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COMO AGIR PREVENTIVAMENTE?

GESTÃO DE CRISE

2.1   Formas de prevenção

2.2   Formas de contenção
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A hora certa de 
consertar o telhado é
quando faz sol.

– John F. Kennedy
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üOrganização do comitê gestor de crise e 
funções

üCriação de protocolos de ação

üDefinição dos canais oficiais 

üPente fino no passado

üCriação de vacinas

üTreinamento de militantes com foco em 
mobilização

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

CHECKLIST
AÇÕES A SEREM TOMADAS
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ü Documento compartilhado entre a equipe com 
nomes e contatos dos responsáveis por cada 
área

ü Organograma da estrutura de inteligência

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

#1
ORGANIZAÇÃO DO COMITÊ 
GESTOR DE CRISE E 
FUNÇÕES
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ESTRATEGISTAS

GESTORES

OPERADORES

QUEM FALA COM QUEM

INFLUENCIADORES E 
IMPRENSA

EQUIPE INTERNA E 
FORNECEDORES

PARTE ENVOLVIDA NA 
CRISE

NOME CARGO SETOR CELULAR E-MAIL
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#2
CRIAÇÃO DE PROTOCOLOS 
DE AÇÃO

ü Fluxograma de identificação de crise

ü Fluxograma de operação de crise

ü Fluxograma de gestão de respostas
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FLUXOGRAMA DE 
IDENTIFICAÇÃO DE CRISE
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DOCUMENTAR E 
ARQUIVAR

DOCUMENTAR E 
ARQUIVAR

INFORMAR 
COORDENADOR

SEGUIR PROTOCOLO 
DE OPERAÇÃO

DOCUMENTAR PARA 
REFERÊNCIA

SEGUIR PROTOCOLO 
DE OPERAÇÃO

VIRALIZAÇÃO ABRANGÊNCIA ORIGEM VERACIDADE RISCO FUTURO SOLUBILIDADE

O PROBLEMA TEM 
POTENCIAL PARA 
INFLUENCIAR E 

CONSEGUIR 
REPLICAÇÃO?

O PROBLEMA TEM 
POTENCIAL PARA 

IMPACTAR O 
ELEITORADO? 

A ORIGEM FOI 
IDENTIFICADA?

EXISTE CHANCE DA 
QUESTÃO SE 

REPETIR?

A QUEIXA É REAL E O 
PROBLEMA 
PROCEDE?

É POSSÍVEL 
SOLUCIONAR?

NÃO NÃO NÃO NÃO NÃO SIM OU NÃO

ANALISTA DE 
MONITORAMENTO

ANALISTA DE 
MONITORAMENTO

ANALISTA DE 
MONITORAMENTO

COORDENADOR E 
ESTRATEGISTA ESTRATEGISTA ESTRATEGISTA
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FLUXOGRAMA DE 
OPERAÇÃO DE CRISE
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PUBLICAÇÃO NEUTRA 
IMEDIATA

PESQUISA AMPLA DA 
QUESTÃO

COMUNICADO PARA 
PÚBLICOS 

PRIORITÁRIOS

PUBLICAÇÃO 
DIVULGANDO CANAIS 

OFICIAIS

INSTAURAR 
MONITORAMENTO EM 

TEMPO REAL

PRODUÇÃO DO 
CONTEÚDO DE DEFESA

IMPULSIONAR 
CONTEÚDO DA DEFESA

FAZER GESTÃO DE 
RESPOSTAS

MONITORAR ORIGEM E 
REPLICAÇÕES

EVITE DETALHES PARA 
NÃO COMPROMETER 

DECLARAÇÕES 
FUTURAS

O QUE MAIS ESTÁ POR 
TRÁS?

INFORMAR DO CASO, 
REFORÇAR CANAIS E 

PREPARAR PARA 
MOBILIZAÇÃO

FORMULAÇÃO DA 
LINHA DE DEFESA

LINHAS 
ARGUMENTATIVAS: 

BÁSICA, 
INTERMEDIÁRIA E 

AVANÇADA

VÍDEOS, TEXTOS, 
IMAGENS

GRUPOS AFETADOS E 
GRUPOS DE 

DEFENSORES

SEGUIR PROTOCOLO DE 
GESTÃO DE RESPOSTAS

ROTINA DE AVALIAÇÃO 
DO CASO A CADA 4H

AVALIAÇÃO

DIVULGAR TODOS OS 
CANAIS EM TODAS AS 

REDES
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FLUXOGRAMA DE 
GESTÃO DE RESPOSTAS
COMO LIDAR COM ONDAS DE ATAQUES E HATERS?
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INTERAÇÃO DO USUÁRIO

É OFENSIVO?

DIFAMAÇÃO

CALÚNIA

INJÚRIA
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DR. GUSTAVO KANFFER GRAVOU UM VÍDEO PARA 
EXPLICAR EM DETALHES AS DIFERENÇAS DOS 

CRIMES CONTRA A HONRA. 

https://www.youtube.com/watch?v=T8shKgrI5t8Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 
Reprodução autorizada desde que citada a fonte.
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INTERAÇÃO DO USUÁRIO

É OFENSIVO?

SIM NÃO

BLOQUEAR E 
EXCLUIR

ELOGIO/APOIO?

AGRADECER E 
CHAMAR PARA LISTA 

DE TRANSMISSÃO

CRÍTICA OU QUESTIONAMENTO

SIM NÃO

(ESSE ELEITOR TE INTERESSA?)

SIM NÃO

OCULTARRESPONDER:
INBOX: CASO PARTICULAR

PÚBLICO: QUESTÃO PÚBLICA
Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 

Reprodução autorizada desde que citada a fonte.



ü Construção de lista de transmissão de equipe, 
militantes e simpatizantes

ü Construção de chatbot

ü Organização de lista de e-mails de pessoas próximas 
e simpatizantes

ü Organização de lista de e-mails da imprensa local e 
nacional

ü Construção de reputação dos canais digitais próprios

ü Estabelecer senhas seguras em todas as redes e 
ativar autenticação de 2 fatores

ü Montar sistema de segurança no site e servidor

ü Construção de site otimizado para mecanismos de 
busca com área dedicada ao combate de fake newsTEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

#3
DEFINIÇÃO DE CANAIS 
OFICIAIS



TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

ÁREA DE COMBATE AO 
BOATO NO SITE



ü Mapear indexação dos primeiros 100 resultados no 
Google e YouTube

ü Varredura em publicações antigas em canais 
próprios

ü Entrevista com cliente para levantamento de pain
points

ü Entrevista com família para levantamento de pain
points

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

#4
PENTE FINO NO PASSADO

Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 
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ü Produzir conteúdos (textos, áudios, vídeos, 
imagens) para atenuar danos de pain points 
identificados no pente fino

ü Avaliar o que deve ser publicado para indexação, o 
que deve ser divulgado imediatamente e o que 
deve ser guardado para futuras ocasiões

ü Montagem de um documento de perguntas e 
respostas padrões a respeitos dos pontos
diagnosticados

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

#5
PRODUÇÃO DE VACINAS

Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 
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ü Apresentar o candidato/político
• Histórico e trajetória
• O que pensa
• O que já fez
• Propostas e ideias

ü Apresentar canais oficiais

ü Cadastrar em listas de transmissão

ü Orientar para uso de redes sociais

ü Organizar grupos de militantes por grau de 
engajamento no projeto político

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações preventivas

#6
TREINAMENTO DE 
MILITANTES

Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 
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COMO IDENTIFICAR E 
AGIR EM CASO DE CRISE?

2.1   Formas de prevenção

2.2   Formas de contenção

2.3 Ações pós-crise

2.4   Resumo da gestão de crise

GESTÃO DE CRISE



AS PRIMEIRAS 24H
SÃO AS MAIS IMPORTANTES NA 

GESTÃO DE UMA CRISE

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações de contenção
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QUANTO MAIS TEMPO SEM GESTÃO

MAIOR A CRISE

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações de contenção
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COLOCAR PROTOCOLO 
DE IDENTIFICAÇÃO DE 

CRISE EM PRÁTICA

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações de contenção

#1
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TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações de contenção

#2

COLOCAR PROTOCOLO 
DE OPERAÇÃO EM 

PRÁTICA
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TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações de contenção

#3

COLOCAR PROTOCOLO 
DE GESTÃO DE 

RESPOSTA EM PRÁTICA
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EXEMPLOS

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Como identificar e mensurar

DE GESTÃO DE CRISE
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https://www.youtube.com/watch?v=dOmdqHHw54ETEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Como identificar e mensurar

https://www.youtube.com/watch%3Fv=dOmdqHHw54E


TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Como identificar e mensurar

PUBLICAÇÃO 
EM CANAL 
PRÓPRIO

SEM IMPULSIONAMENTO
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https://globosatplay.globo.com/globonews/v/6971555/
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COMO AGIR APÓS 
A CRISE PASSAR?

2.1   Formas de prevenção

2.2   Formas de contenção

2.3 Ações pós-crise

2.4   Resumo da gestão de crise

GESTÃO DE CRISE



6 MESES DE 
MONITORAMENTO 

DOS TERMOS DA CRISE 

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações pós-crise

#1
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MONITORAMENTO 
MENSAL DAS PRIMEIRAS 

PÁGINAS DO GOOGLE

#2
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#3

EM CASO DE FATOS NOVOS, 
PRODUZIR MAIS CONTEÚDOS

Artigos |Textos, imagens, vídeos | Entrevistas
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#3

QUANDO REALIZAR PESQUISAS, 
INCLUA A QUESTÃO DA CRISE 

PARA MEDIÇÕES POSTERIORES

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Ações pós-crise
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COMO É O FLUXO 
DE TODA A GESTÃO?

2.1   Formas de prevenção

2.2   Formas de contenção

2.3 Ações pós-crise

2.4   Resumo da gestão de crise

GESTÃO DE CRISE



RESUMO DA GESTÃO DE CRISE

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE

GESTÃO PREVENTIVA GESTÃO DE CONTENÇÃO GESTÃO PÓS CRISE

Problemas conhecidos Incidente Declaração de crise Crise sob controle

PREPARAÇÃO PROTOCOLOS DE CONTINGÊNCIA MONITORAMENTO

DIAGNÓSTICO

PESQUISA

Este conteúdo faz parte do conjunto de materiais didáticos do prof. Marcelo Vitorino. 
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PARA 
REGISTRAR

ü Um bom planejamento de ações e tratamento 
preventivo reduz os estragos de uma crise de imagem.

ü Militância organizada em torno do político, mesmo 
após as eleições, é um dos ativos mais importantes 
para o combate a boatos e gestão de crise.

ü Na era digital, não contamos em dias e sim em 
minutos. As primeiras 24h, são as mais importantes 
na gestão de crise.

ü Toda crise é uma oportunidade para você realizar algo 
novo.

TEMA #2 GESTÃO DE CRISE // Para registrar
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DÚVIDAS?


