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“Nao existe gestao de crises
sem comunicacao.”



PREFACIO

O lancamento do Observatodrio Brasileiro de Comunicacao e
Crise (OBCC) em boa hora possibilitou reunir num unico portal
um capital intelectual, sobre gestao de riscos, crises e
comunicacao de crise, que estava disperso, entre varias
publicacdes. Em dois anos, com entrevistas, artigos de opiniao
e cases de crise o OBCC passou a ser referéncia num tema
cada vez mais presente no planejamento estratégico das
organizacoes. O material reunido no OBCC e diverso,
produzido por multiplas fontes e, a0 mesmo tempo,
complementar. Nao tem a pretensao de substituir a excelente
bibliografia publicada sobre esse tema, principalmente nos
ultimos anos. Mas, vale ressaltar:. o OBCC se tornou uma fonte
rica e diversa, em lingua portuguesa, por contemplar um
conteudo académico denso, atualizado e plural.

Para facilitar ainda mais a pesquisa em comunicacao e gestao
de crises, o OBCC lanca o Glossario de Crise: uma perspectiva
comunicacional. O glossario significa um passo adiante no
trabalho do Observatorio, até porgque resulta da colaboracao
coletiva de 47 convidados, entre pesquisadores, professores e
profissionais do mercado, que produziram cerca de 60
verbetes sobre gestao de riscos, crises e comunicacao. Na
origem do projeto, fica implicito que o conteudo inédito do
glossario nao se esgota nessa primeira edicao, até porgue o
proprio conceito de crise e de comunicacio de crise esta
sempre aberto a novos estudos e experiéncias de fazer gestao
e comunicacao, principalmente diante das novas tecnologias.

Por que um glossario? O glossario uniformiza conceitos e
facilita os pesquisadores e as proprias empresas a entenderem
os elementos basicos de gestao de crises. Ele ajuda na
compreensao dos termos tecnicos, principalmente para os
profissionais que estao ingressando no mercado e pretendem
se especializar nessa area.




As crises, muitas vezes, tém o poder de desestabilizar o gestor.
Exatamente porgue as vezes ela s0 é lembrada quando chega.
O intuito do glossario € contribuir para o universo vocabular
da area de risco e crise e, assim, complementar o conteudo
multidisciplinar do OBCC. A compreensao dos termos
relacionados a gestao e a comunicacao de crise pode suscitar
acOes preventivas e sistematicas sobre esse tema no portfolio
de governanca das empresas, com mais controle e acdes
tempestivas.

Importante registrar que nao existe gestao de crises sem
comunicacao. Por isso, alguns conceitos conversam com 0S
dois eixos num cenario de crise: a acao - o fato gerador da
Crise - e a comunicacao. Porque toda crise grave guase sempre
tem uma histodria para ser contada. E isso compete aos
profissionais da comunicacao. Quando as duas variaveis - 0
fato gerador e a comunicacao — sao bem gerenciadas, nos
eventos negativos, o resultado € a resposta da organizacao
sobre a crise. Essa resposta determina como a empresa
enfrentou a crise e guanto afetou o seu core business e a sua
reputacao.

Até os anos 1980, acOes gque hoje parecem comuns aos
gestores, pesquisadores e profissionais de comunicacao, como
‘gestao de crises’ e ‘comunicacao de crise’ nasceram meio
Isoladas de um composto importante para a construcao e
preservacao da imagem das empresas, o de Relacbes Publicas.
Essa aproximacao induziu as organizac0Oes a encarar gestao de
crises nao apenas como uma competéncia da gestao, mas
também com a necessidade de salvaguardar a reputacao da
empresa, num momento extremamente delicado, missao essa
a cargo de quem detém essa expertise: a equipe de relacdes
publicas. Area também contemplada neste glossario.




Esse repositdrio de termos reune verbetes que se relacionam
com outras instancias do saber, como administracao,
marketing, ciéncias politicas, direito, seguranca e tecnologia
da informacao, entre outras. Ao envolver varias areas, a gestao
de crises justifica a dificuldade de abriga-la num nicho
especifico do conhecimento. A ponto de ser considerada nao
uma ciéncia, mas até mesmo uma arte, como admitem alguns
autores.

O glossario pode parecer redundante para quem trabalha com
gestao de crises, mas devemos levar em conta que muitas
organizacdes publicas ou privadas, bem como os gestores,
ainda nao consideram e nem dominam esse tema. Estudos e
pesguisas recentes concordam que uma parcela substancial -
muitas vezes maior que 30% e em algumas perto de 70% das
organizacdes - ainda nao tém estruturas consolidadas e
maduras de gestao de crises, aptas a resolver com eficacia
eventuais cenarios negativos. E 95% dos lideres pesquisados
reconhecem gque precisam melhorar nesse quesito. Para a
maioria dos gestores, o glossario pode ser uma fonte muito
util para entender a dinamica das crises e para construir
estratégias que evitem as surpresas que ameacam 0 nego0cio e
o futuro da organizacao.

Joao José Forni

Professor e jornalista, Mestre em Comunicacao pela UnB. MBA em gestéao
estratégica pela USP. Consultor de comunicacdo com foco em gestao de

crises. Autor do livro ‘Gestao de Crises e Comunicacao — O que Gestores e
Profissionais de Comunicacao Precisam Saber sobre Crises Corporativas’

(Editora Atlas, 2019, 32 edicao).




/RRESENTAA

O cenario atual da sociedade € marcado por crescentes
iIncertezas e multiplos riscos, com pessoas e organizacdoes em
alerta permanente num mundo em estado de crise. Nesse
contexto, os mais recentes relatdrios nacionais e
Internacionais destacam alguns pontos que merecem atencao:

- A desinformacao, dentre outros riscos, € um dos principais
desafios a serem enfrentados, bem como os eventos climaticos
extremos, os conflitos armados, os ataques cibernéticos e a
polarizacao social (Forum Econémico Mundial, 2025);

- O crescente ressentimento da populacao global corroi a
confianca em governos, empresas, midia e ONGs, levando
pessoas insatisfeitas a aprovar inclusive a disseminacao de
noticias falsas (Edelman Trust Barometer, 2025);

- A comunicacao de riscos e de crise, apesar de ter papel
essencial, ainda se revelam uma fragilidade em momentos
criticos, assim como o0s sistemas de alerta e de respostas
ineficientes (Agéncia Nacional de Aguas, 2025);

- A maioria das noticias sobre crise no mundo estao
relacionadas a ma gestao (Institute for Crisis Management,
2024), muito em funcao da falta de profissionais e estruturas
especificas nas organizacoes;

Nesse quadro, figura o Observatorio Brasileiro de Comunicacéao

e Crise (OBCC), dispositivo cientifico inédito no Brasil

dedicado aos temas de risco, crise, gestao de risco, gestao de
crise e comunicacao de crise, a partir de uma perspectiva
comunicacional. Uma iniciativa que, além de coletar e
disponibilizar a producao cientifica, busca identificar casos
Inspiradores de gestao da comunicacao de crise, uma vez que
O objetivo ndo € apenas mostrar situacOes de risco e crise com
gestdOes desastrosas.



https://www.ufsm.br/projetos/institucional/observatorio-crise
https://www.ufsm.br/projetos/institucional/observatorio-crise

O intuito, para além dos tensionamentos com as perspectivas
tedricas e com a devida critica, € analisar as praticas sob as
Oticas humana, social, cultural e ambiental, a fim de ser néao
apenas um repositorio ou fonte de pesquisa, mas um espaco
de discussédo e de referéncia também para profissionais de
comunicacao, gestores e veiculos de comunicacéao.

O OBCC busca preencher uma lacuna no que se refere a
memaoria, a historicidade e aos aprendizados oriundos de
situacdes criticas, tendo trés objetivos principais: 1.
Sistematizar o conhecimento produzido no Campo da
Comunicacao no que se refere a temas cientificos como risco,
crise, comunicacao de crise, gestao de crise e comunicacao de
risco no ambito das organizacdoes (empresas, personalidades,
marcas, instituicdes, ONGs, governos). Dessa forma, atua na
direcao de realizar o mapeamento continuo da producéao sobre
0os temas em livros, capitulos de livro, artigos em periddicos
cientificos e anais de eventos académicos, teses e
dissertacdes, filmes, séries e documentarios; 2. Monitorar
situacoOes de risco e crise no contexto das organizacoes,
através do acompanhamento das estratégias comunicacionais
empreendidas, das praticas implementadas por profissionais
da area nesse cenario e da observacdo dos desdobramentos
midiaticos; 3. Contribuir para que a cultura da prevencéao e da
gestao de riscos e crises seja criada ou fortalecida pelas
organizacdes.

A partir disso, o observatorio visa mapear pesqguisas, monitorar
cenarios, categorizar os dados, analisa-los a luz do
conhecimento cientifico tensionando com as teorias, e
disponibilizar conteudos de referéncia a sociedade. Assim,
contribui para a popularizacao da Ciéncia, oferecendo
conteudo acessivel e gratuito para o publico numa unica
plataforma.




Ademais, oferece subsidios para as praticas profissionais
voltadas ao gerenciamento/a gestao de risco e crise no ambito
da comunicacao organizacional. Do mesmo modo, vislumbra
gue o conhecimento disponivel se multiplique e se amplifigue
atraves da atuacao de professores e estudantes de graduacéao
e pos-graduacado em sala de aula. E, nesse sentido, tambeéem
almeja dar visibilidade para a area de Relacdoes Publicas e
Comunicacao Organizacional, contribuindo para a sua
legitimacao enquanto um campo de estudo sdlido e robusto.

Em face desse panorama, nasceu a ideia do Glossario de Crise,
O segundo ebook publicado pelo Observatorio Brasileiro de
Comunicacao e Crise (OBCC), uma iniciativa da UFSM em
parceria com a USP, a UFRGS, a Fiocruz e a PUCRS. Fruto de
uma construcao coletiva e colaborativa de dezenas de
pesquisadores, professores e profissionais de mercado, este
livro tem como objetivo tornar mais acessiveis conceitos,
termos técnicos e expressdes relacionadas a risco e crise no
contexto das organizacoOes e da sociedade. A perspectiva desta
obra é a comunicacional, contribuindo para maior
familiaridade com os conceitos, para a popularizacao da
ciéncia e para o fortalecimento do pensamento da area sobre o
tema.

Mesmo que nao almeje contemplar a totalidade dos termos
técnicos relacionados a tematica, e que parte de uma
perspectiva especifica - a comunicacional - a obra tem carater
Interdisciplinar e conta com 60 verbetes, a exemplo dos
termos matriz de risco, hora de ouro, paracrise, policrises e
permacrise. Para sua elaboracao contribuiram 47 convidados
de cinco paises (Brasil, Espanha, Estados Unidos, Japéao e
Portugal), incluindo W. Timothy Coombs (PhD in Public Affairs
and Issue Management, Advisor at the Centre for Crisis and
Risk Communications), um dos pesquisadores de referéncia
mundial em comunicacao de crise.




E por falar em referéncia, agradecemos ao Prof. Joao José
Forni - um dos primeiros e mais experientes consultores na
area de gestao de crises e comunicacao no Brasil - pelo seu
generoso prefacio. E uma honra termos a chancela de quem
contribui incansavelmente por uma cultura de gestao de crises
no pais.

A Equipe do OBCC deseja uma boa consulta e que as reflexoes
derivadas dos verbetes deste glossario possibilitem a
construcao de novos conhecimentos!

Jones Machado

Carolina Frazon Terra
Patricia Milano Pérsigo
Daiane Scheid

Andréia Silveira Athaydes
Jean Felipe Rossato
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AMEACA

Evento ou condicao que representa um perigo com
potencial de causar impactos negativos a pessoas,
ativos, sistemas, operacoes, organizacoes e territorios.
Quando materializada, a ameaca pode expor
vulnerabilidades e resultar em incidentes,
desencadeando emergéncias, disrupcoes e/ou crises.
ldentificar as possiveis ameacas € o primeiro passo para
a elaboracao de estratégias que visem eliminar ou
mitigar os riscos associados a sua potencial

materializacao.

Por Ana Flavia Bello
Mestre em Administracao Estrategica
CEO na Cosafe LATAM

GLOSSARIO

DE CRISE




ASSESSURIA
Dt IMPRENSA

Atividade de assessoramento, gue planeja e executa a

divulgacao de informacoOes para 0s meios de
comunicacao, jornalistas e formadores de opiniao.
Envolve a divulgacéao de noticias relacionadas a
organizacao, de forma proativa, e o atendimento as
demandas da imprensa, de forma reativa. Inclui o
monitoramento constante de noticias de interesse,
avaliando resultados e sugerindo acoes. Nas crises, tem
papel fundamental, divulgando o posicionamento
oficial da organizacao e fazendo a gestao do fluxo das
iInNformacdes com a midia. Atua de forma sistematica
para construcao da imagem e reputacao e legitimacao

de fontes e porta-vozes.

Por Laura Maria Gluer
Doutora em Comunicacao
Jornalista

GLOSSARIO

DE CRISE




AUDITORIA
e MIDIA

Processo de coleta de dados a respeito de guanto e
como um fato, uma pessoa ou uma organizacao esta
presente na midia. A pesquisa inicia com o clipping,
matéria-prima para a analise que pode ser alinhada a
objetivos distintos, como, por exemplo, acompanhar
uma situacao de crise ou pos-crise. Os objetivos
orientam quais aspectos sao observados nas
publicacdes, a abrangéncia e os tipos de veiculos
Investigados. Os dados coletados e sua verificacao (com
técnicas como analise documental e de conteudo)
fornecem informacoes valiosas que podem subsidiar
estrategias de posicionamento e relacionamento com a

imprensa.

Por Daiane Scheid
Doutora em Comunicacao
Professora na UFSM

GLOSSARIO

DE CRISE




AUDITORA DE
VILNERRBILIDADES

Também chamada auditoria de riscos, € o instrumento
adequado para fazer gestdo de riscos. “E uma avaliacéo
periodica do risco para determinar areas atuais ou
potenciais da operacao e eventuais fraquezas da
comunicacao para identificar potenciais solucoes”.
(Bernstein, 2011, p. 13). Auditoria de vulnerabilidades
deve ser procedimento incorporado a cultura
preventiva da organizacao. O escopo € identificar algo
gue possa levar a uma significativa interrupcao do
negocio ou a um dano importante a reputacéao. A
auditoria de vulnerabilidades tem duas variaveis:
probabilidade de a crise acontecer e severidade do

evento.

Por Joao José Forni
Mestre em Comunicacao (UnB)
Professor e consultor de crises

GLOSSARIO

DE CRISE




CODIGO
DEHICA

Documento formal que estabelece Iimites morais da
atuacao pessoal em relacao ao outro e ao coletivo, com
O Iintuito de garantir tratamento justo e eguanime e,
por conseguinte, a harmonia social. Os cdédigos de ética
podem ser de carater organizacional, restrito a
determinada organizacao que aspira que os “atores
soclials” envolvidos com ela cumpram com os valores e
principios estabelecidos a fim de constituir e fortalecer
sua identidade e cultura organizacionais. Cdédigos de
ética garantem solidez para a reputacao organizacional,
considerada um ativo vital na gestao de crise e na

comunicacao de crise.

Por Andréia Silveira Athaydes
Doutora em Ciéncias da Comunicacao (USP/Malaga)
Professora na UFSM

GLOSSARIO

DE GRISE




COMITEDE
INTESRIDADE

Orgdo multidisciplinar para o desenvolvimento da
cultura de integridade, por meio de decisdes colegiadas
gue promovam mais equidade, transparéncia e
transversalidade. Pode ser responsavel pela gestao de
InNtegridade ou em apoio a area dedicada, de forma a
mitigar risco de conflitos de interesses em processos
decisorios e ampliar a responsabilidade coletiva. As
atribuicdoes envolvem o tratamento das apuracoes de
Investigacdes sobre denuncias para tomada de decisao
equitativa, e/ou o aprimoramento da gestao da
Integridade para a revisao do programa, promocao de
engajamento e aplicacao em toda a organizacao e

cadeila de valor.

Por Agatha Camargo Paraven ti
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Professora na Universidade Casper Libero

GLOSSARIO

DE GRISE




OMUNIGQO
DE QRISE

Processo de comunicacao planejado e estratégico
aplicado a cenarios de crise, principalmente nas fases
de preparacao, resposta, mitigacao e recuperacao. Além
de informar o gue estad acontecendo ou sendo feito pela
organizacao, tem o papel de orientar e esclarecer 0s
publicos a fim de reduzir incertezas e evitar a
desinformacao, protegendo as pessoas e a
biodiversidade, além da reputacao. Consiste em um
processo de comunicacao proativo, agil, assertivo,
transparente e responsavel, pois cada estratéegia
acionada tem potencial de impactar diretamente nos
desdobramentos do acontecimento critico,

contribuindo positivamente ou agravando.

Por Jones Machado
Doutor em Comunicacao Midiatica
Professor na UFSM

GLOSSARIO

DE GRISE




OMUNIGQO
DE RISQ@

Consolida-se como um instrumento cujo objetivo é
subsidiar os gestores na comunicacao de
posicionamentos e medidas pertinentes a determinada
situacao de risco. As informacodes originam-se de
processo dinamico de interacao, observacao e avaliacao
da situacao de risco por um grupo de pessoas,
geralmente especialistas e autoridades. Para uma
comunicacao de risco efetiva ha que se considerar
também a necessidade de minimizar boatos, combater
fake news e considerar as diferentes perspectivas e
percepcdes dos publicos envolvidos. Dessa forma, a
comunicacao de risco constitui-se como uma das

etapas do Gerenciamento de Risco.

Por Patricia Milano Pérsigo
Doutora em Comunicacado Midiatica
Professora na UFSM

GLOSSARIO

DE GRISE




C

OMUNIQQO DE
RIS DE DESASTRES

E uma diretriz para politicas publicas de reducido do
risco de desastres (RRD). Engloba um processo
comunicacional a ser observado a partir de dimensdes
da comunicacao publica, cultura preventiva e justica
climatica. Integra estratégias de percepcao de risco,
compartilhamento permanente de informacoes e
relacionamento institucional e interpessoal ativo entre
todos os envolvidos. Essencial para a tomada de
decisbes e dialogo entre conhecimento cientifico e
experiéncias comunitarias. Para ser efetiva requer
acessibilidade na linguagem, uso de multiplas
tecnologias de informacao, metodologias de

participacao social e combater a desinformacao.

Por Cora Catalina Quinteros
Doutora em Comunicacao pela USP
Professora na UTFPR

GLOSSARIO

DE GRISE




CQITINUIDADE
DONEGAIO

Definida pela habilidade de uma organizacao em manter

operacdes essenciais durante e apos incidentes disruptivos,
recuperando-se para um estado operacional estavel. Esse
processo envolve identificar funcoes criticas, avaliar riscos, e
desenvolver planos de resposta eficazes que assegurem a
manutencao das operacdes sob adversidades. Inclui tambem
a implementacao de testes regulares e atualizacdes do
plano para garantir sua eficacia continua. Essa pratica é
crucial para a sustentabilidade de longo prazo da empresa,
permitindo arapida adaptacao e recuperacao frente a
desafios inesperados. Os planos de continuidade de negdcio
podem entrar em acao antes dos planos de gestao de crise,
POIS serao eles que ajudarao na retomada de um processo

antes de se tornar algo mais critico.

Por Patricia Brito Teixeira
Mestre emm Comunicacao
TWPB Group - Strategic Board Member

GLOSSARIO

DE GRISE




CONTR\ERSIA
PUBLICA

Os pioneiros da area de relacOes publicas no Brasil
afirmavam se tratar de uma “..situacao de debate ou
discussao que se origina entre os membros de um grupo e
gue os impulsiona a tomar uma decisao (Andrade, 1993)”.
Portanto, ela poderia ser compreendida como a génese da
opinido publica e de como os interesses dos publicos sao
formados. Se de um lado, a controveérsia publica € um
espaco democratico para o debate e, por conseguinte, do
amadurecimento das ideias; por outro, se malconduzida
ou mal interpretada, pode representar o principio de uma
crise (Simaoes, 1995). Na literatura internacional de
relacOes publicas, esta presente nas reflexdes de Finn
(1981). Para ele, um dos propositos da area de RP é

justamente prevenir e evitar contingéncias criticas.

Por Andréia Silveira Athaydes
Doutora em Comunicacao
Professora na UFSM

GLOSSARIO

DE GRISE




CRISE

Evento atipico que se estabelece quando o risco se
concretiza. Caracteriza-se pela geracao de instabilidade
significativa e incertezas nas organizacoes e na
sociedade, com potencial de provocar impactos
negativos em diversos aspectos: humano, financeiro,
ambiental, politico, material, reputacional. Configura-se
num periodo de mudancas e de tomada de decisdes
com vistas a superacao do momento de perturbacao.
Nesse contexto, hd a quebra da normalidade da atuacéao
empresarial/institucional, despertando a atencao da
opiniao publica e o interesse da midia em realizar a
cobertura extensiva do acontecimento, seus

desdobramentos, impactos e conseguéncias.

Por Jones Machado
Doutor em Comunicacado Midiatica
Professor na UFSM

GLOSSARIO

DE GRISE




DESAS RE

Materializacao do risco, quando a antecipacao de um
determinado perigo se torna um prejuizo concreto,
resultante da somatoria dos aspectos que o constituem: a
exposicao a uma ameaca, como chuvas torrenciais, e o
contexto de vulnerabilidade, que dificulta ou até mesmo
Inviabiliza uma possibilidade de resposta. Conforme o
Escritorio da ONU para Reducao de Riscos de Desastres,
desastres sao uma interrupcao grave do funcionamento de
uma comunidade, em qualguer escala, devido a eventos
perigosos que interagem com condicOes de exposicao,
vulnerabilidade e capacidade, levando a perdas e impactos
humanos, materiais, economicos e ambientais. Do ponto de
vista comunicacional, um desastre deve ser visto de forma
sistémica e trabalhado para que seja evitado ou, ao menos,

tenha seus efeitos mitigados.

Por Eloisa Beling Loose
Doutora em Comunicacao
Professora e pesquisadora na UFRGS

GLOSSARIO

[ CRISE




DESINFORMACAD

Conteudo falso ou enganoso produzido e disseminado
de forma deliberada para induzir erro e causar dano.
Em contextos de risco e crise, explora incertezas,
amplia panico, mina a confianca em fontes legitimas e
dificulta respostas coordenadas. Distingue-se de
“misinformacao” (erro nao intencional) e de
“malinformacao” (conteudo verdadeiro usado para
causar dano). Enfrenta-la requer governanca,
monitoramento continuo, verificacao, comunicacao

transparente e participacao social.

Por Gustavo Buss
Doutor em Comunicacao e Sanitarista
Assessor Regional Sénior da Rede Salude Unica (RSU/Fiocruz) no RS

GLOSSARIO
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HRGECIA

Conjunto de condicOes, contextos e elementos que, ao

representar ameaca de dano, exige uma resposta
Imediata e desafia a capacidade de reacao de
iIndividuos e instituicdes. Na comunicacao, envolve os
fluxos rapidos de informacao, a ativacao de protocolos e
a construcao de narrativas gue reduzam incertezas e
orientem comportamentos. A emergéncia,
frequentemente, revela fragilidades sistémicas e se
relaciona ao conceito de crise, marcando o momento
Inicial, no qual decisdes precisam ser tomadas sob

pressao.

Por Abner Willian Quintino de Freitas
Doutorando no PPG Epidemiologia da Faculdade de Medicina (UFRGS)
Fundador e Diretor da Hopeful Brasil

GLOSSARIO
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EVENTO CRITICO

Termo gque expressa o fato ocorrido ou acontecimento em
si. Também denominado como evento adverso ou
simplesmente evento. Na visao processual da gestao de
crises e considerado momento importante para atuacao
correta e proativa. E quando o risco - mapeado ou ndo -
se converte em realidade e demanda acoOes efetivas. No
evento critico ha necessidade de acionar medidas de
gestao e de comunicacao. As primeiras para atender os
envolvidos de maneira agil e resolutiva e encerrar o
evento e seus efeitos. Ja a comunicacao deve estar
alinhada com a gestao, em uma espéecie de combo
perfeito e ter foco nos envolvidos, proximos ao evento.
Tambéem é momento de alinhar as narrativas para um

eventual cenario de alta repercussao.

Por Rosangela Florczak de Oliveira
Doutora em Comunicacéao
Professora e Pesquisadora da PUCRS

GLOSSARIO

DECRISE




GABINETE
DE CRISE

O Gabinete ou Comité de Crise € um pegueno grupo de
pessoas (10 a 12 componentes) com cargos estratégicos
na organizacao, formado para planejar e conduzir a
gestao e a comunicacao de eventuais crises. O Gabinete
tem a delegacao da diretoria para agir tanto antes, na
gestao de riscos, quanto durante e apos uma crise. Ele
sinaliza os pontos vulneraveis da organizacao, define
objetivos, estratégias, normas e taticas para a empresa
agir na prevencao e na ocorréncia de crises. Ligado ao
‘board’ da empresa, ele deve ter dominio técnico, poder

decisorio e estratéegias de comunicacao.

Por Joao José Forni
Mestre em Comunicacao (UnB)
Professor e consultor de crise

GOSSARIO

DE CRISE




GERENCIAMENTO
DE CRISE

Processo sistematico composto por um conjunto de
acOes estratégicas em resposta a situacOes adversas
gue colocam a reputacao de uma organizacao em risco.
Compreende fazer frente a situacdes criticas em curso a
fim de mitigar danos e reduzir os impactos (humanos,
financeiros, midiaticos, materiais, reputacionais, etc.)
dos seus desdobramentos. Coordenado por uma equipe
multifuncional, treinada e com responsabilidades
definidas, atua na resposta imediata quando da

ocorréncia de uma crise que precisa ser gerenciada.

Por Lana D'Avila Campanella
Doutora em Comunicacao Social
Professora na UFSM

GOSSARIO
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GESTAO
DE CRISE

Processo comunicacional e estratégico voltado ao
enfrentamento de situacodes criticas, gue rompem a
normalidade organizacional e exigem respostas imediatas.
Envolve decisOes sob pressao, comunicacao clara e
coordenada com publicos de interesse e acdes para
mitigar danos a reputacao e manter a continuidade das
operacoes. Diferente da gestao de risco, que age para
prevenir, a gestao de crise lida com o evento em
andamento, exigindo lideranca, agilidade e empatia. Exige
preparacao préevia e capacidade de adaptacao. Na
comunicacao, € essencial articular mensagens coerentes,
empaticas e transparentes para mitigar impactos e

preservar relacionamentos duradouros.

Por Tania Teixeira Pinto
Doutora em Literatura e Mestre em Comunicacao
Professora e pesquisadora em Comunicacédo Organizacional na Casper
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GESTAD DE
CRISES DIGITAS

Competéncia fundamental para os profissionais de
comunicacao contemporaneos. Monitorar o que acontece
com a propria organizacao, com suas liderancas e
funcionarios — pois ja tem algum tempo, todos sao porta-
vozes e/ou embaixadores dos locais em que trabalham; bem
como acompanhar a concorréncia e o setor sao parte do
trabalho de prevencao de riscos e crises. No entanto, nao se
pode apenas apostar que a prevencao vai evitar os
problemas. Por isso, ter agilidade para resolver as questoes
digitais de maneira direta, transparente e honesta é crucial
para um bom encaminhamento da crise. Importante
posicionar-se de maneira contundente, convincente e
aberta. Ao investir em monitoramento, tem-se prevencao.
Ao investir em um franco planejamento de gestao de riscos,

crises sao mitigadas.

Por Carolina Frazon Terra
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Professora na USP

GOSSARIO
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GESTAO
DE RISCOS

O termo Gestao de Riscos é detalhado na ISO
31000:2018, elaborada pelo Technical Committee Risk
Management (ISO/TC 262), em que se desdobra como a
atividade coordenada para dirigir e controlar uma
organizacao no que se refere ao efeito da incerteza nos
objetivos, com consequéncia negativa, positiva ou
ambas. Esta vinculado diretamente a governanca e se
alicerca em informacodes confiadveis, claras, tempestivas
e acessiveis a todos os envolvidos. Sua efetividade
reguer comunicacao multissetorial, de forma
articulada, inclusiva, dinamica, continua, humanizada,

abrangente e personalizada aos contextos.

Por Leonardo Siqueira Alves dos Passos
Especialista em Gestdo de Emergéncia e Desastres
1° Tenente do Corpo de Bombeiros Militar do Rio Grande do Sul

GOSSARIO
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O\ERIANCA

Esta diretamente relacionada aos processos, praticas e
estruturas que contribuem para uma tomada de decisao
eficaz e transparente por uma organizacao. Envolve a
lideranca e a supervisdao da gestao de riscos, alem de
assegurar que as acoes adotadas estejam alinhadas com os
valores, responsabilidades sociais e compromissos da
INnstituicdo com seus publicos estratégicos. A falta de uma
governanca robusta pode agravar situacoes de crise,
gerando incertezas, instabilidade e comprometendo a
recuperacao da organizacao. Nesse contexto, esse conjunto
de praticas se torna ainda mais essencial, pois proporciona
clareza nas decisOes e contribuil para a mitigacao dos
Impactos negativos causados a imagem e a estrutura

organizacional e para o fortalecimento da confianca.

Por Ana Paula Sartor
Jornalista, pos-graduada em Comunicacao & Marketing
Diretora de Engajamento Corporativo e Reputacao na Edelman Brasil

GOSSARIO
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HORA Dt OURO

Ou golden hour. Refere-se ao primeiro momento ap0s o
surgimento de uma emergéncia que afeta a organizacao, em
gue uma intervencado de comunicacao rapida (dentro dos
primeiros 60 minutos) e eficaz é crucial para determinar o
desenvolvimento dos eventos. Portanto, € um periodo critico
para defender a imagem corporativa e reduzir a possibilidade
de danos a longo prazo a reputacao organizacional. Este
principio enfatiza a necessidade de agir prontamente e
comunicar dados precisos para reduzir consequéncias
negativas e preservar a credibilidade da organizacao na
sociedade. Um termo adotado na area meédica que postula
como, em situacOes de emergéncia, a acao imediata dentro
dos primeiros 60 minutos apos o trauma é crucial para
estabilizar a pessoa afetada, evitar que sua condicao piore e
reduzir possiveis sequelas.

Por Andrea Oliveira

Doutora em Comunicacéao
Professora Titular na Universidad de Malaga (UMA)

GLOSSARIO
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IDENTIDADE

rd

E a expressao materializada e coletiva da cultura que
representa um conceito significativo e fundamental na
sociedade, visto que é por meio dela que identificamos
pessoas, grupos e organizacoes. Portanto, é
considerada a esséncia, o principio, o DNA, o que da
conceito e sentido as organizacfOes e a sociedade. No
ambito organizacional compreende caracteristicas que
distinguem organizacOoes de como sao percebidas
pelos publicos, e na sua origem, representa um
composto de principios resultantes de atributos
Individuais e coletivos compartilhados, os qualis
definem papeis, simbolos, politicas, regras e
procedimentos.

Por Sergio Andreucci

Doutor em Comunicacao
Professor da Escola de Comunicacdes e Artes da USP
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IMAGEM

Conjunto de percepcodes, conceituais e iconicas, gue 0sS
sujeitos produzem mentalmente sobre determinada
organizacao. A construcao de imagem se da sempre
POr processos subjetivos que sintetizam em
representacao mental as diversas experiéncias
Interativas que os publicos tém, direta e/ou
Indiretamente, com a organizacao. Em situacdes de
crise, a imagem de uma organizacao experimenta
certos niveis de instabilidade, com tendéncia a
percepcdes negativas. Nesses casos, para atenuar
possiveis desgastes, uma boa gestao de crise com
processos ageis e transparentes de comunicacao e

fundamental.

Por Jean Felipe Rossato
Doutor em Comunicacao e Informacao
Relacbes Publicas na UFRGS

GLOSSARIO

DE CRISE




OSUES
MANAGEMENT

Processo estratégico usado para antecipar, identificar,
analisar e responder a temas polémicos , antes que eles se
tornem crises e impactem uma organizacao. Envolve
rastrear a opiniao publica, monitorar tendéncias e abordar
proativamente as preocupacoes antes que elas se
transformem em problemas maiores. O objetivo é evitar
crises, proteger a reputacao da organizacao e minimizar
gualguer impacto negativo em suas operacdes ou na
percepcao do publico. Como disciplina formal teve inicio na
década de 1970 e é creditado a Howard Chase. O conceito e
usado hoje principalmente como elemento-chave da
ResiliéEéncia Corporativa para gerenciar ameacas potenciais,
manter relacbes publicas eficazes, evitar crises e a criacao

de legislacbes restritivas aos negocios.

Por Eduardo Prestes
Mestre emm Comunicacao
Socio-fundador e diretor executivo da Crisis Solutions e Crisis Academy

GLOSSARIO
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MAPA DE RISCO

Instrumento estratégico de gestao, gue mensura a
probabilidade e o impacto da ocorréncia do risco
através de uma matriz grafica. A metodologia consiste
em entender a conjuntura; identificar os riscos;
mensurar seu grau de incidéncia,; priorizar os mais
criticos,; criar planos de acao e em implantar, monitorar
e revisar as acoes. Entende-se como prioritario, que
ocorram simulacdes de cenarios de risco dentro da
empresa (tabletop), para gue a equipe adquira
experiéncia e seguranca nos protocolos a fim de evitar
a crise. O desenvolvimento de uma cultura preventiva
diminul a incerteza e fortalece a tomada de decisoes

nas organizacoes.

Por Lana D'Avila Campanella
Doutora em Comunicacao Social
Professora na UFSM

GLOSSARIO
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MANUAL
DE CRISE

Documento estratéegico que incorpora informacoes
basicas para orientar uma empresa na prevencao ou
reducao do impacto provocado por situacoes de crise.
Ele deve incluir: a) indicacao de fatores ou motivos que
podem desencadear uma crise; b) explicitacao dos
potenciais publicos estratégicos a serem impactados
pela ocorréncia de uma crise; c) critérios para
constituicdao de um Comité de Crise, instancia decisoria
do processo de gestao de crises; d) elaboracao de um
plano de comunicacao para o enfrentamento da crise;
e) monitoramento e avaliacao da repercussao da crise

na imagem e na reputacao da empresa.

Por Wilson da Costa Bueno
Doutor em Comunicacéao
Professor sénior da Eca/USP

GLOSSARIO
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MATRIZ
DE RISCO

Ferramenta gue possibilita analisar os principails riscos
gue uma empresa pode vir a enfrentar com seus
publicos, podendo a partir da construcdo de uma
matriz, minimizar potenciais impactos nos negocios.
ldentificar os riscos tanto internos quanto externos,
realizar analise dos riscos - classificar de acordo com a
probabilidade da ocorréncia e gravidade do risco,
planejar acdbes para minimizar, monitorar e reavaliar,

sao fases que compoem sua aplicacao.

Por Marlene Marchiori
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Escritora, Pesquisadora, Palestrante e Mentora em Comunicacao
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MEDIA TRAINING

O relacionamento com a midia deve ser pautado pela
ética, pela transparéncia e pelo profissionalismo,
porque a presenca na imprensa, se promovida de forma
competente, impacta positivamente a imagem e a
reputacao das organizacoes. O programa, denominado
media training, quando coordenado por profissionais
experientes, contribui para qualificar a interacao das
fontes com a imprensa. Ele deve detalhar as
caracteristicas do processo de producéao jornalistica,
iIdentificar o perfil e o compromisso dos diferentes
veiculos, e explicitar as posturas adequadas e as boas
praticas que devem vigorar no exercicio desta

atividade.

Por Wilson da Costa Bueno
Doutor em Comunicacéao
Professor sénior da Eca/USP

GLOSSARIO
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MENDAGEM-
CHAVE

Recurso utilizado dentro do planejamento de

comunicacao que serve para balizar o posicionamento
Institucional da empresa e sustentar outras
comunicacdoes que venham a ser realizadas. No
contexto de gerenciamento de crises corporativas, a
mensagem-chave deve sempre cumprir o papel de
dizer com clareza qual é a posicao da empresa naquele
momento. Precisa ser planejada e aprovada pela
lideranca e equipe juridica, a fim de evitar
iInterpretacdes dubias ou equivocadas. Deve ser clara,
coerente, factual e flexivel para se adaptar conforme o

andamento da crise.

Por Erica Ruiz
Mestre em Administracao e gestdao de negocios pela UEL
CEO da Crisis Solutions Consultoria

GLOSSARIO
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MITIGAA

Conjunto de estratégias adotadas para reduzir os
Impactos potenciais de riscos e desastres sobre
pessoas, organizacdes e o meio ambiente. Vai alem da
prevencao ao reconhecer que certas ameacas sao
Inevitaveis, buscando minimizar seus efeitos. Envolve
acoOes estruturais e nao estruturais, como planejamento
urbano, educacao, comunicacao e fortalecimento
comunitario. Inspirado pela abordagem japonesa
(gensail), o conceito integra tecnologia, cultura de
prevencao e gestao participativa para promover

resiliéncia local.

Por Aline Ramos Barros Shimoda
Mestre em Processos e ManifestacOes Culturais
Pesquisadorado RCCom (UFRGS). Relacbes Publicas, residente no Japao.
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PARACRISE

Gestao de risco tornada publica e que antecede uma
potencial crise. Caracteriza-se pela necessidade de as
organizacOes comunicarem na mitigacao do risco
reputacional face a preocupacoes polarizadas. Trata-se
de corrigir o gue pode ser uma percepcao errada do
publico, que ganha espaco nas redes sociais digitais e
gue € exacerbada pela emocao. Em face disto, exige-se
as organizacdes uma resposta preventiva e estratégica,
ajustando a sua comunicacao e operacoes antes da
situacao escalar para uma crise. Este conceito é
fundamental na gestao de risco, destacando a

iImportancia da monitorizacao continua e proatividade.

Por Elsa Lemos
Mestre em Guerra de Informacéao (PT)
Especialista em Comunicacao de Crise

GLOSSARIO

DE CRISE




PEREPQ
DERIS

L d

E a avaliacao subjetiva sobre ameacas potenciais,

Influenciada por fatores sociais, culturais e individuais,
bem como por aspectos cognitivos e sensoriais.
Diretamente relacionada a adocdo de comportamentos
preventivos, a percepcao de risco € moldada pela
confianca nas fontes e no conteudo da informacao
sobre riscos. A percepcao de risco pode ser analisada
sob a abordagem tradicional, fundamentada em
evidéncias cientificas e experiéncias passadas, ou sob a
abordagem evolutiva, que considera incertezas e
Impactos futuros, sendo esta ultima mais eficaz para
estimular o engajamento da populacao e fortalecer a

confianca nas autoridades.

Por Bianca Persici Toniolo
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Professora Auxiliar Convidada Universidade da Beira Interior e Coimbra
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PERMACRISE

Da combinacao das palavras “permanente” e “crise”
surge o conceito de “permacrise” para descrever o
estado atual de crise continua, recorrente e persistente
gue enfrentamos nos campos econdémico, social e
ambiental. Ao contrario de “policrise”, “permacrise”
Implica gue passamos a ver as crises como situacoes
gue sO podem ser geridas ao longo do tempo e nao
resolvidas. Diante de um cenario marcado por
volatilidade, incerteza, complexidade e ambiguidade, é
essencial planear uma comunicacao agil que permita
lidar com os desafios quotidianos de um mundo em

constante mudanca.

Por Gisela Goncalves
Doutora em Comunicacao e investigadora do LabCom
Professora Associada na Universidade da Beira Interior

GLOSSARIO
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PLANO DE
CONTINGEACIA

Documento minucioso elaborado por equipe

multidisciplinar que oferece alternativas de respostas,
atitudes, posturas e comportamentos a controversias
gue se apresentem diante de situacoes que envolvam
risco, crises ou emergéncias. Deve ser elaborado a
partir de levantamento de experiéncias ou situacoes
relacionadas ao tema, a corporacao ou aos
personagens que nela se cologuem, e que possam ter
sido vivenciadas pelos proprios envolvidos ou por
terceiros. O objetivo principal € minimizar efeitos
negativos para a organizacao e seus publicos, alem de

potencializar atitudes ageis em favor dos envolvidos.

Por Luiz Alberto de Farias
Livre Docente e Doutor emm Comunicacao
Professor Titular Universidade de Sao Paulo (USP)
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POLICRISE

Situacao em gue diversas crises ocorrem
simultaneamente e interagem de modo a amplificar
seus iImpactos. Essas crises podem ser de natureza
econOmica, politica, social, ambiental ou de saude, e
sua interconexao torna o cenario mais complexo e
dificil de solucionar. Nesse contexto, a combinacao das
crises nao representa apenas a soma dos problemas
Individuais, mas cria desafios, aumentando o grau de
Imprevisibilidade e agravando os riscos. A policrise se
caracteriza por gerar conseqguéncias mais graves do

gue se cada crise ocorresse de forma isolada.

Por José Gabriel Andrade
Doutor em Comunicacéao
Professor na Universidade do Minho (UM)

GLOSSARIO
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POLITICA DE
CONDUTA

Documento gue redne normas e diretrizes de conduta
para publicos de interesse da organizacao, tais como
funcionarios, fornecedores, parceiros etc. Aideia de uma
politica de conduta é ajudar a nortear as acOes de
comunicacao e visibilidade tanto da organizacao quando
se expressa, guanto do ponto de vista dos individuos,
guando postam em seus perfis de midias sociais ou
blogs, aplicativos, sites de opiniao, entre outros. O
carater € mais de orientacdo e educacao do que punitivo,
embora possa trazer, em seu bojo, as sancdes e
penalidades a que todos estao sujeitos ao descumprir
alguma norma de conduta. Em tempos de midias digitais,
contar com uma politica de conduta pode ajudar a

dirimir ou mitigar riscos e crises organizacionais.

Por Carolina Frazon Terra
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Professora na USP
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POHA-\.

Figura que vai representar a organizacao diante da midia,
tanto da tradicional, guanto nas midias sociais, por
exemplo. E uma pessoa que recebe treinamento para falar
em nome da entidade a que pertence. Na atualidade, frente
ao cenario de midias digitais, todas os funcionarios de uma
empresa podem ser considerados porta-vozes. O que
gualquer pessoa ligada a uma organizacao disser em um
perfil de midias sociais, em comunicadores instantaneos ou
mesmo em situacdes do dia a dia, pode ser encarado como
uma voz oficial. Um porta-voz, no sentido classico do termo,
e um agente capacitado que vai responder em nome de sua
INstituicao em posicionamentos, pronunciamentos,
situacdOes de crise, entrevistas e em falas externas de

maneira geral.

Por Carolina Frazon Terra
Doutora em Ciéncias da Comunicacao
Professora na USP
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POSICIONAMENTO

Posicao assumida por uma organizacao diante da crise.
Alinha-se a diretrizes existentes, geralmente descritas
em documentos como a politica de comunicacao, a
politica de conduta, o manual de crise. Caso as
diretrizes nao estejam estabelecidas, € essencial reunir
a equipe para definir o comportamento diante da
situacao vivenciada - nado se posicionar €é um
posicionamento; de uma forma ou outra, a organizacao
envolvida na crise ocupa um lugar e recomenda-se
uma postura proativa. O posicionamento sera
apresentado atraveés de diversas acoes
comunicacionais, como a manifestacao de porta-vozes,

pronunciamentos, comunicados a imprensa.

Por Daiane Scheid
Doutora em Comunicacao
Professora na UFSM

GLOSSARIO
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POST MORTEM

Analise retrospectiva realizada apds a resolucdao de um
Incidente, cujo objetivo € entender o gque e por gue ocorreu,
e COmo prevenir recorréncias do risco de reputacao gque
desencadeou incidente ou crise. No contexto da
comunicacao de crise, € essencial para identificar falhas,
melhorar processos e reforcar a confianca organizacional
por meio da transparéncia. Sua importancia reside no
fortalecimento da aprendizagem continua e de uma cultura
de gestao de riscos, gerando reducao de riscos e
aprimoramento da resposta. Para implementa-lo, define-se
O objetivo da analise, envolve-se as partes interessadas,
Investiga-se as causas raizes, desenvolvem-se acoes
corretivas e compartilham-se aprendizados, sempre em
ambiente seguro e colaborativo, junto aos lideres

estratégicos da instituicao.

Por Giovanni Nobile
