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INTRODUGAO

Conduzir uma crise de maneira responsavel e agil demonstra respeito pelo publico e
fortalece a confianga na marca. A chave esta em agir rapido, com transparéncia e abertura

para aprender e evoluir continuamente.

Em um mundo hiper conectado, onde uma simples postagem pode tomar proporgoes
inesperadas, saber conduzir uma crise de imagem e reputagdo é essencial para qualquer

empresa.

A forma como uma crise é gerida nao so influencia no impacto imediato do problema, mas
também pode redefinir a percepgao publica sobre a marca a longo prazo.

Uma resposta bem planejada e agil pode transformar uma situagao de risco em uma
oportunidade de fortalecimento e transparéncia. Toda e qualguer agao de comunicagao deve
ser sempre coordenada com a area de Comunicagao da sua empresa. Nao tome decisdes de

forma isolada.

Abaixo, um guia pratico para navegar cada fase de uma crise de imagem, com passos claros
para proteger e restaurar a confianga da empresa.

ANTES DA CRISE: PREPARACAO E PREVENGCAO

1. Mapeie Riscos e Crie um Plano de
Crise

ldentifique possiveis pontos criticos e
defina, em conjunto com a
Comunicagao, um plano de resposta.
Garanta que ele inclua um protocolo
claro e acessivel a todos os envolvidos
e leve em consideragao todos os
publicos afetados.

2. Estabeleca um Comité de Crise
Forme uma equipe multidisciplinar,
incluindo lideres de comunicagao,
juridico, operagdes e atendimento ao

cliente, para atuagao imediata e eficaz.

3. Desenvolva um Manual de
Comunicacao

Prepare respostas padrao e conteudos
pré-aprovados para crises frequentes.
Inclua orientagdes sobre tom e
abordagem da comunicagao para
manter a consisténcia.

4. Treine Porta-Vozes e Equipe
Realize simulagdes para que 0s
porta-vozes estejam prontos para lidar
com a midia e os clientes, mantendo
uma postura transparente e calma.
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APOS A CRISE: APRENDIZADO E RECONSTRUGAO

1. Avalie o Desempenho e Registre
Licoes Aprendidas

Realize uma analise completa das acdes
tomadas e identifiqgue o que funcionou e
0 que pode ser aprimorado para futuras
crises.

2. Reconstrua almagem com Provas e
Comprometimento

Reforce as mudancas que a empresa
implementou para evitar novas crises
semelhantes e destaque 0s
COMPromissos que garantam sua
seriedade e transparéncia

3. Reforce o Relacionamento com a
Audiéncia

Engaje os clientes e publicos de
interesse com atualizagdes periddicas
sobre as atitudes tomadas e 0s avangos
alcangados. Mostre, com agdes
concretas, que a empresa esta
comprometida com a melhoria continua.

4. Reveja e Atualize o Plano de Crise
Adapte o plano de crise de acordo com
0s aprendizados recentes. Mantenha o
comité treinado e pronto para agir de
forma ainda mais eficaz no futuro.



