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Resumo

Este estudo tem por objetivo analisar a importadeiglano de gerenciamento de crises,
para tentar compreender como a assessoria de sagrede auxiliar as organizacdes nesse
tipo de situacdo. Assim, pretende-se analisar defguna a assessoria de imprensa do
Hospital de Base (HB), de Sao José do Rio Pretmjuziu a crise provocada pela morte de
uma doadora de medula 6ssea e de que maneirareus33® negativa poderia ter sido
minimizada. A partir desse caso especifico, poderakar a importancia da gestéao de crise
de comunicacdo em hospitais e entender os mot&esndcaso de erro médico provocar
graves danos a reputacao de uma instituicdo. @ltiabem por sustentacéo teodrica Wilson
Bueno e Jodo José Forni, que defendem o setomuén@acdo como um dos pilares num
plano de gerenciamento de crises, entre outroseguto

Palavras-chave Assessoria de Imprensa; Crise de Comunicacio; Gareento de
Crise.

Introducéo

Empresas e organizacbes em geral tém percebidalgunas décadas, a
importancia de estar presente na midia, divulgapdes de interesse de seus diferentes
stakeholders. Interagir com a sociedade tem sido prioridadea panuitas dessas
instituicbes, mesmo no Interior do Estado de SadoP&m vez de investir apenas em
propaganda, empresas publicas e privadas, assimm asndemais organizagfes, tém
tornado a relacdo com a imprensa prioritaria ens gs&ratégias de comunicacao. Por
isso, é cada vez mais comum a contratacao de assesle imprensa. De acordo com o
Manual de Assessoria de Comunicacédo da Federagéondhdos Jornalistas (Fenaj,
2007), o segmento da assessoria de imprensa é masgeemprega profissionais da
area. Segundo levantamento elaborado pela assessoridremando Sindicato dos

Jornalistas de S&o Paulo, em 2005, com base naRelscdo Anual de Informacdes
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Sociais}, 63,62% dos jornalistas em atividade no Estadbath@va no segmento
extrarredacdo, que engloba assessorias de impemgpagsas de iniciativa publica ou
privada e entidades. Profissionais de jornais soridfb; nas revistas, 11,5%; nas
televisdes, 7%; radios, 3,5%; e agéncias, 2,5%.

Entre as atribuigcbes definidas pelo Manual de $#ss#a de Comunicacdo da
Fenaj (2007), o assessor de imprensa deve criaoplde comunicacédo, colaborar para
que a sociedade compreenda o papel da organizasii@mhelecer uma imagem
comprometida com seus publicos, criar canais quelgliem os valores da empresa,
assim como detectar o que é de interesse publieospa aproveitado como sugestao de
reportagens. Também cabe a assessoria de impressavdlver relacdo de confianca
com os veiculos de comunicacdo. Mas, se por umdadempresas que investem em
comunicacdo e num bom relacionamento com a midia r@ais facilidade para
sedimentar uma imagem solida, por outro, qualqrgarizacéo esta sujeita a vivenciar
uma crise. Para o ICMrgtitute for Crisis Management)®, instituto norte-americano
especializado em planejamento de comunicacdo @ayes risco, crise é qualquer
acontecimento que estimula grande cobertura daemspy com prejuizo a organizacao.

O presente estudo procura contribuir para a reflex@speito da importancia do
assessor de imprensa na prevencgdo e no gerenaadeeatises. Também tem o intuito
de demonstrar o que sao crises de imagem, quaddajee maneira elas acontecem e
como elas poderiam ser prevenidas ou atenuadas.t&#o sera analisado um caso
especifico, ocorrido em S&o José do Rio Preto, wenuga doadora de medula 6ssea
morreu em decorréncia de erro médico. Devido adagié e amplitude da Internet, o
caso ganhou repercussao nacional. O Hospital de @), instituicdo onde ocorreu a
morte, sofreu um sério dano na imagem. A parte eitrad deste trabalho esta
fundamentada em pesquisa bibliografica sobre gen@ento de crises.

Para o estudo de caso foi realizado um levantanmergalois principais portais
de noticias de Sao José do Rio Preto (DiariowebnenTais.com) e o método utilizado é
o hipotético dedutivo. A escolha dos sites foiadetbm base emanking de acesso
divulgado peloAlexa Rank Traffic’, o qual disponibiliza dados sobre o volume de
trafego e o numerbinks das principais paginas da Internet. Serdo analisadmbém,
notasoficiais relativas ao “Caso Luana”, encaminhadds pespital a imprensa.

* Rais - Disponivel em: (www.eca.usp.br/comunicatrabalho/jornalistasdesp.pdf). Acesso em: 19 de
agosto de 2012

®> Disponivel em:ww.crisisexperts.coin Acesso: 19 de agosto de 2012.

® Disponivel em:ww.alexa.corj, acesso: 17 de agosto de 2012.
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1. ‘De peito aberto’: como enfrentar crises de cormicacéo

Uma crise pode ser definida como uma situacdo deanga brusca ou um
periodo de desordem. No caso das organizacfessas sdo decorrentes de falhas ou
acdes imprevistas, que geram prejuizo. SegBwkno (2009, pg. 138) crise“éma
situacdo emergencial que pode ou nao ser previstmee ao ser desencadeada,
desestrutura, ainda que temporariamente, a esgomisal das organizacdes e que pode
comprometer sua imagem ou reputacdo”. Para qualguganizacdo, as crises de
imagem sdo as mais dificeis de serem resolvidaa,ve&n que o nome da empresa pode
ser considerado um dos seus maiores valores. Mpé@sguisadores afirmam que um
fato ndo sera crise enquanto ndo chegar a imprBasa.Caldini (2000), um problema,
por mais grave que seja, € apenas um problemanseauar interno a organizacao. Ele
apenas se tornara uma crise quando chegar a impFeper consequéncia, ao publico.

Quando as crises estouram, as instituicdes serepiler, pois terdo que assumir
despesas com advogados e propagandas reparadtias.di&so, essas organizacoes
sofrem com a subita perda de clientes e desvaj@ozdas acdes. Para o consultor de
comunicacdo Jodo José Forni (2002, pg. 363), “maehampresa, por mais solida,
admirada e moderna que seja, esta imune a crise'buro lado, Bueno (2009) destaca
que os especialistas em crise, ainda que aceiwarcesdicao inevitavel, ndo tém duvidas
que elas podem ser gerenciadas ou, em alguns eagadas.

A experiéncia ensina: nenhuma organizacdo estderenfrentar uma
crise. Como ela pode ser provocada por varios pwt{financeiros,
mercadolégicos, trabalhistas ou completamente énadps, como um

7

acidente), é realmente dificil dispor de uma vacinee torne as
organizacoes totalmente imunes. Mas, como podergerp® possivel
(ou melhor, é absolutamente necessario) estarrpteppara enfrenta-la.
(BUENO, 2009pp.137-138)

Em virtude de sua importancia para a sociedaddoepitais, como qualquer
outra organizacdo, estdo sujeitos a enfrentar scrigee despertem o interesse dos
jornalistas. Entre as situagcdes negativas que pawdzar crises destacam-se infeccdes
hospitalares, erros médicos ou queixas de pacientespeito de negligéncia. Para
Norsa (2003)as consequéncias imediatas de algumas crises sé@s:Obitimas, prejuizos
materiais, processos legais, principalmente nosscdge negligénciaO autorressalta, no

entanto, que as consequéncias podem ser obsergathastudo, nos anos subsequentes, com

danos a credibilidade e a reputacao do hospital.
Assim, administrar bem uma situacdo de crise eexigidados especificos.

Caponigro (apud FORNI, 2002, p.370) enumera ascipais acdes que devem ser
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tomadas durante a crise: identificar publicos qoesam ser afetados, assim como
provar que o problema foi identificado e que opoesaveis pela organizacdo estdo
fazendo algo para resolvé-lo. Segundo o autor,aso da assessoria de imprensa, ela
deve comunicar somente o que pode ser confirmailm;ppde mentir nem comentar
situacdes hipotéticas. Ainda, de acordo com o mesuator, entre as acdes a serem
promovidas destacam-se uma posicdo acessivel e ngativa. Além disso, a
assessoria de imprensa deve manter registros de smlacdes, monitorar e avaliar a
situacao, sem deixar de se comunicar.

Se a empresa ou organizagado tem um setor de cagéaiou uma assessoria de
imprensa com planejamento estratégico para essag@s, saberd que o primeiro passo
€ apurar tudo o mais rapido possivel e elaborar uamsdo convincente depressa.
“Embora isso n&o assegure a publicacdo da verséa;gelo menos tenta interromper a
continuacdo do assunto como pauta” (FORNI, 2002368). Apesar de essa estratégia
assustar executivos e diretores, ela € usada conethar forma de lidar com a imprensa
durante crises, pois reduz a duracéo da cobertuf@a Se todas as informacdes sobre a
crise forem publicadas no primeiro dia, muito posicbrara para ser divulgado.

Para Forni (2002, p.370), esconder informacdo éeam. Essa acdo, ainda
praticada por muitos assessores de imprensa, Spevas para aumentar a imaginagao
do reporter. “Ignorar uma pauta pode significar @dmda empresa em se explicar, o
que sup0de culpa. Essa culpa presumida exacerbaracap do jornalista e transforma
uma matéria as vezes fria, em uma grande pautdéi @010, p.111) também afirma
que, “em vez de fugir do enfrentamento, € precisoesipenhar para prestar as
informacdes de interesse publico”. Doty (1999) coda que omissdo no momento em
que ja existe uma crise, assim como a falta dezdanas respostas ou retorno aos
jornalistas, ndo produz bom resultado.

Dizer tudo de uma vez € uma tatica que atingesvalietivos. Primeiro,

vocé reduz a duracdo da cobertura: sai tudo naipimoticia, restando
pouco ou nada a dizer. Segundo, reduz o temorocriadmente dos
leitores: todo mundo sabe que, quanto menos se@®le uma situacao
perigosa, mais medo se tem. Finalmente, dizer todo 0 que ha para
dizer faz sua empresa ser vista de maneira maisafal possivel em

circunstancias dificeis. (DOTY, 1999, p. 256)

De acordo com Jannotti (2003), a dificuldade deuldar as informacdes de
maneira rapida e eficaz nesses momentos geralroenitee devido a opinido de muitos
gestores, segundo os quais, de que os jornalidtasrgrecisos, mal-intencionados e

incompetentes.
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Esta ideia da comunicacdo social incontrolaveldeesambém no
senso comum, que pretende que os jornalistas ressejmpre a caca
de noticias sensacionalistas, sendo incapazes depreender
conceitos técnicos complexos, habituados a escpeguer coisa
gue tenham vontade de escrever. Por outro ladpinégio de muitos
jornalistas que as empresas escondem a verdade partiham os
fatos reais com a opinido publica. (JANNOTTI, 2003,1)

Segundo Rosa (2004), uma das respostas para & dgseim comité composto
pelos principais departamentos da corporagcdo, cessops preparadas para essas
situacBes. Também é importante que todas as pedsamganizacdo saibam o que fazer
em situagdes de conflito. Um treinamento para loden a midia, feito pelo assessor de
imprensa da instituicdo, pode ajudar nessas ocas$idei (2002, p.401) ressalta que para
falar a imprensa € necessario apenas um portaNazrise, eleger um Unico porta-voz,
que passe credibilidade, tenha treinamento pai@ lim a imprensa e conheca
profundamente a empresa e o problema.” O autoicax@inda, que a existéncia desse
porta-voz é essencial, pois, em situacdes de enig#os funcionarios ficam ansiosos e
comecam a falar o que viram ou ouviram sem teregniento dos fatos.

Se a organizacgéao tiveom relacionamento com a midia, ela pode transiesaa
em aliada nessas situacdes, publicando as notasilidade publica e mostrando que a
organizacéo esta se empenhando em corrigir 0“"@om a midia, a relacéo transparente,
segura e ética, podera amenizar o problema” (FORMNR, p.327). Por outro lado, a falta
de informacdes e de colaboracdo com a imprenseaasia novo conflito. Além de
administrar o fato negativo, a organizacdo teradtainistrar “a versdo da midia, que
podera causar desgastes devastadores na imagenpasa& (FORNI, 2002, p.327). O
autor ressalta, no entanto, que uma crise naoss@sente gera o fim de uma empresa

e que gerencia-la é a melhor maneira de lidar dam e

2. Um ‘furo’ na imagem: analise do Caso Luana e derise no HB

No dia 4 de julho de 2011, a estudante de enfexmdgiana Neves Ribeiro, 21
anos, morreu apos procedimento para extrair megkdaa que seria transplantada a
uma crianca portadora de leucemia. Laudo do SedégWerificacio de Obito (SVO),
da Faculdade de Medicina de Rio Preto (Famerpllgido pelos dois portais em
reportagem da Agéncia Estado, atesta que a jovesn“deveia subclavia perfurada, o
gue causou hemorragia e um choque hipovolémicoedajule pressdo causada por
grande vazamento de sangue”. As perfuracbes teoeonrido durante a tentativa

frustrada de se implantar um cateter para fazesletacda medula na veia subclavia
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esquerda — uma das opc¢des existentes para a deleteedula 6ssea. O acidente na
puncdo e a auséncia de um diagndstico corretoidgméificasse a hemorragia, teriam
causado a morte da jovem.

Este estudpretende avaliar de que modo a assessoria de isgpdenHospital de
Base de Sdo José do Rio Preto tratou dessa crismadem. Serdo analisadas as
reportagens a respeito do caso, bem como as deetagsonadas ao HB, dos sites
Diarioweb, portal do jornal Diario da Regfd@ Temmais.com, vinculado a TV TEM,
afiliada da rede Globo. O periodo escolhido pasa egsquisa € de um ano, a partir do
dia 5 de julho de 2011, data em que foi publicagéraeira noticia a respeito do caso. O
Diarioweb, portal lancado em 2001, além do contegurdprio, reproduz as reportagens
publicadas no jornal impresso, que circula em 97hiaipios. Em maio de 2008,
conforme dados disponiveis em sua pagina institati@ Diarioweb teve 4,36 milhdes
de paginas visitadas, com 320 mil visitantes Unidosudiéncia do Temmais.com, de
acordo com divulgacéo no préprio site, foi de 206 8ageviews em julho de 2012, com
25.128 visitantes unicos. Esse site, no entamdyéan compartilha, desde julho de 2011,
reportagens do G1, portal de noticias que naseegié Rio Preto e Aracatuba alcancou
1,23 milh&o depageviews, dos quais 508,6 mil foram de visitantes Unicos.

Além das reportagens, sera feita andlise de cootedas notas oficiais
encaminhadas pela Intermidia, assessoria de ingpréaosHB, para avaliar de que
maneira ela tratou desse caso. Essa assessoriituida por trés jornalistas, um
publicitario e um designer grafico, tem como clemntAssociacdo Paulista de Cirurgibes
Dentistas, Austa Hospital e Hospital do Olho RealentO atendimento ao HB é feito
pela empresa ha mais de 10 anos, desde 2009 psfoonprofissional que, apesar de
contratado pela Intermidia, atua dentro do HB. @as®e nesse levantamento e na analise
qualitativa dos textos divulgados pela imprensala pssessoria do hospital, pretende-se
avaliar a repercussao da morte da jovem, compa@ndgdes da assessoria de imprensa
com aquelas recomendadas por especialistas. Dueardmalise qualitativa, serao
classificadas as informacfes divulgadas pelos goisais como noticias positivas,
negativas ou neutras, com base nas seguintesgdefini
1- Noticia positiva: a que transmite no¢do de efid@novacado tecnoldgica e

respeito aos pacientes.

" Diario da Regido: periddico de maior circulacAd\uwoeste paulista, cuja tiragem aos domingos é de
29 mil exemplares
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2- Noticia negativa: a que transmite a ideia de fd#aprofissionalismo, desvios de
conduta ética, ma gestao ou casos de erro e nagiigéédica.
3- Noticia neutra: pela sua natureza ndo se desta@spectos positivos ou negativos

e contribui pouco para a formacéo de opiniao agisgdo assunto em foco.

Apenas o Diarioweb, no periodo analisado, divulg68 noticias nas quais citava o
HB. Desse total, 311 podem ser consideradas retfeatras, pois apenas relatam
acidentes de transito, crimes ou outras ocorrérmadisiais registradas no Noroeste
paulista, nos quais as vitimas foram encaminhaddssgpital, sem detalhes a respeito
do atendimento. Também foram registradas 73 netfmaitivas, em que investimentos
em tecnologia, pesquisa ou tratamento humanizadafdestaques; e 76 negativas, das

quais 40 foram relacionadas a morte da univerait@vier graficos n° 1 e n° 2)

Gréafico n° 1: Diarioweb - Noticias positivas, hedivas e neutras do HB

O Positivas 15,7%
B Negativas 16,4%
ONeutras 67,1%

Grafico n° 2: Diarioweb - Noticias neqgativas sobre Hospital de Base

B Caso Luana 52,63%
OOutras 47,37%

No portal Temmais.com, nesse mesmo periodo, o HiBecap em 140 noticias,
sendo 110 neutras, sete positivas e 23 negativas2B citacbes em que essa instituicdo
aparece com destaque negativo, 18 séo relacionat@ste da estudante Luana Neves

Ribeiro. (Graficos° 3 e n° 4)
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Grafico n°® 3: Temmais.com - Noticias positivas, natjivas e neutras do HB

O Positivas 5%
B Negativas 16,43%
O Neutras 78,57%

Grafico n° 4: Temmais.com - Noticias negativas sobo Hospital de Base

B Caso Luana 78,26%
O Outras 21,74%

O fato de a estudante ter sido a primeira vitirted #p0s procedimento para doagéo
de medula 6ssea chamou a atencao da imprensd.eéBbr1999, pg. 148), “0 objetivo da
midia € conseguir noticias mais espetaculares tarmagate 0 que desastres ou crises
representam”. Esta é uma das razfes desse chsinise erro médico ter tido grande
repercussao. No primeiro més apds a morte da dnaal@iarioweb divulgou 24 noticias
negativas a respeito do Caso Luana, enquanto o @smeom destacou 0 assunto em 11
reportagens, todas negativas ao hospital. Comsapdses meses, esse caso foi perdendo
destaque, mas seus desdobramentos, como abertumaqudEito, indiciamento das
profissionais e eventuais condenacgdes geraramasotic

Bueno (2009, pg. 142) destaca que quando a midieolbl® na crise uma
oportunidade de aumentar a audiéncia, perceberaela qituacédo pode ser do interesse do
publico, o que n&o significa interesse publico,ndla titubeia. A comocgao provocada pela
morte de uma jovem saudavel, que praticava um g#gidsta, o interesse dos jornalistas e
leitores em descobrir a causa dessa morte foramueaintes para a grande repercussao do
caso. Para Forni (2008, pg.364), a imprensa €av matural dos conflitos que surgem nas
diferentes instituicoes.

Ocaorréncias negativas fazem parte da dindmicardasiracdes. Tanto
podem surgir em decorréncia de catastrofes ourdgegl@voluntarios,
fruto de fatalidades, como de erro humano, ma askngigdo, conchavos
politicos, represalias ou outros interesses. Nessa a midia passa a ser
o vetor natural desses conflit¢g.orni, 2008, pg. 364)
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No dia 5 de julho de 2011, na primeira vez quartaah do assunto, os dois portais
noticiaram a morte da doadora sem muitos detaNessa data, 0 nome da estudante ndo
foi divulgado pela imprensa. O Temmais.com naorméu a causa da morte, enquanto o
Diarioweb apontava apenas “hemorragia interna’eEstge reproduziu, na integra, a
resposta do hospital: “A diretoria do HB e a Uniglak Transplante de Medula Ossea
lamentam a morte da paciente L. N. R. e inforng (gie o fato esta sendo apurado.” O
que, inicialmente, era um problema interno a ugéib, um caso isolado, acabou por se
tornar uma crise de imagem, uma vez que a imptemsacesso ao Boletim de Ocorréncia
registrado pela familia da jovem. Nesse primeirometo, o hospital acertou ao
encaminhar nota oficial e #gmentar a morte da doadora, mas falhou ao divalgemas as
iniciais da paciente, uma vez que o caso haviareado publico e ndo havia motivo para
preservar a identidade da vitima.

No dia 6 de julho,0 Diarioweb destacou reportagem do Diario da Regido
narrando o procedimento para a coleta da medutstenor atendimento médico, com
énfase no depoimento de familiares da estudantesaNaoticia, o chefe da Unidade de
Transplante de Medula Ossea do Hospital, OtavioiRifirmou que aguardava laudo do
Servico de Verificacdo de Obito, antes de declararcorréncia de erro médico. O
posicionamento do chefe do setor de transplante®mErou a disposicao do HB em
falar do caso abertamente, apesar da necessidddeddeantes da confirmacao de erro
médico. O Temmais.com apenas atualizou a notieidgdida no dia anterior, destacando
gue o corpo da universitaria havia sido enterradd?eomisséo. No texto atualizado, eles
reproduziram parcialmente a nota encaminhada noadtarior pela assessoria de
imprensa do HB, ressaltando que nenhum médicacquientar o caso. Eles destacaram,
ainda, conforme posicionamento da assessoria demsg que “um Raio-X mostrou que
0 cateter estava bem instalado e néo havia siediemhorragia’. Nesse caso, a resposta
da Intermidia divulgada pelo site Temmais.com moosse equivocada, pois se ndo
tivesse ocorrido hemorragia, a estudante naortesrado.

Ainda nessa data, o HB divulgou nota oficial a eetspdo “Caso Luana”
lamentando o ocorrido e informando que o servicealeta de medula 0ssea de “nao
aparentados” seria suspenso temporariamente. Aimfoianava, também, que o HB
abriria sindicancia para a apuragao dos fatos dayu do Servico de Verificagdo de
Obitos seria divulgado no dia 12 de julho. A diaggo dessas medidas ja indicava uma
boa iniciativa por parte da instituicdo, com o ittule evitar novos casos. Também no

dia 6, a diretoria do hospital concedeu entrewsiativa para falar sobre a morte da
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estudante. Mas, apesar de os diretores presentesiosgarem consternados e
disponiveis a imprensa, eles apenas repetiram amaseinformacdes ja divulgadas
pela nota oficial. Naquele momento, evitaram comrerst atuacdo das meédicas e
enfermeiras, alegando que o caso estava sendodapuxgessa primeira coletiva,
diretores do hospital agiram corretamente ao laanenfatalidade e ao demonstrarem
propensos a atender os jornalistas. O erro, noentdecorre do fato de a direcao ter
tratado do assunto apenas dois dias depois da m@restudante. Nesses dois dias,
familiares da vitima narraram em detalhes o qua taorrido dentro do hospital. Ao
deixar de se posicionar, o hospital possibilitoe gufamilia da vitima fosse a Unica
fonte de informacg&o. Segundo Mafei (2010, pg. 113¢ a organizagdo ndo tomar a
frente da situacao (...), alguém tentara cumpse gmpel. E esse alguém alimentara a
imprensa com a propria versao dos acontecimentos”.

O Temmais.com, com data do dia 7 de julho de 20dliou a falar do caso,
noticiando a suspenséo da coleta de medula ap@sta da estudante. J& o Diarioweb,
divulgou o prontuario médico da paciente, revelama® no dia em que a jovem morreu,
das 20 horas as 21h15, apds voltar ao hospital iswabde socorro, ela foi atendida
apenas por enfermeiras, enquanto aguardava a npdglitanista. O titulo da reportagem
“Jovem agonizou por uma hora até ser atendida” dstreocomo a imagem do HB foi
prejudicada nesse periodo. Apesar de, nesta dsite, @ainda n&o divulgar “erro médico”
como causa da morte, transmitiu aos leitores a ideinegligéncia no atendimento. O
texto destaca que “a médica s6 chegou ao quarillks. Administrou omeprazol,
hidroxido de aluminio e soro glicoado (sicpaciente. ApOs receber a medicagdo, Luana
vomitou. O prontuario nao registra, mas da indidegjue apos a prescricdo da medicacéo,
Erika (médica plantonista) foi embora”. E 6bvio quéempo da imprensa e da opini&o
publica, que cobram respostas rapidas, ndo é o angasinstituicbes, as quais precisam
seguir ritos legais antes de eventuais acusac@es.ddm o prontuario da paciente, obtido
com a familia da vitima, o Diarioweb destacou dm#oantecipada o que seria confirmado
pelo Servico de Verificagdo de Obito e, posterianimepela Policia Civil.

O Diarioweb voltou a destacar o caso nos diae8l®@de julho. Aléem de entrevista
com a mae da jovem doadora, Cicera Aparecida Niev&diveira, a qual narrou os Ultimos
momentos da estudante, criticando o atendimengigoi@ no hospital, o site veiculou a
informacdo que o Conselho Regional de Medicinaaparar a existéncia de indicios de
culpa médica. No dia 10, antes da data previstagssessoria de imprensa do hospital, o

Diarioweb teve acesso ao laudo do Servico de Yagfio de Obito com a familia da
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paciente e destacou a seguinte reportagem: “Swcdegalhas matou universitaria”. Nesse
caso, a direcdo do hospital poderia ter previst® @uaudo, no qual constava “choque
hipovolémico, hemotorax a esquerda e acidente dgapll seria divulgado por familiares
da vitima. Além disso, a reportagem destaca: “Blaqtudante Luana Neves Ribeiro),
segundo médicos do préprio Hospital de Base dé Ritw, foi vitima de uma sucesséao de
falhas (...)". Em casos de crise de imagem, é itapte que os profissionais de uma
instituicdo saibam que ndo devem se pronuncia@ pao prejudicar ainda mais a
organizacao onde trabalham. Para evitar esse digitichcao, € importante que a empresa
mantenha seu publico interno bem informado, alénndiear um Unico porta-voz que
tenha credibilidade, conheca bem a organizacatos tws aspectos da crise.

No dia 13, os dois principais sites de noticiaRotePreto voltaram ao assunto,
reproduzindo reportagem da Agéncia Estado: “Errdiceématou doadora de medula
0ssea, diz laudo”, a qual destacava o resultadédiise do Servigco de Verificagdo de
Obito. Nessa mesma data, a Assessoria de Imprenbaspital limitou-se a divulgar
nota afirmando que o referido laudo havia sido eznuie a direcdo do HB e
encaminhado ao delegado responsavel pelo inquArdecisédo da divulgacao caberia a
ele. A direcao do hospital errou novamente neséa, ggis, ao encaminhar o laudo
apenas ao delegado que cuidava do inquérito, deudcesso a um novo porta-voz a
respeito do caso, um interlocutor que ndo perteaciastituicdo. Nao impediu a
divulgacao do laudo, mas prejudicou os reportgnesjavelmente criando um clima de
animosidade contra o hospital. Novamente, essadaedbntraria 0 que sugerem
especialistas na area. “Se os fatos estdo diaritelds e é impossivel fugir, entdo o que
os envolvidos tém a fazer é prestar esclarecimatgosteresse publico e administrar o
problema da maneira mais correta” (Mafei, 2010,14¢).

Ainda no dia 14, dez dias ap0s a morte da joweHB promoveu nova coletiva
de imprensa, com a presenca de diretores dasrdésrenidades e representantes de
todos os setores do hospital. De acordo com reprtaublicada no Diario da Regido e
reproduzida pelo Diarioweb no dia 15 daquele mé$jBoadmitiu falha durante o
procedimento e informou a imprensa a respeito @gaw de protocolos para impedir
novos casosMas, mesmo reconhecendo a relagcdo entre o procadireea morte da
doadora, o diretor-administrativo do HB, Jorge Bafse recusou a reconhecer falha
médica’. A reportagem ressaltava, ainda, que a$ispianais acusadas de erro e
negligéncia continuavam trabalhando, apesar deeestamocionalmente abaladas. Ao

reconhecer a existéncia de falhas no atendimenterge dez dias apds a morte da
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estudante e ao se negar a admitir erro médicoregadi do hospital agiu de maneira
contraditoria. Nessa data, ja de posse do LaudSereico de Verificagdo de Obito, o
hospital ndo poderia negar a existéncia do erro.

Também no dia 14 de julho, nota oficial divulgagtapssessoria de imprensa do
hospital, assinada por quatro diretores da ingfityi destacava que o HB “trabalhou da
melhor maneira possivel para apurar os fatos cma @tresponsabilidade, ndo ocultando
informacdes e agindo com cautela e no cumprimerg@chzos legais.” O texto ressaltava
0os anos de atividade da instituicdo, o nUmero deegimentos de alta complexidade
realizados, além dos prémios recebidos pelo bondiatento. “Uma histéria como esta &
construida com empenho e profissionalismo de tosizaaequipe e nédo pode ser julgada
apenas por este fatdds diretores do HB destacavam, também, que o camplespitalar
e a faculdade de medicina continuariam com suagdadies normais. “As futuras
manifestacbes serdo feitas apds a conclusdo deéritagyolicial, Sindicancia Interna,
Sindicancia do Conselho Regional de Medicina, Samtia do Coren e Anvisa”, afirmou a
nota. Esse texto da Intermidia, além de trazer informagi@eico relevantes, valoriza de
forma excessiva a instituicdo, que ja apresentasgaste em sua imagem.

ApOs adiar por mais de uma vez a divulgacdo ddtaeuda sindicancia aberta
para apurar o caso, o HB, no dia 29 de agosto &, 20vulgou nova nota a imprensa. A
diretoria da instituicdo afirmava que iria mantsratividades do Servico de Transplante
de Medula Ossea, o qual ja havia realizado 346ptantes. O HB também alegava estar
revendo os protocolos de atendimento visando atai@es aprimoramentos, mas que
manteria suspensos o0s procedimentos de acessmvesmisal para coleta de material.
Mesmo apés finalizacdo de inquérito pela Policial @ realizacdo de denuncia pelo
Ministério Publico contra as quatro profissionarsvavidas no atendimento, o HB
afirmou: “os médicos e enfermeiros continuardo emassatividades por serem
profissionais credenciados para executa-las e @agerpara o funcionamento do
Servigo”. A nota ganhou repercussao negativa ngs wtais. No Diarioweb, o texto
“HB descarta punicdo a médicas de Luana” citavalaaique a Intermidia tentou evitar a
divulgacdo da sindicancia, ressaltando que nadgqudofoi apurado seria divulgado a
imprensa e, por consequéncia, “a populacdo queu fdwocada com a morte da
universitaria”. A prorrogacado dessa sindicancia falta de punicdo as profissionais
envolvidas foram as principais falhas durante secri

Tentar ganhar tempo escondendo informacdes é uipiaies erros a
ser cometido. Ao invés de ganhar tempo, a empresdepa
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credibilidade e aguca a antipatia da midia o queefda matérias
desfavoraveis. (SUSSKIND E FIELD, 1997, pg. 235)

Apesar de ser uma instituico conceituada, que grema média de 40 il
atendimentos por més, incluindo cirurgias de a@tapgexidade, a morte de uma doadora de
medula éssea demonstrou que o HB de Sao José dBr&m assim como qualquer
organizacao, esta sujeito a enfrentar crises dgemaCom base nesse caso especifico,
pode-se observar que, mesmo contando com servigmaessessoria de imprensa, o HB
ndo possuia um plano de gerenciamento de crisespagleria ter minimizado os danos
provocados a imagem. Para a opiniao publica, adewe protocolos e a suspensao de uma
determinada forma de coleta de medula, apesardés agportantes, ndo eram suficientes.
Se por um lado houve falha no momento de crise,opto, o fato de o HB ser uma
instituicdo com quase 60 anos, reconhecida naoregahtribuiu para que nao sofresse

danos mais sérios a sua reputacao.

Credibilidade n&do se constréi da noite para o @&mpresarios,
autoridades publicas, politicos e governos constroedibilidade com
0 seu passado e seu presente, com uma atuacfautesits e ética com
a sociedade e a imprensa. (...) O selo da creidié associado a uma
empresa, organizagcao ou pessoa resiste ao temps® fat@s. Quando
eventualmente episddio negativo os atinge, as eésapassam a ser
vistas em funcdo desse “patriménio”. (FORNI, 2Qi2R,381)

Além da credibilidade adquirida durante anos dacéin, a divulgacéo de noticias
positivas pela imprensa regional, como a primem@tagdo de pulméao, a inauguracéao de
nova ala de transplantes, e a 100? operacao pasade sexo, ajudou o HB a reforcar sua
imagem perante o publico. O reconhecimento de pafissionais, muitos dos quais sao
utilizados como fonte em reportagens a respeitprégencdes de doengas e novos
tratamentos, também deve ser observado como fasdivp. Mesmo as noticias neutras,
que representam pouco para a formacao de opiredenpser benéficas ao hospital, por

mostrar que pacientes de diversas cidades sao ieheaws a este centro de referéncia.

Consideracdoes finais
Essa andlise de caso permite dedgae as diferentes organizacdes, de maneira
geral, e as instituicbes hospitalares, mais egpacibnte, devem estar sempre

preparadas para possiveis crises, que podem foygicausa de falhas técnicas ou

8Site do HB — Disponivel enhttp://www.hospitaldebase.com.br/hbnumeros)pAgessado: 19/08/
2012,
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humanas, como ocorreu no Caso Luana, dentre caffses imprevistas e que gerem
prejuizostanto financeiros quanto de imagem. Por isso, éitapte terum plano de
gerenciamento de crises, adaptado as necessidadegahizacdo, com a participacao
da assessoria de imprensa, um dos pilares no poodEs gerenciamento de crises.
Nesse comité, a assessoria tera condi¢des deraaatiéecipadamente a maneira como a
midia pode vir atratar um caso isolado e como minimizar os efeitegativos
decorrentes de determinada situacao.

O caso analisado também revela que, além de infagae esta sendo feito para
superar a crise e evitar que uma falha especidite & ocorrer, é fundamental a qualquer
instituicao ter humildade suficiente para assupuisserros. A admissao de falha demonstra
que a organizacao aprendeu com essa situacao aadveerece estar disposta a corrigir
eventuais deslizes. Assumir responsabilidade, tanten ndo significa admitir qualquer
acusacao. Nesse aspecto especifico, a sinergiaaeassessoria de imprensa, que trata dos
danos causados a imagem e a reputacao, e o depadguoridico é de suma importancia.
Antes de admitir a culpa e apontar 0os responséveisganizacado precisa deixar claro a
imprensa que é imprescindivel um prazo para apucaso, mas a delimitacdo do periodo
de investigacdo € importante para evitar a demamssiva na divulgacdo dos resultados.
Para a imprensa, essa lentiddo pode ser entendida tentativa de omissdo, 0 que
prejudica a relacédo de credibilidade e confiancauajjpodendo indicar que a organizacao é
realmente culpada.

O caso analisado mostra, ainda, que o fato de sdiBma instituicdo solida, com
60 anos de atuagédo e destaque positivo na imprapugu a reduzir o impacto das
noticias negativas, mantendo sua boa reputacéa.aBainstituicdes hospitalares, mais
especificamente, assim como investimentos em tegidoe em tratamento humanizado,
a atencdo dedicada a informacdo e ao bom relacemtamcom seus diferentes
stakeholders, com destaque ao publico interngarantem credibilidade, o que é
fundamental para superar situacdes criticas. Osqueevelou neste trabalho é que as
crises, apesar de surgirem de problemas aparerieermpentuais, podem danificar a
imagem de organizacdes fortes e consolidadas, rdmsarejuizos em longo prazo.
Nesses casos, a imprensa aparece sempre comcachtai da crise, dando grande
dimensdao a casos isolados. Por isso, é importaetguplquer organizagdo entenda como
a midia funciona e se relacione de maneira éttcansparente com jornalistas. Perante a
opinido publica, esse crédito conquistado ao lotg® anos se sobrepde a uma crise

pontual, mantendo a reputacdo da organizagcdoantaota que um pouco arranhada.
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