
Gestão de crise de imagem: como manter a 

emergência apenas no Pronto Atendimento. 

Ricardo Voigt 

CEO da V3COM 



A MEDICINA É UMA ÁREA FASCINANTE 

 

De conteúdos sobre prontos-socorros a 

histórias de superação: 

 

• Retratam o clima de tensão para 

descoberta de diagnósticos! 

 

• A eterna correria dos corredores 

hospitalares! 

 

• A incansável tentativa de salvar vidas! 

 

• Proporcionam entretenimento aliado à 

adrenalina! 

 

 

 

Os filmes e séries sobre medicina são um 

fenômeno mundial de audiência.  



MAS ELA PERDE A COR QUANDO 

CONFRONTADA COM A REALIDADE 

 

• Um estudo analisou 327 episódios das 

séries e constatou que 71% dos casos 

de convulsão foram atendidos de forma 

errada.  

 

• Romantiza erros de conduta ética, como 

da personagem Izzie, em Grey´s 

Anatomy.   

 

• A série Scrubbs traz equipamentos 

metálicos perto da máquina de 

ressonância magnética. 

 

• Reforça erros de conduta, como 

relações sexuais dentro do hospital, 

agressões físicas e discussões 

acaloradas. 



E PERANTE A OPINIÃO PÚBLICA É O 

MESMO PROBLEMA 

 

 

• Novas doenças;  

• Medidas de proteção; 

• Políticas públicas de emergência; 

• Situações críticas nos sistemas de saúde. 

 

Essas são algumas das inúmeras pautas do 

noticiário diário, mas que continuam caindo nos 

erros habituais ou conjunturais da cobertura 

jornalística, de pautas oriundas de denúncias. 

 

 

Existe a necessidade de produção de conteúdo inédito no mundo 

inteiro, mas a imprensa raramente é qualificada.  

A geração de um conteúdo raso e sem função social, toma tempo e energia de leitores, nos 

momentos em que o compartilhamento de informações de qualidade são essenciais para salvar 

vidas. 



DO FATO À DESINFORMAÇÃO 

A trajetória da informação que gera a crise! 

Fato Vazamento Reverberação Especulação Crise 

QUANTAS VEZES VIVEMOS ESSE PROCESSO E NÃO DAMOS CONTA DA NECESSIDADE 

DE EVOLUIR OS PROTOCOLOS DE PREVENÇÃO E CONTROLE? 



Ricardo Voigt 

CEO da V3COM 

• 25 anos de experiência na gestão de projetos de 

Comunicação e Gerenciamento de Crises  

• Membro do Comitê de Crise da TAM durante a 

Copa do Mundo no Brasil.  

• Membro do Comitê de Gestão da Reputação e 

Relações Institucionais da Aberje (Associação 

Brasileira de Jornalismo Empresarial) 



GESTÃO DA REPUTAÇÃO 

 

 

Os avanços tecnológicos, as transformações nos 

comportamentos e as demandas por autenticidade 

e propósito estão redefinindo as abordagens 

tradicionais de comunicação e do marketing.  

A nova visão de comunicação deve possuir o 

protagonismo de se relacionar com múltiplas 

frentes, de forma constante, positiva, transparente 

e comprometida. 

 

 

 

A visão sistêmica entra em jogo, e as ações, que aconteciam muitas vezes isoladas, agora devem servir 
como peças para a construção de uma narrativa maior.  



A REPUTAÇÃO É O ATIVO 

DE MAIOR VALOR PARA 

AS MARCAS 

Os consumidores estão questionando o 

comportamento das empresas por trás das 

marcas.  

 Em pesquisa recente, 84% disseram que 

consideram a transparência e a honestidade 

das empresas como fundamental. KPMG 

Business Insights América do Sul. 

 

A comunicação cada vez mais estratégica, direcionada 

e integrada aos valores fundamentais da organização.  



UMA NOVA REALIDADE 

NA GESTÃO DE CRISES 

O S  M E I O S  D I G I TA I S  G E R A M  

V E L O C I D A D E  

Com um consumidor-cidadão mais conectado 

e engajado em causas, cresce a necessidade 

das marcas se posicionarem sobre temas que 

movimentam a opinião pública.  

 

Pautas sobre governança, transparência, 

diversidade e inclusão, têm sido 

incorporadas, no discurso e na prática, por 

um número cada vez maior de empresas. 

Por maturidade e uma cultura organizacional sintonizada com esta sociedade emergente; por 

obrigação ou mesmo por sobrevivência.  
 

Independente da motivação, é um caminho sem volta. 



“Isso me leva a outra tendência que vem para ficar: 

o fim da Comunicação Interna. Sim, não há mais 

comunicação “portas adentro”. Tudo é e será 

externo.  

 

Uma vez que saiu do emissor, considere que a 

mensagem é pública.  

 

Esse mindset reduz a necessidade de controles 

para evitar “vazamentos”, facilita a entrega das 

mensagens nos canais sociais já existentes e 

contribui para o “advocacy” interno”. 



Acidente ou falha  

de manutenção? 

Laudo pane mecânica. 

Uso de peças de manutenção de  

helicópteros já acidentados. 

  

Não existia licença para  

transportar passageiros? 

Multas por transporte irregular  

de passageiros. 

Suspensão da licença pela Anac. 

 

  



Incêndios recentes:  

'Não existe fogo acidental,  

todos são resultado de falhas' 

“O Brasil não tem um cultura de prevenção e proteção 

contra incêndios e, por isso, tragédias que destroem 

edifícios históricos ou deixam dezenas de mortos 

tendem a se repetir no país”.  

 

Essa é a avaliação de engenheiros civis e 

especialistas em segurança ouvidos pela BBC News 

Brasil. 

Museu Nacional, que pegou fogo, foi fundado  
por Dom João 6º em 1818. 



GESTÃO DE  

RISCOS 

Foi com esse lema que o atual presidente da 

Vale, Fabio Schvartsman, assumiu a presidência 

da mineradora em dezembro de 2017.  

Pouco mais de um ano depois, a barragem da 

mina do Córrego do Feijão, em Brumadinho 

(MG), se rompeu.  

Se a tragédia em Mariana deveria ter servido de 

alerta, quais lições foram ignoradas? 

“ M a r i a n a  n u n c a  m a i s ! ”  



diz Mário Lúcio Fontes, morador de região afetada  

em Brumadinho.  A lama destruiu a parte do fundo do  

seu terreno - dali é possível, inclusive, ver uma das  

sirenes da Vale! 

Brumadinho: As 5 lições ignoradas 

após tragédia de Mariana 

1. Barragens próximas a cidades 

2. Sistema de Sirenes 

3. Plano de evacuação 

4. As próprias empresas se 

fiscalizam 

5. Licença Ambiental Express 

"Que rota de fuga? Que ponto de encontro?  

Não teve treinamento nenhum“, 



GESTÃO DE RISCOS 

Esperamos um helicóptero cair 

com uma celebridade para 

começar a fiscalizar melhor todas 

as empresas de táxi aéreo. 

Porque no Brasil esperamos as tragédias acontecerem e mesmo assim não aprendemos a 

lição da gestão de riscos e gerenciamento de crises. 

Esperamos barreiras de 

minério estourarem para 

analisar seriamente as 

outras áreas de contenção. 

Esperamos um dormitório de 

meninos no CT pegar fogo 

para olhar a condição de 

segurança dos outros CTs. 



O FATOR DE 

TEMPO 

Brumadinho: 'Pensei que aprenderiam a lição'; a 

história da 'sirene humana' que salvou centenas de 

vidas em Mariana. 

Os gritos de Paula salvaram as cerca de 400 pessoas que 

moravam no povoado e que correram em desespero para 

um local seguro após o alerta.  

 

19 pessoas morreram, mas o número de vítimas poderia 

ter sido  

muito maior. "Corre, a barragem 

estourou! 

 Corre todo mundo!". 

Os gritos de Paula Geralda Alves e a buzina da pequena moto dela, 

apelidada carinhosamente de Berenice, foram a sirene que não tocou. 



É necessário responder em tempo 

real a uma crise 

R E S P O N D A  R A P I D A M E N T E ,  H O N E S TA M E N T E ,  C O M  B A S E  E M  FAT O S  ( N Ã O  V E R S Õ E S ) .  

U M A  R E S P O S TA  R Á P I D A  É  C R U C I A L  PA R A  M I T I G A R  O  I M PA C T O  D E  U M A  

C R I S E .  N A  E R A  D I G I TA L ,  O S  T I M E S  D E  C R I S E  E S T Ã O  S E N D O  D E S A F I A D O S ,  

M A I S  D O  Q U E  N U N C A ,  A  R E S P O N D E R  R Á P I D A  E  E F E T I VA M E N T E .  

Te c n o l o g i a  a  f a v o r  

d o  t e m p o  



COMO LIDAR COM UMA CRISE IMINENTE? 



IDENTIFICANDO  

E SE PREPARANDO 

PARA AMEAÇAS 

A P R E N D E R  P O R  M E I O   

D E  E R R O S  D O  PA S S A D O  

Reserve tempo para revisar ações ocorridas 

em outros lugares e aprender com elas. 

Identifique erros e oportunidades para 

mudar o pensamento e a atitude. 

“You can learn 

great things from 

your mistakes 

when you aren’t 

busy denying 

them” 



No Reino Unido, a 

companhia fez um 

tuíte controverso no 

Dia da Mulher; disse 

"as mulheres 

pertencem à cozinha", 

o que indignou a 

opinião pública ! 

BURGER KING: um 

discurso de outro 

tempo 

Tratamento da marca: excluindo a 

publicação e pedindo desculpas, o 

Burger King admitiu o erro e 

demonstrou humildade. “, 



Lançada na quarta-feira, 14, logo após o Carnaval, a 

campanha, que tinha como proposta divulgar a 

promoção do sanduíche Whopper, recebeu uma onda 

de críticas nas redes sociais, que levaram a marca, um 

dia depois, a deletar o vídeo de seus perfis. 

 

Como justificativa, o Burger King disse, em 

comunicado, que a ideia da campanha, chamada de 

“Exagero”, era trazer trocadilhos que tinham, com o 

objetivo, entreter seu público. E reforçou, ainda, que 

esse público é majoritariamente maior de 18 anos. 

BURGER KING: 

continua 

PORQUE?  



CONSTRUÇÃO DE CENÁRIOS 



CENÁRIO 

DIGITAL 

O QUE  É  NEC ESSÁ R IO  

BUSC A R ?  

RELEVÂNCIA REPUTAÇÃO CREDIBILIDADE INFLUÊNCIA ENGAJAMENTO 



ATENÇÃO REDOBRADA ANTES DE QUALQUER AÇÃO 

P R O T E G E N D O  A  S I  M E S M O  

Ao  c o n t r á r i o  d o  q u e  m u i t o s  c r e e m ,  n a  m a i o r i a  d a s  v e z e s ,  a s  c r i s e s  n ã o  s ã o  

p r o v o c a d a s  p o r  g r a n d e s  c a t á s t r o f e s ,  m a s  s i m  p o r  q u e s t õ e s  c o t i d i a n a s  q u e ,  d e  

a l g u m a  f o r m a ,  s e  t o r n a m  n e g a t i v a s  j u n t o  a o  e c o s s i s t e m a  d e  r e l a c i o n a m e n t o  d a s  

e m p r e s a s ,  c o m o  c l i e n t e s ,  i m p r e n s a ,  p a r c e i r o s ,  f u n c i o n á r i o s ,  a g e n t e s  p ú b l i c o s ,  

c o m u n i d a d e ,  e n t r e  o u t r o s .  



Não é tanto o que vemos, mas como percebemos 

as coisas que acabam moldando nossos 

pensamentos, emoções e ações sobre aquilo.  

Opinião pública é guiada pela percepção  

(não a realidade) 

A velocidade da informação não dá 

margem suficiente para investigação 

A falta de informação leva a especulação e 

desinformação 

N O T Í C I A S  FA L S A S  P O S S U E M  7 0 %  

M A I O R  P R O B A B I L I D A D E  D E  

C O M P A R T I L H A M E N T O  

( M I T  2 0 1 7 ) .  

6 3 %  D A S  P E S S O A S  D I Z E M  Q U E  N Ã O  

P O D E M  C O N F I A R  E M  S I  M E S M O S  P A R A  

D I F E R E N C I A R  N O T Í C I A S  FA L S A S  D E  

V E R D A D E I R A S .  

PERCEPÇÃO É A 

REALIDADE. 



O PODER DAS MÍDIAS SOCIAIS 

Em uma crise, a informação pode ser difundida 

rapidamente pelas plataformas sociais.  

Tente assumir o controle das conversações 

online. 

 

Você deve agir rapidamente para fazer parte de 

todas as conversas online que acontecerem em 

torno da crise e corrigir informações equivocadas 

antes que essas viralizem.  

N Ã O  S U B E S T I M E  A S  M Í D I A S  S O C I A I S  

Mídia social é “apenas” um canal de  

Comunicação, assim como uma  

usina nuclear é “apenas” uma maneira  

de acender as luzes 

Com frequência, crises iniciadas nas redes sociais 

ganham atenção da mídia jornalística — nos últimos 

dez anos, notícias desse tipo cresceram 

80%, segundo levantamento global da McKinsey.  

 

Basicamente, os jornalistas entendem que a atenção 

dada pelos internautas a um debate online é de amplo 

interesse público e, portanto, merece ser investigada 

e repercutida.  

https://www.mckinsey.com/business-functions/risk/our-insights/are-you-prepared-for-a-corporate-crisis
https://www.cortex-intelligence.com/blog/convergencia-midiatica?hsLang=pt-br


ERROS DE PORTA-VOZES ( D A N O S  R E P U TA C I O N A I S )  

U M A G U E R R A C O N T R A N Ó S  M E S M O S  

O boicote reduziu de 400 para 
30 refeições/dia em algumas  

unidades da marca.   
 

Um áudio circulou no grupo de 
funcionários da empresa, trouxe 
problemas com a comunidade. 

#MaderoNuncaMais  



IDENTIFICANDO E SE PREPARANDO PARA AMEAÇAS  

A C H AV E  E S T Á  N A P R E V E N Ç Ã O  

Se antecipa aos fatos: 

prevenção de ações 

ilegais, imorais e 

danosas 

Primário: Secundário: 

Intervenção para soluções e 

auxílio às vítimas: mitiga as 

possibilidades de reicindência 

dos problemas 

Suporte contínuo aos 

envolvidos: soluções e 

obrigações 

posteriores 

Terciário: 



EQUIPE  D E  C R ISE  C OM  A POIO  D E  C ONSULTOR ES  PROFISS IONA IS  

E S T Á  N Ã O  É  U M A  S I T U A Ç Ã O  PA R A  S E R  G E R I D A  P O R  A M A D O R E S .  

O  C A M I N H O  M A I S  E F I C I E N T E  PA R A  L I D A R  C O M  U M A  

C R I S E  É  T E R  U M A  E Q U I P E  D E D I C A D A  

E X C L U S I VA M E N T E  PA R A  E S T E  P R O P Ó S I T O .  

Identifique uma empresa de comunicação local que possa ser 

acionada para dar suporte à comunicação de crise com a mídia e 

outros públicos. 

ID ENTIF IC A ND O E  SE  PR EPA R A ND O PA R A  A M EA Ç A S  



IDENTIFICANDO  E  SE  
PREPARANDO PARA AMEAÇAS  

A L I N H A M E N T O  N A  E S T R AT É G I A  

D E  C O M U N I C A Ç Ã O  

Criar uma comunicação que inspire 

verdade é crucial para qualquer instituição. 

 

As mensagens precisam ser direcionadas 

ao público certo, pelos canais certos de 

forma a inspirar emoções e conduzir às 

ações desejadas. 

Alinhamento significa integrar objetivos,  
esforços e recursos em uma só direção. 





ISO 22361:2022 

Gerenciamento de Crises 

 

Como você gerencia as crises 

em sua organização?  

A ISO 22361:2022 foi desenvolvida para 

auxiliar no projeto e no desenvolvimento 

contínuo da capacidade de gerenciamento de 

crises de uma organização. Ele estabelece 

princípios e práticas necessários para todas 

as organizações 



Comitê de Gestão de Crise 

 

Deve ser composto por pessoas de confiança da gestão do Hospital e que tenham autonomia e 
responsabilidade na tomada de decisão: 

 

 

Convidado 

com 

Conhecimento 

da Crise 

Assessoria 

Jurídica

  

Diretores 

Assessoria de 

Comunicação 

Porta-voz 

da 

Companhia 

Apoiam os núcleos 

resolução da crise e 

na retomada dos 

negócios 

Estabelece 

diretrizes da 

comunicação 

Pode falar 

publicamente em 

nome do Hospital 

Emite pareceres 

jurídicos e suporte na 

revisão dos 

comunicados e ações 

O Comitê de Gestão 

de Crise é formado 

por: 

Alimenta de informação 

técnica para axuliar na 

contingência 



Introdução a um plano de  Crise 

Definição do problema: Entender o 

problema para saber  como enfrentá-lo. Levantar informações relevantes: verificar os fatos, 

descartar boatos, conversar com a área envolvida 

diretamente no problema e entender  o que 

realmente aconteceu a fim de melhor definir o que 

poderá ser feito. 

Levantar  assuntos e públicos prioritários   

que a Hospital precisa se posicionar 

Centralizar a comunicação nas pessoas-

chaves para não haver informações 

desencontradas. 
Comunicação objetiva, clara, oportuna e 

frequente. Ficar em silêncio pode parecer 

descaso, por isso, tanto o público externo como 

interno devem ser abastecidos de informações, 

a fim de “gerar transparência”que tenham a 

percepção de cuidado da entidade. 
Definir estratégias de canais e mídias. Avaliar qual 

a mídia mais adequada  para atuar, conforme a 

intensidade da crise. 

Falar com os afetados e mostrar 

preocupação genuína com os 

envolvidos. Expor o que está sendo 

feito para resolver o problema. 
Assegurar a visibilidade da 

Hospital;   não deixar que a 

companhia pareça ausente. 

Manter a rotina de trabalho:    a Hospital  não deve 

parar enquanto se gerencia uma crise, pois a 

normalidade traz estabilidade e segurança. 



Compromisso com a reputação 

Compromisso não é sobre 

perder. Trata-se de decidir que 

a outra pessoa tem tanto direito 

de ficar feliz com o resultado 

final quanto você. 

Donna Martini  

Não é como fazemos 

erros, mas como 

nós os corrigimos, que 

nos define. 

Quoteistan.com 



ESTAMOS ENFRENTANDO UMA CRISE.  

E AGORA? 

N Ã O  S E  D E S E S P E R E  N E M  PA R A L I S E !  

S E M P R E  P O D E  P I O R A R .  



OBRIGADO! 

RICARDO VOIGT 

 

ricardo@v3com.com.br 

             

   41 9 91027414 

mailto:ricardo@v3com.com.br

