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Gestao de crise de imagem: como manter a
emergéncia apenas no Pronto Atendimento.

Ricardo Voigt
CEO da V3COM
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A MEDICINA E UMA AREA FASCINANTE

Os filmes e séries sobre medicina sao um
fenomeno mundial de audiéncia.

De contelddos sobre prontos-socorros a
historias de superacao:

« Retratam o clima de tenséao para
descoberta de diagnosticos!

A eterna correria dos corredores
hospitalares!

 Aincansavel tentativa de salvar vidas!

* Proporcionam entretenimento aliado a
adrenalina!
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MAS ELA PERDE A COR QUANDO
CONFRONTADA COM A REALIDADE

* Um estudo analisou 327 episodios das

séries e constatou que 1% dos casos

de convulsao foram atendidos de forma
errada.

* Romantiza erros de conduta ética, como
da personagem lzzie, em Grey’s
Anatomy.

» A série Scrubbs traz equipamentos
metalicos perto da maquina de
ressonancia magnética.

 Reforca erros de conduta, como
relacdes sexuais dentro do hospital,
agressoes fisicas e discussoes
acaloradas.
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E PERANTE A OPINIAO PUBLICAEO

MESMO PROBLEMA

Existe a necessidade de producao de conteudo inédito no mundo
inteiro, mas a imprensa raramente é qualificada.

* Novas doencas;

* Medidas de protecéao;

» Politicas publicas de emergéncia;

« SituacOes criticas nos sistemas de saude.

Essas sdo algumas das inUmeras pautas do
noticiario diario, mas que continuam caindo nos
erros habituais ou conjunturais da cobertura
jornalistica, de pautas oriundas de denuncias.

A geracdo de um conteudo raso e sem funcdo social, toma tempo e energia de leitores, nos

momentos em que o compartilhamento de informagcfes de qualidade sdo essenciais para salvar
vidas.
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DO FATO A DESINFORMAGCAO

A trajetéria da informacao que gera a crise!

» e Reverberagéo Especmagéo »

QUANTAS VEZES VIVEMOS ESSE PROCESSO E NAO DAMOS CONTA DA NECESSIDADE

DE EVOLUIR OS PROTOCOLOS DE PREVENGAO E CONTROLE?
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Ricardo Voigt

25 anos de experiéncia na gestao de projetos de
Comunicacao e Gerenciamento de Crises

Membro do Comité de Crise da TAM durante a
Copa do Mundo no Brasil.

Membro do Comité de Gestdo da Reputacao e
Relacbes Institucionais da Aberje (Associacao
Brasileira de Jornalismo Empresarial)




GESTAO DA REPUTAGAO kKART

vcenent Lass

Os avancos tecnologicos, as transformacdes nos
comportamentos e as demandas por autenticidade
e proposito estao redefinindo as abordagens
tradicionais de comunicacao e do marketing.

A nova visao de comunicacgao deve possuir 0
protagonismo de se relacionar com multiplas
frentes, de forma constante, positiva, transparente
e comprometida.

(LM

A visao sistémica entra em jogo, e as agdes, que aconteciam muitas vezes isoladas, agora devem servir
como pegas para a construgcao de uma narrativa maior.



VISUAL CAPITALIST DATASTREAM

TANGIBLE vs INTANGIBLE ASSETS

Intangible assets currently account for 90% of the S&P 500's total assets

1975 1985 1995 2005 2015 2020

17% 32% 68% 80% 84% 90%

Examples of
tangible assets

32% 16%
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A REPUTACAO E O ATIVO
I DE MAIOR VALOR PARA
AS MARCAS

Os consumidores estao questionando o
comportamento das empresas por tras das
marcas.

Em pesquisa recente, 84% disseram que
consideram a transparéncia e a honestidade
das empresas como fundamental. KPMG
Business Insights América do Sul.

Intangible assets can
broadly be divided
Into two

el A comunicacao cada vez mais estratégica, direcionada
e integrada aos valores fundamentais da organizacao.



UMA NOVA REALIDADE
NA GESTAO DE CRISES

OS MEIOS DIGITAIS GERAM
VELOCIDADE

Com um consumidor-cidadao mais conectado
e engajado em causas, cresce a necessidade
das marcas se posicionarem sobre temas que
movimentam a opinido publica.

Pautas sobre governanca, transparéncia,
diversidade e inclusao, tém sido

incorporadas, no discurso e na pratica, por
um numero cada vez maior de empresas.

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

obrigacdo ou mesmo por sobrevivéncia.
Independente da motivacao, € um caminho sem volta.



ARCOS DORADOS

David Grinberg

Vice-presidente de
Comunicacgao Corporativa
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“Isso me leva a outra tendéncia que vem para ficar:
o fim da Comunicacéao Interna. Sim, ndo ha mais
comunicacao “portas adentro”. Tudo € e sera
externo.

Uma vez que saiu do emissor, considere que a
mensagem e publica.

Esse mindset reduz a necessidade de controles
para evitar “vazamentos”, facilita a entrega das
mensagens Nos canais sociais ja existentes e
contribui para o “advocacy” interno”.
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= Noticias.

© Boechat: empresa usaria pecas de
aeronaves acidentadas, diz denuncia
ik um historico de acidentes

0 Companhia, que operava um servico de taxi aéreo irregular, tem um historico de acidente:

(]

S -~
Reative a Usin
energia presen

alimento:

Mais Lidas
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Acidente ou falha
de manutencao?
Laudo pane mecanica.

Uso de pecas de manutencao de

helicopteros ja acidentados.

N&o existia licenca para
transportar passageiros?
Multas por transporte irregular
de passageiros.

Suspensao da licenca pela Anac.
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Incéndios recentes:
'‘Nao existe fogo acidental,
todos sao resultado de falhas'

“O Brasil nao tem um cultura de prevencao e protecao
contra incéndios e, por isso, tragedias que destroem
edificios histéricos ou deixam dezenas de mortos

tendem a se repetir no pais”.

Museu Nacional, que pegou fogo, foi fundado Essa é a avaliacdo de engenheiros civis e
por Dom JoGo 62 em 1818.

especialistas em seguranca ouvidos pela BBC News

Brasil.
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GESTAO DE
RISCOS

“Mariana nunca mais!”

Foi com esse lema que o atual presidente da

Vale, Fabio Schvartsman, assumiu a presidéncia

da mineradora em dezembro de 2017.

Pouco mais de um ano depois, a barragem da
mina do Corrego do Feijao, em Brumadinho

(MG), se rompeu.

Se a tragédia em Mariana deveria ter servido de

alerta, quais licoes foram ignoradas?




Brumadinho: As 5 licGes ignoradas . e B e

apos tragedia de Mariana S

1. Barragens proximas a cidades

"Que rota de fuga? Que ponto de encontro?

2. Sistema de Sirenes
Nao teve treinamento nenhum®,

3. Plano de evacuacao
diz Mario Lucio Fontes, morador de regiao afetada

4. As proprias empresas se

fiscalizam em Brumadinho. Alama destruiu a parte do fundo do

_ _ seu terreno - dali é possivel, inclusive, ver uma das
5. Licenca Ambiental Express
sirenes da Vale!




g 16° SEMINARIO
GESTAO DE RISCOS

Esperamos barreiras de Esperamos um dormitério de Esperamos um helicéptero cair
minério estourarem para meninos no CT pegar fogo com uma celebridade para
analisar seriamente as para olhar a condicéo de comecar a fiscalizar melhor todas
outras areas de contencéao. seguranca dos outros CTs. as empresas de taxi aéreo.

Porque no Brasil esperamos as tragédias acontecerem e mesmo assim nao aprendemos a
licdo da gestéo de riscos e gerenciamento de crises.
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O FATOR DE
TEMPO

Brumadinho: 'Pensei que aprenderiam a licao'; a
historia 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 apoés o alerta.

' 19 pessoas morreram, mas 0 numero de vitimas poderia
ter sido

Corre a barragem muito maior.
8338 - S

estourou! »

. { 9\

-Corre todo mu_ndo!"

‘v‘:\ \‘,j
.S
.

\

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

apelidada carinhosamente de Berenice, foram a sirene que nao tocou.
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E necessario responder em tempo

real a uma crise

RESPONDA RAPIDAMENTE, HONESTAMENTE, COM BASE EM FATOS (NAO VERSOES).

Tecnologia a favor

do tempo

UMA RESPOSTA RAPIDA E CRUCIAL PARA MITIGAR O IMPACTO DE UMA

CRISE. NA ERA DIGITAL, OS TIMES DE CRISE ESTAO SENDO DESAFIADOS,
MAIS DO QUE NUNCA, A RESPONDER RAPIDA E EFETIVAMENTE.




COMO LIDAR COM UMA CRISE IMINENTE?
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IDENTIFICANDO
E SE PREPARANDO
PARA AMEACAS

APRENDER POR MEIO
DE ERROS DO PASSADO

Reserve tempo para revisar agdes ocorridas
em outros lugares e aprender com elas.
|dentifique 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



BURGER KING: um
discurso de outro
tempo

dws BurgerKing @
KIN6  @BurgerKingUK

Women belong in the kitchen.

4:01 AM - Mar 8, 2021 - Twitter Web App
105.2K Retweets 116.5K Quote Tweets 397.7K Likes

O il &5 Ty

gm.  Burger King € @BurgerKingUK - 8h

KING Replying to @BurgerKingUK
If they want to, of course. Yet only 20% of chefs are women. We're on a
mission to change the gender ratio in the restaurant industry by
empowering female employees with the opportunity to pursue a culinary
career. #IWD @

G 22K T 11K Q 86.3K 0

Burger King £ @BurgerKingUK - 6h

We are proud to be launching a new scholarship programme which will
help female Burger King employees pursue their culinary dreams!

Q 1K 11 4K O 521K T

No Reino Unido, a
companhia fez um
tuite controverso no
Dia da Mulher; disse
"as mulheres
pertencem a cozinha",
0 que indignou a

opinido publica !

KFC Gaming & @kfcgaming - Mar 8
Replying to @BurgerKingUK

The best time to delete
this post was immediately
after posting it. The
second best time is now.

QO 73 11 75K Q 160.2K

>

\1

Tratamento da marca: excluindo a

nublicacao e pedindo desculpas,

Burger King admitiu o erro e
demonstrou humildade. “,

0
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BURGER KING: PORQUE?
continua

Lancada na quarta-feira, 14, logo apos o Carnaval, a
campanha, que tinha como proposta divulgar a
promocéao do sanduiche Whopper, recebeu uma onda
de criticas nas redes sociais, que levaram a marca, um

dia depois, a deletar o video 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 publico. E reforcou, ainda, que

esse publico € majoritariamente maior de 18 anos.



CONSTRUGCAO DE CENARIOS

INSTAGRAM LGETQIAt

Cerveja da Budweiser faz
anuncio com influenciadora
trans, sofre boicote e troca
diretores

Bud Light teve queda de 17% nas vendas na ultima semana; EUA
vive cruzada conservadora antitrans

As acoes da Anheuser-Busch, dona da marca, cairam logo 5% logo apos
o comeco do boicote, representando uma perda de US$ 6 bilhoes (R$
30 bilhoes) em valor de mercado, segundo o portal Axios.

,:’ NOTASETILICAS -

v SaoPaulo

CUTRA | CIDADES | COMERGEEEER | COMIDAGEEEIOA | ACHADCSELO | COLUNISTAS

Orgulho LGBTQIA'+:“uAH1“a"v0(.ica euma cerveja

wuol

The Brooklyn Brewery traz ao Brasil
cerveja que celebra orgulho
LGBTQIA+

1 dia atras

8 Guia da Cerveja

Brooklyn langa no Brasil cerveja da
luta LGBTI+ e reverte recursos a ...

1 dia atras

Forbés

Cervejaria langa no Brasil bebida
para celebrar o orgulho LGBTQ+

1 dia atras

mETRﬂPOLES

Cerveja da Brooklyn Brewery em
apoio a causa LGBT chega ao Brasil

3 horas atras

0] 'STOE DINHEIRO

The Brooklyn traz cerveja que
celebra a luta pelos direitos LGBTI+

5 dias atrds

. Exame

Brooklyn Brewery langa cerveja do
orgulho LGBTI+ e reverte lucro a ...

4 dias atras
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CENARIO | © QUE E NECESSARIO ®

DIGITAL BUSCAR?

} REPUTACAO
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AQAO :

PROTEGENDO A SI MESMO

Ao contrario do que muitos creem, na maioria das vezes, as crises nao sao
provocadas por grandes catastrofes, mas sim por questdes cotidianas que, de
alguma forma, se tornam negativas junto ao ecossistema de relacionamento das
empresas, como clientes, imprensa, parceiros, funcionarios, agentes publicos,

comunidade, entre outros.
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BUT WE CAN STOP
SHARING IT.®
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NOTICIAS FALSAS POSSUEM 70%
MAIOR PROBABILIDADE DE
COMPARTILHAMENTO
(MIT 2017).

63% DAS PESSOAS DIZEM QUE NAO
PODEM CONFIAR EM SI MESMOS PARA
DIFERENCIAR NOTICIAS FALSAS DE
VERDADEIRAS.

PERCEPCAO E A
REALIDADE.

N&o é tanto o que vemos, mas como percebemos

% 16° SEMINARIO

as coisas que acabam moldando nossos

pensamentos, emocodes e acoes sobre aquilo.

Opiniao publica é guiada pela percepcao

(GELI-WCEULED )

A velocidade da informacao nao da

margem suficiente para investigacao

A falta de informacao leva a especulacao e

desinformacao



O PODER DAS MIDIAS SOCIAIS

Em uma crise, a informacéo pode ser difundida

rapidamente pelas plataformas sociais.

Tente assumir o controle das conversacoes

online.

Vocé deve agir rapidamente para fazer parte de
todas as conversas online que acontecerem em
torno da crise e corrigir informacoes equivocadas

antes que essas viralizem.

NAO SUBESTIME AS MIDIAS SOCIAIS

Midia social e “apenas” um canal de
Comunicacao, assim como uma
usina nuclear é “apenas” uma maneira

de acender as luzes

Al

Com frequéncia, crises iniciadas nas redes sociais
ganham atencao da'midia jornalistica — nos ultimos
dez anos, noticias desse tipo cresceram
80%,.segundo levantamento global da

Basicamente, os jornalistas entendem que a atencao
dada pelos internautas a um_debate online € de amplo
iInteresse publico e, portanto, merece ser investigada
e


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
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ERROS DE PORTA-VOZES (oanos rRepuTacioNnals)

UMA GUERRA CONTRA NOS MESMOS

e, 0 désodarante do BBE,

LA 05
ceoda &w:r edo de funcionarios ap
ue Brasil ndo pode “sugere multa

pono do Madero diz d
parar por '50

u 7 mil mortes’
T |

#MaderoNuncaMais

O boicote reduziu de 400 para Um audio circulou no grupo de
30 refeicoes/dia em algumas funcionarios da empresa, trouxe
unidades da marca. problemas com a comunidade.



IDENTIFICANDO E SE PREPARANDO P

A CHAVE ESTA NA PREVENC;AQ
Primario: ) Secundario: ) Terciario:

Se antecipa aos fatos: Intervencao para solucdes e Suporte continuo aos
prevencao de acoes auxilio as vitimas: mitiga as envolvidos: solucdes e
ilegais, imorais e possibilidades de reicindéncia obrigacdes

danosas dos problemas posteriores
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IDENTIFICANDO E SE PREPARANDO PARA AMEACAS

EQUIPE DE CRISE COM APOIO DE CONSULTORES PROFISSIONAIS

ESTA NAO E UMA SITUAGAO PARA SER GERIDA POR AMADORES.

O CAMINHO MAIS EFICIENTE PARA LIDAR COM UMA

CRISE E TER UMA EQUIPE DEDICADA
EXCLUSIVAMENTE PARA ESTE PROPOSITO.

ldentifigue uma empresa de comunicagéao local que possa ser
acionada para dar suporte a comunicacao de crise com a midia e

outros publicos.



IDENTIFICANDO E sk
PREPARANDO PARA AMEAGAS

ALINHAMENTO NA ESTRATEGIA
DE COMUNICACAO

Criar uma comunicacao que inspire
verdade é crucial para qualquer instituicao.

As mensagens precisam ser direcionadas
ao publico certo, pelos canais certos de
forma a inspirar emocodes e conduzir as
acoes desejadas.

Alinhamento significa integrar objetivos,

esforcos e recursos em uma so diregao.




VISAO PROCESSUAL DA GESTAO DAS CRISES

EVENTOS CRITICOS

CRISE

* Plano de conlinuidade

dos negocios

» Plano de contingéncia " + Comunicagao da Crise
« Comunicacdo do

evento critico
METODOLOGIA QUE INTEGRA
GESTAOE CUMUHICACAG
HISLOS POS-CRISE
- Mapeamento dos riscos

« Gestdo dos riscos
« Comunicacao dos riscos ou
comunicacao preventiva

= Aprendizado com a crise
* Recuperacao de imagem
e reputacdo



1ISO 22361:2022 G 1o st
Gerenciamento de Crises

Como VOCE gerencia as crises
em sua organizacao?

MELHORIA

A ISO 22361:2022 foi desenvolvida para CONTINUA

auxiliar no projeto e no desenvolvimento
continuo da capacidade de gerenciamento de
crises de uma organizacdo. Ele estabelece
principios e praticas necessarios para todas
as organizacoes

Comymcach®
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Comité de Gestao de Crise

Deve ser composto por pessoas de confianca da gestdo do Hospital e que tenham autonomia e
responsabilidade na tomada de decisao:

Apoiam os nticleos Emite pareceres
Pode falar Estabelece resolugdo dacrise e juridicos e suporte na  Alimenta de informagéo
publicamente em diretrizes da na retomada dos revisdo dos técnica para axuliar na
nome do Hospital comunicacao n;jocms comunicados e acdes contingéncia
Diretores
Assessoria de
Comunicacéo
Porta-voz - : c°':;i?:d°
da : O Comité de Gestao - Conhecimento
Companhia de Crise é formado da Crise

por:



Introducao a um plano de Crise K

Definicdo do problema: Entender o

Levantar informagoes relevantes: verificar os fatos, problema para saber como enfrenta-lo.

descartar boatos, conversar com a area envolvida
diretamente no problema e entender o que
realmente aconteceu a fim de melhor definir o que
podera ser feito.

Levantar assuntos e publicos prioritarios
gue a Hospital precisa se posicionar

Centralizar a comunicagao nas pessoas-
chaves para ndo haver informacoes

desencontradas. . - .
Comunicacao objetiva, clara, oportuna e

frequente. Ficar em siléncio pode parecer
descaso,por isso, tanto o publico externo como
interno devem ser abastecidos de informacoes,
a fim de “gerar transparéncia”’que tenham a

Definir estratégias de canais e midias. Avaliar qual L7 EEPEEE 06 BUIEEED SR EEREE.

a midia mais adequada para atuar, conforme a
intensidade da crise.
Falar com os afetados e mostrar
preocupacdo genuina com 0s
envolvidos. Expor o que esta sendo

Assegurar a visibilidade da :
feito para resolver o problema.

Hospital; ndo deixar que a
companhia pareca ausente.

Manter a rotina de trabalho: a Hospital ndo deve
parar enquanto se gerencia uma crise, pois a
normalidade traz estabilidadee seguranca.




g 16° SEMINARIO

Compromisso com a reputacao

Compromisso néo é sobre N&o é como fazemos
perder. Trata-se de decidir que erros, mas como

a outra pessoa tem tanto direito nos os corrigimos, que
de ficar feliz com o resultado nos define.

final quanto voceé. _
Quoteistan.com

Donna Martini



ESTA\MOS ENF EN CRISE.

NAO S

SEMPRE PODEIORAR

ESESPERE NEM PARAL
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OBRIGADOQO!

CONEXOES SEM LIMITES

RICARDO VOIGT

ricardo@v3com.com.br

© 41 991027414
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