
COMO PREVENIR  E TRATAR CRISES 

DE IMAGEM NO MUNDO DIGITAL



AGENDA

O que é crise

Origens e caminhos

Um case 

Um anti-case

Como se preparar



O que é uma crise?

Situação 

que fugiu 
ao controle



Acidentes Ambientais Produtos & Serviços

Fraudes corrupção Maus-tratos, Violência Zeitgeist

Origens



Caminhos

Com um celular, todos 
viraram repórteres.

Antes, uma crise de 
grandes proporções 
tinha praticamente um 
canal de propagação 
de longo alcance – a 
imprensa.



Professor viraliza...





A soma celular + redes 
conferiu às pessoas a 
ferramenta e o canal de 
comunicação.

Todos podem ser 
repórter e mídia.



ESCOLA 
VERA CRUZ

CASE DE SUCESSO 

NO CONTROLE DE UMA CRISE



Um caso que começou a 
repercutir em grupo de 
WhatsApp e ganhou 
redes e mídia.



Clique para assistir

A escola respondeu de 
maneira muito 
profissional, preparada...

https://g1.globo.com/fantastico/noticia/2024/05/05/impossivel-nao-sentir-raiva-diz-samara-felippo-sobre-caso-de-racismo-contra-filha-em-escola-veja-aumento-de-denuncias.ghtml


Com estratégia e com 
muito embasamento 
sobre o que afirmava.



Pontos positivos

✓ Porta-vozes extremamente preparados

✓ Respostas embasadas e com conteúdo

✓ Autenticidade

✓ Proteção às crianças

✓ Estratégia de exclusivas aos veículos de 

imprensa que falam ao seu público

✓ Comunicação direta com pais

✓ Prontidão e resposta

Sugestão

Disponibilizar o posicionamento nas redes



UMA AULA DO QUE 

NÃO DEVE SER FEITO

UNISA



Um vídeo antigo 
ganhou 
repercussão...



E se tornou uma 
crise de imagem 
sem precedentes...



Chegando onde 
não se imagina e 
atingindo, inclusive, 
o público interno.



Mas essa crise já havia batido 
na porta e não foi respondida.



Positivo

?

Negativo

✓ Risco claro

✓ Providências tomadas somente após 

repercussão 

✓ Viés punitivo seguindo clamor público

✓ Sem interlocução com imprensa

✓ Resposta impessoal em redes sociais

✓ Falta de autenticidade

✓ Comunicação amadora





Crise Analógica     x     Crise Digital

Velocidade baixa

Tempo para resposta

Caminho conhecido
Baixo monitoramento

Palavra contra Palavra

Investigações humanas

Poucos interlocutores

Times + Comitê resolvia

Somente grandes crises 
reverberavam

Foco em poucos temas

Altíssima velocidade

Prontidão, processos ágeis

Não se sabe por onde chegará
Equipes e sistemas de monitoramento

Fotos, vídeos e prints como prova

Armazenamento de dados e acesso

Infinitos interlocutores

Múltiplos times e fornecedores

Pequenas crises podem incomodar 
demais (inclusive grandes empresas)

Todo ponto de contato pode gerar crise



Acidentes Ambientais Produtos & Serviços

Fraudes corrupção Maus-tratos, Violência Zeitgeist



Mapeie e mitigue sempre seus riscos.

Atenção a:

o Frente da Escola (entrada e saída)

o Agressões e bullying

o Acidentes

o Cantina

o Comportamento

o Viagens e passeios

o Grupos de WhatsApp

o Redes Sociais

o Relatos internos / rádio corredor

o Às demais escolas, concorrentes ou não



Estejam prontos para

Saber quem será acionado – Comitê de Crise.

Em uma escola

o Diretor

o Coordenador Pedagógico

o Área de Comunicação

o Jurídico 

o Envolvidos



o Elaborar respostas cordiais

o Responder mil vezes a mesma coisa 

sem perder a paciência

o Proteger e dar subsídio aos seus 

principais embaixadores – alunos, 

professores, colaboradores, pais e 

parceiros

o Pensar multicanal

Estejam prontos para



o Comunique seus programas sobre 

os variados temas

o Pratique o acolhimento a cada 

questão

Criem o Estoque de Boa Imagem / 
Boa Vontade



Sempre trate uma crise como se 

fosse a maior que sua empresa 

poderia enfrentar. 

Se ela não atingir tal ponto, ao 

menos você terá aprendido 

bastante e terá lições valiosas 

para as próximas.

JACK WELCH



•Escola Base – série-documentário sobre caso que foi um ícone negativo na 
história do jornalismo brasileiro, quando a imprensa referendou acusações de 
assédio sexual contra uma escola sem questionar relatos da polícia. Os 
acusados foram inocentados poucos meses depois. (Globoplay)

•Poder do Hábito - livro que está em quase todas as listas do mundo dos 
negócios. Tem uma passagem muito interessante sobre como um 
comandante militar americano encerrou uma crise (protestos violentos) 
percebendo um hábito alimentar dos participantes. 

•Shoe Dog - Phil Knight - biografia do fundador da Nike – várias passagens 
sobre crises na construção da empresa e quando já era um sucesso.

•Paixão por Vencer - Jack Welch - um capítulo dedicado ao tema.

•Downfall – documentário sobre a crise da Boeing, com destaque para como a 
empresa negligenciou os riscos e não foi transparente, piorando sua 
reputação e desempenho (Netflix).

• Abercrombie & Fitch – ascensão e queda da marca. O espírito do tempo tem 
muito a ver com a derrocada (Netflix).

Para se aprofundar...

Para ler

Para assistir



MUITO OBRIGADO!
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