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RESUMO

O langamento do jogo eletrdnico de RPG de acao desenvolvido pela CD Projekt Red
e publicado pela CD Projekt, Cyberpunk 2077, foi um dos mais aguardados da
industria de jogos eletrénicos dos ultimos anos. No entanto, tal evento foi marcado
por uma série de problemas, incluindo problemas técnicos e bugs que geraram
grande insatisfacdo dos jogadores, resultando em uma crise de imagem para a
empresa desenvolvedora. Considerando esses elementos e os estudos da area de
Relagdes Publicas sobre construcédo de reputacdo e gestdo de crises, o presente
texto pretende analisar através do estudo de caso como a CD Projekt criou um hype
- promocéao extrema do produto - em torno do jogo Cyberpunk 2077 e gerenciou a
crise instalada durante problemas ocorridos em seu langcamento. Para tanto, faz-se
uma pesquisa bibliografica, para trabalhar os conceitos pertinentes ao estudo, e uma
analise de conteudo das postagens da referida empresa nos seus perfis
institucionais no antigo Twitter e no Youtube, os comentarios realizados pelos
publicos atingidos pelo fracassado langamento e postagens dos mesmos nesses
mesmos canais.

Palavras-chave: Hype; Imagem; Reputagdo; Gerenciamento de Crises; Jogos
Digitais.



ABSTRACT

The launch of the action RPG video game developed by CD Projekt Red and
published by CD Projekt, Cyberpunk 2077, was one of the most hype in the video
game industry in recent years. However, this event was marked by a series of
problems, including technical problems and bugs that generated great dissatisfaction
among players, resulting in an image crisis for the development company.
Considering these elements and studies in the area of Public Relations on reputation
building and crisis management, this text aims to analyze through a case study how
CD Projekt created a hype - extreme product promotion - around the game
Cyberpunk 2077 and managed the crisis installed after the problems that occurred
during its launch. To this end, a bibliographical research is carried out, to work on the
concepts pertinent to the study, and a content analysis of the posts of the
aforementioned company on its institutional profiles on the old Twitter and YouTube,
the comments made by the audiences affected by the failed launch and posts of the

same on these same channels.

Keywords: Hype; Image; Reputation; Crisis Management; Digital games.
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1 INTRODUGAO

E conhecido que as Relagdes Publicas, enquanto atividade profissional,
desenvolvem acgdes estratégicas junto as organizagdes, com vistas a construir
relacionamentos qualificados entre elas e seus diversos publicos, bem como
trabalham com a edificagdo da imagem e da reputacdo dessas organizagdes.
Entretanto, em meio as interacdes cotidianas com seus publicos e em decorréncia
da acao de forgas internas e externas, crises podem acontecer e macular a imagem
e a reputacdo construidas. Diante disso, o profissional de Relagbes Publicas
deve-se valer de estratégias e ferramentas de gerenciamento de crises, para mitigar

os efeitos gerados.

Considerando esses elementos, uma crise especifica nos chamou a atengao: o
langamento do jogo eletrbnico de ag¢ao e aventura produzido pela empresa polonesa
CD Projekt RED, o Cyberpunk 2077. O jogo foi anunciado pela primeira vez em maio
de 2012, porém foi com o teaser, divulgado em janeiro de 2013, que a empresa
comecgou a construir grandes expectativas entre os jogadores e a industria de jogos
eletrénicos. Desde entdo, ano apds ano, as expectativas foram aumentando em
relagdo ao jogo, principalmente apos o sucesso de The Witcher 3" langado no ano
de 2015. A empresa foi alimentando o hype que se criava em volta do jogo e
fazendo grandes promessas, no entanto, o langamento realizado no dia 10 de
dezembro de 2020 foi marcado por uma quebra de expectativa, pois 0 jogo

entregava menos do que foi prometido.

Apods anos de construgdo do hype, a CD Projekt langou Cyberpunk 2077 para as
plataformas PlayStation 4, Stadia, Windows e Xbox One em 10 de dezembro de
2020, seguido para PlayStation 5 e Xbox Series X/S em 15 de fevereiro de 2022. O
jogo foi elogiado pelas criticas por sua narrativa, ambientacédo e graficos, contudo,
alguns de seus elementos da jogabilidade receberam opinides negativas. Além
disso, a abordagem de alguns de seus temas bem como a representacido de

personagens transgéneros foram alvo de criticas. O jogo também foi amplamente

' Jogo eletrénico de RPG de agdo em mundo aberto desenvolvido pela CD Projekt RED e langado no
dia 19 de maio de 2015 para as plataformas Microsoft Windows, PlayStation 4, Xbox One e em
outubro de 2019 para o Nintendo Switch, sendo o terceiro titulo da série de jogos The Witcher.
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criticado pela presenga de bugs? principalmente nas versées de console, que
sofriam com problemas de desempenho. Muitas criticas foram feitas nas redes
sociais, diversos jogadores pediram reembolso do produto e a propria Playstation
retirou o jogo de sua loja virtual, impedindo-o de ser comercializado. Ademais, houve
queda das acbes da empresa nos dias seguintes ao langamento e a reputagao da
empresa foi posta em cheque, a crise tinha sido instaurada e cabia a empresa lidar
com os danos da melhor maneira possivel. Para acrescentar, o autor deste trabalho
também teve envolvimento pessoal com o caso, apesar de nao ter efetuado a
compra do produto durante sua pré-venda, planejava comprar apdés o langamento,

sendo sua decisdo de compra influenciada pelo langcamento desastroso.

Com base no exposto, no presente trabalho temos o objetivo de analisar a maneira
como a CD Projekt criou um hype - promogao extrema do produto - em torno do jogo
Cyberpunk 2077 e gerenciou a crise instalada durante problemas ocorridos em seu
lancamento. Para a consecugao desse objetivo, buscamos identificar as praticas
mercadoldgicas que levaram a construgcéo do hype e a crise; analisar as estratégias
comunicacionais de gerenciamento de crise adotadas pela empresa em suas redes
sociais e sugerir, com base na literatura da area, caminhos alternativos aos que
foram adotados; e, por fim, analisar como a imagem e a reputagcdo da CD Projekt

Red foram afetadas pela crise.

Para tanto, a metodologia que adotamos baseia-se em uma abordagem que
combina pesquisa bibliografica, estudo de caso e analise de conteudo. A pesquisa
bibliografica assume um papel fundamental como ponto de partida desta
investigacado. Stumpf (2009, p. 52) coloca a consulta a bibliografia pertinente como
‘uma atividade que acompanha o investigador, o docente e o aluno e, a0 mesmo
tempo, orienta os passos que devem seguir.” Através desta etapa, realizamos uma
revisdo sistematica da literatura referente a conceitos-chave, teorias e modelos
pertinentes a construgdo de imagem, reputagao e, especialmente, ao gerenciamento
de crise. Esta revisao permitiu uma compreensio solida dos principios tedricos que
orientam a gestdo de crises nas organizagbes, fornecendo a base conceitual

necessaria para analisar o caso do langamento do jogo Cyberpunk 2077.

2 Falha ou erro num programa, dispositivo, site etc., que impede o seu funcionamento correto ou
causa mau desempenho.



12

Também utilizamos o estudo de caso como método, a fim de conectar a teoria a
pratica, pois este oferece a oportunidade de explorar e compreender um caso real e
seu contexto. Sendo particularmente util em diversas areas do conhecimento,
incluindo comunicagao, saude, educacao entre outras, o estudo de caso, conforme
afirma Duarte (2009), traz a possibilidade de analisar como um fenémeno se
manifesta em situagbes da vida real e como ele interage com o contexto
circundante. Ja a analise de conteudo, por sua vez, € um conjunto de técnicas de
analise das comunicagdes, que emprega procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteudo das mensagens presentes nos distintos meios de
comunicacgdo, tendo como foco a analise semantica dos dados (Bardin, 1977).
Utilizaremos tal método para investigar a construcdo do hype antes do langamento
do jogo, para entender as reacgdes criticas ao lancamento do jogo, para
compreender como a empresa reagiu a crise, bem como a repercussao pos-crise.
Nosso corpus de analise sera composto por noticias veiculadas na midia, por
postagens de criadores de conteudo e postagens feitas pela empresa nos seus
perfis institucionais no extinto Twitter (atualmente X) e no Youtube, no periodo de
2012 a 2020 em relagéo a construgado do hype, de dezembro de 2020 até janeiro de
2021 no que se refere as acbdes da empresa em resposta a crise, e por fim os
comentarios e reagdes do publico nessas midias no periodo de dezembro de 2020 a
dezembro de 2022.

Considerando os elementos aqui trazidos, a realizacdo deste trabalho se justifica
primeiramente pela magnitude da industria do entretenimento e a importancia da
atividade de Relag¢des Publicas para a manutengdo da sua imagem e reputagéao.
Quando se trata de entretenimento, a industria de jogos eletrénicos tem conquistado
cada vez mais espago no mercado global, superando setores como o do cinema e
da musica. Um mercado tdo grande e que esta fortemente atrelado a atividade de
Relacdes Publicas, carece de referéncias que unam os temas no campo académico.
O caso do langamento do jogo Cyberpunk 2077 demonstra como uma crise de
imagem pode afetar seriamente a reputagdo de uma empresa. Compreender como a
CD Projekt Red lidou com a crise e quais foram as consequéncias para sua imagem
pode oferecer informacdes valiosas para todos os estudiosos e profissionais

interessados na area. Também ressaltamos que se faz necessario desenvolver mais
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estudos de carater tedrico e pratico sobre o gerenciamento de crises, area ainda

pouco desenvolvida no campo das Relacdes Publicas.

Para desenvolver o que aqui propomos, estruturamos a presente monografia em um
capitulo tedrico, em que exploramos a interconexao entre a area de Relagdes
Publicas e os conceitos de construgdo da imagem, reputagcdo organizacional e
gerenciamento de crise, acionando autores como Bernays (2013), Baldissera (2017,
2005), Kunsch (2003), lasbeck (2007), Berens et al (2004), Rindova et al (2005),
Chun (2004), Fombrun e Van Riel (1997), Forni (2019), Coombs (2019), Machado
(2020), a fim de apresentar embasamento tedrico e introduzir conceitos importantes
para a melhor compreensdo do trabalho. No segundo capitulo, focamos na parte
empirica, trazendo o estudo de caso, contextualizando o leitor sobre a crise, bem
como realizando a analise de conteudo sobre como a empresa CD Projekt Red
conduziu a situagdo e como o0s publicos reagiram diante da crise e do
posicionamento da empresa. Por fim, na terceira parte teremos algumas

consideragdes a partir dos achados do estudo realizado.



14

2 RELAGOES PUBLICAS: DA CONSTRUGAO DA IMAGEM AO
GERENCIAMENTO DE CRISES

As organizagdes contemporaneas enfrentam um ambiente complexo, em constante
evolugao e por vezes hostil, em que a maneira como sao percebidas pelo publico e
pela sociedade desempenha um papel central em sua sustentabilidade e sucesso.
Nesse esteio, as Relagbes Publicas sdo estratégicas e, junto as organizagoes,
constroem e mantém suas imagens e reputagdes, enquanto também navegam pelas

aguas turbulentas das crises que podem ameacar sua integridade e legitimidade.

As origens das relagbes publicas remontam aos primordios da humanidade. A
antropologia nos fala sobre as relagdes entre lideres e seguidores do homem
primitivo. Ao viver em comunidade, pessoas logo reconheceram a necessidade de
um inter-relacionamento planejado. Poder, autoridade e controle social foram
manifestadas muito antes da histéria registrada, pois sempre houve lideres e seus
seguidores. Essas relagdes se centraram primeiro em torno da autoridade religiosa e
governamental investida no lider. Os costumes e as tradicbes eram mais importantes
do que as opinides individuais, mas mesmo assim os lideres tinham consciéncia de

suas relagdes publicas.

Segundo Edward Bernays (2013), considerado o pai das relagbes publicas, os trés
elementos principais da atividade sao praticamente tdo antigos quanto a sociedade,
a saber: informar as pessoas, persuadir as pessoas ou integrar as pessoas as
pessoas. E claro que os meios e métodos de atingir esses fins mudaram conforme a
sociedade mudou. Em uma sociedade tecnologicamente avangada, como a de hoje,
as ideias sdo comunicadas por jornais, revistas, filmes, radio, televisao, redes sociais

e outros meios.

Em seu livro Public Relations, Bernays (2013) faz um apanhado histérico do
surgimento das relagdes publicas que remonta a pré-historia, passa pelas grandes
civilizagbes egipcia e chinesa, pelos impérios Otomano e Romano, bem como pela
Idade Média, pela Renascenga e pelo mundo poés-revolugédo industrial. Elementos
basicos da pratica de RP (informar, persuadir e integrar as pessoas) estdo presentes
nesses varios momentos histéricos, como bem pontua o autor. Contudo, é

importante frisar que a profissdo de RP tem seus fundamentos ligados ao fendmeno
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da opinidao publica, tipico dos albores da modernidade, alicercado nas ideias

iluministas.

Tal opinido, revigorada nos espagos publicos do inicio da modernidade, cumpriu seu
papel de férum democratico; espago onde a sociedade civil se aglutinava para
questionar, debater e refletr os rumos da administragdo publica, dos
direcionamentos e apostas politicas dos governos dos Estados-Nagao dos séculos
XVII e XIX. E justamente o fortalecimento da sociedade civil, com suas
consequentes necessidades de discussdo de temas relevantes e de mobilizagao
politica, que vai abrir espago para o surgimento da atividade de Relagdes Publicas,

demonstrando assim, o carater eminentemente politico da mesma (Bernays, 2013).

O conhecimento de alguns fatos historicos significativos dos Estados Unidos da
Ameérica, no século XIX, sdo fundamentais para proporcionar uma reflexao proficua
a respeito dos determinantes politicos, econbémicos, sociais e culturais que
viabilizaram e contingenciaram o surgimento dessa nova profissdo. Nesta cena
historica, a luta de classes, o0 movimento sindical e as associagdes patronais e o
desenvolvimento do capitalismo monopolista integram um capitulo essencial e
imprescindivel para conhecer a génese das Relagdes Publicas. De acordo com
Bernays (2013), quando a sociedade civil americana comecga a organizar-se, surge a
necessidade da profissdo. Naquela época, seu principio fundamental era persuadir a
opinido publica, tornando-a favoravel a diferentes causas e principios (trabalhadores
ou patrdes), revelando possuir um fundamento claramente politico. Surge, entao,
como fruto de mobilizagdes e reivindicagdes ocorridas, essencialmente, na esfera
politica. O que ndo pode também passar despercebido é que este procedimento,
inicialmente surgido em alguns segmentos sociais especificos, acabou, depois, por

ser incorporado pela prépria esfera governamental.

Neste cenario de emergéncia da profissdo, uma figura se destaca: o jornalista e
publicitario vy Lee. No inicio do século XX, Lee despontou no cenario norte
americano escrevendo artigos para jornais, como “press agent’ (agente de
imprensa), sugerindo um tipo de atividade para relacionamento das instituigbes com
seus publicos. Na verdade, ndo se trata de mais uma atividade propagandista com a
finalidade de divulgar uma instituicdo, um governo ou uma personalidade, mas sim

de tracar estratégias para relacionar-se com os diferentes publicos, ainda que nesta
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fase inicial da profissdo tenha prevalecido uma orientagdo calcada no suborno e
aliciamento da imprensa e de muitos jornalistas dos grandes jornais da época. Outro
importante feito de Lee foi, em 1906, atuar na George F. Baer & Associates, tendo
desempenhado um papel muito importante durante uma crise originada a partir de
uma greve ocorrida numa industria de carvao. Nessa ocasido, lvy Lee inaugurou a
etapa das Relagdes Publicas baseadas na maxima de que “o publico deve ser

informado”, um verdadeiro paradigma da atividade de RP (Bernays, 2013).

Dando continuidade a trajetéria de lvy Lee, merece registro o trabalho prestado, no
ano de 1914, por ele para a familia Rockfeller. Os Rockfeller estavam sendo
detratados pela imprensa norte-americana, em decorréncia dos maus tratos
impingidos aos grevistas em uma de suas empresas, a Colorado Fuel and Iron Co
(CF&l). De forma bastante sucinta, o caso envolveu o assassinato de diversos
funcionarios da empresa CF&/, que estavam em greve reivindicando melhores
condi¢gbes de trabalho, por parte dos guardas contratados pelo empresario e pela
guarda nacional, ficando conhecido historicamente como o massacre de Ludlow.
Apods a repercussao do fato, John Rockefeller estava com sua reputacédo manchada,
decidindo entdo contratar lvy Lee para tratar de sua imagem perante a opiniao
publica. Com as orientagdes de lvy Lee, varias medidas foram sendo tomadas para
melhorar a imagem do empresario, como a dispensa de guarda-costas, colaboragao
total com as investigacdes e o parecer pessoal das criticas publicadas nos jornais.
Essas e outras medidas tomadas foram desconstruindo a figura de empresario

maligno e a substituindo por uma figura de benfeitor (Andrade, 1993).

Depois, com as novas medidas tomadas por Lee, principalmente mediante
criagdo de numerosas fundagdes voltadas para o bem comum, como por
exemplo a ‘Rockefeller Foundation for Medical Research’, conseguiu criar
um halo de protetor da humanidade e de benemérito na figura do milionario
americano (Andrade, 1993, p. 57).

De acordo com Andrade (1993), dois anos depois, em 1916, Ivy Lee abriu o primeiro
escritorio de relagdes publicas nos Estados Unidos, dando inicio a profissdo com os
moldes que temos hoje. Para alguns autores, tal fato representa o inicio da
preocupagdo com o papel social dos negécios. Por inaugurar um novo modo de

comunicagao e relacionamento entre as organizagdes e seus publicos, lvy Lee é
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considerado um dos primeiros profissionais de relagdes publicas, bem como um dos
patronos da profissdo. Qualquer livro de relagdes publicas que n&o inclua ou cite

suas atividades esta incompleto.

O trabalho de gerenciamento de crise e de construgdo de imagem no caso
Rockefeller foi tdo bem realizado que a familia continua sendo reconhecida por suas
acdes filantrépicas e quase nunca sao lembrados pelo caso sombrio. Esse recorte
historico acaba servindo muito bem a compreensdao de que as atividades de
relacbes publicas estdo fortemente atreladas a gestdo de crises e do que um

trabalho bem feito nesse sentido pode fazer.

Partindo deste contexto histérico, no presente capitulo trabalharemos alguns
conceitos-chave para a compreensao do nosso objeto de estudo. Diante disso, na
primeira seg¢ao situamos a pesquisa dentro do campo da comunicagao
organizacional, na segunda secao trabalhamos o papel das relagbdes publicas na
criagdo e manutengao da imagem e reputagcdo organizacionais, e na terceira segao

trazemos os estudos referentes ao gerenciamento de crises.

2.1 Comunicagao Organizacional como Ponto de Partida

A comunicagdo € um processo basilar da existéncia e do funcionamento das
organizagdes. Conforme Deetz (2010, p. 85), ela “é constitutiva das organizacdes” e
seu foco ndo esta na transmissédo, mas na formacgao de significagdo decorrente das
diversas relagdes estabelecidas entre sujeitos, em referéncia a organizagao e/ou
deles em contato direto com ela. Isto é, pressupde relagdo e compartilhamento
simbdlico. Cabe observar que os compartilhamentos simbdlicos pressupdem o
acionamento de linguagem, e que toda linguagem € indeterminada, toda linguagem
€ intransparente. O proéprio carater mediador da linguagem é a causa desse risco de
indeterminacdo. Portanto, ndo ha garantias na produgdo da mensagem, ndo ha

garantias na mensagem, n&o ha garantias na recepgao.

Antes de falarmos sobre a comunicagdo nas/das organizagdes, é preciso colocar o
que se entende por organizagdo. Na visdo de Rudimar Baldissera (2005), a
organizagao € uma construgao social realizada por sujeitos em interagao, a partir de

uma ordem social criada (intengdo) em torno de objetivo(s) comum(ns) e que, para
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isso, desenvolvem regras e normas de gestdo frente perturbagcdes enddgenas e
exdgenas. Além do(s) objetivo(s) comum(ns), nas interagdes que estabelecem, os
sujeitos também atualizam seus objetivos particulares, tornando as organizagdes
mais complexas. Para Margarida Kunsch (2003), as organizagbes, como organismos
vivos, sdo formadas por pessoas que se comunicam entre si e que, por meio de
processos interativos, viabilizam o sistema funcional para a sobrevivéncia e
consecugao dos objetivos organizacionais em um contexto de diversidades, conflitos
e transagdes complexas. Portanto, sem comunicacdo as organizacdes nao

existiriam.

Para Maria Aparecida Ferrari (2009), tratar de estratégias de relagbes publicas
requer entendimento da natureza plural e complexa da comunicagdo como campo
de conhecimento e dimens&o social. A comunicagcdo esta presente em todas as
interacbes humanas, sendo ela a formadora de todo o sistema social, incluindo as

organizagdes. Luhmann (apud Ferrari, 2009, p. 79), destaca

(...) a comunicagdo, como processo e parte intrinseca da existéncia das
organizagdes, precisa ser entendida e articulada de forma mais complexa e
sofisticada para se conseguir a interagdo das pessoas e sua sobrevivéncia
no entorno global. Concluindo, a comunicagéo deve ser entendida em sua
dimensao intrinsecamente social, comunitaria e politica para servir como
ponte e permitir a interpretacdo dos significados dos relacionamentos entre
as pessoas € o sistema social.
Nesse esteio, Horacio A. Rodriguez de San Miguel (apud Kunsch, 2009, p. 77) traz a
concepgao abrangente da comunicagdo organizacional como “um conjunto de
técnicas e atividades que buscam facilitar o processo de comunicagdo nas
organizagdes por meio da comunicagdo interna e externa, das relagdes publicas, da

publicidade e da propaganda institucional.”

E nesse campo abrangente que encontramos conhecimentos acerca dos temas
imagem, reputacdo e gerenciamento de crise. Também nesse contexto, o Relagdes
Publicas desempenha um papel fundamental conduzindo os processos de

comunicagao, sendo um dos profissionais mais aptos a lidar com o tema.

A comunicagao esta intrinseca nas raizes de todas as organizagdes por se tratar de
fator determinante na construcdo e manutengdo das mesmas, pois nenhuma
organizagado basta por si s6, precisando se relacionar e manter contato com seus

variados publicos. E através desta atividade que se torna possivel expressar seus
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valores, suas politicas, suas atividades e etc. Entdo, sendo a comunicacdo um dos
pilares essenciais das organizagdes, se apresenta também como a principal
atividade responsavel pelo estabelecimento de relagdes. Paulo Nassar (2009, p. 64),

ressalta que

todas as organizagbes, independentemente de seus modelos
administrativos e de outros atributos que lhe conferem identidade em
relagdo a outras organizagdes, tém na comunicagdo um processo complexo,
integrante de suas politicas, seus planejamentos e suas ag¢des. O processo
de comunicacdo - o qual tem como fonte a administragdo, que cria as
mensagens considerando o ambiente e o perfil do receptor, seleciona os
canais (meios) mais adequados para a sua veiculagdo, evita ruidos e
controla todo o processo e o0s seus resultados - € o componente mais
importante para o estabelecimento de relacionamentos da organizagdo com
0s mais diversos publicos, as redes de relacionamento e a sociedade.
Ficando claro o carater primordial da comunicagdo organizacional, & importante
tomar consciéncia de que a comunicagao nao se trata de um processo simples e
que pode ser administrado de qualquer jeito. Rudimar Baldissera (2005) argumenta
sobre a necessidade de rever as lentes empregadas para o pensar e 0 agir em
comunicagdo organizacional e, particularmente, em relagbes publicas. Os
sujeitos/publicos assumem papéis de agentes no processo organizacional. Isso
significa admitir que ja ndo se pode pensar as agbes de comunicagao/relagdes
publicas como simples estratégias para seduzir/persuadir/manipular o outro em
relagcdo. Trata-se de uma concepcéao diferente daquelas que, durante muito tempo,
orientaram as Relagdes Publicas (e ainda apresentam-se basilares para muito do

pensar/fazer na area).

E preciso pdr em suspenso as nocdes de Relacdes Publicas que, dentre outras
coisas, as concebiam/concebem como: a) simples conjunto de atividades para
promover a harmonizagao entre a entidade e seus publicos; b) a¢cdes para lograr a
boa vontade dos publicos de interesse; c) mero exercicio de poder politico-simbdlico
da entidade sobre seus publicos; e d) acbes de divulgacdo e propaganda com o
objetivo de conseguir mais visibilidade e opinido publica favoravel. Nao se pode

reduzir Relagdes Publicas a um conjunto de tarefas cotidianas.

Ainda na visdo de Baldissera (2005), as Relagdes Publicas exigem ser pensadas de
modo a ultrapassar a ideia de técnicas de relacionamento e persuasdo (e mesmo
manipulagédo) realizadas por organizagdes/instituicdes/pessoas (entidade) quando

em relagdo com seus publicos de interesse. Deve-se evitar a tendéncia a reduzi-las
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a processos de fabricagdo de imagem-conceito, conquista de visibilidade e poder

simbdlico. Assim, parece mais fértil (e coerente) conceber Relagdes Publicas como

[...] filosofia de relacionamento, isto é, trata-se da concepgéao/postura/atitude,
atualizada no nivel dos pressupostos basicos, que norteia a missdo da
entidade como sistema interdependente do entorno eco-sécio-cultural, com o
qual estabelece relagcdo dialdgica, recursiva e hologramatica” (Baldissera,
2005, p. 15).

A luz desses fundamentos, Baldissera (2017) argumenta que a comunicacdo
organizacional € processo de construcdo e disputa de sentidos no ambito das
relagcbes organizacionais. O autor ressalta que a comunicagao organizacional ndo
pode ser confundida com “comunicagao organizadora” — viés que norteou e ainda
norteia muitos estudos no subcampo, pois comunicar exige, antes de tudo,
distanciar-se do equilibrio, ou, “perturbar a significagcdo construida, que esta
decantada, aparentemente estabilizada e produzindo efeitos de
organizada/organizagéo; € circular efeitos de sentidos e disputa-los, é perturbar

outros sistemas e ser por eles perturbados” (Baldissera, 2017, p. 69).

Ainda conforme Baldissera (2005), a comunicagédo organizacional compreende trés
dimensbes articuladas: a) a organizagdo comunicada, que contempla a fala
autorizada da organizagdo, planejada ou ndo. Nessa dimensdo a organizagao
exerce certo controle sobre quais de seus aspectos devem ser visiveis para os
publicos; b) a organizagdo comunicante, que abarca e ultrapassa a dimensdo da
organizagdo comunicada, pois compreende todos os processos atualizados nas
relacdes diretas que os sujeitos estabelecem com a organizacao, sejam eles formais
ou informais; e c) a organizagdo falada que abrange todos o0s processos
comunicacionais que se materializam de maneira indireta (sem qualquer
participacao direta da organizacao), fora dos ambientes organizacionais (fora de seu

ambiente fisico, suas midias sociais, pagina etc.), mas que se referem a ela.

Também devemos considerar a abrangéncia da comunicagdao organizacional em
termos aplicativos, pois ela ocorre, acontece e se processa em todos os tipos de
instituicbes e organizagdes. Isto €, como se configuram as diferentes modalidades
que permeiam sua concepcdo e suas praticas. E o que Kunsch (2003) denomina
‘comunicagdo organizacional integrada” (ver Figura 1) compreendendo a

comunicagéo institucional, a comunicagado mercadoldgica, a comunicagdo interna e a
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comunicagado administrativa, sendo que cada uma acontece a partir de objetivos e

propositos especificos.

Figura 1: Composto da Comunicagao Organizacional Integrada

COMUNICAGAO INTERNA

Comunicacao Administrativa
(Fluxos)
Redes formal e informal
(Veiculos)

COMUNICAGAO _
INSTITUCIONAL COMUNICAGAO

o s ORGANIZACIONAL
Relagoes Piblicas

Jornalismo Empresarial
Assessoria de Imprensa
Editoragao Multimidia
Imagem Corporativa
Propaganda Institucional
Marketing Social
Marketing Cultural

Kunsch, Margarida M. K. Planejamento de Relagdes Puiblicas na Comunicagéo Integrada.
Sdo Paulo, Summus Editorial, 4a. edicdo, 2003. P. 151.

Fonte: Kunsch (2003)

A Comunicagao Interna realiza toda a interagao possivel entre a organizagao e seus
colaboradores, usando ferramentas da comunicacdo. O objetivo €& buscar a
harmonizagdo de interesses tanto da organizagdo quanto dos colaboradores,
desenvolvendo parceria com os Recursos Humanos. Além da troca de informacdes,
a area deve estimular o didlogo e a participagcao de todos os niveis. Diferente da
visdo do endomarketing que limita a ver o funcionario como cliente interno, busca-se
harmonizar interesses. A Comunicagao interna deve contribuir para um ambiente de
trabalho agradavel (Kunsch, 2003).
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Para Kunsch (2003), a Comunicagdo Administrativa, por sua vez, se processa dentro
das organizagdes, permitindo viabilizar o intercambio de informacbes entre as
estruturas administrativas (secbes, departamentos, escaldes, unidades). Essa
modalidade da Comunicag¢do € fundamental para as organizagdes, pois garante que
as atividades rotineiras e essenciais ocorram. S&do exemplos dessa comunicagao:

reunioes, documentos internos, relatérios, oficios, memorandos e outros.

Ja a Comunicagédo Mercadoldgica é responsabilidade do setor de Marketing e realiza
todos os processos relacionados ao posicionamento de mercado da organizagao.
Além da divulgagdo publicitaria dos produtos e servigos, essa modalidade
desenvolve pesquisas de mercado, plano de marketing, inser¢do de novos produtos,
definicdo de pregos e locais para a venda. As mensagens séo focadas na persuasao
do consumidor, buscando chamar a atencao, despertar o interesse, gerar desejo e
acao (compra). Sdo exemplos de agcbes dessa modalidade: propaganda, promogao

de vendas, merchandising, feiras, exposigdes, marketing direto (Kunsch, 2003).

A comunicacéao institucional, que € de nosso especial interesse neste trabalho, tem
como objetivo conquistar a credibilidade e a confianga dos publicos de interesse.
Segundo Kunsch (2003), essa modalidade enfatiza os aspectos relacionados com a
missao, visdo, valores, politica e filosofia organizacional, contribuindo para o
desenvolvimento de uma imagem positiva. Ao abordar sobre a quest&o institucional,
torna-se interessante diferenciar a imagem e a identidade. A imagem constitui-se em
uma construgdo simbdlica gerada na mente dos publicos. Geralmente, os publicos
tém uma imagem das organizagdes, mesmo que nao corresponda a realidade. Essa
realidade € a identidade, ou seja, é aquilo que a organizagdo realmente €, suas

premissas basicas.

Como se pode notar, a comunicagao organizacional, nessa perspectiva abrangente,
€ por si sO complexa. Assim, a area de comunicagcdo deixa de ter a funcao
meramente tatica e passa a ser considerada estratégica. Ademais, ela precisa levar
em conta a questdao humana e agregar valor as organizagdes. Ou seja, deve ajudar
as organizagbes a valorizar as pessoas e a cumprir sua missao, a atingir seus
objetivos globais, a fixar publicamente seus valores e a realizar agdes para atingir
seu ideario no contexto de uma visdo de mundo, sob a égide dos principios éticos.

Ressaltamos, ainda, que as ag¢des comunicativas precisam ser guiadas por uma
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filosofia e uma politica de comunicagao integrada que levem em conta as demandas,

os interesses da sociedade e as exigéncias dos diversos publicos.

Considerando esses conceitos de relagdes publicas e comunicagdo organizacional,
na préoxima segao trataremos especificamente de como a atividade profissional de
RP atua na criagdo da imagem e da reputagdo das organizagdes no cenario

contemporaneo.

2.2 As Relagoes Publicas na Criagao da Imagem e Reputagao de Organizagoes

A comunicacéo institucional € a responsavel direta, por meio da gestao estratégica
das relagdes publicas, pela construgéo e formatagdo de uma imagem e identidade
corporativas fortes e positivas de uma organizacéo. Esta intrinsecamente ligada aos
aspectos corporativos institucionais que explicitam o lado publico das organizagoes,
constroi uma personalidade creditiva organizacional e tem como proposta basica a
influéncia politico-social na sociedade onde esta inserta. Para tanto, a modalidade
enfatiza os aspectos relacionados com a missao, visao, valores, politica e filosofia

organizacional, contribuindo para o desenvolvimento de uma imagem positiva.

Para lasbeck (2007) a imagem mental é formada, em grande parte, com
contribuigcdes do imaginario do publico, que se agregam aos estimulos recebidos de
forma nem sempre previsivel e administravel. Assim, quando o autor se refere a
“imagem”, diz do produto dinamico da elaboragdo mental (imaginagdo) de quem
mantém com o objeto de sua percepcédo e experiéncia uma relagcdo comunicativa.
Nessa relacdo, o objeto da percepg¢ao se mescla com os dados do imaginario do
percebedor e o resultado poderia ser a impressdao causada nessa mente

interpretante.

Quando alguns pesquisadores — sobretudo da area do marketing — optam por utilizar
o termo “reputacdo”, ndo estdo apenas substituindo terminologicamente a mesma
ideia, mas alterando substancialmente significados que fazem muita diferenca:
enquanto a “imagem” se forma na mente do receptor com base em estimulos mais
densamente povoados por sensacdes e qualidades, a reputacao € formada por
juizos de carater logico e alicergada em argumentos, opinides e até mesmo

convicgdes, crengas consolidadas (lasbeck, 2007).
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Considerando o caso aqui estudado, devemos nos atentar principalmente as
questdes de reputagcdo organizacional. Para Berens et al (2004), existem trés
correntes dominantes na literatura que trabalha o tema. Uma primeira baseada no
conceito de expectativas sociais, as expectativas que as pessoas tém em relagao ao
comportamento das organizagdes. A segunda reside no conceito de personalidade
corporativa ou organizacional, ou seja, nos tragos de personalidade que as pessoas
atribuem a uma organizagao; e uma ultima centrada no conceito de confianca, na
percecdo sobre a honestidade, a confiabilidade e a benevoléncia de uma
organizagdo. Segundo os autores, a maioria dos investigadores parece seguir a
linha das expectativas sociais, procurando perceber as razdes e processos, pelos
quais se desenvolvem percegdes sobre os comportamentos socialmente desejados

das organizacgdes, numa perspetiva comparada.

Ja Rindova et al (2005) categorizam os conceitos de reputacao, classificando as
abordagens em dois grandes grupos: a) a institucionalista, influenciada pela teoria
dos stakeholders, segundo a qual se defende que a reputagdo organizacional
depende de um reconhecimento generalizado pelos stakeholders do seu ambiente e
da sua saliéncia em comparagdo com 0s seus concorrentes; b) e a perspetiva
socioeconémica, no ambito da qual a investigagdo sobre reputagcdo tende a ser
centrada no grau em que os stakeholders avaliam as organizagdes relativamente a
um so6 atributo — a qualidade. Nao sendo opostas, estas visdes centram-se em
objetos especificos de representacao individual. Nesse esteio, a reputacdo € um
fendmeno social associado a impressodes individuais, formando-se como resultado

de interacgado social e de trocas de informacéao.

Chun (2005), por sua vez, admite que o conceito de reputagdo organizacional é
relativamente novo. Na perspetiva da autora, é possivel identificar trés escolas de
pensamento atualmente ativas sobre a reputacéo: a) a avaliativa; b) a impressiva; c)
a relacional. As diferengas entre elas relacionam-se mais com os stakeholders, que
sdo considerados elementos centrais na analise. A avaliativa toma a reputacao
como a avaliagdo do desempenho financeiro da organizagdo; na impressiva, a
reputagdo € a impressdo geral da organizagdo que tem cada stakeholder; a
relacional encara a reputagdo como uma comparagao entre as visdes de diferentes
stakeholders. Numa categorizacdo muito proxima desta, Barnett et al (2006)

identificaram trés grupos de significados do conceito de reputacdo: a) reputagao
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enquanto atengcdo ou reconhecimento; b) reputacdo como avaliagdo, afericdo ou
julgamento por parte dos stakeholders da organizagao; c) reputagdo como ativo, ou

seja, algo com valor e com significado material para a organizacgao.

Todos estes processos de categorizacdo acabam por fazer sobressair a falta de
consenso existente. Apesar de existirem definicdes de reputagdo mais consensuais
do que outras, ainda nenhuma foi unanimemente aceite. A mais consensual das
abordagens é a proposta por Fombrun e Van Riel (1997), que consideram a
reputagdo como sendo uma representacdo do passado das agdes e dos resultados
de uma organizacgao, que representam a capacidade que tem para criar valor para
0s seus varios stakeholders. A reputacdo define a posicdo relativa de uma
organizagdo em relagdo aos seus stakeholders, interna e externamente, tanto no
seu ambiente competitivo, como no plano institucional. A reputacdo € fruto da
percepcao das acbdes passadas e das perspectivas futuras de uma instituicéo,
descrevendo a admiragdo geral para todos os stakeholders de uma organizagéo,
quando comparada com o0s seus concorrentes mais relevantes. Reputagdo vem do
latim reputatus, que significa a estima (a avaliagdo) que os outros tém por uma
pessoa, uma coisa ou uma agao, podendo ser favoravel ou desfavoravel. Por ser
detida pelos stakeholders, a reputagdo organizacional mostra-se dificil de manipular

e € um ativo fragil.

A reputagdo apresenta, assim, alguns componentes fundamentais: € uma
estimativa/avaliacdo das ag¢des que as organizagbes tiveram (feita interna ou
externamente a organizagao), mas, ao mesmo tempo, trata-se de uma expectativa
sobre comportamentos futuros, demonstrando o seu desenvolvimento dindmico ao
longo do tempo. Tem relagdo, assim, com notoriedade, admiragao, carater, valores e
ética — no fundo, com o reconhecimento daquilo que a organizagédo € e com o
impacto que produz naqueles com os quais se relaciona, permitindo fazer a distingéo

das vantagens comparativa e competitiva nos mercados e sociedades em que atua.

Considerando os elementos aqui trabalhados, na Figura 2 fazemos uma sintese
grafica dos processos que envolvem os conceitos de identidade, imagem e

reputacao.
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Figura 2: Esquema sobre identidade, imagem e reputagao
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2.3 Fissuras na Reputacgao: Crises e Gerenciamento

As organizagdes, como seres vivos e entidades dinamicas, integram o grande
sistema global e estdo sujeitas aos acontecimentos e interferéncias das variaveis ou
forgas sociais, politicas, econémicas, tecnoldgicas, ecoldgicas, etc. No complexo
cenario contemporaneo, empresas, organizagdes governamentais e sem fins
lucrativos enfrentam uma realidade inescapavel: a incerteza e a volatilidade sao
partes intrinsecas do ambiente em que operam. Diante disso, a capacidade de
gerenciar eficazmente crises e proteger a reputagéo tornou-se um componente vital

para o sucesso € a sobrevivéncia de qualquer entidade.

Diante disso, nesta secdo, exploraremos a intersecdo fundamental entre as
Relagdes Publicas e a Gestdo de Crise. Essa interacdo desempenha um papel
crucial na forma como as organizagdes lidam com situagcdes adversas, desde
desastres naturais até escandalos de relagdes publicas e crises financeiras.

Veremos como as Relagdes Publicas, tradicionalmente vistas como uma disciplina
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voltada para a construgédo de imagem e relacionamentos positivos, desempenham

um papel central na prevengao, mitigagao e recuperagao de crises.

Uma crise pode existir em variados ambitos da vida humana, como nos negdcios,
nas familias e relacionamentos, na politica, numa grande corporacdo ou em um
pequeno negocio e dentro deste fendmeno existem também suas singularidades
para cada uma dessas situagbes. Mas independente de onde possa surgir uma
crise, todas possuem uma caracteristica em comum, um fato negativo que

representa um desafio para aquele que enfrenta a crise.

Por conta da abrangéncia que o termo possui, se torna dificil encontrar uma
definigcdo unica para crise. Apesar de Forni (2019) admitir que essa dificuldade existe
e reconhecer que possuem varias definicbes para o termo, ele chega em uma
conclusdo ao menos no ambito das organizagdes, definindo a crise como uma
ruptura na normalidade de uma organizagao, trazendo ameacga real ao negdcio e

despertando o interesse da midia e pressao da concorréncia.

Para Coombs (2019), uma crise é a violagcao percebida das expectativas relevantes
dos stakeholders que pode criar resultados negativos para eles e/ou para a
organizagao. Esta definicdo € uma sintese de varias perspectivas sobre a crise que
tenta capturar os tragcos comuns que outros escritores usaram ao descrever as
crises. Para o autor, uma crise € perceptiva. Sao as percepg¢des dos stakeholders
que ajudam a definir um evento como uma crise. Se os stakeholders acreditarem
que uma organizacgao esta em crise, existe uma crise e eles reagirdo a organizagao

como se esta estivesse em crise.

De acordo com Coombs (2019), a gestdo da organizagdo deve ser capaz de ver o
evento na perspectiva das partes interessadas para avaliar adequadamente se
ocorreu uma crise. As crises perturbam algumas expectativas dos stakeholders,
resultando em pessoas chateadas e irritadas, o que ameaca o relacionamento entre
a organizacdo e esses publicos. E por isso que as crises sdo consideradas
perigosas para a reputagao das organizagdes. Quando as expectativas séo violadas,
as partes interessadas percebem a organizagcdo de forma menos positiva: a

reputagao € prejudicada.
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Em um mundo altamente conectado, repleto de informacdes volateis que podem
acabar com a imagem e reputagdo de uma organizagido, o processo de gestao de
crise surge como resposta a esse tipo de situacdo. Inicialmente, a atividade era
posta em pratica apenas para reduzir os danos causados pela crise, porém se
tornou evidente que a maneira mais eficaz de reagir a essas situagdes seria atraves
da prevencgao, acompanhada de todo um processo envolvendo também preparacao,

operacgao, comunicagao e pos-crise (Forni, 2019).

Apesar de todas as organizagdes serem suscetiveis a uma crise, muitas
organizagcdes acabam por negligenciar esse fato. Por vezes tem se tornado papel do
relagdes publicas alertar a alta administragcdo sobre a importancia da criagcédo de um
plano de gerenciamento de crise. Entdo, o plano criado a partir da atividade conjunta
e coordenada de uma equipe multidisciplinar, pode resguardar a organizagdo em
situagdes de crises, minimizando os danos e criando oportunidades de mudancgas e
fortalecimento (Machado, 2020). Vale ressaltar a importancia de constituir uma
equipe com profissionais de diversos setores, pois a crise dificilmente atinge um
unico setor isolado e para manter o discurso e o plano alinhado é necessario a agao
conjunta. Entdo, de forma sucinta pode-se categorizar a gestdao de crise como o
conjunto de atividades realizadas para evitar, reduzir ou transformar os danos

causados a uma organizagao.

Ainda de acordo com Forni (2019), a gestao de crise possui trés grandes processos

que a constituem, sendo eles gestao de risco, de crise e da comunicagao de crise.

a) gestao de risco: prevengao, auditoria da crise, planos de crise, preparacgao,
treinamento ou simulagdes de crise;

b) gestdo da comunicacdo de crise: processo responsavel por gerenciar a
resposta apresentada ao publico frente o fato negativo;

c) gestao da crise: agcbes tomadas pela organizagdo como resposta a crise,
incluido também a fase de recuperagao ou pés-crise.

Além de passar por trés estagios pre-crise, crise aguda e pos-crise

De acordo com Coombs (2019), a gestdo de crises representa um conjunto de
fatores destinados a combater as crises e a diminuir os danos reais infligidos. Dito

de outra forma, procura prevenir ou diminuir os resultados negativos de uma crise e,
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assim, proteger a organizagao, as partes interessadas e a industria contra danos. A
gestdo de crises evoluiu a partir da preparagao para emergéncias e, a partir dessa
base, compreende um conjunto de quatro fatores interrelacionados: prevencao,

preparacao, resposta e revisao.

A prevencao, também conhecida como mitigagdo, representa as medidas tomadas
para evitar as crises. Os gestores de crises detectam frequentemente sinais de
alerta e depois tomam medidas destinadas a prevenir a crise. Por exemplo, uma
torradeira com defeito € recolhida antes que seu problema de superaquecimento
cause incéndio ou ferimentos aos clientes. A prevengao é em grande parte invisivel

ao publico.

A preparagao é o fator mais conhecido na gestao de crises porque inclui o plano de
comunicacado de crise (PCC). O PCC é a ponta do iceberg da gestdo de crises.
Embora as pessoas pensem que o PCC é o processo de gestdo de crises, na
realidade, a maior parte do processo nao € vista. A preparagao também envolve o
diagnodstico de vulnerabilidades de crise, a selegdo e formagado de uma equipe de
gestdo de crises e de porta-vozes, a criagdo de um portfolio de crises e o

aperfeicoamento de um sistema de comunicagao de crises.

A resposta é a aplicacado dos componentes de preparacdo a uma crise. Uma crise
pode ser simulada (como num exercicio) ou real. Os componentes da preparacao
devem ser testados regularmente. Os testes envolvem a execucdo de crises
simuladas e exercicios que determinam a aptiddo do PCC, dos membros da equipe
de crise, dos porta-vozes e do sistema de comunicacdo. Uma crise real envolve a
execucao dos mesmos recursos de gestao de crises, apenas os resultados sao reais
e nao hipotéticos. A resposta é muito publica durante uma crise real. A resposta a
gestdo de crises de uma organizagcdo € frequentemente relatada e criticada nos
meios de comunicacdo social. Numa crise real, as respostas procuram alcancar
resultados relacionados com a redugao do impacto negativo de uma crise nas partes
interessadas e na organizagao. Dito de outra forma, a resposta ajuda a alcangar os
objetivos da gest&do de crises. As organizagdes tentam limitar a ameaga a seguranga
publica, a erosdo da reputacdo, os danos a marca e a perda de vendas, para citar
apenas alguns dos objetivos comuns de comunicagao de crises. Existe até uma

chance de que a resposta leve a uma organizacdo melhorada. As melhorias podem
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incluir uma reputacdo mais forte, uma marca mais poderosa e mudangas na

organizacao que a tornem um local de trabalho mais seguro.

Parte da resposta é a recuperagao, que denota as tentativas da organizagédo de
regressar as operagbes normais o mais rapidamente possivel apdés uma crise.
Continuidade de negdcios € o nome usado para abranger os esforgos para restaurar
a normalidade das operacgdes. O tempo de inatividade causado por uma crise € um
dreno financeiro. Quanto mais rapido uma organizagéo puder retornar as operagoes

normais, menos perdas financeiras incorrera.

A revisao é o quarto fator de crise. Envolve avaliacdo da resposta da organizagao
em crises simuladas e reais, determinando o que ela fez de certo e o que fez de
errado durante seu desempenho na gestdo de crises. A organizagdo utiliza esta
informacgédo para rever os seus esforgos de prevencgdo, preparagao e resposta.
Idealmente, no futuro, os movimentos certos sao repetidos enquanto os erros séo
evitados e substituidos por agdes mais apropriadas. Revisdo € o desenvolvimento
de uma memoria institucional ou organizacional, que pode melhorar a eficacia da
gestdo de crises, ampliando a percepgdo da organizagdo sobre as crises e sua
capacidade de resposta. Quanto mais e mais variadas forem as crises que uma
organizacédo vivencia através de sessdes praticas, melhor ela podera lidar com

situagbes semelhantes na realidade.

Os quatro fatores estdo ligados em espiral. Se a prevencao falhar, € necessaria
preparacido para um desempenho ideal. A revisao deriva do desempenho e informa
tanto a prevengdo como a preparagao para crises futuras. Por sua vez, melhorar a
preparagao devera melhorar a resposta. Compreender o processo de gestdo de
crises € uma necessidade para uma comunicacao eficaz de crises. Podemos ampliar
a nogdo de processo criando uma estrutura para gestdo de crises que envolva

estagios distintos que influenciam uns aos outros.

Quando ocorre uma crise, a organizagdo deve trabalhar para (a) evitar que ela se
espalhe para areas ndo afetadas da organizagcéo ou do ambiente e (b) limitar a sua
duragcdo. A comunicacdo apresenta desafios unicos durante a fase de resposta.
Internamente, a equipa de crise deve recolher e processar informacdes para tomar
decisdes, mas também precisa comunicar informacgdes relacionadas com a crise aos

funcionarios. Externamente, os publicos devem ser informados sobre a crise e
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devem ser tomadas medidas para resolvé-la, incluindo a comunicagao do progresso

da organizagao rumo a recuperagao.

Para Coombs (2019), as discussbes sobre comunicagao de crise externa e interna
devem incluir forma, estratégia e conteudo. A forma € como a resposta deve ser
apresentada, sendo um aspecto tatico da comunicagcdo de crise. A estratégia
enfatiza a forma como a comunicagao de crise é usada para alcangar determinados

resultados. Conteudo é o que é dito e é uma extensao da estratégia.

A forma de resposta a crise € mencionada com mais frequéncia do que qualquer
outro toépico nos escritos sobre gestdo de crises. A resposta a crise inclui as
primeiras declaracdes publicas que o porta-voz faz sobre a crise. Esta primeira
declaracao € normalmente transmitida através dos meios de comunicagao de massa
ou da Internet, dai a preocupacédo na gestdo de crises com as relagcbes com 0s
meios de comunicacao social e a Internet. O foco na resposta inicial decorre do facto
de as primeiras impressdes se formarem rapidamente e influenciarem o restante da

recepgao dos esforgos de comunicagéo da crise pelos publicos (Coombs, 2019).

De acordo com Coombs (2019), em termos da forma de comunicagao de crise, estas
devem ser rapidas, consistentes e abertas. E importante ter em mente que a
comunicacao de crise ocorre em momentos de estresse. Os publicos nao estarao no
seu melhor humor para receber informacdes. Diante disso, as equipes de gestado de
crise devem ter o cuidado de elaborar e enviar mensagens que possam ser claras e

facilmente compreendidas.

A forma da comunicagéo de crise € principalmente tatica. Coombs (2019) traz mais
estratégia para a discussdo, explicando a justificativa para a recomendacédo da
forma dominante. A discussio sobre comunicagao de crise de conteudo tem um foco
estratégico mais forte. H4 uma légica mais clara sobre o que os gestores de crises
devem dizer ou fazer e por que determinados conteudos terdo sucesso ou falharao.
A discussdo da estratégia fica incompleta sem considerar os objetivos e os
publicos-alvo. Os objetivos sdo o que orientam a estratégia; eles representam os
resultados desejados. O principal objetivo da comunicacdo de crise deve ser
prevenir danos aos publicos envolvidos. O objetivo inicial deve ser minimizar os

danos fisicos e psicologicos aos stakeholders.
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Parte da formagdo da estratégia € a consideragdo do publico-alvo. Numa crise,
podemos identificar dois grandes publicos-alvo: vitimas e n&o vitimas (Coombs,
2019). As vitimas sao definidas como aquelas pessoas atingidas de alguma forma
pela crise. As lesbes podem ser qualquer combinacdo de danos fisicos, danos
psicolégicos, danos materiais ou perdas financeiras. As vitimas podem incluir
clientes, funcionarios, membros da comunidade e acionistas. E importante notar que
as vitimas sdo normalmente partes interessadas primarias que sao fundamentais
para o funcionamento continuo de uma organizagdo. As vitimas tém uma conexao
direta e visceral com a crise. As mensagens publicas de crise sdo concebidas mais
para as nao-vitimas do que para as vitimas. As organizagbes frequentemente

utilizam comunicagao direta e privada com as vitimas.

Coombs (2019) afirma que conhecer o publico-alvo € vital porque isso tem efeito
direto nos canais de comunicagcdo que os gestores de crise utilizardo. Dada a
crescente utilizagdo dos meios de comunicagdo digitais, devemos considerar
também as midias sociais. A midia social € um canal digital, mas ha uma variedade
de plataformas que compreendem as midias sociais, como Instagram, Facebook,
Youtube e Twitter. Se sabemos quem desejamos alcangar, 0 proximo passo é
encontrar os canais e plataformas que atingirdo o publico-alvo desejado. Todo
esforco de comunicagdo de crise exigira o uso de multiplos canais, devido a
necessidade de alcangar uma variedade de publicos, tanto externos como internos a

organizacao.

Escolhidos os canais de comunicagdo a serem utilizados, o que é realmente dito
durante uma crise tem sérias ramificacdes para o sucesso do esforco de gestédo de
crises. Conforme mencionado, os principais objetivos do processo de gestdo de
crises sao prevenir ou minimizar danos, manter as operagdes da organizagao e
reparar danos a reputagdo. Uma comunicagado clara € essencial para cada um
desses objetivos. O conteudo de resposta a crises pode ser dividido em trés
categorias sequenciais: (1) instruir informacdes, (2) ajustar informagdes e (3) gestao
de reputagdo. As primeiras mensagens devem apresentar informagdes instrutivas,
seguidas de informacdes de ajuste e, em seguida, reparagao de reputacdo. Coombs
(2019) argumenta que instruir e ajustar a informacdo sdao a base para qualquer
resposta a crise. Na verdade, muitas crises podem ser geridas de forma eficaz,

mesmo sem utilizar a gestdo da reputagdo. Mais uma vez, a clareza é uma
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preocupacao porque as emoc¢des reduzirdo a capacidade das partes interessadas

de processar informacgoes.

E importante ressaltar que a comunicacdo de crise ndo pode e ndo ira curar todos os
problemas criados por uma crise. Algumas crises sao tao horriveis que a
comunicagdo nao mudara a forma como as pessoas agem em relacédo a
organizagdo. Ha momentos em que as organiza¢des devem abracgar a dor, sofrendo
as consequéncias das suas agdes. Aceitar a dor ndo significa que os gestores de
crises renunciem as praticas aceites de comunicacdo de crises. Embora a
comunicacao eficaz em crises nao resulte em beneficios imediatos, ignorar as
expectativas dos publicos quanto a comunicagdo em crises pode agravar 0s
problemas a longo prazo de uma organizagdo. Combinar uma crise com uma
comunicacao de crise ineficaz pode facilitar a estigmatizagdo de uma organizacgao.
Uma organizagao estigmatizada cria uma reagdo negativa automatica quando os
publicos a encontram, alimentada pela percepgdo de que a organizagcédo €
fundamentalmente falha. Uma resposta adequada a crise pode ajudar a prevenir a

estigmatizagdo, demonstrando que a organizagcao tem aspectos resgataveis.
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3 O ESTUDO DE CASO DO LANCAMENTO DO JOGO CYBERPUNK 2077

Fundada em 1994 por Michat Kicinski e Marcin Iwinski, a CD Projekt se tornou uma
das maiores companhias de desenvolvimento e publicagdo de jogos eletrénicos do
mundo, sediada em Varsdvia, na Polbnia. A companhia é responsavel por duas
empresas, a CD Projekt Red, criada em 2002 com o propdsito de ser o estudio de
desenvolvimento de jogos e a GOG, seu servico de distribuicao digital global,

conforme detalhado em seu site oficial®.

A CD Projekt Red ganhou destaque no cenario internacional por seu trabalho na
criagdo da série de jogos The Witcher* e, mais recentemente, pelo langamento do
jogo Cyberpunk 2077. De acordo com a empresa®, sua misséo € criar os melhores
RPGs® do mundo, proporcionando jogos envolventes, gratificantes e justos. Seus
valores se baseiam em centralidade e respeito aos jogadores e na busca incessante

de produtos de altissima qualidade.

Por conseguir cumprir com suas promessas, a CD Projekt Red conseguiu conquistar
o respeito e a admiragao dos jogadores, criando uma comunidade de fas dedicados
e engajados ao redor do mundo. Sua politica de pds-venda (atualizagbes
constantes, dlcs’ gratuitas e suporte) contribuiu também para que ela se tornasse

referéncia na comunidade, como desenvolvedora modelo que deveria ser seguida.

Toda a reputagao construida durante anos sofreu um abalo quando o langamento do
jogo Cyberpunk 2077 ndo atendeu as expectativas que a empresa havia criado,

tanto em virtude de sua histéria quanto do que foi vendido sobre o jogo.

O jogo Cyberpunk 2077 é classificado sob o género RPG de agdo e aventura,

jogado numa perspectiva em primeira pessoa e ambientado em um mundo

3 Disponivel em: https://www.cdprojekt.com/en/capital-group/history/ - Acesso em: 13 de set. 2023.

4 Série de jogos eletronicos de RPG baseada nos populares livros de fantasia do autor polonés
Andrzej Sapkowski. A histéria gira em torno das aventuras do cagcador de monstros Geralt de Rivia
em um mundo medieval de fantasia.

5 Disponivel em: https://www.cdprojektred.com/en/about-us - Acesso em: 13 de set. 2023.

& Abreviagdo inglesa para Role-Playing Game, estilo de jogo onde o jogador incorpora um
personagem, dentro de um universo ficticio ou ndo, e pode tomar decisées que impactam no rumo da
histéria

7 Abreviagio inglesa da frase Downloadable Content, que traduzido seria contetido “baixavel”. Se
refere a conteldo extra para o jogo base.
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totalmente inspirado pelo universo Cyberpunk®, tendo a empresa recebido
consultoria direta do criador do género, Mike Pondsmith. O protagonista € um
mercenario chamado V (Vincent ou Valerie, dependendo do sexo escolhido pelo
jogador), que esta em busca de um implante que contém a chave da imortalidade. O
personagem conta com uma gama de customizagdes, estas variam desde

caracteristicas fisicas e roupas, a elementos da histéria do personagem.

A histéria se desenvolve no ano 2077, em um ambiente de mundo aberto, na cidade
ficticia chamada Night City, entre o sul e o norte da Califérnia. Night City € uma
cidade estado, governada por grandes corporacodes, faccdes criminosas e pessoas
influentes. A metrépole chama atencédo pelo seu alto nivel de desenvolvimento
tecnolégico, biomedicina avangada, riquezas, promessas gananciosas de mudanca
de vida, além de leis unicas e flexiveis por se tratar de uma cidade-estado. Tais
caracteristicas sao reforgadas através do slogan da cidade “A cidade dos sonhos”.
Porém apesar de toda a avareza, existe uma grande discrepancia no estilo de vida
daqueles que vivem a vida corporativa (termo utilizado no jogo para designar a elite

da cidade) para aqueles que sao marginalizados.

Com base no exposto, neste capitulo apresentaremos o estudo de caso, expondo a
crise enfrentada pela CD Projekt Red no langamento do jogo Cyberpunk 2077. Para
tanto, na primeira secdo detalharemos a construgdo das expectativas que tornou o
lancamento do jogo tdo esperado. Na segunda secéo trabalharemos a crise em si,
evidenciando os elementos que a geraram. Por fim, na terceira se¢gao faremos uma
exposi¢cao das reagdes a crise, tanto por parte da desenvolvedora quanto pela

comunidade de jogadores.

Para a realizagdo do estudo de caso, utilizaremos a analise de conteudo, das
postagens realizadas nos perfis oficiais da empresa e do jogo no Youtube e Twitter, e
seus respectivos comentarios. Para isso utilizamos o site Youtube Data Tools® como
ferramenta para coleta de dados. Também fara parte da analise noticias que possam
contribuir com a melhor compreensao do caso, veiculadas em portais relacionados

ao universo gamer.

Os critérios que utilizamos para a sele¢ao dos conteudos foram os seguintes:

8 Subgénero da ficgdo cientifica, caracterizado por uma distopia onde a humanidade supervaloriza a
alta tecnologia em detrimento de valores basicos como saude, seguranca, privacidade e etc.
% Disponivel em: https://ytdt.digitalmethods.net/ - Acesso em: 20 de set. 2023.
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a) Relevancia: aqueles conteudos que possuiram maior impacto, alcance,
divulgacgao e interagoes.

b) Objetividade: aqueles que tratam de forma objetiva alguma atividade da
empresa em relagdo ao langamento do jogo, divulgacdo, criagdo de
expectativa e/ou resposta a crise.

c) Institucionalidade: materiais contidos nos perfis institucionais oficiais da

desenvolvedora e do jogo.

No que se refere a selecdo dos comentarios que analisamos e utilizamos para

ilustrar as varias etapas da crise, adotados os seguintes critérios:

a) Data: comentarios de até 1 ano apdés a publicagdo, com preferéncia
aqueles mais proximos a data de publicagao.

b) Curtidas: analisar todos os comentarios seria uma tarefa que beira o
impossivel (mais de 400 mil comentarios, somando todo o conteudo do
corpus de analise), entdo um dos critérios que adotamos para a selegao de
comentarios foi a quantidade de curtidas que o comentario possui, por
inferir-se que esses comentarios possam representar a opinido ou sentimento
de muitas pessoas ao mesmo tempo.

c) Conteudo: cumprindo os critérios acima, os comentarios escolhidos sédo os
que expressam alguma opinido e/ou sentimento acerca do jogo e/ou da
empresa. Comentarios que nao fagam sentido ao propdsito deste trabalho,
contendo conteudo chulo ou que comentem um aspecto especifico do video
como “gostei do cabelo de tal personagem”, mesmo possuindo mais curtidas,

foram desconsiderados.

Os conteudos selecionados aparecerdao em formato de captura de tela, enquanto os
10 comentarios selecionados em cada seg¢ao serédo expostos em tabelas, seguindo a
ordem do mais curtido para o menos curtido. O Quadro 1 apresenta todo o conteudo

que foi analisado.



Quadro 1 - Corpus de analise
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Posicionamento Item Conteudo Veiculo Data
Primeiro anuncio do jogo durante a
Summer Conference 2012 Youtube 31/05/2012
Teaser Youtube 10/01/2013
Primeiro Trailer, apresentado na E3 Youtube 10/05/2018
2018
Video demonstragao do jogo Youtube 27/08/2018
Segundo Trailer, apresentado na E3
2019, com participagado do Keanu Youtube 09/05/2019
~_ |Reeves
Construcao
do hype |Terceiro Trailer Youtube 25/05/2020
Empresa Quarto e ultimo trailer, sendo este o de Youtube 08/12/2020
langamento
Video revelando a presenca no jogo do
personagem "Ozob", criado pelo Deive Youtube 21/10/2020
Pazos, vulgo Azaghal do canal Joverm
Nerd
Video revelando a participacao da
escritora Alanah Pearce como Youtube 17/09/2020
personagem no jogo
Nota com o pedido de desculpas Twitter 14/12/2020
Reagdo 3 Pedido de d I id
Crise edido de desculpas em video com o
Co-fundador da Cd Projekt Youtube | 13/01/2021
Reagdo ao |Comentérios analisados nos videos de 31/05/,2012
hype construgéo do hype Youtube ate
yP ¢ yp 08/12/2020
Matéria expondo problemas do jogo TechTudo 27/12/2020
Matéria falando sobre processos IGN Brasil | 06/01/2023
Repercussao |Video review do canal Gameplayrj Youtube 21/12/2020
acrise  \/ideo review do canal The Act Man Youtube | 29/01/2021
Publicos Comgntano felto pglo Strgamer Alan Twitter 18/12/2020
Ferreira, apds terminar o jogo.
Comentarios na postagem do pedido Twitter 14/12/2020 a
de desculpas 17/12/2020
Repercussao
da‘resPosta Video resposta ao pedido de Youtube 13/01/2021
acrise desculpas no canal AgryJoeShow
Video do canal Gameplayrj sobre o Youtube 14/12/2020

pedido de desculpas

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.1 A Construcao das Expectativas

Antes de iniciarmos esta secao, vale enfatizar que a analise aqui feita contempla o
trabalho realizado pela empresa através do Youtube e seu impacto nos usuarios
desta rede social. O trabalho de marketing envolveu a utilizagdo de outros meios,

bem como plataformas e estratégias.

O jogo foi anunciado pela primeira vez em maio de 2012, na Summer Conference da
CD Projekt Red, onde a empresa revelou que estava desenvolvendo um novo
produto Triple A'. Através de artes conceituais, exposicdo das ideias dos
desenvolvedores e tematica do jogo, foi apresentado o titulo Cyberpunk (ver Figura
3).

Figura 3: Primeiro anuncio do Cyberpunk 2077, realizado pela CD Projekt Red

CD PROJEKT RED GROUP SUMMER €6NFERENCE 2012

Fonte: Witcher2Game (2012)".

Foi também nessa conferéncia que a empresa iniciou suas promessas (ver Figura
4), que viriam a contribuir para a construgdo do hype durante toda a trajetéria até o

lancamento.

1% Triple A: E uma classificacdo utilizada na industria de jogos eletrénicos para designar seus maiores
produtos. Possui grandes orgamentos, altos niveis de promogéo e 0 que se espera € que sejam de
altissima qualidade.

" Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=KK5qvys_Jz4&t=824s&ab_channel=Witcher2Game - Acesso em:
13 de set. 2023.
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Figura 4: Promessas realizadas pela empresa durante a Summer Conference 2012

FOR MATURE UP AUDIENCES,
SETIN A RICH, FUTURISTIC WORLD

2. GRIPPING FILLED WITH

3.

BASED ON PEN&PAPER RPG SYSTEM

4. VARIED SELECTION OF

5.

6.
WITH AN

, UPGRADES,

IN THE FUTURISTIC RPG GENRE

CD PROJEKT RED GROUP SUMMER CONFERENCE 2012

Fonte: Witcher2Game (2012)

O video da conferéncia foi publicado no canal Witcher2Game, e até 13 de setembro

de 2023, periodo de finalizagdo desta nossa coleta de materiais para analise,

contava com 38.105 visualizagbes, 261 comentarios e 555 curtidas. Apesar do video

nao possuir foco exclusivamente no jogo Cyberpunk, ja era possivel encontrar

alguns comentarios que demonstravam o entusiasmo de membros da comunidade

pelo jogo, e o carinho que estes possuem pela empresa.

Os dez principais comentarios realizados no referido video podem ser observados

no Quadro 2.

Quadro 2 - Comentarios no video “CD Projekt RED Group Summer Conference 2012”

Usuario

Comentario

Usuario 1

Eu amo esses caras. Desenvolvedores de jogos de verdade. Estou muito
animado para ouvir mais sobre Cyberpunk!

Usuario 2

Espero que vocés possam fazer mais 1000 jogos e ganhar muito dinheiro,
sua paixao e originalidade transparecem em todos os aspectos de seus
produtos. Estou muito orgulhoso de ter encomendado The Witcher 2 para
PC e continuarei encomendando seus jogos com certeza. Obrigado pelo
seu trabalho duro e por criar jogos maduros para os jogadores de PC

Usuario 3

A CD Projekt Red esta fazendo um trabalho muito bom. Isso envergonha
outras empresas.
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Usuario

Comentario

Usuario 4

Esses caras sédo realmente incriveis. Agradecido CD

Usuario 5

Eu estava tipo, hum, ndo sei sobre esses jogos futuristas... mas quando
eu ouvi e vi sobre o cyberpunk... eu pensei, talvez pudesse ser incrivel...
algo no estilo de Ghost in the Shell, Bebop, Minority report, 5th elements,
blade runner, total recall. Poderia realmente ser bom se ndo parecesse
vazio. Eu gosto que o mundo futurista paregca um pouco com um bazar /
com partes de robds quebradas por todo lugar.

Usuario 6

Estou tdo animado com o jogo Cyberpunk. Meu Deus, Witcher 2 nao foi
complexo o suficiente para mim, embora eu tenha adorado ele como um
jogo de agéo e aventura... parece que o jogo cyberpunk sera um RPG de
verdade... ndo posso esperar! Muito obrigado CD Projekt! Ao contrario
dos patéticos esgotamentos da Bioware, vocés realmente tém integridade
e ambicao para fazer 6timos jogos. CD Projekt: Os novos reis dos RPGs
para PC!

Usuario 7

Cara, eu ja amo esse jogo, se fosse langcado amanha eu compraria sem
nem ver nenhum video de gameplay. Consigo sentir o amor dele pelo
RPG e o amor dele pelo cenario cyberpunk... A CD Projeckt esta
salvando esse maldito mundo captalista para nés, jogadores de RPG que
realmente querem uma nova experiéncia em RPG... obrigado por isso.

Usuario 8

Isso é incrivel pra caralho. Ndo consigo pensar em nenhum outro projeto
que possa me entusiasmar mais do que um RPG Cyberpunk. Acabei de
ler meu livro Cyberpunk 2020 segunda edigdo ha um més (pela terceira
ou quarta vez), entdo foi uma surpresa incrivel! Continue com o bom
trabalho CD Projekt RED, adoro seus jogos e seu estilo.

Usuario 9

Esses caras sao fofos, justamente quando terminei meu relacionamento
com a Blizzard, encontrei meu novo amor. Espero que eles consigam
chegar ao topo.

Usuario 10

Cyberpunk!!! Eu amei isso!!!

Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar da boa recepgao sobre a apresentagdo na Summer Conference, Cyberpunk

2077 so6 veio ganhar os holofotes com a saida do teaser em janeiro de 2013 (ver

Figura 5). Com um ar misterioso, sem falas ou explicagdes, o video apresenta uma

suposta cena de crime envolvendo assassinatos e elementos Cyberpunk. O video

encerra com a seguinte frase “langamento: quanto estiver pronto”.




41

Figura 5: Teaser do jogo

Fonte: CyberpunkGame'? (2013)

Até o dia 13 de setembro de 2023, o video possuia 27.845.982 visualizagoes, 587

mil curtidas e 80.234 comentarios. Conforme detalhado anteriormente,o conteudo

que analisamos foi o com o maior numero de visualizagdes (ver Quadro 3). Entre os

comentarios € possivel encontrar desde o hype do jogo até as criticas realizadas

apos o langamento.. Fica evidente o entusiasmo dos jogadores quanto ao titulo

apresentado no teaser e a expectativa que depositam na desenvolvedora.

Quadro 3 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 Teaser Trailer”

Usuario Comentario

Usuario 1 Nao sou um grande fa de jogos! mas assim que vi esse teaser resolvi
compra-lo quando sair!

Usuario 2 Publicado em 1.10.2013 e ainda ¢ falado. A CD Projekt ndo precisa de
hype, eles sdo o proprio hype.

Usuario 3 Conhecendo a CD Projekt RED, este jogo sera incrivel.

Usuério 4 Ja devo ter assistido esse trailer umas 15 vezes. E incrivel ver esse
conceito de jogo se tornando realidade.

Usuario 5 Por que temos que esperar até 2015! Droga, isso vai ser doloroso. Parece
0 jogo que esperei toda a minha vida.

Usuario 6 Eu apenas continuo assistindo porque é incrivel de se ver. Mal posso
esperar pelo novo RPG!

'2 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=P99qJGrPNLs&ab_channel=Cyberpunk2077 -
Acesso em: 13 de Set. 2023.
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Usuario Comentario
Usuario 7 O melhor trailer de 2013 até agora!
Usuario 8 Estou muito animado com a CD Project Red. Mal posso esperar por

Witcher 3 e estou absolutamente extasiado com Cyberpunk 2077.

Usuario 9 Esperando por um novo trailer ou novidades desde que o video foi
langado. Espero que eles nos mostrem algo em breve.

Usuario 10 A Ultima vez que vi um trailer dessa magnitude foi no teaser de Dead
Island. Esperangosamente, este jogo estara a altura do hype e néo
sofrera o mesmo destino que Dead Island. Veja pelo lado positivo, a CD
Projekt Red tem um bom histérico.

Fonte: Elaborado pelo autor

Durante os anos seguintes, a empresa ndo se pronunciou sobre o projeto, pois
estava em desenvolvimento The Witcher 3, outro jogo da empresa que seria langado
em 2015. O jogo acabou se tornando um sucesso aclamado pela critica e pela
comunidade, fato que elevou a confianga depositada na empresa e com certeza

aumentou as expectativas quanto ao Cyberpunk 2077.

Apos o sucesso de The Witcher 3, o hype em relagdo ao jogo foi aumentando ano
apo6s ano, porém foi apenas em 2016 que o Cyberpunk realmente comegou a ser
desenvolvido, quando foi designada uma equipe para trabalhar no projeto, pois até

entdo toda a equipe estava focada no projeto anterior.

Foi em 2018, durante o evento da E3', que Cyberpunk 2077 foi trazido ao publico
novamente, sendo a nova promessa da empresa. Durante o evento a CD Projekt
Red langou um novo trailer oficial (ver Figura 6) e também disponibilizaram uma
copia de demonstragcao (ver Figura 7) para integrantes da midia especializada
testarem o jogo, que ficaram encantados com o que puderam experimentar. No
mesmo ano, no més de agosto, foi divulgado um video mostrando essa “demo”

exclusiva.

3 A Electronic Entertainment Expo, conhecida como E3, ¢ a maior feira de jogos eletronicos do
mundo. O evento internacional acontece anualmente em Los Angeles, na Califérnia e reune diversas
empresas do ramo para expor suas novidades. Apds a pandemia de covid-19 a feira tem enfrentado
dificuldades em realizar o evento novamente, sendo seu ultimo evento presencial o realizado em
2019.



Figura 6: Primeiro Trailer, apresentado na E3 2018

Cyberpunk 2077 - Trailer E3 2018 Oficial

Cyberpunk 2077 & @ i =
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Fonte: CyberpunkGame (2018)

Figura 7: Video de demonstragéo do jogo.

Cyberpunk 2077 Gameplay Reveal — 48-minute walkthrough

Cyberpunk 2077 @ oo _
. 1.61M subscribers 5 661K L] /A Share J Download g¢ clip =+ save

Fonte: CyberpunkGame (2018)
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Os videos tiveram uma excelente recepcdo do publico, e no periodo de

desenvolvimento deste trabalho, ambos constavam com 23 milhdes de



visualizacoes.

Se tratando de numeros,
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o trailer alcancou especificamente

23.313.741 visualizagbes (na data de 13 Set. 2023), 502 mil curtidas e 45.870

comentarios. Desses comentarios, alguns dos que mais se destacaram podem ser

observados no Quadro 4.

Quadro 4 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 - Trailer E3 2018 Oficial”

Usuario

Comentario

Usuario 1

S6 de saber que esses caras fizeram a série Witcher, esse jogo sera
facilmente o jogo do ano.

Usuario 2

100% Jogo do ano.

Usuario 3

Essa revelagdo foi magica. Isso vai ser enorme.

Usuario 4

CDPR, nunca mude. Vocés mostraram como fazer bons jogos e ser
pré-consumidor pode fazer com que as pessoas amem Vocés e exaltem
Seus jogos como nunca.

Usuario 5

Que bizarro... E estranho como o tempo funciona as vezes. Vocé assiste
essas coisas € pensa que isso nunca vai acontecer, mas aqui esta em
carne e o0sso... Mal posso esperar, CD Projekt Red é a unica
desenvolvedora em quem vocé pode confiar para ndo estragar tudo.

Usuario 6

Os dois melhores minutos de toda E3.

Usuario 7

Cara, com as pessoas por tras de The Witcher fazendo isso? Estamos em
muito boas maos aqui. Parece incrivel, profundo e repleto de
oportunidades de jogo divertidas. Agora sé precisamos de um pouco de
jogabilidade.

Usuario 8

Vou comprar este jogo para mim e para qualquer um dos meus amigos
que possam jogar O jogo, mas nao tenham dinheiro para
compra-lo...CDPR é a melhor!

Usuario 9

Em 2019, a CD Projekt Red foi eleita a desenvolvedora de jogos mais
frustrante. Questdes principais? Taxa de entusiasmo altissima e
demorando mais para desenvolver seus jogos do que qualquer outra
pessoa. Nao posso negar, € tudo verdade, mas todo mundo ainda quer
jogar. Veja, esses caras sempre tém uma obra-prima para vocé. Nao é
uma mentira, nem uma iluséo... esta ao virar da esquina. E isso mantém
os fas.

Usuario 10

Quase um ano depois e isso ainda me da arrepios. Eu preciso desse
jogo.

Fonte: Elaborado pelo autor

Quanto ao video demonstragdo, este obteve 23.118.200 visualizagbes, 661 mil

curtidas e 112.622 comentarios. Desses comentarios, alguns dos que mais se

destacaram podem ser observados no Quadro 5.
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Quadro 5 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 Gameplay Reveal — 48-minute walkthrough”

Usuario Comentario

Usuario 1 Quase desejei nao saber disso, porque agora a espera vai ser tao
dolorosa...

Usuario 2 Precisamos de mais CD Projekt Red 's em todo o mundo.

Usuario 3 Primeiro jogo AAAA?! Quadruplo Al

Usuario 4 Isso foi brilhante. Estou feliz que eles nao tenham medo de explorar

tépicos mais maduros no jogo.

Usuario 5 Pagarei qualquer quantia em dinheiro por este jogo.

Usuario 6 Isso é incrivel. Eles estdo arrasando tanto na jogabilidade quanto no lado
artistico. Estou tdo pronto.

Usuério 7 Guarde minhas palavras, este sera o melhor jogo de todos os tempos.

Usuario 8 Meu Deus, isso é perfeito. Este é o jogo futurista que eu estava
esperando, estou tdo feliz que vocés optaram pela perspectiva de
primeira pessoa para apresentar todo esse mundo!

Usuario 9 Isso foi... incrivel! Estou sem palavras. Nesta era, em que quase todas as
grandes empresas estao de olho nos jogos multijogador e no dinheiro que
eles trazem, podemos contar com vocés da CDPR para nos proporcionar
uma experiéncia imersiva para um jogador. Valeu a pena a espera. Nao
tenha pressa, estaremos aqui quando o jogo acabar e te apoiaremos
porque voceé respeita seus clientes e cria experiéncias inesqueciveis.

Usuario 10 “O jogo estara pronto quando estiver pronto” - CDPR. Melhor aviso de
todos.

Fonte: Elaborado pelo autor

No ano seguinte, em 2019, durante o mesmo evento foi apresentado um novo trailer
(ver Figura 8) que trazia a data de langamento abril de 2020, que posteriormente
seria adiada, e também revelando a participacédo do astro de Hollywood, Keanu

Reeves, como um dos personagens do jogo.
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Figura 8: Segundo trailer, apresentado na E3 2019 com a participacao do ator Keanu Reeves.

SYSTEM SETUP NAV

Fonte: CyberpunkGame (2019)

A presenca do ator na feira de jogos ajudou bastante a aumentar o hype. Apds a
apresentacao do trailer, Keanu Reeves, que estava presente no evento, foi discursar
no palco, gerando grande repercussdo e atraindo ainda mais atengao para o
lancamento. O que também contribui para a repercussao através da internet foi a
criagcdo de um meme (ver Figura 9) em volta da resposta que o ator deu a uma
pessoa que estava na plateia.

Figura 9: Meme do Keanu Reeves apos seu discurso na E3 2019

Fonte: Google Images
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Apesar do video apresentar um pouco da histéria de Cyberpunk 2077, a seg¢ao de
comentarios basicamente foi composta de mengdes ao Keanu Reeves, que aparece
nos ultimos segundos do video. Na data de 15 de set. 2023, o video contava com
17.407.132 visualizagdes, 37.123 comentarios e 626 mil curtidas. Alguns dos

comentarios que mais se destacaram podem ser observados no Quadro 6.

Quadro 6 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 — Official E3 2019 Cinematic Trailer”

Usuario Comentario

Usuario 1 Keanu Reeves?! Estou vendendo meus 6rgaos para esse jogo.

Usuario 2 Eu: Acho que nao vou pré-encomendar. Vejo Keanu Reeves. Ah ok.

Usuario 3 Posso incendiar uma cidade com Keanu Reeves? Toma meu dinheiro!
Pegue!

Usuario 4 Consigo ver muita gente comprando esse jogo s6 por causa do Keanu

Reeves. Eu nasci na geragao certa!

Usuario 5 Pessoa aleatéria na multiddo: Vocé é de tirar o félego! Keanu Reeves:
néo, voceé é!
Usuario 6 Queimar uma cidade com Keanu Reeves? Acho que literalmente senti o

dinheiro sair fisicamente da minha carteira.

Usuario 7 100% dos comentarios sao sobre o Keanu Reeves. Estou muito orgulhoso
desta comunidade.

Usuario 8 Como se o jogo em si ndo fosse suficientemente elogiado... eles
acrescentam Keanu Reeves. Desmaio.

Usuario 9 Acho que Keanu Reeves é o reflexo da CD Project Red. Ambos sao
honestos, incriveis e todos os amam.

Usuario 10 Isso ndo pode estar acontecendo, como Keanu Reeves esta no
cyberpunk?! CD Projekt, amo todos vocés.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em 2020, a data de langcamento que estava prevista para abril foi adiada pela
primeira vez para setembro, e nesse tempo a empresa langou seu terceiro trailer (ver
Figura 10), com o titulo “O Show”, que também ja anunciava a nova data de

langamento, apds um segundo adiamento para novembro.
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Figura 10: Terceiro trailer contendo a data 19 de novembro de 2020, sendo o segundo adiamento.

NOVEMBER 19*
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Cyberpunk 2077 — Official Trailer — The Gig
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Fonte: CyberpunkGame (2020)

Neste video € possivel encontrar comentarios relativos aos adiamentos, porém a

comunidade continua animada e com boas expectativas. O video atingiu a marca de

15.081.250 visualizagdes, 15.915 comentarios e 259 mil curtidas, até 15 de

setembro de 2023. Alguns dos comentarios que mais se destacaram podem ser

observados no Quadro 7.

Quadro 7 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 — Official Trailer — The Gig:”

Usuario Comentario

Usuario 1 CDPR: Estamos atrasando o jogo novamente, mas enquanto vocé espera
aqui vai um pouco de sal para pér na ferida. Otimo trailer, mal posso
esperar para o langcamento.

Usuario 2 Eu me pergunto quantas pré-vendas esse trailer acabou de fazer.

Usuario 3 Jesus Cristo, CDPR isso torna a espera ainda mais dolorosa. Eu te amo!

Usuario 4 Chamando-o de: Jogo do ano (seja qual for o ano de langamento).

Usuario 5 Ficando mais empolgado, da mesma forma quando Keanu Reeves se
apresentou no jogo.

Usuario 6 Passei toda a minha infancia esperando por esse jogo.

Usuério 7 Se atrasarem esse jogo de novo, vou pular de um penhasco.

Usuario 8 Este precisa ser o0 jogo da geragéo.




49

Usuario Comentario
Usuario 9 O primeiro jogo pelo qual estou animado ha muito tempo.
Usuario 10 Nunca estive tdo empolgado como agora.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A data ainda foi adiada uma ultima vez, totalizando 3 adiamentos e todos pelo
mesmo motivo, a empresa alegava que precisava de mais tempo para entregar o
produto de maneira satisfatoria, estes adiamentos geraram bastante polémica

quanto ao desenvolvimento do projeto e muitas criticas.

O quarto e ultimo trailer oficializou o langamento do jogo, possuindo no titulo “trailer
de langamento” e postado dois dias antes (08 de dezembro de 2020) da efetiva data
de langamento. O video conta com algumas cenas do jogo e finaliza com a data 10
de dezembro de 2020. Se tratando de numeros, o video possuia, até a data de 19
de setembro de 2023, 19.026.679 visualizagdes, 420 mil curtidas e 37,126 curtidas.

Para selecionar os comentarios para analise, nesse video especifico, o critério de
data teve que ser alterado para no maximo um dia apds a postagem do video, ja que
o intuito desta parte do trabalho é analisar a construgéo do hype até o langamento
do jogo, e o video em questdo obteve bastantes comentarios apés o langamento,
que ocorreu dois dias depois. Vale comentar que apds esse periodo, grande parte
dos comentarios sdo de pessoas que jogaram 0 jogo e estdo elogiando o trailer e a
histéria. Existem também alguns comentarios negativos em relagdo ao jogo, mas a
maioria emana um sentimento saudoso apdés a conclusdo do jogo. Ja os
comentarios aqui analisados, possuem um sentimento nostalgico apds toda jornada
até o lancamento e expressa também a alegria dos jogadores com a espera

finalmente terminando, conforme pode ser observado no Quadro 8.

Quadro 8 - Comentarios no video Cyberpunk 2077 — Official Launch Trailer — V:

Usuario Comentario
Usuario 1 A espera... esta quase acabando
Usuario 2 Assisti ao trailer... Agora ndo consigo dormir, estou muito ansioso!
Usuario 3 Se este jogo for ruim, terei problemas de confianga pelo resto da minha
vida.
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Usuario Comentario
Usuario 4 Este jogo € nossa recompensa por sobreviver em 2020.
Usuario 5 Nao posso ser o Unico que assistiu esse trailer mais de 10 vezes
Usuario 6 Apds 9 anos, finalmente podemos ver um trailer de langamento!
Usuario 7 Eu tinha 18 anos quando esta joia foi anunciada, agora tenho 26 anos e

chegou a hora. Divirtam-se, pessoal, em Night City!

Usuario 8 "Trailer oficial de langamento" Uau... Nao acredito que estou vendo esse
titulo.
Usuario 9 A melhor maneira de terminar um ano ruim é com um 6timo jogo que as

pessoas vao adorar.

Usuario 10 Eles tiveram 7 anos para escrever e criar este trailer. A execugao foi
perfeita. O hype é real!

Fonte: Elaborado pelo autor

Vale ressaltar também o trabalho realizado pela CD Projekt Red junto aos criadores
de conteudo, um exemplo é o que foi realizado aqui no Brasil. Foi anunciado em
outubro de 2020, pelos criadores de conteudo Alexandre Ottoni e Deive Pazos,
donos da marca Jovem Nerd, que o personagem criado por Deive Pazos para o
RPG de mesa Cyberpunk estaria presente no jogo Cyberpunk 2077, sendo dublado
pelo proprio criador. O Jovem Nerd é um dos maiores e mais antigos portais de
noticia e entretenimento do pais, possuindo uma forte comunidade no mundo
gamerinerd. A noticia foi divulgada através de suas redes sociais € muito bem
recebida pelos seus seguidores, gerando comentarios afirmando que comprariam o
jogo na pré-venda por conta disso. Em seu video postado no Youtube (ver Figura
11), os criadores alcangaram 695.538 visualizagdes, 4.760 comentarios e 117 mil
curtidas (até 23 de setembro de 2023).
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Figura 11: Alexandre e Deive anunciando a presenca de seu personagem ficticio no jogo.
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Fonte: Video postado no Youtube no canal Jovem Nerd

Alguns dos comentarios que mais se destacaram nesse video podem ser
observados no Quadro 9.

Quadro 9 - Comentarios no video “WHO IS CYBERPUNK 2077'S NEW CHARACTER OZOB?
EXCLUSIVE PICTURE!! #0zob2077 (English Subtitles)”

Usuario Comentario

Usuario 1 0Ozob no Cyberpunk 2077... Eu sabialllllll Hahahaha Sensacional!

Usuario 2 Que foda! Vocés merecem muito! Feliz demais e ndo vejo a hora de
interagir com o ozob.

Usuario 3 Confirmado! CD Projekt Red é a melhor empresa de jogos do momento. E
como podemos apoiar essa empresa incrivel? Comprando o Cyberpunk
2077.

Usuario 4 Sensacional! Ainda nao t6 acreditando que o Ozob vai ta no jogo depois

de tantos nerdcasts, agora minha ansiedade pro jogo ficou ainda maior!
Parabéns, pessoal! Que anuncio!

Usuario 5 Eu ja tava hypado. Agora Ozob acabou de me convencer a comprar a
pré-venda desse jogo.

Usuario 6 Vai ter a op¢do de marcar “comprei o jogo por causa do ozob” na hora da
compra?
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Usuario Comentario

Usuario 7 CD Projekt Red merece o carinho de todos os fas de games.

Usuario 8 E vocé ai pensando que Keanu seria o personagem mais Hypado do
game.

Usuario 9 CD Projekt Red: coloca Keanu no jogo Eu: Caramba, parece que vai ser

bom, vamos ver o que vem por ai...
CD Projekt Red: coloca Ozob no jogo Eu: Cala boca e tome meu dinheiro!

Usuario 10 Esse jogo nao existe, acho que no dia do langamento vou acordar do
sonho.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Outro exemplo foi a confirmacdo da streamer Alanah Pearce, também como
personagem dentro do jogo. Alanah é uma famosa escritora australiana de jogos e
criadora de conteudo, trabalhando atualmente para a Sony em um de seus estudios
de desenvolvimento de jogos. Da mesma forma, a noticia foi bem recebida por seus
seguidores, que comentavam esperar ansiosamente para encontrar a personagem
em uma das missdes do jogo. O video que a streamer fez sobre o assunto (ver
Figura 12), até o dia 15 de setembro de 2023, alcangou 452.033 visualizagbes, 35

mil curtidas e 4.307 comentarios.

Figura 12: Alanah Pearce em seu canal noticiando sua participagéo no jogo.

CYBERPUNK 2077 news: I'm in the game :D

@ Charalanahzard N q 5 -
Seja membro 35 mil Compartilhar =+ salvar
’3 608 mil inscritos 1 @ L&) < ~ g

Fonte: Video postado no Youtube no canal Charalanahzard
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Alguns dos comentarios que mais se destacaram nesse video podem ser

observados no Quadro 10.

Quadro 10 - Comentarios no video “CYBERPUNK 2077 news: I'm in the game :D”

Usuario Comentario

Usuario 1 Amigo do trabalho: Ei cara, vocé ja encomendou o Cyberpunk? Mal
posso esperar para ver como eles usardo Keanu no jogo.

Eu: Sim, mal posso esperar para ver o que eles fardo com a personagem
de Alanah Pearce.

Amigo do trabalho: Quem?

Eu: O qué~...

Usuario 2 Sua misséo? Vocé esta brincando, vocé tem uma misséo? Isso é tao
legal.

Usuario 3 Estou curioso para saber se a personagem dela tem sotaque ou se ela

tentou perder o sotaque? Acho que descobriremos em novembro!

Usuario 4 Keanu e Alanah serdo meus personagens favoritos para conversar.

Usuario 5 Eu ia jogar como nbmade de qualquer maneira, mas estou muito

animado para conhecer "vocé" no jogo.

Usuario 6 Pretendo seguir o caminho corporativo, mas isso definitivamente torna o
caminho ndmade mais atraente.

Usuario 7 Vocé estd em um jogo com Keanu Reeves, isso é a coisa mais épica de
todas!

Usuario 8 CDPR sabe tirar o félego das pessoas.

Usuario 9 Tanto hype em torno do Cyberpunk. Este sera o grande jogo da década.

Cyberpunk 2077 é o GTA 5 dos anos 20.

Usuario 10 Oh meu deus, vocé merece isso Alanah, mal posso esperar para fazer
amizade com seu personagem!

Fonte: Elaborado pelo autor.

Apos todos os adiamentos, o jogo finalmente teve seu langamento no dia 10 de
dezembro de 2020, apdés muita pressdo dos investidores e da comunidade. Até
entdo, a empresa acumulava vitorias, as expectativas dos clientes eram boas e os
numeros de sua pré-venda expressavam esse sentimento, cerca de 8 milhdes de
copias vendidas antes do langamento e apds o langamento, atingiu um marco
histérico sendo o maior langamento digital de um jogo de acordo com uma pesquisa

realizada pela Super Data Research™.

' Disponivel em: https://www.superdataresearch.com/blog/worldwide-digital-games-market - Acesso
em 27 de set. 2023
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3.2 A Crise

ApOs o jogo ser liberado, houve uma enxurrada de criticas quanto ao estado do jogo,
principalmente para os usuarios de consoles. Muitas foram as reclamagbes de
problemas técnicos e também da quebra de expectativa quanto ao que o jogo
entregava em suas primeiras horas de experiéncia. Com isso, houveram diversos
pedidos de reembolso e a prépria Playstation retirou o jogo de sua loja virtual,
impedindo-o de ser comercializado. Tal fato ocasionou uma queda das agdes da
empresa nos dias seguintes e para completar, circulava na internet a informagéao de
que a empresa estava adotando a pratica de crunch® para o desenvolvimento do
jogo. Com tudo isso acontecendo, a reputagado da empresa foi posta em cheque, o

que provavelmente era o maior problema naquele momento.

Como é de se esperar em uma crise, houve uma extensa cobertura da midia sobre o
caso, e em diversos portais de noticias sairam textos sobre os problemas
enfrentados pelo jogo. A noticia publicada no portal TechTudo'® aponta os variados
problemas como a data de langamento, bugs, a pratica de crunch, versées do PS4 e
Xbox One, reembolsos e remogao da Playstation Store, luzes que causam crises
epilépticas e ainda um possivel processo dos investidores contra a empresa, que

acabou se concretizando.

No portal IGN Brasil'’, foi noticiado a resolugdo de um processo entre a CD Projekt
Red e os investidores que entraram em uma acgao coletiva, tendo a empresa que
pagar 1,8 milhées de ddlares para o grupo. No proprio texto é afirmado que este foi
um dos varios processos movidos contra a empresa. “Varios processos foram
movidos contra a CD Projekt Red apds o langamento do jogo, um dos quais foi

encerrado em dezembro de 2021 pelo mesmo valor de US$ 1,85 milhdo”., destaca o
IGN.

'® Termo utilizado na area de desenvolvimento de jogos para designar uma rotina de trabalho
exaustiva, caracterizada por horas extras obrigatérias, geralmente nos ultimos meses de produgéo.

16 Disponivel em:
https://www.techtudo.com.br/noticias/2020/12/cyberpunk-2077-veja-as-maiores-polemicas-envolvendo

-0-game-ate-agora.ghtml - Acesso em 19 de set. 2023
7 Disponivel em:
https://br.ign.com/cyberpunk-2077-1/105345/news/cyberpunk-2077-cd-projekt-red-faz-acordo-em-proc

esso-sobre-o-lancamento-problematico-do-jogo - Acesso em 19 de set. 2023
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A comunidade também se manifestou, e diversos criadores de conteudo
transmitiram ou gravaram suas jogatinas, o que naturalmente ajudou a expor os

problemas, ja outros manifestaram suas opinides através de comentarios e analises.

O criador de conteudo brasileiro Gustavo Sanches, conhecido como Davy Jones,
publicou em seu canal do youtube (Gameplayrj), um video de analise sobre o jogo
(ver Figura 13). O video foi publicado 11 dias apds o langamento do jogo, no dia 21
de dezembro de 2020, e contava, na data de 19 de setembro de 2023, com 805.089
visualizagbes, 72 mil curtidas e 1.093 comentarios. Logo no inicio, a recomendagao
feita pelo youtuber é a de nao efetuar a compra do jogo, pelo menos enquanto nao
saem as atualizacdes prometidas pela desenvolvedora. E comentado que apesar de
ter gostado do jogo por conta de sua histéria Unica e personagens marcantes, a
quantidade imensa de problemas acaba tornando a experiéncia frustrante, e de
acordo com as palavras do autor do video o jogo € “incompleto, inacabado, mal
polido e mal feito. E isso € muito triste, pois estamos falando da empresa que criou
The Wicher 3”.

Figura 13: Video analise do criador de conteudo Davy Jones.

Cyberpunk 2077 & mais uma decepcao? Critica / Analise / Review

s @
Join 72k O /> Share L Download Thanks < cli
@ 828M subscribers (6} L @ 8¢ clip

Fonte: Gameplayrj' (2020)

18

Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=DhRZ8SqwhaY&ab_channel=Gameplayrj -
Acesso em: 19 de set. 2023.
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Ja o criador de conteudo norte-americano The Act Man (Kelly Van Achteque),
também fez um video de andlise, sendo este um dos mais visualizados sobre o tema
no youtube (4.021.971 visualizagcdes, 146 mil curtidas e 20.176 comentarios até a
data de 20 de setembro de 2023). Porém, diferentemente do video criado por Davy
Jones (ver Figura 14), além de falar sobre o jogo, o jogador expde um compilado de
conteudo sobre as promessas da CD Projekt Red, noticias de portais especializados
e reviews de criticos, todos apresentados como mentiras durante o video. O
youtuber diz também ter se frustrado com a histéria do jogo, o que, somado aos
problemas, acabou por tornar a experiéncia muito abaixo de suas expectativas. De
acordo com suas palavras a CDPR foi “extremamente desonesta com a promocéao
do cyberpunk” e conclui que “a CD Projekt Red deu um tiro no préprio pé ao dar a
todos expectativas ridiculas em comparagdo com o que eles poderiam entregar, €

realmente uma vergonha.”

Figura 14: Video analise feita pelo criador de conteudo The Act Man

False advertising is described as the crime or misconduct of publishing, transmitting,
or otherwise publicly circulating an advertisement containing a false, misleading, or

decaptive statement, made intentionally or recklessly to promote the sale of property, =
goods, or services to the public. b I \ e ¥
= N 1
Why Is Cyberpunk 2077 SO BAD?!
@ T?ﬁi?:xz:s Join @ b 146Kk ) A Share 4 Download (§) Thanks 3¢ clip

Fonte: The Act Man' (2021)

Voltando ao Brasil, um dos maiores streamers do pais, Alan Ferreira, conhecido

como Alanzoka, fez um comentario em seu twitter sobre a experiéncia que teve apos

®  Disponivel em: hittps://www.youtube.com/watch?v=QNCuypFOcu8&ab_channel=TheActMan -
Acesso em: 20 de set. 2023
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jogar toda campanha principal do jogo e transmitido ao vivo. O comentario atingiu a

marca de 19,7 mil curtidas, sendo compartilhado 403 vezes e possuindo 85

comentarios. Em suas palavras: “E terminamos Cyberpunk 2077 hoje, achei um jogo

fantastico que infelizmente foi langado pelo menos 1 ano antes do que deveria. Toda

parte da histéria, as quests, os personagens, o mundo € incrivel. Mas infelizmente

tem tantos bugs e falta de polimento que acaba quebrando tudo.”.

Conforme podemos observar, os erros foram praticados tanto em termos de gestao

de projeto quanto em relacdo a comunicagdo com os jogadores. Dentre eles,

podemos sintetizar os quatro erros principais cometidos pela empresa:

Data de langcamento precoce: a desenvolvedora anunciou 0 jogo para uma
data especifica, e mesmo apds trés adiamentos ndo conseguiram entregar o
seu produto em um estado satisfatorio para todos os consumidores. Em uma
matéria?® realizada por Elise Favis e Mikhail Klimentov publicada no jornal The
Washington Post, dentre outros problemas, os autores comentam que os

adiamentos ficaram tdo comuns que viraram alvos de meme.

Estado do jogo: apesar de alguns jogadores terem tido uma boa primeira
experiéncia, muitos outros enfrentaram e relataram problemas técnicos, como
bugs, travamento e etc. Isso indicou falta de refinamento e testes adequados,
ou até mesmo negligéncia por parte da empresa. A qualidade final do jogo

nao estava a altura das altas expectativas estabelecidas ao longo dos anos.

Versbes do Playstation 4 e Xbox One: As versdes disponibilizadas para os
consoles da geracao anterior foram especialmente problematicas. Além dos
problemas técnicos enfrentados comumente, o desempenho era instavel, com
quedas de quadros, problemas de renderizacdo e baixa qualidade visual. Os
jogadores nessas plataformas tiveram uma experiéncia significativamente
inferior em comparagcdo com aqueles que jogaram nas versdes para PC ou

nas plataformas da geragao atual.

Falta de transparéncia: o modo que a desenvolvedora promoveu O jogo

apesar de eficaz acabou sendo infeliz, divulgando imagens e informagdes que

20

Disponivel em:

https://www.washingtonpost.com/video-games/2020/12/15/controversies-cyberpunk-2077s-bungled-la
unch-explained/ - Acesso em: 19 set. 2023.
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nao refletiam a realidade do produto final. A empresa cometeu um equivoco
ao nao se comunicar de forma clara e honesta sobre os problemas e
limitacbes que os jogadores encontrariam, acarretando em uma perda de

confianga na relagdo entre a comunidade de jogadores e a empresa.

A expectativa de ser um dos melhores jogos da sua geragao e ser um sucesso
absoluto foi quebrada pela recepgdo negativa do jogo. Em suma, a reputacédo da
empresa foi abalada e muitos jogadores ficaram desapontados com a experiéncia

inicial, conforme veremos nas préximas segoes.
3.3 Agoes da Organizacao em Resposta a Crise

Se tratando das agbes imediatas em resposta a crise, a CD Projekt Red fez seu
primeiro pronunciamento através de um pedido de desculpas publicado nos seus
perfis oficiais no Twitter, no Instagram e no site oficial do jogo. O pedido de
desculpas foi 0 mesmo para todas as plataformas, sendo o publicado no Twitter (ver
Figura 15) o que obteve mais interagbes com 268 mil curtidas, 16 mil comentarios e

compartilhado 39 mil vezes até a data de 21 de setembro de 2023.

Figura 15: Pedido de desculpas postado no site oficial do jogo, Instagram e Twitter.

-4//2W/w<

Dear gamers,

First of all, we would like to start by apologizing to you for not showing the game on base last-gen consoles before it premiered and, in
consequence, not allowing you to make a more informed decision about your purchase. We should have paid more attention to making it play
better on PlayStation 4 and Xbox One.

Second, we will fix bugs and crashes, and improve the overall experience. The first round of updates has just been released and the next
one is coming within the next 7 days. Expect more, as we will update frequently whenever new improvements are ready. After the holidays,
we'll continue working — we'll release two large patches starting with Patch #1 in January. This will be followed by Patch #2 in February.
Together these should fix the most prominent problems gamers are facing on last-gen consoles. We will be informing you about the
contents of each patch ahead of their release. They won't make the game on last-gen look like it’s running on a high-spec PC or next-gen
console, but it will be closer to that experience than it is now.

Finally, we would always like everyone who buys our games to be satisfied with their purchase. We would appreciate it if you would give us a
chance, but if you are not pleased with the game on your console and don’t want to wait for updates, you can opt to refund your copy. For
copies purchased digitally, please use the refund system of PSN or Xbox respectively. For boxed versions, please first try to get a refund at
the store where you bought the game. Should this not be possible, please contact us at helpmerefund{@cdprojektred.com and we will do our
best to help you. Starting from today, you can contact us for a week up until December 21st, 2020.

Humbly
Marcin Iwinski, Adam Kicinski, Adam Badowski, Michat Nowakowski, Piotr Nielubowicz, Piotr Kar ki
kn PROJEKT RED

PS. PC gamers will also be getting regular updates and fixes improving the game.

Fonte: @CyberpunkGame?'

2! Disponivel em: https://twitter.com/CyberpunkGame/status/1338390123373801472 - Acesso em: 21
de set. 2023.
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No comunicado, os cofundadores da empresa e os diretores pedem desculpas por
nao terem mostrado o estado do jogo nos consoles de base da ultima geragao
(Playstation 4 e Xbox One). Apds o breve pedido de desculpas, avisam que os erros
técnicos serdo consertados e a experiéncia em geral melhorada através de
atualizagdes. Por fim, comunicam sobre a possibilidade de reembolso para os
jogadores de console, abrindo também um canal uUnico através de e-mail para

pedidos de reembolso.

Quase um més apds o pedido de desculpas publicado nas redes sociais e site,
Marcin Iwinski, um dos cofundadores da CD Projekt, veio a publico se desculpar
através de um video postado no canal oficial do jogo no Youtube (ver Figura 16). Até
a data de 22 de setembro de 2023, o video contava com 3,333,416 visualizacoes,

272 mil curtidas e 57.015 comentarios.

Figura 16: Cofundador da empresa CD Projekt pedindo desculpas em video.

Cyberpunk 2077 — Our Commitment to Quality

' (‘JéIR?rDLIHKDlU??G @ 4 272k gp /A Share 4 Download &¢ clip =+ Save
M subscribers

Fonte: CyberpunkGame (2021)

No video, além de pedir desculpas, o empresario informa que seus colaboradores
nao possuem culpa sobre o estado do jogo em seu langamento e sim, ele mesmo
junto ao conselho que toma decisdes que seriam os responsaveis. Marcin aproveita

o momento do video para dar uma breve explicagdo do que ocasionou os problemas
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de desenvolvimento e também para falar sobre os planos futuros da empresa para o

jogo.

As agdes de longo prazo foram focadas basicamente em fazer melhorias no jogo
através de atualizagbes, e o langamento do anime Cyberpunk: Edgerunners em

parceria com a Netflix.

Desde o langcamento do jogo em dezembro de 2020 até a data do presente estudo
(setembro de 2023), as atualizagdes tém sido feitas através de patches??, hotfixes??
e dlcs gratuitas, o que tem melhorado bastante o estado e as avaliagées do jogo.
Todas as atualizagdes sao divulgadas em seu site oficial e em suas redes sociais.
Inclusive uma das maiores atualizagdes foi feita recentemente, no dia 21 de
setembro de 2023, intitulada de atualizacéo 2.0, que consiste em consertar diversos
problemas e melhorar a experiéncia geral do jogo através de novas mecanicas.
Junto a atualizagdo também foi anunciada a primeira dlc paga de Cyberpunk 2077,
intitulada de Phantom Liberty, trazendo uma grande quantidade de conteudo novo
para o jogo, contendo como garoto propaganda e personagem (nos mesmos moldes

da participacdo de Keanu Reeves) o astro de Hollywood Idris Elba.

Ja a animacdo foi anunciada meses antes do langamento do jogo e possuia a
intengdo de ser um conteudo que expandisse o universo de Cyberpunk 2077, porém
além de trazer novos jogadores acabou se tornando o motivo de muitos outros
darem uma nova chance ao jogo. A animacao foi produzida pelo estudio Trigger sob
a supervisdo da CD Projekt Red, e apds sua estreia na Netflix, ficou disponivel em
outras plataformas de streaming. O sucesso foi tdo grande que chegou a ganhar o
prémio de anime do ano na maior plataforma de animes do mundo, a Crunchyroll*,
bater recordes na Netflix?® e langar o Cyberpunk 2077 ao topo de jogos mais jogados

da plataforma Steam?.

2 Atualizagbes mais pesadas que corrigem diversos problemas e/ou melhoram o jogo.

2 Atualizagbes menores, que costumam corrigir um Unico erro.

24 Disponivel em: https://www.crunchyroll.com/pt-br/animeawards/ - Acesso em: 22 de set. 2023.

% Disponivel em: https://www.cgmagonline.com/news/cyberpunk-edgerunners-netflix-anime-records/ -
Acesso em: 22 de set. 2023.
26

Disponivel em:
https://www.adrenaline.com.br/games/cyberpunk-2077-atinge-1-mes-consecutivo-com-pico-acima-de-
1-milhao-de-jogadores/ - Acesso em: 22 de set. 2023.
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3.4 Impactos e Repercussoes da Crise na Imagem e Reputagao da Organizagao

A CD Projekt Red possuia uma excelente reputagdo entre a comunidade de
jogadores, principalmente apds o desenvolvimento da franquia de jogos The Witcher,
0 que ajudou bastante a consolidar a marca como uma produtora de jogos diligente
e caprichosa. Porém o langamento do Cyberpunk 2077 mudou esse cenario,
fazendo com que muitos de seus seguidores perdessem a confianga na marca e a
tornando alvo de inumeras criticas. A seguir sera exposta uma selecdo de
comentarios realizados nas postagens de pedido de desculpas, nas redes sociais
Twitter e Youtube, com intuito de sintetizar a reagdo do publico a resposta da

empresa.

Na postagem realizada no Twitter, a se¢do de comentarios é dividida por opinides
heterogéneas e muitos memes com a situagdo. Até mesmo o famoso empresario
Elon Musk chega a brincar com a situagao utilizando memes. Muitos jogadores
demonstram continuar apoiando o trabalho da desenvolvedora, enquanto outros

aproveitam o momento para fazer mais criticas e demonstrar suas decepcdes.

Entre os comentarios realizados na postagem feita no Twitter, destacamos os dez

principais no Quadro 11.

Quadro 11 - Comentarios na postagem realizada no Twitter.

Usuario Comentario

Usuario 1 Erros sado inevitaveis quando fazemos coisas incrivelmente ambiciosas.
Eu acredito que as pessoas deviam aprender a julgar os outros nao
pelos erros que cometem, mas sim pela vulnerabilidade em admiti-los e
pela responsabilidade de conserta-los. Vocés estdo fazendo isso. Bom
para vocés!

Usuario 2 Obrigado pela atualizagédo. Estou realmente ansioso para que este jogo
figue completo com o tempo. A base esta ai, sé precisa de mais tempo
de trabalho. Ansioso pelos patches.

Usuario 3 E porque exatamente vocés ndo mostraram a versdo da "ultima
geracao" antes, se nao para propositalmente enganar milhdes de
usuarios em acreditar que o jogo era algo que nao é? Por que alguém
deveria acreditar em vocés novamente?

Usuario 4 Controle de dano. Vocés sabiam que o jogo estava injogavel no PS4 e
Xbox. Até a versado de PC tem bugs e glitches, ndo apenas as versdes
de console.
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Usuario Comentario

Usuario 5 Pelo menos eles se desculparam, o que é melhor que a maioria das
outras companhias de jogo que nado se desculpam.

Usuario 6 Obrigado por ser tao receptivo a comunidade! Estaremos aqui enquanto
vocé continuar apoiando e aprimorando o jogo - Continue nos ouvindo e
estaremos aqui para todas as atualizagoes.

Usuario 7 Honestidade é a melhor politica. Obrigado pela sua transparéncia.
Pessoalmente, estou adorando minha experiéncia. Sim, alguns bugs,
mas nada que me faga sentir que é catastrofico. Ansioso para ver todas
as melhorias.

Usuario 8 Estou triste em ver que a comunidade de jogos criticou tanto um estudio
que possuia os melhores e mais dedicados desenvolvedores. O que ha
de errado com vocés? Estou jogando no PC e ndo me arrependo de
nada. Estou apaixonado pelo jogo.

Usuario 9 Bem, isso € muito triste. Eu vi apenas um trailer do jogo ha 1 ano atras,
achei legal e agora ouvi falar sobre seu langcamento, entdo comprei. Esta
com muitos bugs, mas ainda assim é divertido.

Usuario 10 Tenho tentado obter o reembolso do meu jogo digital para Xbox One na
Microsoft Store, mas nao obtive sucesso. Estou muito decepcionado
com a CD Projekt Red e este jogo. Foi muito comercializado, mas
entregaram um produto inacabado. Vocés realmente perderam minha
confianga.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ainda no Twitter, algumas pessoas compartilharam o pedido de desculpas em seus
perfis pessoais e comentaram, a maioria criticando as agées da empresa. O usuario
@UnderTheMayo comentou “Este era o plano deles o tempo todo. Eles o
esconderam do publico e recusaram cépias do console aos revisores. Eles sabiam
que se apenas o divulgassem e dessem algum reembolso, seria melhor
financeiramente do que revelar a verdade antes do langamento”. O comentario feito
pelo usuario @ImplausiblyJ critica a comunidade de jogadores “As pessoas baseiam
tanto a sua personalidade em torno dos videogames que olham para a CDPR
dizendo "mentimos deliberadamente sobre o desempenho de nossos jogos para
conseguir seu dinheiro" e estdo simplesmente defendendo abertamente a empresa
como se nao tivessem feito nada de errado”. O usuario @jpamor1m comenta sobre
a perda de confianga “Ja era CD Projekt Red, perderam a confianga da comunidade.

N&o adianta vir com “queridos jogadores” e bla bla bla...”.

Ja o pedido de desculpas em video feito pelo cofundador possui comentarios mais

asperos, criticando as acdes da empresa, relatando as frustracbes e a perda de
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confianga. A seguir, alguns dos comentarios que mais se destacaram no video

publicado no Youtube, podendo ser observados no Quadro 12.

Quadro 12 - Comentarios no video “Cyberpunk 2077 - Our Commitment to Quality

Usuario

Comentario

Usuario 1

Honestamente, com o coragao partido pelos desenvolvedores.

Usuario 2

Eu sé espero que se torne o que todos esperavam.

Usuario 3

“Por favor, ndo ataque nossos desenvolvedores. A decisao foi nossa e
eu assumo toda a responsabilidade” um cofundador de uma empresa e
os lideres do departamento de RP admitindo seus proprios erros? Isso é
algo que ndo ougo ha muito tempo. (PS: Calma pessoal, ndo me
interpretem mal, ainda é culpa deles e sim, seja la o que ele disse, ele
cometeu isso, eu sé gosto que a empresa nao culpe o desenvolvedor
por seu préprio erro. E sim, talvez o comportamento dele seja estar
mentindo, mas ainda assim, vocé viu alguma outra empresa,
especialmente uma empresa de jogos, fazer a mesma coisa? Como
Bethesda com Fallout76, EA? Eles nem se preocupam em mentir para
se desculpar e 0 mais importante, eles ndo vao consertar nada. Mas
Cyberpunk depois da atualizagédo 1.03 ja esta funcionando bem.)

Usuario 4

Apenas um lembrete de que eles sabiam que o jogo estava quebrado e
ndo permitiram que os revisores usassem suas imagens, isso nao foi
um erro, foi feito deliberadamente.

Usuario 5

E engragado que o jogo é sobre “ndo confiar nas corporagdes’, parece
que eles transmitiram a mensagem muito bem.

Usuario 6

Imagine apressar 0 jogo apenas para conseguir algumas vendas
rapidas de Natal e ter sua reputagao arruinada para sempre.

Usuario 7

Eu me sinto muito mal pelos desenvolvedores. O corporativismo
ganancioso ironicamente assumiu 0 controle e poucas pessoas
estragaram tudo para muitas pessoas.

Usuario 8

Perfeito, comprei o jogo e a imersdo é tao real! Fui enganado por uma
corporagao na vida real!

Usuario 9

Exatamente, eles foram apressados pelo lado corporativo da empresa
para divulga-lo mais cedo do que o necessario e agora estao recebendo
a maior parte da culpa. Tenho certeza de que eles queriam que este
jogo fosse mais préximo do perfeito, eles estavam em um momento
horrivel.

Usuario 10

Eu posso perdoar bugs. O problema é a propaganda enganosa, 0s
criticos que foram pagos, as mentiras e a pura falta de desenvolvimento.
Também deveriamos exigir mais dos revisores que s&o basicamente
idiotas neste momento.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Entre alguns criadores de conteudo, o sentimento em resposta ao video foi de
decepcéao e desconfianga das palavras do cofundador. Kelly Van Achteque (The Act
Man), em seu video analisado na segunda secado secundaria deste capitulo, faz um
comentario irbnico sobre a empresa utilizar apenas um video de desculpas como

resposta a todos os problemas.

José Antonio Vargas, conhecido como AngryJoe e dono do canal AngryJoeShow, fez
um video resposta ao pedido de desculpas (ver Figura 17) que alcangou até a data
de 22 de setembro de 2023, 1.183.729 visualizagdes, 10.544 comentarios e 58 mil
curtidas. No video o youtuber afirma acreditar que a maioria das explicacées dadas
soam como desculpas, ao invés dos motivos reais por tras da crise, e também
comenta junto aos seus colegas que deveria ter sido investido mais no
desenvolvimento do que na publicidade do jogo. De forma geral, diz que achou
positivo a acdo da empresa em se desculpar publicamente e agora o que resta &
aguardar para ver se as novas promessas serao cumpridas. No fim do video, em
defesa do posicionamento da empresa, AngryJoe afirma: “Honestamente, é provavel
que a atitude mais inteligente seja nédo dizer nada, mas eu gosto do fato de que eles

ainda estdo mostrando de onde vieram, eles ainda se importam o suficiente”.

Figura 17: AngryJoe comentando sobre o video de desculpas.

Principal AngryJoe Responds to CD PROJEKT Red's Cyberpunk Apology Video

AngryJoeShow & .
J 5 8K o £ sh: L Download (@) Thank 3¢ ci
@ 3.29M subscribers on e i anks @

Fonte: AngryJoeShow?” (2021)

7 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=38AROR5uDKw&ab_channel=AngryJoeShow -
Acesso em: 22 de set. 2023
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Gustavo Sanches (Davy Jones), antes mesmo do seu video de analise do jogo,
também fez um video sobre o pedido de desculpas publicado no Twitter (ver Figura
18), alcangando e dentre alguns comentarios feitos estdo as recomendacgdes para
reembolsar o jogo e nao efetuar a compra enquanto o mesmo nao for atualizado. Em
certo momento Gustavo afirma ter perdido a confianga na empresa, restando apenas

confianga nos desenvolvedores para consertar o jogo.

Figura 18: Davy Jones comenta sobre o pedido de desculpas no Twitter.

CD Projekt Red PEDE DESCULPAS oficiais por causa de Cyberpunk 2077

Gameplayrj & ) "
Ji 53K sh: 4 D load Thank £ Cli
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Fonte: Gameplayrj (2020)

Além da reputagdo da empresa ter sido abalada entre a comunidade de jogadores,
consequentemente a empresa também sofreu danos financeiros. De acordo com
Forni (2019), € muito dificil uma empresa sofrer dano em sua reputagéo e isso néo

refletir em danos financeiros.

Além das ag¢des de reembolso, a CD Projekt Red teve que enfrentar diversas ag¢des
legais de investidores (como exemplificado na segunda sec¢ao deste capitulo) e o
impacto negativo em seu valor de mercado por conta da desvalorizagdo de suas
agbes. Entre um periodo de treze dias (seis antes do langamento e sete apds o
lancamento), as agdes sofreram cerca de 40% de desvalorizagdo em Zloty (moeda

polonesa), caindo ainda mais nos dias seguintes (ver Figura 19).
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Figura 19: Desvalorizagao das agbes da CD Projekt Red.

matheusp19991 publicou em Tr com, Jul 04, 2023 14:42 UTC

4 de Dez 2020 - ZLOTY 442.2

17 de Dez 2020 - ZLOTY 308.5

V7 TradingView

Fonte: Elaborado pelo autor através da plataforma TradingView

A desvalorizagdo das agdes se tornou titulo de diversas matérias em portais de
noticias por toda a internet. Na matéria publicada um dia apds o langcamento, no
portal IGN Portugal®, é noticiado a queda de 29 pontos percentuais nas agdes. Ja o
portal TecMundo®, comunica sobre a desvalorizagdo de 15,9% das agbes em uma
noite, apos a retirada do jogo da loja virtual da Playstation. E mais recentemente, em
julho de 2022, o site Adrenaline® publicou uma matéria expondo a desvalorizagéo
de 75% do valor da empresa apds o langcamento do titulo. De acordo com a matéria,
a empresa “Nao parece correr o risco de fechar. No entanto, a situacdo mostra que
ela precisa ser mais cuidadosa no futuro, visto que o fracasso de um unico projeto

pode se mostrar um golpe ainda mais duro em suas perspectivas futuras”.

® Disponivel em:
https://pt.ign.com/cyberpunk-2077/93802/news/acoes-da-cd-projekt-red-stock-cairam-29-ate-ao-lanca
mento-de-cyberpunk-2077 - Acesso em: 23 de set. 2023.

® Disponivel em:
https://www.tecmundo.com.br/voxel/208511-cyberpunk-2077-acoes-cd-projekt-despencam-retirada-ga

me-da-psn.htm - Acesso em: 23 de set. 2023.
30

Disponivel em:
https://www.adrenaline.com.br/games/acoes-da-cd-projeki-red-perderam-75-de-seu-valor-desde-o-lan
mento-de- rounk-2077/#:~:text=Games-.AY %AT7Y %B5e5%20da%20CD%20Projekt%2

RED%20perderam%2075%25%20de%20seu%20valor,0%20lan%C3%A7amento%20de%20Cyberpu

nk%202077&text=Embora%20Cyberpunk%202077%20tenha%20vendido.mercado%20da%20CD %2
OProjekt%20RED - Acesso em: 23 de set. 2023.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

A reputacdo desempenha um papel fundamental na diferenciacdo da organizagao
em mercados e sociedades, refletindo diretamente em vantagem competitiva e
comparativa. Porém reputacdo ndo € algo que se constrdi do dia para a noite, as
organizagdes precisam dispor de tempo e energia para desenvolver sua identidade,

para que possam em um processo sequencial, construir sua imagem e reputagao.

Como posto por lasbeck (2007), a imagem é formada com base em sensacgdes e
qualidades, enquanto a reputacdo é construida com base em juizos logicos,
argumentos, opinides e crengas consolidadas. Apesar das diferengas conceituais
entre diversos autores sobre reputacdo, a definicdo mais consensual € posta por
Fombrun e Van Riel (1997), que considera a reputagcdo como uma representagcao
das acgdes e resultados passados de uma organizagao, estes influenciando em sua
capacidade de criar valor para os stakeholders. Nesse sentido, pudemos observar
que a CD Projekt Red possuia uma excelente reputacéo, dada as suas agdes no
passado e todo o trabalho que foi realizado até o langamento do Cyberpunk 2077,
uma estima adquirida entre a comunidade de jogadores por meio de uma
apresentagcao enquanto uma empresa que desenvolve produtos de qualidade e se
importa com a comunidade. A empresa conseguia transparecer sua identidade em
suas atitudes, e isso conseguiu dar crédito o suficiente para que ela fizesse um dos
maiores langcamentos da histéria dos jogos eletronicos. Porém, a CD Projekt Red
falha quando comeca a criar altas expectativas e fazer promessas que nao podem
ser cumpridas, a titulo de promover ao maximo seu jogo. A reputagdo se apresenta
como um ativo muito fragil, principalmente por ser detida pelos stakeholders, e um
pequeno deslize que cause dano a sua imagem pode acabar por ferir seriamente

sua reputacao.

Um desses pequenos deslizes pode ser o fator gerador de uma crise, ou a jungao de
varios pequenos fatores, que majoritariamente sdo advindos de erros humanos,
como aponta Forni (2019) ao fazer uma sintese da perspectiva de varios autores.
Apesar de existirem variadas conceituagdes sobre a crise, esta consiste em um
momento de turbuléncia, onde um ou mais fatos negativos podem gerar problemas

reais e ameagcar a sobrevivéncia de uma organizagao.
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Entdo, é nesse momento de turbuléncia que o gerenciamento de crise entra como
resposta aos desafios enfrentados, sendo dotado de estratégias que visam prevenir
ou minimizar os danos causados a organizacao durante uma crise (Coombs, 2019).
E é dentro desse campo que os profissionais das Relagdes Publicas se apresentam
como um dos mais aptos a lidar com a situagdo. Apesar de poderem (e ser
desejavel) estar presentes em diversos outros setores de comunicagédo, como o da
prépria construgdo de imagem e reputagao, a versatilidade e a formacgao direcionada
a construir e administrar relagdes o torna o profissional perfeito para compor ou

liderar uma equipe de gestao de crise.

A crise enfrentada pela CD Projekt Red foi causada, majoritariamente, pela
construgdo do hype em volta do titulo Cyberpunk 2077. Como apresentado neste
trabalho, a empresa se fez valer de sua reputacao junto a estratégias de marketing
para fomentar o desejo em seu produto na comunidade de jogadores. Desde videos
promocionais misteriosos, a grandes promessas e aparigdes repentinas em grandes
eventos de jogos, a CD Projekt Red criou e alimentou as expectativas geradas pela
comunidade, sem se ater as consequéncias de nado conseguir atender a essas
expectativas. A empresa também fez um excelente trabalho trazendo o ator Keanu
Reeves para promover o jogo e estando junto a comunidade, criando diversos
canais de interacdo e se aliando aos criadores de conteudo. Acreditamos ter obtido
éxito em identificar e expor, nédo todas, mas as principais praticas promocionais e
mercadolégicas que levaram o Cyberpunk 2077 ao nivel de hype que obteve antes

de seu langamento.

Porém, apesar do excelente trabalho realizado em termos de promog¢éao do jogo, a
empresa teve que enfrentar uma crise em decorréncia da adogdo de praticas
negativas, da entrega de um produto inacabado e por estar longe das expectativas
criadas. Para lidar com uma crise, a empresa precisa tratar de alguns fatores
basicos como prevengao, preparacdo, resposta e revisdo (Coombs, 2019).
Falaremos um pouco de cada fator enquanto os relacionamos com o

posicionamento da CD Projekt Red.

Durante a fase de prevencgédo, o maior objetivo € evitar a ocorréncia da crise. Os
gestores devem estar atentos aos sinais de alertas para que possam agir de

maneira preventiva. De acordo com o que foi analisado neste trabalho, podemos
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inferir que a empresa em questdo ja tinha identificado os sinais de alerta porém,
optaram por responder as consequéncias posteriores ou simplesmente
subestimaram a situagdo. Um ponto que da forte base para essa constatagcado é
observar a decisdo da companhia em ndo mostrar a situagcdo de seus jogos nos
consoles base da geragéo e ndo ser sincera quanto ao estado de desenvolvimento
do jogo, uma decisdo que claramente foi tomada para ndo afetar a pré-venda do

mesmo e foi deixada como algo para ser resolvido depois.

E durante a fase de preparagdo que é feito o plano de gerenciamento de crise, o que
também inclui o PCC (plano de comunicagao de crise). Dentre outras atividades
realizadas durante a preparacdo estdo a constituicdo de equipes com diferentes
profissionais, divisdo de responsabilidades, definigdo de porta-vozes, diagndstico de
vulnerabilidades de crise e o aperfeicoamento de um sistema de comunicagédo de
crises. Nesta fase, ndo possuimos acesso a dados que possam relatar como foi
realizada (e se foi), a preparacdo da CD Projekt Red para a crise. Porém podemos

fazer uma apreciagao das agbes da empresa no fundamento a seguir, a resposta.

E durante a resposta que sera posto em pratica os elementos desenvolvidos através
da preparacdo. Uma das maiores caracteristicas desta fase € o seu teor publico,
sendo a resposta para a crise muitas vezes relatada e criticada nos meios de
comunicagao social, como foi exposto neste trabalho. A resposta também manifesta
0 objetivo maior da gestdo de crise, que é reduzir os impactos negativos e, se
possivel, fortalecer a reputacdo da marca. Nesse momento, a forma da resposta a
crise se mostra como imprescindivel para o sucesso do gerenciamento de crise. De
acordo com Coombs (2019), a resposta inicial deve ser rapida, consistente e aberta,
pois a comunicagao de crise se apresenta em momentos de estresse, entdo quanto
mais claras e concisas forem essas respostas, melhor € a compreensao do publico.
Aqui, vale o ditado popular “a primeira impressado € a que fica”, sendo a resposta
inicial responsavel por influenciar a recepgcao de todo o restante das atividades de
gerenciamento de crise. Ainda de acordo com Coombs (2019), a comunicacéo de
crise precisa ser norteada por seus objetivos e o publico-alvo, sendo os objetivos os
orientadores das estratégias adotadas e o publico-alvo parte vital para direcionar a

resposta para os melhores canais de comunicacgao.
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Durante a resposta, a CD Projekt Red acerta definindo bem seu publico-alvo e
selecionando as plataformas onde serdo veiculadas a mensagem, porém a forma
com que apresenta suas informagdes falha em alguns aspectos como transparéncia,
honestidade e tempo. Forni (2019), define o periodo de 15 a 20 minutos para a
resposta a uma crise por parte de uma organizagao, pode parecer pouco tempo para
agir mas € o que os especialistas indicam de acordo com o autor. A CD Projekt Red
levou quatro dias para dar o seu primeiro pronunciamento sobre o assunto e quase
um més para dar o segundo. Quanto a transparéncia e honestidade, voltamos a
escolha deliberada de nao fornecer imagens do jogo funcionando nos consoles base
e ndo permitir aos analistas de jogo produzir conteudo a partir de suas copias. De
maneira ideal, a empresa teria trabalhado melhor os adiamentos e mantido a
promessa de entregar o jogo apenas quando estivesse pronto, mas como isso
dificilmente iria acontecer por motivos mercadolégicos e de gestdo, através da
comunicacdo os efeitos da crise poderiam ter sido minimizados se a empresa

tomasse um posicionamento honesto antes do langamento.

Forni (2019, p. 164) afirma que “é¢ melhor que a informacdo negativa venha
diretamente da organizacdo na forma de um pedido de desculpas honesto, em vez
de vir de seus criticos, como acusagao prejudicial”’. Analisando o que de fato foi feito,
acreditamos que a empresa tenha acertado em pedir desculpas em nome dos
co-fundadores e diretores, apesar de falhar em ndo assumir inteiramente os
problemas e nao ter utilizado o tempo de maneira ideal. A forma geral de como os
pedidos de desculpas foram realizados também foram positivos, trazendo elementos
instrutivos, de ajustes e de reparacéo da reputagéo, estando nos conformes do que

a literatura nos traz de conhecimento.

A Ultima etapa, a revisdo, € o momento de olhar para tras e fazer uma reviséo
detalhada do que aconteceu, identificando aquilo que funcionou bem, o que poderia
ser melhorado e o que deve ser descartado em um plano de gerenciamento de
crises. Ela influenciara em todas as outras etapas, fornecendo dados e insights para
a melhor gestdo possivel. Também proporcionara um momento de fortalecimento da
empresa, fazendo com que a mesma esteja mais preparada para eventos futuros.
Mais uma vez, ndo dispomos de informagdes que esclaregam como a CD Projekt

Red tem lidado com essa situagdo, mas alguns indicios nos mostram que a empresa
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aprendeu, e tem aprendido, muito sobre o gerenciamento de crises com base em

seu proprio caso.

Por fim, a CD Projekt Red tem enfrentado diversos problemas com a falta de
confianga de seus stakeholders, que vao desde a perda de reputacdo quanto a
perdas financeiras. Suas a¢des vém sendo desvalorizadas desde o langamento do
jogo, acumulando mais de 70% de desvalorizagdo. Ademais, tem enfrentado
diversas acbes judiciais e luta para recuperar a confianga da comunidade de
jogadores. Apesar disso tudo, a empresa conseguiu lidar com a crise e se mantém
viva trilhando um caminho de redencao. Gostariamos de ressaltar que a reputagao
antes conquistada pela empresa forneceu bases sodlidas para que isso pudesse
acontecer. Talvez, se a empresa nao tivesse a reputacdo que tinha antes do
lancamento, ela ndo conseguiria se recuperar. Agora, a CD Projekt Red segue
mantendo suas promessas apos o pedido de desculpas e buscando de forma
constante melhorar a experiéncia do jogo para a comunidade. Acreditamos que essa
atitude seja bastante positiva rumo a um caminho que busca restabelecer um de

seus ativos mais importante, sua reputagédo com a comunidade de jogadores.

O presente trabalho proporciona uma visdao abrangente do tema crise, servindo
como um oportuno caso a ser estudado pelas mais diversas areas das ciéncias
sociais aplicadas. No campo das Relagbes Publicas, constatamos a pouca producao
de obras sobre o tema, e com os conhecimentos adquiridos através do nosso estudo
de caso esperamos fornecer sugestdes valiosas para os profissionais e estudiosos
da area. Também desejamos somar a produgao cientifica nacional fornecendo um
trabalho que possa incentivar possiveis pesquisas futuras sobre o tema

gerenciamento de crise e construgao de hype.



72

REFERENCIAS

ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. Para entender relagbes publicas. Sao
Paulo: Loyola, 1993.

BALDISSERA, Rudimar. Relagbdes publicas, comunicacdo e complexidade. Porto
Alegre: Inédito, 2005.

BARDIN, Laurence. Analise de conteudo Lisboa: Edi¢cdes 70, 1977.

BARNETT, M., JERMIERM J., LAFFERTY, B. Corporate reputation: The definitional
landscape, Corporate Reputation Review, 9,1, 2006, pp. 26-38.

BERENS, G., e VAN RIEL, C. Corporate associations in the Academic Literature:
three main streams of thought in the reputation measurement literature, Corporate
Reputation Review, 7, 2, 2004, pp. 161-178.

BERNAYS, E. L. Public Relations. Oklahoma: University of Oklahoma Press, 2013.

CHUN, R. Corporate reputation: Meaning and measurement», International Journal
of Management Reviews, 7, 2005, pp. 91-109.

COOMBS, W. T. Ongoing crisis communication: planning, managing, and
responding. tEXAS: Texas A&M University, 2019

DEETZ, Stanley. Comunicagdo Organizacional: fundamentos e desafios In:
MARCHIORI, Marlene (org.). Comunicagdo e organizagao: reflexdes, processos e
praticas. S&o Caetano do Sul, SP: Difusao Editora, 2010, p.83-101.

DUARTE, Marcia Y. M. Estudo de Caso. In: DUARTE, Jorge; BARROS, Antdnio
(orgs.) Métodos e técnicas de pesquisa em comunicagao. Sao Paulo: Atlas, 2005.

FERRARI, Maria Aparecida. Teorias e estratégias de relagdes publicas. In:
KUNSCH, Maria Margarida Krohling (Org.). Gestdo estratégica em comunicagéo
organizacional e relagbes Publicas. 22 ed, Sao Paulo: Difusao, 20009.

FOMBRUN, C., e VAN RIELI, C., The reputational landscape, Corporate Reputation
Review, 1, 2, 1997, pp. 5-13.

FORNI, Joao José. Gestao de crises e comunicagao. Sao Paulo: Atlas, 2022.

IASBECK, Luiz Carlos Assis. Imagem e reputagcdo na gestdo da identidade
organizacional. Revista Organicom, ano 4, n. 7, 2° semestre de 2007.

KUNSCH, Margarida Maria Khroling. Planejamento de Relagbes Publicas na
Comunicagéao Integrada. Sdo Paulo: Summus, 2003.



73

NASSAR, Paulo. Conceitos e processos de comunicagdo organizacional. In:
KUNSCH, Maria Margarida Krohling (Org.). Gestao estratégica em comunicacao
organizacional e relagbes Publicas. 22 ed, Sado Paulo: Difusao, 2009.

RINDOVA, V. P., WILLIAMSON, I. O., PETKOVA, A. P, e SEVER, J. M. Being good
or being known: an empirical examination of the dimensions, antecedents, and
consequences of organizational reputation, Academy of Management Journal, 48,
2005, pp. 1033-1049.

STUMPF, Ida Regina C. Pesquisa Bibliografica. In: DUARTE, Jorge; BARROS,
Antbnio (orgs.) Métodos e técnicas de pesquisa em comunicac&o. Sao Paulo: Atlas,
2005.



