CASE
STUDY

Vioxx®: o sabor

MELHORES PRATICAS

amargo de uma crise

Ter um procedimento de gestao de orise ajudou
a Merck Sharp & Dahme & enfrentar o desafio de rotirar
um de seus principais produtos de cinoulagaa.

Convidada eapecial da primeira

do BEM,

a gerente de comunicagio da MSD, Viviane Regina Mansi,
explica como & empresa adminlstrou sus maior crise,
transformande-a numa ocportunidado.

Lim dos principais valoses dy M5 &
antecipar-se 4 mudanges. Por conta dis-
s, perindicaments, odos os dirstores dis
sibicligrioe ds empresa sdo reinados por
um Erupss internd de comunicagio
corporativi, com  Gpade dEé uma
corsubtorin. Porcomeidéncin, o altims -
mivmienin da erise foj realizado em pineim
die 206, Mos nendumui das simofogGes
abordion erides com i mesma dimensiio
dix cingo Viox®

No dia ) de setemnbipo de 206, 4
MED retiron yolumnnmmeste 0 e
de plobil o pntinflomaoidrio Yiogs®
{rofecnaibel Enaficado pora o Enmmsento
s anrite @ dor apls, Ficou demensom-
o pan estudo elinkeo gue o medicumen-
W ammentavi ok rikcos di gvedlos
curdinvissiulares {agques Cirdineod @
derrmes.-por exemplok st administrado
e i e 1B s conseoutivos. Com
o impacte da poticln, 8 empeess perden
25 hillbes de ddlors em g

Alinhando o discurso

A, decido peln reimdo de ciroulogdo
ks Winma® prtia da matrez da emnpeces -
Pelerck & O - o Estiulos, Lltudus. Cou-
be-n ela tambémn dar micie & estrate i de
aclimisistrg e da crise, O primean dess-
30 ern nlindar g comumicacio-das 30 sub-
wicfinriie que comercud v o produio,
Parn turitsy, o matri eliboron enisiens
chaye, gue servinm de b puum os oos
Friamicados oficiais, A pustirdal, cedasob-
stehibri trabalharg localmente.

a

Jmitts com @ mensagens-chive, i
cubwbiliirios du MSTF forum orenteks o
seoorrnenacar o T @ odes os publicos-ivo
o empresn ¢ s rigdo pessioel, Mo
Brasil, essn tarefa fol realizaia por um
comife-de pestiio de orise, ¢¢!|1'1p|'|ﬁ1|:| it
represenmnies de tinlns as dregs possi-

velmemle inproidas pebo problemm; oo
TG, FELrS humnnns, mnrke g,
finngss, comercializglo, eatre outras.

0 publico interno

€3 connitd de crise annlisou o sitoo-
gliey geral e dividie-secm grupos pan
canseguir Cutipelr o maior nimenn de
atividudes dicornenties da interrupcio
da venda do prodate, A primeica des,
ray ntividedes em informor o piblico
Fritetiy & EViLle (QUe & CIPrEsE Plrs-
w divido i erise,

A complesidiale di problems alo
permitia apenms b comunichig o es-
crita: Por-isso, fot orgamizada vimna ne-
mifoy e crsergiEneia cam os fneions-
i dieseritino central {cerca de A0
poasons) e ¢ présidente da MSD. Ta-
dear Alves, no saditdrio da eppresa, A
forg-de-vemnins foi comimcada pog
imein de: quuten teleconferéncios,

Maguele aromenin, cisa cuipe pi-
rom de promoyer & produtn e comegon
i ctmvtntnr por elefone oa 63 il mvddi-
e o cadastro do MSD parn anreci-
ikl informagdo, f qoe o produigio e
0 srpressEs de comunicados levariom
il ghims sermpe par sevent fnalizados.

Porta-vozes

Desde o inicio da erise, i MSD -
COl YARIEE WIE postrs pro-alivi Com
todlos 05 sews pliblicos-dlve. Mo infoin
da tfde do dia ) de seiembr, mEs
poatn-voges da-emprean estavam frel-
o, todo o malerial de apoko Estiva
pronie & os jormabsias Moo oonvids-
dos pury imm coleiyvi G irmprens.

Mo mds gue 50 RCSUITIE, mans e
T materius sefiam publicadas em
jornwis. revisias, rddios, TVs e
internet. A grande miaioria delis tmm-
bém utitizon & MSD como fonte de
inforrug i o8 prrtil-viees atéideram
it Tisios o pedidos de enfrevista, por
felefone ou pessoalmente, o gue re-
sultecl miima siitude positiva da m-
Prensa i cobarturn i cos,

A erise da Medco

Em uihods 20{2. 5 M5D anfrato
0 raoe e pre-Yioe. Lima des
SMpREsas 00 opo - & Medon, M s
vl pels edminisiecin de progranas ge
tensficos lFmecdulcos par ampiisas s
pisnlirackiras — fol emvoivids hom assndalo
nanpem ned Estados Unidos _logoapdsa
diviizacio das casas Enrofa WorkdGam

[ dpona, 4 ITpnensa BmEncana
divulgog e a MSE Fanie Inclilde no
fanurmmanto da Maden USE 1L 4 bifdes
G reinea Fervien ki abtkdes pala
empress. O cdn ndo beve frssds
rapetussaa e Srasi i, am ermes e
Impecio. puase neo & el
eoiTparada 3 misa Vionx®

Sequndo & gerante de mmunEaGic
25 M5 [ po Brasi. Vivans Regna Massl,
renhurnis regulanideds ra Madoo ol
comprovadn O prablama & gua; ma
dpoca, 0 MBS0 nio podsesclarscaros
Larins paangue Hren o SCEEAT BO Qo
panind, procadimenta imposio pels
fegmlagacarmanicana, (s prolbe a8
amprasas de 5e pranundamam dirsntes
periodeque anipoeds d colocaciode
aphas em bolsa.

Para Viviane, a cise da Modim
rendei Ictes vainess sodi Geeshio 00
elsa para's MED. 0 qos coiaboroo wira @
eondirAc de-cass Vien'™. Em situanhes
degse Tpg, & fndameiial st nipeos &t
o Pk nmes o2 inhemagies presiels
Firorunsa”, g,




Canais de comunicagio

Ohsirn decisdo importmnte fol umpli-
ar imeedmmmente o central de aoendi-
ety beleftnicn, A equipe composia
poi oiteh funcionanos. chegon a contar
coam <KD caalnboradores: De mn medin
de-dik ligagies didris. o central che-
gl areceher cined il chaimidas, Ao
fimal oo primeiro mis apos: o ek
dis Wiox" de circalagdiog mais de 5 mil
Figaotes hoavinm sido atendidas,

0 st da etkpeisaa Tt ol wai-
i parn gue médicos, pacienies ¢ dis-
tribuidores tvessem informagtes de
ficil aocsso. Nele, foi criadn uma pi-
gina especinl spbre o YVioxa®, conten-
dovzxplicugics detafhndas sobre o pro-
cedimento de reembolso, respostos a
percunias fregiientes, além de oulras
informigtes Importames.

Simky PTG GESCENTr Qe W Bri-
de nimern de pooienies Ovesse noes-
s b informelo sbbre o refirsde do
produto do mereada, o MSD publicou
amEneios e pormais de oo o pafs e,
iy s o mesmiento, qumdis o pri-
cedimento de resmholso estava
estmiturnda, novamenie fer publics-
s i Lmpnenss,

Acompanhameanto &
controle

Moo guands bodos oz pdblicos-
iy chae MED 5 espvam informiudoy
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adequadimente, wm pluog conlin-
aencial o1 mantide; prncipalmente
i o pdblice intema. Mo omés gue
suceded ao andncio do empress, oo
g I;1FHIIIFI!I:41'.|ZI_'II'-“ comialniey enlne e
comitds cacculives dis subsidiinas,
valishoradores ¢ o presidente mrmidil
da MSDy, Rav Gilmartin

Ll prbizins ma recke dnteena de coim-
puadores da organizsgdo (myMeck)
panbeém foternskn par compartl s i
formangtes-sobre O caso. Para g o
mmitengiis & o uniformidade dos men-
mikoens, wodoa o diretores-de M5S0 pe-
cithiersitn wm puoieeis] de oaentoe i pani
linhir  Comanicagin com g egiipes,

Em sezuidin (o4 elaborado wun pliso
te comunicagdo fase [l pos-Vioxx™ |
pormane e, ji goe Sm Crises COmo £550
{8 COFIn Qabe O mESIENID perkistn por i
1'-"'13"' pr;|'ﬂdlq;l. Hasicaiene,; esse ph.l-
ncy consisle aur abalh de preativi-
e, com foco nos consuntidores do
Vioxa®, nos responsabilidades da -
jpresa perinie os 2ous pubiioos e nopro-
fengiian i s irngen.

Primeiros resultados

Desde o amincio du retormdy di
Wiowx® do mercadks globil. as potey dn
Sl eaimm 40 B0 (o s dio anmibnec ko,
i gquedi hnvia sido de 27290, Bilo jd e
prridn pely empresi, No entinin, o ex-
proctntiva do MDY & de rerupernizio com
o e do processs de recolhimentes do

e G e

proosdiughes ¢ dorpagamenio de reenholses.
b posr izso que @ empresa gepdn i podie
mensurar os resultados gm e de
Cormunmcsg o

P enguuint, o meihor indicedor de
desempenho do MAD e sido a equipe
der Wik, ue ey contilo darets com
oa middicns, O feeuback pecebido ad o
mornemi di conm e g mee piiblics
gntenden 4 proposia da empresa ¢ en-
sérga valorgs edm compem, S6c e
coprEpckn no eomunicecin durasie o
e de e,

Entre os consimdidores, § M3 pine
da ndiy ennduein wime pesdplss pan de-
ot dames de imagem, £ goe 52 imn-
gbnd, depols de wma gvalanche de
nodfcine por odo o Braail & gue oo
prosi bioje & mants Fisnihar & popiiig o,

Se nlpumas atitodes podem ser
compartilhadss, elas sio aglr com -
pidez, cslabelecer ppbes: que Teflimm
ok walores dic empresa ¢ demonstror
cuiidaii & respelio parh com os pibli-
cos imeressados. Mo cosoode MED o
proccipuyio com os picientes ¢ gon
& dtica Torom fundomeniais, &

SOBRE A AUTORA

Viene Rggns Manw & germnia oo coanhmogin
28 Merek Shasg £ Domne. suhsmdn basams
Mk & 0o Fordats am. 1THR, & ermpvasd
TR AT EgeTa o1 U e

e B 200 Ruhciorinior 0 B miieg
R RRTR G R kR o AN palms

Hﬁﬁ@nﬁﬁéd&n&?mdaﬁrmm}
s




