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[...] as crises sO existem porgue vivemos num
mundo tao interligado que um problema que,
em principio, diria respelto apenas a uma escola
OU a uma comunidade distante pode adquirir
Imediatamente uma dimensao muito maior [...]."

adaptado de Mario Rosa, em “A Era do
Escandalo” (2004)
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“‘Qualquer ameaca ou incidente
Inesperado que cria caos ou
trauma e requer acao imediata’.

“Todo e qualguer fato que fuja a
normalidade operacional e de
negocios da instituicao e que
tenha potencial de afetar sua
atividade e/ou acarretar danos
INnstitucionais, operacionais e
financeiros, impactando
diretamente a sua reputacao’.




Antes da Crise

O que é um problema?

E um episddio rotineiro e operacional, inerente ao dia a dia da
area e da escola.

O que é um incidente?
Trata-se de um evento menos critico, resultado de
determinado processo que apresentou comportamento
discrepante do comum, de frequéncia Unica, sem
conhecimento prévio.



Problema, Incidente e Crise - Grau de impacto crescente

E um termdémetro para interpretar e avaliar o impacto a imagem/reputacéo
e/ou financeiro. E estabelecido a partir do tipo de ocorréncia e desdobramentos.

Baixo impacto

Sd@o ocorréncias que ndo
ultrapassam os limites da
unidade/areq, que alerta a
Comunicagdo Institucional
sobre o ocorrido e adota
as agdes necessaArias.
Requer somente avaliagdo
e monitoramento da
Comunicagdo.
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Médio impacto

Alto impacto

____incidente | CRSE____

A ocorréncia tem potencial
para ultrapassar os limites
da unidade/area e pode
levar a danos de imagem.
Se ndo for tratada da
forma adequada, pode se
tornar crise.
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A ocorréncia ultrapassa

os limites da regido, causa
impacto nos negoécios e
repercute na imagem. A
equipe de comunicagdo e d
assessoria de imprensa sdo
responsaveis diretas pelos
atendimentos & imprensa

e pelo gerenciamento de
comunicagdo de uma crise,
em conjunto com o apoio
juridico da marca.
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Extraido do PPT de Gestdo de Crise da Mira Comunicagdo



O que pode virar noticia?+

1. Relacionamento entre alunos: bullying e cyberbullying

2. Relacionamento entre alunos e professores: violéncia, abusos
Declaracdes polémicas de pais, alunos, funcionarios

3. Redes sociais: divulgacao de conteddos com referéncia a escola

4. Incidentes envolvendo o ambiente escolar (incluindo suicidio,
discriminacao, racismo, questoes de género)

5. Questdes administrativas: mensalidade, materiais, demissdes

*Extraido e adaptado do ppt da Mira Comunicagao
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Crise nas escolas — uma agenda diaria
15/07/2024 as 15:42

Mae de adolescente morto apos agressao

1eddi 3 - - de colegas em escola na Praia Grande pede
Episodios neonazistas e antissemitas em isstica: vela vidlas

escolas saltam 514,3% em um ano no Brasil,
diz observatorio

Entre 2019 e 2022, 0 aumento foi ainda superior, de 760%; documento foi apresentado FOI‘HA DE SPAUI‘O

neste sabado no ‘Ato internacional em homenagem a vida’ Suicidio de adolescentes
agénciaBrasitQ avanca, e casos recentes
Prevencao € a aposta do MEC mobilizam escolas de SP
para combater o racismo nas Regitros sber desde 2000 colégio e que se envoler
escolas p
L., 38% das escolas brasileiras @ UOL

do pais relatam problemas com bullying

Extraido do PPT de Gestdo de Crise da Mira
Comunicagdo



A Atuacéio [ Resposta é

Em crises, agimos com agilidade e eficacia, priorizando
seguranca, apoio as pessoas e comunicag¢ao clara com todos
0s envolvidos.

A formacao imediata de um Grupo Multidisciplinar
denominado Comité de Crise com papéis e atuacgao clara

Um Plano de Crise contribui para uma resposta eficaz que
Mmitigue danos e riscos.



DIRETRIZES GERAIS
em situacoes de Crise

Elementos de um Plano
de Gestao de Crise



Gestao de crise

\ PREVENCAO (identificagdo e monitoramento)

» Elencar focos de crises provaveis

* Mapear publicos e canais de difusao
—. [ * Definir comités para cada tipo de foco e treinamento de porta-vozes
* Elaborar Q&A (ou FAC das potenciais crises)

GERENCIAMENTO (colocando o time em campo)

e Ativar comité e identificar potencial de danos e oportunidades
e Minimizar perdas e avaliar oportunidades

» Definir mensagens por publico de maneira alinhada

* Reavaliar recepg¢ao de cada agao e ajustar o plano

POS-CRISE (avaliagdo propositiva)

e Avaliar impacto em diferentes publicos, especialmente o interno
e Criar agoes efetivas para resgatar danos de imagem
e Elaborar plano de a¢ao para futuras crises semelhantes

Extraido do PPT de Gestdo de Crise da Mira
Comunicagdo




Possiveis Elementos de um Plano de Gestao de Crise

Extraido do Plano de Gestdo de Crise - Beacon School



https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.ac0uph4cp9jd
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.6x2g87lpsg2q
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.kuj6ab68fc90
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.6m2v6e3q43uh
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.5i9rqk3mxx7k
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.18yrxt8jyfs6
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.ozr7oggy6mlu
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.mf55kgohl0ek
https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.hcp7o2odjuw2

1) A situacao podera impactar a reputagcao ou
ter impacto financeiro na escolar?

2) A situacao podera se tornar uma noticia na
imprensa?

3) A situacao esta na imprensa ou com alta
movimentacao nas midias sociais?

4) Pode haver um ou mais grupos de publico
importante preocupados ou chateados ao
ouvirem essa noticia, por se tratar de assunto
Oou questao sensivel?

Se a resposta para alguma dessas perguntas for "sim",
deve-se alertar a direcao da escola imediatamente e
acionar o Plano de Gestao de Crise




- Cada Escola pode preparar sua matriz

de risco:
- L evantamento de
Problemas, Incidentes e Potenciais
Crises

- Levantamento dos Riscos de
Ocorréncia

- Elaboracao de Protocolos de atuacao

- Priorizacao dos Treinamentos de
acordo com sua percepcao de risco




Tipos de crises potenciais que a escola pode enfrentar, para que

possa se preparar adequadamente e desenvolver estratégias de
resposta eficazes.

Gatilhos de Ativacao de um Plano de Gestao de Crise

1. Casos de Crise Ambiental / Desastre Natural

2. Casos de Questdes de Tl ou Indisponibilidade de Servicos

3. Casos de Ameacas a seguranca fisica de alunos/funcionarios

4. Casos de Discriminacao ou Abuso com Repercussao Externa

5. Casos de Morte ou Tentativa de Suicidio

Extraido de Material Interno - Beacon School



https://docs.google.com/document/d/1NucKk1tAMwl1cPBBo_LsaMfu-PtFsnaR/edit#heading=h.anua7o99d2ib

- O Comité de Gestao desempenha um
papel crucial no gerenciamento de crises,
servindo como o nucleo de coordenacao
e tomada de decisoes.

- E composto de acordo com a natureza
da crise

-Monitora em tempo real as diversas
midias de comunicacao e coordenacao
das acdes de resposta.

- Realiza uma comunicacao eficiente com
todas as partes envolvidas.




5. AImportéancia da Comunicagdo

- A comunicacao com cada publico - interna e externa - € um dos
fatores-chave para uma gestao de crise adequada

- A Equipe de Crise prepara declaracoes, lida com a midia e treina

porta-vozes. Canais incluem e-mails, WhatsApp, chamadas em cadeia
e postagens online.

- Uma Assessoria de imprensa pode auxiliar na relacao com a midia




5.1. COMUNICAGAO INTERNA

- Comunicar, Comunicar e Comunicar!l!

- A comunicacao interna eficaz mantém o Comité de Crise
alinhado e preparado, com sistemas definidos para garantir
conexao e atualizacao continuas.

Procedimentos de Comunicacao
Contatos da Equipe de Interna:

Gerenciamento de Crise _ .
Protocolos de Comunicacao de

Grupo de Whatsapp Crise

Método de Comunicacao Agendamento e Mecanismo de
Atualizagoes




5.2 COMUNICAGAO EXTERNA

A comunicagao eficaz com o publico e stakeholders é essencial

para gerenciar a percepcao da crise e proteger a reputacao da
escola.

O Plano de Comunicacao Externa estabelece diretrizes e

procedimentos para fornecer informacaoes precisas,
consistentes e oportunas durante uma crise.

Nomeacao de Porta-voz: Atualizacdes Regulares

Tipos de Midia Externa Preparacao para a Midia e Treino

. . de Porta-voz
Comunicados a imprensa

Término da Crise




Importante lembrar

v Nenhum porta-voz deve dar declaracdes e/ou fornecer informacoes
para a imprensa ou para publicos de interesse sem autorizagcao
da comunicacao e da assessoria de imprensa;

v O contato com a imprensa é exclusividade da comunicacdo/agéncia.
Caso seja abordado por jornalistas, encaminhe-os a
comunicacao da escola e a assessoria de imprensa;

v Nao troque telefone pessoal e hem cartao com o entrevistador.

Este papel é da assessoria de imprensa.

Extraido do PPT de Gestdo de Crise da Mira
Comunicagdo




Durante a crise - algumas golden actions

Ju—

Deixe que o comité de crise gerencie as agcoes

Tenha agilidade, sem afobamento - ndao dé resposta no calor da emocgao
Seja transparente

Demonstre humildade (para criar visao empatica)

Nao agrida quem é visto como vitima

Avalie o melhor porta-voz, caso necessario

N o A 6N

Avalie a recepcgao - reveja rotas do plano de acgao, se necessario




Os 10 erros mais comuns

Ju—

Dar a primeira resposta de qualguer maneira
Agir com emocao

Nao pedir desculpas

Terceirizar responsabilidades

Entrar na briga

Demorar para se posicionar

Ser arrogante

Ameac;ar gquem aCusa cCom um processo

© o N O U AN

Ignorar a forca das redes sociais

10. Nao recorrer a ajuda profissional




6. Pos-Crise

1. Avaliar impactos e licdes aprendidas

2. Mensurar repercussao nas midias Nnos meses apos crise

3. lIdentificar impactos internos e rever protocolos e procedimentos
institucionais

4. Avaliar e revisar o plano preventivo de crise

5. Criar uma agenda positiva com a imprensa

6. ldentificar reparos de imagem e oportunidades

7. Verificar possibilidade de acdes efetivas no ambiente escolar

NP . - . . . Extraido do PPT de Gestdo de Crise da Mira
8. Intensificar instrucao especifica da equipe interna Comunicagdo




Riscos e Medidas
Preventivas

Estudo de Caso



Exemplo de Protocolo: Caso de Discriminacdo
COm ReperCUSSdO EXternO Extraido de Material Interno da Beacon School

b 2 Pl (L [ 5. Medidas Preventivas
e Reconheca o Problema

. e Revisdo de Politicas
° Demonstre Empatia

e Educacio e Treinamento
. N e Engajamento Comunitario
2. Investigacgao: Conduza uma Investigacio Rigorosa
6. Monitoramento Continuo e Aprimoramento
3. Estratégia de Comunicagao
e Acompanhe o Clima Institucional

e Mantenha a Transparéncia e Mecanismo de Feedback

e Comunicacio Interna

e Comunicagdo Externa 7. Conformidade Legal e Regulamentar
e Monitoramento das Redes Sociais.

e Garanta Conformidade com a Legislacao

4. Tomada de Acgao

e Implemente as Medidas Apropriadas
e Apoio as Pessoas Afetadas

O plano deve ser adaptado as circunstancias especificas e a estrutura organizacional. E fundamental agir com urgéncia, mas com
reflexao, equilibrando a necessidade de acao rapida com a importancia de uma investigacao minuciosa e da consideracao de todas




Coordenadores e Gestores

1. Capacidade de Antecipacao do risco
2. Protocolos e Procedimentos Internos

3. Agilidade de Resposta - Take the right action!
4. Transparéncia




Possivel DinGmica

1. Identificar situacdes da vida escolar que sejam:
- Problemas

- |Incidentes
- Crises

1. Condutas de resposta eficaz




Mais artigos sobre assessoria de imprensa e gestao de crise nas escolas no
Blog da Mira: www.miracomunica.com.br

Manual de apoio - Gerenciamento de Crise em Escolas

@mira

comunicagao

E-BOOK

Gestdo

de Crise

no setor
Educacional

S A




Artigo - Sera compartilhado apds a reuniao

FORBES > LEADERSHIP

What Is Your Plan For When Things Hit The
Ian: Creating A Crisis Management Plan

Lis Anderson Forbes Councils Member
Forbes Agency Council COUNCIL POST | Membership (Fee-Based)

D Apr 5, 2024, 07:30am EDT




Reconhecimento

O material dessa apresentacao foi cedido por Mira Comunicacoes e
Beacon School
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