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Pense no pior



Risco

Algo que tem o

potencial de causar dano

Gerenciamento efetivo do risco

Redução do nível de ameaça

=

Cultura de vigilância



Prof. João Forni

“Fazer gestão de risco significa perseguir a cultura dessa vigilância responsável, em que cada 

empregado ou diretor seja também um ”gerente de risco”.



Comunicação de riscos

Ações de comunicação com a 
intencionalidade de mitigar ou evitar a crise.



Prof. João Forni

“[...] No cenário brasileiro, é muito comum omitir-se a informação para não alarmar a 

população, o que implicaria também, no limite, deslocá-la e acomodá-la; e, de outro lado, 

dar munição à oposição.”



Direito dos públicos
de terem acesso às 

informações

”Comunicação de risco 
efetiva significa informar 

com a maior transparência 
tudo o que acontece e 

representa qualquer tipo de 
risco à população”

Forni (2019) 



Reação da organização 
antes de um fato consumado. 

Ajuda a opinião pública a se informar, 
monitorar e reagir a determinados riscos.

Funciona como um alerta.
Permite tomar decisões no momento 

adequado.

Comunicação de risco Comunicação de crise

Acontece quando a 
crise está estabelecida.



Auditoria de vulnerabilidades





Avaliação periódica dos riscos

Primeiro passo para um trabalho preventivo consistente

Também chamada de auditoria de riscos,
é uma estratégia de gestão de riscos.
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Envolva os empregados



Compliance
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Gestão de crises e 
comunicação 
de crise



REPUTAÇÃO

35,3%

Fonte: AMO Strategic Advisors (2020)



Acontecimento negativo
expressivo que se espalha
com facilidade e
gera interesse
das pessoas.

CRISE



Sério dano à imagem, à confiança

e à reputação da organização, 

marca ou celebridade.

CRISE DE IMAGEM



Supermercado

Carrefour

Edição de maio da 

Vogue

Mister Bento 

Gonçalves

CRISE DE IMAGEM



Ameaça
severa

Componentes
essenciais

Urgente
necessidade

de ação

Alto 
nível de 

incerteza

Fonte: Forni (2019)



Consequências

ALTA EXPOSIÇÃO 
NEGATIVA NA 
IMPRENSA



Consequências

PERDA DE 
CONFIANÇA E DE 
CREDIBILIDADE



Consequências

IMPACTO NOS 
NEGÓCIOS E
BOICOTE DOS 
PÚBLICOS



Consequências

ALTA 
REPERCUSSÃO 
NAS MÍDIAS 
SOCIAIS 



INTERNET
EM UM MINUTO

2020

Fonte: Lorilewis (2020)

194.444
pessoas tweetando

694.444
rolagens no 
Instagram

1.3 milhões
de logins no Facebook

1.400
downloads do TikTok



59milhões 
de mensagens

Fonte: Lorilewis (2020)



A INTERNET 
MUDOU TUDO



A internet tem sido o
foco principal de muitas das crises
corporativas no mundo.

Calcula-se que 90% das crises em
países mais desenvolvidos têm um
componente significativo da internet.

Fonte: Bernstein (2011, p.80-92)



VIGILÂNCIA 
DOS PÚBLICOS



FAKE-
NEWS



GESTÃO 
DOS RISCOS

ETAPAS DA GESTÃO DE CRISE

GESTÃO 
DA CRISE

PÓS-
CRISE



IDENTIFICAR
OS RISCOS E 

O POTENCIAL 

DE SE TORNAREM 

CRISES

ATUAR NA 
PREVENÇÃO
PARA QUE OS 

RISCOS NÃO SE 

TORNEM CRISES

POR 
ONDE 
COMEÇAR

MONITORAR
MENÇÕES SOBRE 

A ORGANIZAÇÃO, 

MARCA OU 

CELEBRIDADE



Exemplo de
mapeamento de
riscos

COCA-COLA



Riscos

financeiros

Envolvimento de

empregados em crimes

Boatos e calúnias envolvendo

a marca

Falsificação de produtos

Fraudes e roubos internos

Vazamento de informação

confidencial

Envolvimento em casos de

preconceito

Contaminação de

empregados por produtos

tóxicos

Contaminação

de produtos

Greve

de empregados

Acidentes

industriais

Boicote de consumidores
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financeiros

Envolvimento de

empregados em crimes

Boatos e calúnias envolvendo

a marca

Falsificação de produtos

Fraudes e roubos internos

Vazamento de informação

confidencial

Envolvimento em casos de

preconceito

Contaminação de

empregados por produtos

tóxicos

Contaminação

de produtos

Greve

de empregados

Acidentes

industriais

Boicote de consumidores



2020

Corte de empregos
em função da queda

de vendas



Riscos

financeiros

Envolvimento de

empregados em crimes

Boatos e calúnias envolvendo

a marca

Falsificação de produtos

Fraudes e roubos internos

Vazamento de informação

confidencial
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2012

Consumidor teria 

comprado garrafas
contaminadas com rato

em 2000, mas Justiça vê

indícios de fraude



QUANDO
UMA CRISE 
EXPLODE

REGRAS DE OURO

Fonte: Forni (2019)



REÚNA O 
COMITÊ DE CRISE

Estabeleça rapidamente quais
serão as 

primeiras atitudes.



POSICIONE-SE 
RAPIDAMENTE

Se errou, peça desculpas. Diga o
que fará para que o erro jamais

se repita.



ACIONE O/A 
PORTA-VOZ

Essa pessoa deve estar
preparada para os

desafios de uma crise.



SEJA
TRANSPARENTE

Não adianta mentir. 
A verdade será descoberta e piorará

a situação.



DIALOGUE 
NAS MÍDIAS SOCIAIS

Quando mais disponível para 
conversar, maior a chance de reduzir

os impactos da crise.


