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Resumo:

Em 2007, um tragico acontecimento assolou a World Wrestling Entertainment (WWE), empresa
norte-americana de pro-wrestling. Chris Benoit, lutador da empresa, foi encontrado morto na
sua casa, juntamente com a sua familia. Para responder ao acontecimento, a empresa
apresentou um programa de tributo ao lutador, que veio a revelar-se um erro. As investigacdes
concluiram que o lutador tinha matado a sua mulher e filho, tendo cometido suicidio de
seguida. A organizagdo acabou por apagar todas as referéncias ao lutador, tentando afastar-se
do caso mas o erro ja tinha sido cometido. A partir dai, a comunicacdo da empresa foi sempre
realizada com o intuito de defender a sua imagem mas nem sempre ela foi bem sucedida. Este
trabalho surge com o objetivo de demonstrar a importancia de uma comunicacéo eficaz e a
importancia que a identidade e a imagem assumem nas organizac¢des, na sociedade
contemporanea.
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Introducéo:

Desde o inicio do século XX, o fendmeno comunicacional nas organizacfes
tem sido alvo de diversos estudos, sendo que o seu real papel tem sido um dos
fatores em analise. Ao contrario das investigacdes iniciais, que apontava
comunica¢cdo como uma consequéncia da construcao das empresas e uma
ferramenta utilizada para a obteng¢ao do sucesso financeiro, atualmente, a

importancia do ato vai mais além.

Em “The Social Pyschology of Organizing”, Karl E. Weick afirma que “as
organizac6es sao construidas pela comunicacgéo, através de processos
simbdlicos de criagao, selecao e retencao de sentidos”. Ou seja, a construgao e
as carateristicas de uma organizacao sao consequéncia da comunicacéo e nao

0 contrario.

Tendo em conta o papel central que o fendmeno assume, aliado a globalizacéo
e a expansao digital, torna-se fundamental, para as empresas, que exista uma
comunicacao eficiente, tanto interna como externa. Porém, numa era que prima
pela instantaneidade, pede-se as empresas para reagirem e explicarem
acontecimentos e crises, praticamente no momento, o que pode conduzir a
uma mensagem precipitada para o exterior, antes de serem conhecidos todos

os factos.

Desta forma, um acontecimento suscetivel de “ferir” uma empresa e uma
mensagem erronea de seguida, capaz de provocar estragos ainda maiores,
podem afetar a credibilidade de uma empresa e alterar a sua imagem, aos
olhos dos individuos exteriores. Assim, cabe a propria organizacao amenizar 0s
estragos e, se necessario, alterar a sua propria identidade e cultura com o

objetivo de limpar a imagem deixada.

Este processo sera analisado neste trabalho, perante um estudo de caso que
remonta a 2007 e tem como protagonista a World Wrestling Entertainment
(WWE), uma empresa de pro-wrestling sediada em Connecticut, nos Estados

Unidos da América.

Neste ano, um lutador da sua empresa, Chris Benoit, suicidou-se apos ter
matado a sua esposa e a sua filha, factos que néo foram conhecidos antes da

primeira mensagem veiculada pelo Chief Opperating Officer (CEO) da



empresa, Vincent Kennedy McMahon (Vince McMahon), que dirigiu as
condoléncias ao lutador e & familia no dia apds o tragico acontecimento. Ainda

no mesmo dia, foi realizado um espetaculo de homenagem ao lutador.

Depois de conhecidas todas as evidéncias, em que se incluia o consumo de
substéancias ilegais por parte do lutador, a empresa foi criticada e obrigada a
mudar o discurso bem como incentivar medidas para mudar a sua imagem

perante os fas e criticos da modalidade e evitar outra tragédia associada ao

nome da organizacao.

Durante este trabalho, daremos a conhecer as medidas e as estratégias de
comunicacao que a empresa utilizou para alterar a sua identidade e imagem.
Antes, serd elaborada uma pequena revisdo de literatura, onde daremos a

conhecer alguns conceitos.

Temos, como objetivo deste estudo, mostrar a importancia da comunicacao
englobada numa crise organizacional, verificar os beneficios que uma mudanca
de identidade pode trazer, lancar a discussao acerca dos erros que a empresa
cometeu durante o processo e demonstrar as diferentes etapas que a
comunicacao de crise deve atravessar. A responsabilidade social de uma

empresa e a sua importancia sera outro tema lancado neste trabalho.
As trés etapas de uma crise:

Na sua vida pessoal, o ser humano depara-se com um namero infindavel de
situacdes inesperadas que tornam o seu percurso instavel e perigoso, seja
emocionalmente, financeiramente ou a nivel familiar. Denominamos estes
acontecimentos como crises. Coombs et. al (2016) definem o conceito como
uma situagao inserida num sistema complexo onde ha uma disfuncéo e é
necessaria uma resposta imediata mas as suas causas podem néo ser

identificadas, a partida.

Seeger et. al (2003) sustentam que uma crise parte, normalmente, de algo
inesperado e que, consequentemente, provoca incerteza na organizacao.
Apesar do fator surpresa, um dos principios basilares para prevenir os danos
gue uma crise pode provocar passa pela sua antecipacéo. Se a organizacao for

proativa e preparar uma possivel crise, € possivel controlar os efeitos e



controlar a situacdo. Mudar os métodos operacionais da empresa e da sua
comunicacao e pensar em possiveis respostas, caso ocorra um cenario
desagradavel, sera, normalmente, mais efetivo do que apresentar respostas a
pressadol. O poder de antecipacdo é, alias, o fator fundamental a ter em conta
na pré-crise, a primeira das trés etapas da divisdo de Coombs (2007),
relativamente a gestao de crise. A resposta e 0 pds-crise complementam esta
separacao trifasica.

Como ja foi referido, a prevencao, antes da crise, é importante para reduzir os
riscos, perante uma ocorréncia inesperada. Elaborar um plano de comunicacao
para gerir uma crise e realizar exercicios de teste sdo alguns dos pontos-chave
defendidos por Coombs. Além destes fatores, € de extrema utilidade elaborar
um comité de comunicacédo, coordenando 0s cargos que cada pessoa deve
ocupar em momentos de crise e quais 0s 6rgados de comunicagao externa a
serem utilizados. Defendemos, ainda, que olhar para o passado para prevenir o

futuro é essencial, como iremos abordar adiante.

Gerado o acontecimento capaz de gerar uma crise, a empresa é obrigada a
chegar-se a frente. Entramos na segunda etapa de Coombs. Numa primeira
fase da crise, a organizacao deve saber equilibrar a balanca informativa. As
primeiras horas sdo fundamentais, tendo em conta que é durante este periodo
qgue o acontecimento é propagado e, consequentemente, a crise pode atingir
uma fase aguda. Desta forma, a organizacao deve dar a cara, porém, deve, em

simultaneo, tentar ganhar tempo e dosear a informacéao a difundir.

Consideramos, ainda nesta fase, dois fatores importantes, tendo em vista o
Nosso caso. A organizacdo deve procurar conhecer 0s riscos existentes e
potenciais de um determinado acontecimento e procurar esclarecer
responsabilidades. Concluindo, apesar da necessidade em vir a publico prestar
alguns esclarecimentos, é indispensavel evitar riscos e recolher todas as

informacdes necessarias.

1 “The 10 Steps of Crisis Communications, By Jonathan Bernstein:”

https://www.bernsteincrisismanagement.com/the-10-steps-of-crisis-communications/



https://www.bernsteincrisismanagement.com/the-10-steps-of-crisis-communications/

Além destes fatores, consideramos outros, relativamente importantes:
atribuicdo de responsabilidades de comunicagao a elementos da empresa,
definir um porta-voz e avaliar os danos (financeiros, juridicos e comerciais)
causados. O tratamento do caso dado pelos 6rgdos de comunicacao social e
pela opinido publica €, de igual forma, importante, devendo auxiliar o grupo a

escolher um percurso comunicativo sélido e coerente.

Ultrapassada a crise, esta e 0 acontecimento que a gerou ndo devem ser
eclipsados pela mente da organizacao. Pelo contrario, devem ser retiradas
licdes daquilo que aconteceu e daquilo que foi feito de errado. Devem ser
planeadas mudancas nesse sentido para evitar uma nova crise. Assim, na
eventualidade de um novo acontecimento de proporcdes semelhantes, a
comunicacao sera facilitada. Ou seja, segundo Coombs, a empresa deve fazer

uma auto-reflexao e fazer a questao “O que aprendemos a partir disto?”

Desta forma, o conjunto da organizacao deve ser mobilizado e deve haver uma
leitura critica dos acontecimentos. Esta leitura parte ndo sé daquilo que foi feito
a nivel comunicacional mas também deve ser levada em atencéo a identidade
e imagem da empresa. Deve a empresa analisar se devem ser feitas
modificacdes nesse sentido, com o objetivo de retomar niveis de credibilidade

aceitaveis.
Identidade e imagem:

Devemos entdo, analisar, os conceitos de identidade e imagem antes de
avancarmos para a analise do caso proposto. Cremos ser importante
apresentaram as suas definicbes, dada a ambiguidade dos conceitos, inclusive

dentro da area da comunicacédo organizacional.

O termo identidade, neste campo, esta intrinsecamente ligado a outro conceito,
o de cultura organizacional, também suscetivel a varias definicdes. Optaremos
pela definicdo de Ravasi e Schultz (2006), que entendem a cultura
organizacional como um conjunto de ideais partilhados, que orientam aquilo

gue acontece nas organizacdes.? Estes pressupostos acabam por definir os

2 “\What is Organizational Culture?” http://www.hrzone.com/hr-glossary/what-is-organizational-culture



http://www.hrzone.com/hr-glossary/what-is-organizational-culture

comportamentos apropriados para diversas situacdes que ocorrem dentro da

organizagao.

Alimentada por esta cultura, surge a identidade, que ndo é mais do que “um
produto auto-reflexivo do processo dinamico que constitui a cultura
organizacional” (Hatch & Schultz apud Ruéo, 2016: 75). Ou seja, a identidade
de uma empresa é o conjunto de atitudes, comportamentos e atividades que

acontecem devido a sua cultura organizacional.

Embora o processo de mudanca ndo seja acessivel, a cultura e a identidade
nao sdo imutaveis, pelo que uma crise pode despoletar alteracdes no seio do
grupo, se tal for conveniente para o sucesso e credibilidade do préprio. (Ruéo,
2016: 73)

Outro conceito ambiguo é o de imagem, que também pode sugerir um reflexo
da cultura organizacional de um determinado grupo ou empresa. Entendemos a
imagem como o “resultado de um processo agregado de impressdes através
do qual os publicos comparam e contrastam varios atributos da empresa com
0S seus proprios padrdes socioculturais de avaliacdo e a imagem dos

concorrentes” (Ruédo, 2016: 94).

Apesar da existéncia de estudos acerca da imagem interna, o que nos
interessa focar, neste ambito, € o carater da imagem externa, ou seja, aquela
gue € recebida por quem esta no exterior da organiza¢do. Porém, ambos 0s
conceitos estéo interligados. Segundo Dowling, a imagem interna surge “a
partir da apreciacdo das politicas formais da empresa e da sua cultura,
comunicadas aos funcionarios, bem como das mensagens externas recebidas,
com base nas comunicacdes de natureza comercial e dos media.” Por sua vez,
esta imagem influencia o “desenvolvimento das impressdes externas” (Ruéo,
2016: 94).

A imagem de um grupo, por si sO, pode ndo demonstrar a sua realidade, nua e
crua. O fundamental, sob o ponto de vista da empresa, passa por apresentar
um quadro apelativo. Dai que, em tempos de crise, este fator assuma um papel

ainda mais relevante.



O pro-wrestling e a World Wrestling Entertainment:

O pro-wrestling € uma modalidade de luta livre, cujos resultados estéo
predeterminados, ao contrario do que acontece noutros tipos de desportos. O
objetivo dos lutadores ndo passa por vencer, mas sim por entreter o publico.
Além dos resultados, varios dos movimentos séo treinados e combinados antes
ou mesmo durante os combates. E, em tracos gerais, a representacio de uma
luta. Para dar sentido aos combates, os atletas assumem personagens que,
normalmente, sdo babyfaces® ou heels* e inserem-se em storylines®, onde ha
um enredo, escrito por profissionais da empresa, que justifica a marcacao de
uma determinada luta. No enredo, ainda ha segmentos de conversas entre as
personagens, utilizados, habitualmente, para promover rivalidades e futuros

combates.

Sendo uma modalidade com imensa repercussao no Japao, México e em
Inglaterra, € nos Estados Unidos da América que se encontra a maior
promocao de pro-wrestling a nivel internacional. Falamos da WWE. As origens
da empresa remontam ao ano de 1952 mas a exploséo da modalidade deu-se
apenas na década de 80, sob o comando de Vince McMahon, que tornou a

promocao fundada pelo pai num grande negécio.

Tomemos como exemplo a Wrestlemania, considerada pelos f&s como o
SuperBowl da modalidade, por ser o evento mais importante do ano. A 322
edicdo, ocorrida em 2016, em Arlington, Texas, teve um recorde de
assisténcias, estando presentes nas bancadas 101763 pessoas. Além dos
nameros da plateia, o evento gerou receitas no valor dos 17,3 milhdes de

dolares.

Neste momento, a WWE conta com varios eventos semanais, transmitidos em

canais por cabo norte-americanos, como a USA Network e a NBCUniversal,

3 Lutadores favoritos do publico. Normalmente, representam personagens com bom carater e lutam de
uma forma leal. Sdo, na giria, os “bons da fita”.

4 Lutadores que representam personagens vilads. Habitualmente, sdo cobardes e ganham vérios
combates de forma injusta.

5> Histdrias ficticias entre duas ou mais personagens, que, geralmente, culminam em combates entre os

intervenientes.



além do seu proprio canal, a WWE Network. Os seus produtos contam com

cerca de 36 milhGes de espetadores sdo difundidos para mais de 180 paises®.
Os escandalos e as criticas a empresa antes de 2007:

O trabalhou efetuado pela WWE e a crescente popularidade do pro-wrestling
gerou retornos financeiros consideraveis. Porém, proporcionalmente, captou
olhares atentos da opinido publica e dos mass media. E, infelizmente para a
empresa, foram varias as criticas que surgiram, aliadas a grandes escandalos.

O consumo de esteroides foi 0 motivo de muitos deles.

Em 1994, foi o préprio CEO da empresa, Vince McMahon a ser acusado de
distribuir esteroides e a incentivar os seus lutadores a consumi-los. Apesar de
ter sido absolvido das acusac0fes, esta foi a primeira de muitas manchas no
percurso da empresa, em relacédo a este assunto. Vince McMahon admitiu,

ainda, o consumo pessoal de anabolizantes, na década de 80.

Ja na passagem do milénio, surge um novo incidente associado a substancias
ilicitas. Miss Elizabeth, conhecida pelo seu trabalho como manager’ nas
décadas de 80 e 90 foi encontrada morta em 2003, consequéncia de uma

overdose de drogas. Faleceu com 42 anos.

Dois anos depois, foi a vez de Eddie Guerrero, uma das estrelas mais
populares da empresa. O lutador foi encontrado inconsciente no quarto de um
hotel e a autdpsia indicou que a sua morte se deveu a uma doenca
cardiovascular. Mais tarde, foi alegado que Guerrero, tal como muitas

personalidades ligadas a empresa, era um consumidor ativo de esteroides.

Este ultimo caso fez a WWE tomar uma atitude e criar o The Talent Wellness
Program, pouco tempo apés a morte do seu lutador. Este programa obrigou, tal
como é indicado nas suas referéncias, “todas as estrelas sob contrato” a

participarem em testes anuais cardiovasculares e de consumo de substancias

6 “What we do” http://corporate.wwe.com/what-we-do/media/wwe-network

7 Nome atribuido a personagens cujo papel é acompanhar o lutador e apoia-lo fora do ringue.


http://corporate.wwe.com/what-we-do/media/wwe-network

ilicitas, sendo suportado por organizacfes e médicos, na sua maioria,
independentes da WWES?.

Destacamos estas trés histérias por estarem ligados a mesma origem, uma das
componentes em foco no caso de Chris Benoit. Porém, a empresa de pro-
wrestling ja foi alvo de escrutinio devido a casos de racismo, assédio sexual

e/ou violéncia.
A relacdo da WWE com os media e o pré-crise:

O pro-wrestling e os 6rgédos de comunicacao social s&o meios que, em grande
parte dos dias do ano, vivem em campos opostos. O curto prestigio da
modalidade, devido a utilizacdo de esteroides, bem como alguns preconceitos
devido as suas carateristicas, fazem os mass media procurar outras
prioridades. Desta forma, normalmente, a organizacao aparece associada a

casos inesperados, como foi o0 exemplo do crime cometido por um lutador.

A relacdo de Vince McMahon com os meios de comunicagéo também néo
sugere a aceitacdo do produto oferecido pela sua empresa. As suspeitas que
recairam sobre ele pelo caso ja apresentado neste trabalho e a negacéo de
responsabilidades em relacdo a morte de varios lutadores colocam o CEO da
empresa num lote de “personas non gratas”, sob o ponto de vista da

comunicacéo social.®

Regressemos entdo aos programas de testes de drogas. O The Wellness
Program, ja referido neste artigo, ndo ditou a primeira vez que a WWE tentou
controlar os seus lutadores. Em 1987, a empresa (na altura, World Wrestling
Federation [WWF]) criou o seu controlo contra drogas, sendo que apenas em
1991, passou a ser uma entidade independente a gerir os testes. Porém, a
organizacao, ao contrario do que acontece atualmente, tinha uma concorréncia
feroz, nomeadamente da parte da World Championship Wrestling, empresa
liderada por Ted Turner e sediada em Atlanta. Desta forma, o controlo foi

abolido, em 1996, com o objetivo de evitar perder as suas estrelas para a

8 “Who we are” http://corporate.wwe.com/who-we-are/talent

 KELLER: McMahon freaks out during HBO interview on drug deaths - 1 Yr Ago:
http://pwtorch.com/artman2/publish/Torch _Flashbacks 19/article 8761.shtml#.WTop3mgrLIU
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empresa rival. Tendo esta sequéncia de acontecimentos em atencdo, ndo sera
de estranhar, portanto, que a credibilidade da WWE, neste aspeto, seja
colocada em causa pela critica.

A violéncia do produto também era posta em causa na década de 90.

Promovido para uma faixa etaria TV-14, os shows eram violentos, tanto a nivel
grafico como a nivel linguistico. Se, por um lado, este foi um fator que ajudou a
WWE a ganhar a “guerra”, ndo é menos verdade que foi este tipo de produto a

incomodar aqueles que ndo eram fas.

Em 1999, Owen Hart, membro da WWF, morreu em pleno evento ao vivo, num
dia que significou uma das decisfes mais polémicas da histéria da WWE. O
lutador representava uma personagem cémica e o plano passava por ser feita
uma entrada em rappel, a 25 metros de altura. Inesperadamente, Hart acabou
por cair dessa mesma altura e perder a vida. A morte do lutador acabou por ser
noticiada aos telespetadores mas néo aos fas presentes na arena e o evento

continuou até ao final°,

Perante estes acontecimentos, a comunicacdo da WWE parecia, até entdo, mal
planeada, demonstrando uma reduzida preocupacéo com os seus funcionarios,
0 que passava uma imagem, tanto interna como externa, negativa. Vince
McMahon nao tinha razdes para se queixar do “julgamento em praga publica”
de que muitas vezes se queixou. A salude e seguranc¢a dos lutadores parecia
nao ser uma prioridade e isso significava uma mancha na reputacdo da

empresa.
O duplo homicidio e suicidio de Chris Benoit:

Nascido em 1967 e de nacionalidade canadiana, Chris Benoit era um dos
lutadores mais veteranos e, em simultaneo, mais populares da WWE, em 2007.
Antes de 2000, ano em gue entrou para a organizagao, ja tinha passado por
outras empresas de pro-wrestling, sendo que algumas delas estavam situadas

no Japao e no México.

10 “The Tragic Death of Owen Hart”: http://www.wrestling-online.com/timeline/the-tragic-death-of-

owen-hart/
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No dia 24 de junho de 2007, Benoit tinha um combate programado contra
Johnny Nitro, outro lutador da empresa. Porém, o lutador canadiano, por ndo
estar presente no recinto, acabou por ser substituido por outro wrestler da
companhia, CM Punk. Foi anunciado pelos apresentadores que Benoit estava
ausente devido a problemas familiares. Na verdade, o lutador pediu mesmo
dispensa nos dias anteriores, alegando que a sua mulher, Nancy, e o seu filho,

Daniel, estariam com uma intoxicag&o alimentar.

A auséncia prolongada de Chris Benoit motivou a preocupacao da familia e da
WWE. No dia seguinte, a policia invadiu a casa do lutador e descobriu o0s trés
membros da familia inconscientes. As investigacdes determinaram que Benoit
assassinou a sua familia e, de seguida, enforcou-se'!. Além do incidente em si,

tanto a mulher como o filho estavam drogados bem como o lutador.

Analisadas as circunstancias do incidente e determinado o culpado, ha ainda
um aspeto relevante no caso. Alguns testes em Chris Benoit comprovaram que
o lutador estava demente e 0 seu cérebro estava completamente destruido,
estando ao nivel de um doente com alzheimer!?. Foram apontadas possiveis
causas para estes fatores, entre elas as possiveis lesdes, geradas pels mesmo
movimentos. As constantes cadeiradas na cabec¢a'® bem como a utilizacdo do
diving headbutt4, um dos movimentos carateristicos de Chris Benoit, em que o
lutador salta e bate com a cabeca no ringue, podem ter degenerado o cérebro
do lutador.

Realcamos também que o lutador tomou anabolizantes poucos meses antes da

ocorréncia, o que gerou uma nova discussao em redor desta tematica, estando

11 “\Wrestler Chris Benoit Double Mourder Suicide: Was it ‘Roid Rage’?”:

http://www.foxnews.com/story/2007/06/27/wrestler-chris-benoit-double-murder-suicide-was-it-roid-

rage.html
12 “Benoit’s Brain Showed Severe Damage From Multiple Concussions, Doctor and Dad Say”

http://abcnews.go.com/GMA/story?id=3560015&page=1

13 Em algumas lutas de pro-wrestling, sdo utilizadas armas, entre elas cadeiras de aco. Apesar de parte
do impacto ser absorvido, durante as lutas, continua a ser visto como um utensilio perigoso.

14 Chris Benoit Diving Headbutt to Kane — Wrestlemania 22: https://youtu.be/bIS8RDZUhwyE
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a WWE novamente no epicentro do debate. Faremos agora a analise das

primeiras reagdes da empresa ao acontecimento.
A primeira reacao oficial da WWE:

Todas as segundas-feiras, a WWE produz o seu principal programa semanal, o
Monday Night Raw, onde uma parte do seu elenco desenvolve as suas
rivalidades e realiza combates, em direto e ao vivo, perante os fas. No dia 25
de junho de 2007, porém, o show foi cancelado devido a tragica noticia que
envolveu o lutador dos seus quadros e a sua familia. Na hora do evento,
porém, foi para o ar um programa de tributo, onde constaram momentos e

combates memoraveis da carreira de Benoit.

O programa foi iniciado com um discurso do CEO da WWE, que quebrou o
kayfabe®®:
“(...) Era suposto a storyline de hoje estar relacionada com o alegado
desaparecimento da minha personagem, Mr. McMahon. Na realidade, Chris
Benoit, a sua mulher, Nancy e o seu filho, Daniel, estdo mortos (...) S6
podemos oferecer as nossas condoléncias ao resto da familia. A outra coisa
que podemos fazer é prestar-lhe um tributo. Vamos oferecer alguns dos
melhores momentos da vida profissional de Chris e ouvir relatos dos colegas,
que adoraram e respeitaram-no tanto. (...). Hoje, prestamos tributo a Chris
Benoit.“16
As palavras dos lutadores e dos dois comentadores presentes na arena
dirigiam-se todos no mesmo sentido, elogiando o lutador, ndo so a nivel
profissional como também a nivel pessoal. Nesta altura, as informacdes obtidas
tanto pela WWE como pelo publico, em geral, eram as mesmas, néo se
sabendo ainda as causas e os culpados da morte de Benoit e da sua familia.

Ainda assim, defendemos que a comunicacéo da empresa foi mal pensada.

Tal como sugerimos no capitulo “As trés etapas de uma crise”, a organizagao

gue sofre um acontecimento inesperado deve conseguir encontrar um equilibrio

15 Conceito utilizado quando o intérprete sai da personagem. Corresponde a “fourth wall”, na giria
cinematografica. No Monday Night Raw de 11 de junho, a limousine onde estava a personagem
interpretada pelo CEO da empresa explodiu, ndo se sabendo se a personagem estava viva.

16 Discurso de Vince McMahon e show de tributo na integra:

https://www.youtube.com/watch?v=X4QrEfpBKnY&t=17s



https://www.youtube.com/watch?v=X4QrEfpBKnY&t=17s

na balanca informativa e olhar para todos os cenarios, antes de lancar uma

versao.

Apesar da vontade da WWE em oferecer algo aos fas ser compreensivel, a
empresa devia ter esperado pelo desfecho do caso e pelo apuramento de
responsabilidades antes de prestar qualquer tributo. A companhia nao foi capaz
de imaginar todos os cenarios e criou uma imagem que denegriu a sua
reputacdo. Na verdade, a WWE fez um tributo a uma pessoa que matou a

familia no dia anterior e este aspeto gerou o desconforto da opinido publica.

Defendemos que o cancelamento do evento foi o correto, salvaguardando a
integridade psicoldgica e as condi¢des de trabalho dos seus funcionarios. O
discurso de condoléncias também foi I6gico. Porém, o que se seguiu acabou
por prejudicar a imagem da empresa, que, por si so, iria sofrer mais danos. A
companhia ndo esperou para recolher as informacgdes necessarias para tomar

uma posicao, o que defendemos ser essencial em comunicacdes deste tipo.

O tributo podia ter sido lancado dias depois, caso a inocéncia do lutador n&o
estivesse posta em causa. Lembramos que o evento foi para o ar, cerca dez
horas depois da morte ser anunciada, logo presumimos que a decisao da
empresa em homenagear o lutador foi langada praticamente “de cabeca

quente”.
Mudanca de discurso:

Terca-feira era também um dia marcado por um espetaculo semanal da WWE,
0 Extreme Championship Wrestling (ECW), do mesmo ambito do show do dia
transacto, mas com lutadores diferentes e uma duracdo mais curta (cerca de

uma hora).

Nesta altura, Chris Benoit ja tinha sido apontado como o culpado da morte de
Nancy e Daniel. Por essa razdo, Vince McMahon voltou a abrir o show e, numa

mensagem gravada, mudou o discurso, em comparagcdo com a noite passada:

“Boa noite, senhoras e senhores. Na noite passada, no Monday Night Raw, a
WWE apresentou um show de tributo, reconhecendo a carreira de Chris Benoit.
Porém, cerca de 26 horas depois, os factos desta tragédia sdo agora
conhecidos. Assim, ndo havera comentarios onde seja mencionado o nome do

senhor Benoit, esta noite. Pelo contrario, o show de hoje sera dedicado a todos



os que foram afetados por este incidente. Esta noite marca o primeiro passo do
processo de regeneracao. Esta noite, as estrelas da WWE far&o aquilo em que
sdo melhores do que qualquer um no mundo: entreter-vos.””
O cumprido foi devido e o evento decorreu com normalidade, sem qualquer
referéncia a Chris Benoit. O semblante do CEO da WWE continuava carregado
mas a mensagem transmitida foi completamente divergente a enviada um dia

antes.

Podemos analisar a comunicacdo da WWE, neste dia, a partir da teoria de
reparacao da imagem, introduzida por William Benoit (1995). Este modelo
define certas estratégias a utilizar em momentos de crise e que podem ser

Uteis para restabelecer a imagem e reputacdo de uma pessoa/organizacao.

Esta teoria introduz varios conceitos que parecem ter sido utilizados pela
WWE, neste dia. Em primeiro lugar, falamos da vulnerabilidade em relacdo a
informacé&o. Vince McMahon lembra que o erro do tributo foi cometido por

haver uma falta de dados concretos em relacdo ao acontecimento ocorrido.

Ao lembrar aquilo que a empresa faz de bom, quando fala do entretenimento
que os funcionérios proporcionam aos fas, Vince McMahon usa ainda a técnica
do reforco (ou bolstering, em inglés). O CEO da companhia procura minimizar
um ato infeliz, relembrando aos espetadores a reputacédo e todos 0s momentos
bons que ja foram proporcionados. Também podemos abordar, neste

parametro, a técnica da compensacao.

Para finalizar, h4 uma acao corretiva por parte da empresa. Vince McMahon
reconhece o erro da noite passada e promete um regresso ao estado inicial,
com a afirmacgéo de que o show de terca-feira seria o “primeiro passo no

processo de regeneragao”.

Além destas técnicas, mencionadas na teoria de reparacdo da imagem, a
empresa utilizou outras. Desta vez, Vince McMahon enviou uma mensagem
previamente gravada em detrimento de uma posi¢ao no centro do ringue, sem

qualquer pessoa sentada. Enquanto, na segunda-feira, a tragédia é enfatizada

7 \lince McMahon statement on Chris Benoit's death (ECW - 06/26/07):

https://www.youtube.com/watch?v=Ri7ZdlahMlJg



https://www.youtube.com/watch?v=Ri7ZdIahMJg

pelo cenario, desta vez, ha uma menor carga dramatica e melancdlica da

situacgao.

O afastamento do CEO da companhia em relagcédo ao lutador em causa também
€ evidente. Enquanto no primeiro discurso, o wrestler era tratado por Benoit,
Chris ou Chris Benoit, no segundo, McMahon refere-se & mesma pessoa,

chamando-lhe “Mr. Benoit”.

A WWE parece ter seguido o caminho possivel, depois do erro comunicacional
no dia em que foi noticiada a morte de Chris Benoit. A mensagem foi curta mas
significativa, ja que demonstrou a mudanca de reacdo aos acontecimentos por

parte da empresa, agora com as informacdes todas em sua posse. O discurso

de McMahon foi, alids, um sinal para a atitude que a WWE teria de 2007 até

hoje, em relacéo a Benoit.
O apagao de Chris Benoit na WWE:

O nome de Chris Benoit néo foi referido no segundo show apo6s a sua morte
mas a WWE néo se ficou por aqui. Nos ultimos dez anos, a empresa tem
evitado promover o seu nome, descartando-o de DVD’s, videos promocionais,
do préprio website e quaisquer outras possiveis referéncias. A posicao da

empresa é clara. Ndo quer o seu nome associado ao do seu antigo funcionario.

Este é um dos primeiros sinais de uma nova imagem da WWE, que trespassa
nao sO para 0s principais responsaveis mas também para os lutadores. Numa
conferéncia de imprensa da Comic-Con em 2012, foi questionado a CM Punk,
um dos lutadores da companhia em maior destague na altura, se a WWE
“estava a tentar apagar Chris Benoit da histéria”. A resposta foi esta:
“A WWE nao esté a tentar apagar Chris Benoit da histéria mas dado o 6bvio
incidente que ele provocou, ndo é correto promové-lo. Ndo temos vergonha do
gue ele conquistou, mas daqui em diante, promove-lo, depois do que ele fez,
néo faz qualquer sentido.” 18
No nosso entender, esta € uma estratégia comunicativa correta por parte da

empresa. Retirar o “vildo” da equagao deixa os meios de comunicagéo e a

18 "|s WWE trying to erase Chris Benoit from history?":

https://www.youtube.com/watch?v=Z hIPHdGKgE



https://www.youtube.com/watch?v=Z_hlPHdGKqE

opinido publica sem uma justificacéo para criticar a organizacao. Ja os fas
podem ficar descontentes, o que aconteceu numa primeira fase. Porém,
inserindo este comportamento numa perspetiva a longo prazo, e tendo em
conta que o produto € direcionado, nesta altura, para um publico mais jovem,

até neste parametro, a WWE parece ter tomado a op¢ado mais sensata.

O desespero de defesa em relacao aos esteroides e lesdes cerebrais:

Mal foram detetadas substancias no organismo de Chris, Nancy e Daniel
Benoit, os 6rgdos de comunicacgao social apressaram-se a tornar os esteroides
no tema central da tragédia e a coloca-los como uma possivel causa do crime

cometido pelo lutador da WWE.

A resposta da organizacéo ndo tardou, mas foi pouco eficiente!®. Em cinco
pontos breves, a empresa tentou comprovar que era impossivel os esteroides
terem sido a causa do crime. Podendo ou n&o ter razao do seu lado, a WWE
estava a especular tanto como os visados no comunicado, ja que as
investigacdes nao estavam concluidas. Caso os esteroides tivessem vindo a
ser a causa do crime, a empresa poderia ter prejudicado ainda mais a sua

imagem.

Além disso, e embora a intencdo néo seja essa, a mensagem passa uma
minimizag&o da importancia da utilizagao de esteroides. Teria sido um
comunicado mais propositado, caso a WWE referisse, em qualquer parte do
texto, que também ela repudia a utilizacao de quaisquer tipos de substancias
ilicitas.

Ja em setembro de 2007, como ja referido, foram detetadas multiplas lesdes

cerebrais em Chris Benoit, originadas por danos repetitivos?®. Os resultados

19 “\WWE shocked at latest developments in Benoit tragedy, concerned by sensaniolastic reporting”:

http://corporate.wwe.com/investors/news/press-releases/2007/26-06-2007a

20 Benoit's Brain Showed Severe Damage From Multiple Concussions, Doctor and Dad Say:

http://abcnews.go.com/GMA/story?id=3560015
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http://abcnews.go.com/GMA/story?id=3560015

apresentados pelo Sports Legacy Institute’s foram contestados pela WWE, que

negou quaisquer lesdes, pelo menos em ringue, por parte do atleta.

Na nossa 0tica, a defesa elaborada pela comunicacao da organizacéo falhou
em diversos principios fundamentais em comunicagéo de crise. Faltou exatidao
e consisténcia na defesa, ja que ndo foram apresentados testes contrarios,

mas apenas contestacdes a exames elaborados por profissionais da area.

A empresa ndo procurou entender se havia responsabilidade propria, negando-
a a partida e tentando transformar a sua posi¢cao num dogma. Caso a
organizacao tivesse a razao do seu lado, seria mais credivel invocar pontos
positivos da empresa e os cuidados que ela tem para evitar este certo tipo de

lesBes do que negar incontestavelmente a visao contréria.

Estes dois comunicados indiciam as mesmas carateristicas. Faltou rigor,
havendo uma urgéncia enorme por parte da empresa em ilibar-se das
responsabilidades. Se é certo que a declaracdo de inocéncia é compreensivel,
a falta de argumentacéo e clareza nas defesas da organizacao n&o abonaram

a seu favor.
Pés-crise - Responsabilidade social e mudanca de identidade e imagem:

No caso Benoit, a WWE néo reconheceu diretamente os seus métodos errados
mas, ao longo dos ultimos dez anos, a empresa tem vindo a mudar o seu
paradigma gradualmente, através de novas atitudes e iniciativas que alteraram
a sua identidade e fizeram a sua imagem melhorar, perante o olhar distanciado
da modalidade. Estas alteragcdes demonstram a existéncia de uma leitura
critica do acontecimento de 2007 e de outros anteriores que, juntos,

despoletaram uma crise de reputacao e credibilidade da empresa.

Dentro das quatro cordas e do pequeno ecrda, a WWE proibiu expressamente a
utilizacao de golpes com a cadeira na cabeca do oponente. Apesar de, a
partida, ndo parecer uma medida comunicativa mas sim uma mudanca de
regras, esta proibigdo pode ser analisada como uma precaucgéo para futuros
incidentes como o de Benoit e € um passo importante numa empresa que era

criticada, em finais do século XX, de ndo proteger os seus lutadores.



O conteudo dos seus programas tem vindo a mudar. Como ja foi abordado, o
produto € direcionado a publico mais jovem e a faixa etaria recomendada para
0s espetadores passou de TV-14 (recomendado a maiores de 14 anos) para
TV-PG (recomendacdo de acompanhamento por parte dos pais a menores,
podendo ser um programa familiar). A linguagem abusiva deixou de ser uma
constante tal como a presenca de sangue nos combates, frequente no inicio do

século com o objetivo de chocar e dar um maior realismo a luta.

Assim, a identidade da WWE parece ter mudado. Passamos de um programa
violento e ndo recomendavel para as criangas para um produto em grande
parte direcionado para elas proprias, sendo a sua programacao definida, pela

prépria empresa, como sendo de entretenimento.

Em conjunto com as mudancas dentro do ringue, a WWE tem assumido
algumas responsabilidades sociais importantes e que dao boa publicidadea

empresa.

Defendem Holme & Watts que as organiza¢cOes tém a obrigacéo de ajudar a
melhorar a qualidade de vida dos seus trabalhadores e das suas familias bem
como de cuidar da comunidade local e a sociedade em geral. Esta é a

definicdo de responsabilidade social que reconhecemos.

Nesse sentido, a WWE tem aderido a diversas causas. A fundacao Make-a-
Wish é um dos exemplos mais flagrantes. Este organismo tem como meta
fundamental, tal como o nome indica, ajudar criangas com graves problemas
de saude e riscos de vida elevados a cumprirem sonhos, dando-lhes “for¢a” e
‘esperanca”. Um estudo elaborado em 2011 revelou que grande parte dos
profissionais de saude acreditam que um “sonho tornado realidade” provoca
um impacto positivo na salide de uma crianga?*. A WWE juntou-se a causa em
2012 e, desde entédo, tem cumprido o sonho de diversas criangas, que querem

conhecer os seus lutadores de eleicao.

2L “Make-a-Wish”: https://community.wwe.com/hope/partners/make-wish



https://community.wwe.com/hope/partners/make-wish

A organizacao juntou-se a outras causas, promovendo uma iniciativa contra o
bullying, em conjunto com a National Education Association Health Information

Network, denominada Be a Star?.

Além destas duas iniciativas, todos os anos, no més de outubro (més de
consciencializagéo para o cancro da mama), a WWE muda a cor das cordas do
ringue para cor-de-rosa e todos os lutadores entram com camisolas da mesma
cor, que funcionam como merchandising. Os fundos revertem para uma
associacao sem fins lucrativos, que procura estudar o cancro da mama e lutar

contra a doenga?.

Estas sédo causas que promovem uma boa imagem exterior ao publico que, por
sua vez, vé a empresa com uma nova credibilidade e reputacdo, aspetos

perdidos com os escandalos das ultimas décadas.

Além disso, a WWE tem tentado escapar a hovos escandalos sexuais e de
racismo, que eram recorrentes nos anos 90. Apesar de nem sempre ser
possivel, a organizacdo tem tomado as melhores medidas possiveis para se
descartar de quaisquer responsabilidades. Foi o que aconteceu no caso de
Hulk Hogan, um dos lutadores mais populares da historia do pro-wrestling, que
proferiu comentarios racistas durante um encontro sexual com uma mulher. O
audio acabou por ser divulgado na Internet e Hogan acabou por ser despedido
e receber um “tratamento Benoit”, isto €, todas as referéncias no site da
empresa foram removidas?*. Mais tarde, Hogan desculpou-se e as referéncias
voltaram. Apesar do incidente néo ter ocorrido no seio da empresa, esta tomou
medidas que achou serem as mais adequadas para 0 seu home nao ser

colocado em causa.

22 “\NWWE launches anti-bullying aliance”: https://community.wwe.com/diversity/wwe-launches-anti-

bullying-alliance

3 “WWE goes pink with Susan G. Koman”: https://community.wwe.com/hope/news/wwe-goes-pink-

susan-g-komen

24 “Hulk Hogan fired from WWE over racista comments, read them here”:

http://www.cinemablend.com/television/Hulk-Hogan-Fired-From-WWE-Over-Racist-Comments-Read-

Them-Here-73687.html
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http://www.cinemablend.com/television/Hulk-Hogan-Fired-From-WWE-Over-Racist-Comments-Read-Them-Here-73687.html

Relativamente ao The Wellness Program, a WWE também procura apertar o
cerco e, desde o ano da morte de Chris Benoit, a lista de suspensdes tornou-se
aberta ao publico, o que demonstra uma maior abertura por parte da empresa,
algo importante na comunicacéo organizacional. No ano de 2016, foram
suspensos quatro lutadores e duas lutadoras, uma delas reincidente (o lutador

€ despedido apGs um terceiro controlo positivo).
Considerac0es finais:

Apresentados os dados, parece ser visivel uma empresa de duas caras,
relativamente a sua identidade e imagem e a sua forma de comunicar. Nestes

aspetos, existe uma WWE antes de 2007 e outra depois.

A empresa nado estava preparada para o tragico acontecimento protagonizada
por um lutador da companhia. Os avisos tinham sido lancados a partir de
acontecimentos com menor destaque mediatico e a WWE nao foi capaz de
tomar precaugdes para uma ocorréncia de maior magnitude. Grande parte dos
discursos foram precipitados. A primeira reacao, poucas horas apés a noticia
da morte do seu lutador ter sido divulgada, foi absolutamente despropositada e
o conhecimento total dos factos veio a exacerbar a magnitude desse erro. A
empresa tentou remediar 0s estragos no dia seguinte e parecia té-lo feito bem.
Porém, a medida que a empresa ia estando no centro das atencoes, a
comunicacao néo foi eficiente nem esclarecedora e gerou-se um clima de

desconfianca em seu redor.

Assim sendo, consideramos que nem o periodo de pré-crise nem o de crise

foram controlados pela organizacéo liderada por Vince McMahon.

Porém, a WWE parece ter aprendido com os erros do passado, encontrando-
se, atualmente, numa fase solida, com um produto diferente daquele que era
apresentado ha dez e 20 anos atras e, acima de tudo, com um caminho

comunicativo simples mas minimamente eficaz.

Na nossa opinido, o facto de Vince McMahon, nos ultimos anos, ter vindo a
perder influéncia nos destinos do grupo (a sua filha Stephanie McMahon e o
genro Paul Levesque tém ganhado poder no seio da organizagéo) pode estar

relacionado com esta melhoria comunicacional e de identidade. Afinal, foi o



préprio que esteve ligado a grande parte dos casos polémicos da sua empresa,
para além de ser uma pessoa que ndo tem o respeito por parte dos media que
um lider deve ter. Devemos considerar um ato comunicativo o facto de a

personagem de Vince McMahon aparecer cada vez menos no pequeno ecra.

Apesar de estar inserida huma area fragil sob o ponto de vista dos media, o
pro-wrestling, e de ser dificil adivinhar qual seria a reacdo da WWE caso
voltasse a existir um caso semelhante, os sinais indicam que esta é uma
empresa claramente mais preparada para uma possivel crise do que ha uma

década atras.

Consideramos este trabalho importante, tendo em conta os objetivos que nos
permitiu alcangar. Em primeiro lugar, foi possivel demonstrar, através de um
caso pratico, a importancia de cada um dos periodos de crise, definidos por
Coombs, acarreta. Prever uma possivel crise e diferentes cenarios, lidar com
ela e evitar uma nova, através de novos percursos € fundamental numa

empresa.

Além disso, este artigo conseguiu demonstrar os beneficios que uma mudanca

de identidade pode trazer a uma organizacdo, como foi o caso da WWE.

Assim, e apesar do estudo remontar ao ano de 2007, considero este tema
pertinente, no @mbito da comunicacéo organizacional, e ainda atual, dado que
s6 nos ultimos anos foi possivel realizar uma analise completa as mudancas de
identidade e de comunicacao da empresa, que percorreu um arduo caminho

para reconquistar a reputacao que conseguiu alcancgar no passado.
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