Aula 2 - Tipologias de Crise e Analise de
Impacto

No mundo dinamico e interconectado de hoje, a capacidade de uma organiza¢cao de navegar por momentos

turbulentos nao € apenas uma vantagem, mas uma necessidade. Crises, em suas multiplas formas, sao inevitaveis,
e a maneira como as enfrentamos pode definir o futuro de uma marca, a confianca de seus stakeholders e até
mesmo sua propria existéncia. Entender a natureza dessas crises € o primeiro passo para desenvolver uma
estratégia de gestao eficaz.

Imagine que vocé é um médico. Para tratar um paciente, nao basta saber que ele esta doente; é preciso
diagnosticar a enfermidade especifica — se € uma infeccao bacteriana, um virus, uma fratura ou uma condicao
cronica. Da mesma forma, no universo da comunicacao, uma crise nao € apenas "um problema". Ela tem
caracteristicas, sintomas e origens distintas que exigem abordagens e "tratamentos" especificos. Ignorar essa
particularidade € como tentar curar uma gripe com um gesso.

Esta aula foi cuidadosamente elaborada para equipa-lo com as ferramentas conceituais e analiticas necessarias
para identificar e compreender as diversas tipologias de crise. Ao final, vocé sera capaz de classificar diferentes
cenarios de crise, avaliar o impacto potencial em diversos publicos e priorizar riscos de forma estratégica,
preparando-se para os desafios reais do mercado de trabalho ou para aprimorar sua base de conhecimento em
gestao.



Desvendando as Faces da Crise: Uma
Classificacao Essencial

No cenario corporativo e publico, a palavra "crise" evoca uma sensacao de urgéncia e incerteza. No entanto, nem
todas as crises sao iguais. Assim como um detetive precisa entender os diferentes tipos de crimes para soluciona-
los, um gestor de comunicacao deve ser capaz de distinguir as categorias de crise para aplicar a resposta mais
adequada. Essa diferenciacao € crucial, pois uma crise operacional exige uma resposta muito diferente de uma
crise reputacional, por exemplo.

(J Analogia Pratica: Pense na sua casa como uma organizacao. Se o encanamento estoura, vocé tem uma
crise operacional — algo fisico que impede o funcionamento normal. Se um vizinho espalha boatos sobre
VOCEé, € uma crise reputacional. Se vocé perde o emprego, € uma crise financeira pessoal. Cada situacao,
embora desafiadora, demanda uma solucao especifica, e tentar resolver um problema financeiro
consertando o encanamento seria ineficaz.

Compreender as tipologias de crise nos permite antecipar vulnerabilidades, alocar recursos de forma inteligente e,
mais importante, construir planos de contingéncia que realmente funcionem. E a diferenca entre reagir cegamente
a um incéndio e ter um plano de evacuacao e combate ao fogo ja estabelecido, com equipes treinadas e
equipamentos prontos.



Crises Operacionais: Quando a Maquina
Para

Definicao Causas Comuns Impacto Imediato

Crises que afetam diretamente Falhas em processos, Interrup¢des tangiveis, perdas
a capacidade de uma equipamentos, infraestrutura financeiras diretas e danos a
organizagao de realizar suas ou sistemas. seguranca.

atividades principais.

Imagine uma grande fabrica de automodveis que, de repente, tem sua linha de montagem paralisada devido a uma
falha em um robd essencial. A producao cessa, os prazos de entrega sao comprometidos, e a empresa comeca a
acumular prejuizos. Essa € uma crise operacional classica, onde o foco inicial é resolver o problema técnico para

restaurar a normalidade, enquanto a comunicacao se concentra em informar os clientes e parceiros sobre a
interrupcao e as medidas corretivas.

[ Impacto das Redes Sociais: A velocidade e a viralizacdo das informacgdes nas redes sociais, como X
(antigo Twitter) e TikTok, transformaram a forma como as crises operacionais sao percebidas. Um
pequeno incidente em uma fabrica pode ser filmado por um funcionario e se espalhar globalmente em
minutos, antes mesmo que a geréncia tenha total conhecimento da situacao. Isso exige que as empresas
nao apenas resolvam o problema técnico rapidamente, mas também comuniquem de forma agil e
transparente, evitando que a crise operacional se transforme em uma crise reputacional ainda maior.



Crises Reputacionais: A Confianca em Jogo

O Ativo Mais Valioso

Uma crise reputacional atinge o ativo mais intangivel e
valioso de uma organizacao: sua imagem e a
confianca que o publico deposita nela. Essas crises
surgem de percepcdes negativas, escandalos, falhas
éticas, ou mesmo de mal-entendidos que se
amplificam, especialmente na era digital.

Diferente das operacionais, que podem ser
consertadas com um reparo técnico, as reputacionais
exigem uma reconstrugcao cuidadosa da credibilidade.

Pense em uma marca de alimentos que € acusada de usar ingredientes prejudiciais a saude, mesmo que a
acusacao seja infundada. A confianca dos consumidores € abalada, as vendas caem, e a imagem da empresa é
manchada. O desafio aqui hao é consertar um produto, mas sim restaurar a fé do publico na integridade e nos
valores da marca. E como tentar limpar uma mancha de tinta em uma camisa branca — exige cuidado, tempo e as
técnicas certas para nao piorar a situacao.




Crises Financeiras: O Coracao do Negocio
Abalado

As crises financeiras sdo aquelas que ameacam a saude econdémica e a solvéncia de uma organizacao. Elas podem
ser desencadeadas por ma gestao, fraudes, recessdes econdbmicas, perdas significativas de mercado, ou até
Mesmo por crises operacionais ou reputacionais que resultam em grandes prejuizos. O impacto é direto nos
resultados, na capacidade de investimento e, em casos extremos, na prépria continuidade do negdcio.
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() Cenario Critico: Imagine uma startup promissora que, apds uma série de investimentos mal sucedidos e a
perda de grandes clientes, se vé a beira da faléncia. Os acionistas perdem a confianca, os funcionarios
temem por seus empregos, e os fornecedores ficam apreensivos quanto ao recebimento de pagamentos.
A comunicacao, nesse cenario, precisa ser extremamente cuidadosa, equilibrando a transparéncia com a
necessidade de manter a confianca e buscar solucdes.
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Instabilidade Detectada Reacao do Mercado Comunicacao Estratégica
Rumores financeiros se espalham Investidores e credores reagem Clareza e honestidade para
rapidamente imediatamente mitigar o panico

A gestao de uma crise financeira exige nao apenas a reestruturacao econémica, mas também uma comunicacao
estratégica para tranquilizar investidores, credores e o mercado em geral. A velocidade com que as noticias
financeiras se espalham, impulsionada por plataformas como X e portais de noticias, significa que qualquer rumor
de instabilidade pode rapidamente se transformar em uma corrida para sacar investimentos ou cancelar contratos.
A clareza e a honestidade, mesmo em momentos dificeis, sdo fundamentais para tentar mitigar o panico e
preservar o que resta de credibilidade.



Crises Humanas: O Elemento Mais Sensivel

O Que Sao?

As crises humanas envolvem pessoas e suas relacdes dentro e
fora da organizacao. Elas podem surgir de assédio, discriminacao,
violéncia no ambiente de trabalho, questdes de saude e seguranca
dos funcionarios, ou até mesmo de acdes controversas de lideres
e colaboradores.

Sao crises que tocam em valores éticos e morais profundos, e sua
gestao exige empatia, sensibilidade e um forte compromisso com
a justica e o bem-estar.

Pense em uma empresa que enfrenta acusacdoes de assedio moral por parte de um de seus diretores. A crise nao
afeta apenas a reputacao da empresa, mas também a moral dos funcionarios, a confianca no ambiente de trabalho
e a percepcao publica sobre sua cultura organizacional. A resposta hao pode ser meramente técnica ou legal; ela
precisa demonstrar um compromisso genuino com as vitimas, com a investigacao e com a criagao de um ambiente
seguro e respeitoso.
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Empatia Investigacao

Resposta sensivel as vitimas e afetados Apuracao transparente e justa dos fatos
Cultura Comunicacao

Compromisso com ambiente seguro e respeitoso Resposta rapida, empatica e decisiva

A comunicacao em crises humanas é particularmente delicada. A viralizacao de depoimentos e denuncias em
redes sociais pode expor a organizacao a um escrutinio publico intenso e imediato. A falta de uma resposta rapida,
empatica e decisiva pode agravar a situacao, transformando uma crise interna em um escandalo publico. A
Inteligéncia Artificial pode auxiliar no monitoramento de sentimentos e na identificacao de padrbes de
comportamento online, mas a resposta final sempre dependera da capacidade humana de liderar com integridade
e compaixao.



Outras Tipologias e a Natureza Hibrida das
Crises

Embora as categorias operacionais, reputacionais, financeiras e humanas sejam as mais comuns, existem outras
tipologias que merecem atencao. Crises ambientais, por exemplo, envolvem desastres ecoldgicos causados ou
relacionados a atividade da empresa. Crises de seguranca da informacao, como vazamento de dados, sao cada
vez mais frequentes e podem ter impactos financeiros e reputacionais devastadores. Crises regulatérias surgem do
nao cumprimento de leis e normas, levando a multas e sancdes.

& s K

Crises Ambientais Seguranca da Informacao Crises Regulatorias

Desastres ecoldgicos causados ou Vazamento de dados com impactos  Nao cumprimento de leis e normas,
relacionados a atividade empresarial financeiros e reputacionais multas e sancoes

D Crises Hibridas: E fundamental entender que, na préatica, as crises raramente se encaixam perfeitamente
em uma unica categoria. Elas sao frequentemente hibridas, com uma tipologia desencadeando ou
agravando outras. Uma falha operacional (como um vazamento de 6leo) pode rapidamente se transformar
em uma crise ambiental, que por sua vez gera uma crise reputacional e, consequentemente, uma crise
financeira devido a multas e perda de clientes.

Essa interconexao nos lembra que a gestao de crises nao € um conjunto de silos isolados, mas uma abordagem

integrada. A capacidade de identificar as multiplas facetas de uma crise é o que permite desenvolver uma
estratégia de comunicacao holistica e eficaz. E como um efeito dominé: um evento inicial pode derrubar uma série
de outros, e 0 gestor precisa visualizar todo o percurso para intervir nos pontos certos.



Matriz de Probabilidade vs. Impacto:
Priorizando o Inevitavel

Com tantas tipologias de crise e a complexidade de suas interconexdes, como uma organizacao pode decidir onde
concentrar seus esforcos de prevencao e preparacao? A resposta esta na Matriz de Probabilidade vs. Impacto,
uma ferramenta analitica poderosa que ajuda a priorizar riscos e a alocar recursos de forma estratégica. Ela nos
permite visualizar quais crises sao mais provaveis de ocorrer e quais teriam as consequéncias mais graves.

Analogia Pratica 01

Imagine que vocé esta planejando uma viagem e precisa Identificar Riscos
decidir o que levar na mala. Vocé nao pode levar tudo. Vocé
pensa: "Qual a probabilidade de chover?" (probabilidade) e 02

"Se chover, qual o impacto na minha viagem se eu nao tiver . -
; !O J o Avaliar Probabilidade
um guarda-chuva?" (impacto). Se a probabilidade de chuva

é alta e o impacto de nao ter guarda-chuva € grande (viagem 03

arruinada), vocé prioriza o guarda-chuva. A matriz funciona

de forma semelhante para crises. Medir Impacto
04
Priorizar Acoes

Essa matriz € uma bussola para a gestao de riscos. Ela ndo elimina a incerteza, mas a organiza, transformando o
caos potencial em um mapa acionavel. Ao identificar os "quadrantes" de maior risco, as empresas podem
desenvolver planos de contingéncia mais robustos para as ameacas mais criticas, em vez de dispersar recursos
em cenarios menos provaveis ou de menor impacto.
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Construindo a Matriz: Um Guia Pratico

>

Passo 1: Listar Crises Potenciais

Passo 2: Avaliar Probabilidade

Para cada crise, avalie a chance de ocorréncia em
Liste todas as potenciais crises que a organizacao um periodo determinado (Baixa, Média, Alta).
pode enfrentar, utilizando as tipologias exploradas.

Passo 4: Posicionar na Matriz

o

Passo 3: Medir ImpaCto Posicione cada crise na matriz de acordo com sua

Avalie as consequéncias negativas em termos probabilidade e impacto avaliados.
financeiros, reputacionais, operacionais e humanos.

A probabilidade refere-se a chance de um evento acontecer em um determinado periodo. Por exemplo, a
probabilidade de uma falha de sistema € maior para uma empresa de tecnologia do que para uma padaria local. O
impacto, por sua vez, mede as consequéncias negativas da crise em termos financeiros, reputacionais,
operacionais, humanos, etc. Um vazamento de dados pode ter um impacto financeiro e reputacional altissimo para
um banco, mas menor para uma pequena loja de roupas.

[J Priorizacao Estratégica: Apos avaliar cada crise, posicione-a na matriz. Crises com alta probabilidade e
alto impacto sao as mais criticas e exigem atencao imediata e planos de contingéncia robustos. Aquelas
com baixa probabilidade e baixo impacto podem ser monitoradas, mas hao demandam o mesmo nivel de
investimento em prevencao. Essa visualizacao clara permite que as equipes de gestao de crise
concentrem seus esforcos onde eles realmente farao a diferenca, otimizando recursos e tempo.



Analise do Impacto Potencial em Diferentes

Stakeholders

Uma crise nunca afeta a organizacao de forma isolada; ela se propaga como ondas em um lago, atingindo diversos
grupos de interesse, os chamados stakeholders. Entender quem sao esses stakeholders e como cada um sera

afetado é crucial para desenvolver uma estratégia de comunicacao eficaz e mitigar danos. A analise de impacto
nao se limita apenas a empresa, mas se estende a todos que tém uma relagcdo com ela.

Exemplo: Produto Defeituoso

Pense em um escandalo envolvendo um produto
defeituoso de uma grande empresa:

o Clientes: Afetados pela falha e perda de confianca

e Funcionarios: Desmotivados, temem pelos
empregos

e Acionistas: Valor das acdes cai
e Fornecedores: Contratos podem ser suspensos
e Midia: Cobertura molda percepcao publica

e Reguladores: Podem impor multas e sancdes

Comunicacao Direcionada

Cada um desses grupos tem expectativas e
necessidades de informacao distintas. Uma
comunicacao genérica ndo sera eficaz. E preciso
adaptar a mensagem, o canal e o tom para cada
stakeholder, garantindo que suas preocupacdoes sejam
enderecadas de forma clara e empatica.

A Inteligéncia Artificial pode ajudar a monitorar o
sentimento de diferentes grupos de stakeholders nas
redes sociais, oferecendo insights valiosos para
ajustar a estratégia de comunicacao em tempo real.



Mapeando os Stakeholders e Suas
Preocupacoes

Para realizar uma analise de impacto eficaz, comece mapeando os principais stakeholders da sua organizacao.

Eles geralmente incluem:

%

{)

Clientes

Preocupados com a qualidade do produto/servico, seguranca, atendimento.

Funcionarios

Preocupados com seguranca no trabalho, estabilidade do emprego, moral da empresa.

Acionistas/Investidores

Preocupados com o valor das acoes, retorno do investimento, saude financeira da empresa.

Fornecedores/Parceiros

Preocupados com a continuidade dos contratos, pagamentos, reputacao associada.

Midia

Busca informacdes precisas, exclusividade, impacto social da crise.

Orgaos Reguladores/Governo

Preocupados com o cumprimento da lei, segurancga publica, impacto econémico.

Comunidade Local

Preocupada com impacto ambiental, seguranca, emprego, responsabilidade social.

Para cada tipo de crise e para cada stakeholder, pergunte: "Como essa crise afetaria este grupo especificamente?"

e "Quais sao as principais preocupacdes que eles teriam?". Por exemplo, em uma crise financeira, os acionistas

estariam mais preocupados com a queda do valor das acdes, enquanto os funcionarios estariam mais

preocupados com a seguranca de seus empregos. Essa distincao é fundamental para criar mensagens

direcionadas e eficazes.

O

Ecossistema Interconectado: A velocidade e a viralizagao das informagdes em plataformas como X,
TikTok e Instagram significam que a percepcao de um stakeholder pode influenciar rapidamente a de
outros. Uma reclamacao de cliente pode virar um movimento de boicote, impactando vendas e,
consequentemente, investidores. E um ecossistema interconectado onde a comunicacao proativa e
reativa precisa ser agil e estratégica.



Exemplos Breves de Crises e Seus Impactos

Vamos consolidar o que aprendemos com alguns exemplos praticos, observando como diferentes tipologias de

crise se manifestam e afetam os stakeholders. A teoria ganha vida quando a conectamos a situacodes reais,

permitindo-nos visualizar a complexidade da gestao de crises.

Exemplo 1: Crise Operacional e Reputacional

Vazamento de Dados

Uma grande empresa de tecnologia sofre um ataque cibernético que resulta no vazamento de dados de milhdes de

usuarios.

Tipologia

Inicialmente operacional (falha de seguranca), rapidamente se torna
reputacional (perda de confianca) e financeira (multas, custos de
reparacao).

Impacto nos Stakeholders

Clientes: Sentem-se traidos, preocupados com a seguranca de seus
dados, podem migrar para concorrentes.

Reguladores: Impdem multas pesadas (LGPD, GDPR), exigem
auditorias.

Acionistas: Valor das acdes cai devido a incerteza e custos.

Midia: Cobertura intensa, criticas a seguranca da empresa.

[)' Tendéncias: Ameaca de deepfakes para simular comunicacoes falsas da empresa, |A para monitorar a
dark web em busca de dados vazados.



Exemplo 2: Crise Humana e Reputacional
Assédio no Ambiente de Trabalho

Um lider de uma empresa renomada € acusado publicamente de assédio moral e sexual por ex-funcionarios.

Tipologia

Crise humana (conduta antiética), que se transforma
em grave crise reputacional.

Impacto nos Stakeholders

e Funcionarios: Clima de desconfianca, queda da
moral, medo de represalias.

e Midia/Redes Sociais: Viralizacao das denuncias,
pressao por posicionamento da empresa.

e Clientes: Podem boicotar a empresa por nao
compactuar com a cultura.

e Investidores: Preocupados com a imagem da
empresa e possiveis processos legais.
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[ Tendéncias: Viralizacao instantanea em X e TikTok, exigindo respostas rapidas e transparentes, uso de IA
para monitorar o sentimento publico e identificar padrées de denuncias.



Exemplo 3: Crise de Produto e Reputacional
Contaminacao de Alimentos

Uma marca de alimentos descobre que um lote de seus produtos foi contaminado, causando doencas em

consumidores.

Tipologia

Crise operacional (falha na producao/controle de qualidade), que
se torna reputacional (perda de confianca na marca) e financeira
(recall, indenizacoes).

Consumidores Orgaos de Saude/Reguladores
Preocupados com a saude, exigem recall e Iniciam investigacdes, podem suspender a
indenizacao, perdem a confianca na marca. producao.

Midia Acionistas

Ampla cobertura, entrevistas com vitimas, Queda nas vendas e no valor das acoes.

pressao por respostas.

() Tendéncias: A disseminacdo de informacdes sobre a contaminacao pode ser acelerada por grupos de
consumidores em redes sociais, exigindo uma comunicacao de crise extremamente agil e empatica.



Quadro Comparativo: Tipologias de Crise

Para solidificar a compreensao das diferentes naturezas das crises, observe o quadro comparativo a seguir, que
resume as caracteristicas e o foco de cada tipologia principal.

Conceito

Operacional

Reputacional

Ambito/Aplicacao

Interrupcao de
processos, falha

de sistemas

Dano a imagem,

Base/Origem

Falhas técnicas,
acidentes, desastres
naturais

Escandalos, ética

Exemplo

Parada de linha de producao,
queda de servidor de e-commerce,
vazamento de produtos quimicos

CEO envolvido em fraude,

perda de duvidosa, ma campanha publicitaria insensivel,
confianca comunicacao fake news sobre a marca
Financeira Instabilidade Ma gestao, recessao, Declinio abrupto de vendas, pedido
econdmica, fraude, perda de de recuperacao judicial, desvio de
ameaca a mercado fundos
solvéncia
Humana Conflitos Assédio, discriminacao, Denuncias de assedio moral,

interpessoais,
seguranca de
pessoas

violéncia, acidentes

acidente grave com funcionario,
greve de colaboradores



A Importancia da Analise Continua e
Proativa

A gestao de crises nao € um evento isolado, mas um processo continuo de monitoramento, avaliacao e adaptacao.
As tipologias de crise e a matriz de probabilidade vs. impacto sao ferramentas dinamicas que devem ser revisadas
e atualizadas regularmente. O cenario de riscos esta em constante evolucao, impulsionado por avangos
tecnoldgicos, mudancas sociais e novas regulamentacdes.

Monitoramento % Avaliacao
Vigilancia constante do ambiente S Dﬂﬂ Anadlise de riscos e impactos
Prevencao @ Adaptacéo
Implementacao de medidas
P ¢ Ajuste de estratégias e planos

proativas
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[J Tendéncias Emergentes: A incorporacao de informacdes atualizadas e tendéncias, como o impacto da
Inteligéncia Artificial no monitoramento preditivo e ha automacao de respostas, a velocidade e viralizacao
em redes sociais, e 0 combate a desinformacao e deepfakes, ndo € um luxo, mas uma necessidade. As
organizacdes que se mantém a frente dessas tendéncias sao as que melhor conseguem antecipar, mitigar
e responder a crises de forma eficaz.

Ao final desta aula, esperamos que vocé nao apenas compreenda as diferentes faces de uma crise, mas também
desenvolva uma mentalidade proativa. A capacidade de analisar o impacto potencial em diferentes stakeholders e
de priorizar riscos é o que transforma um gestor de comunicacado em um verdadeiro estrategista, capaz de
proteger a organizacao em tempos de adversidade.



Em Pratica: Preparando-se parao

Inesperado

Preparacao Estratégica

Entender as tipologias de crise e analisar seu impacto
€ o alicerce para qualquer plano de gestao eficaz.
Comece identificando os riscos especificos da sua
area de atuacao, classifique-os e avalie sua
probabilidade e impacto. Em seguida, mapeie seus
stakeholders e pense em como cada grupo seria
afetado. Essa preparacao nao elimina as crises, mas
as torna gerenciaveis, transformando um potencial

desastre em um desafio superavel.

Autoavaliacao

01

02

03

Qual das seguintes situacoes
representa primariamente uma
crise reputacional?

a) Uma falha elétrica que paralisa a
producao de uma fabrica por 24
horas.

b) Um escéandalo envolvendo o CEO
de uma empresa que é amplamente
divulgado na midia.

c) A queda de 30% no valor das
acoes de uma empresa devido a
uma recessao econémica.

d) Um acidente de trabalho grave
que resulta em lesdes para varios
funcionarios.

04

A Matriz de Probabilidade vs.
Impacto é uma ferramenta utilizada
principalmente para:

a) Medir a satisfacao dos clientes
apOs uma crise.

b) Priorizar os riscos de crise com
base na chance de ocorréncia e nas
consequéncias.

c) Determinar o custo exato de uma
crise em termos financeiros.

d) Avaliar a eficacia das estratégias
de comunicacao pos-crise.

05

Em uma crise de vazamento de
dados de clientes, qual stakeholder
estaria mais preocupado com a
seguranca de suas informacoes
pessoais e a possibilidade de
fraude?

a) Acionistas
b
c

d

Orgaos reguladores
Clientes

Fornecedores

A incorporacao de Inteligéncia Artificial para
monitoramento preditivo de crises e automacao de
respostas iniciais € uma tendéncia que visa

principalmente:

Explique como a velocidade e a viralizacao de
informacoes em redes sociais como X (Twitter) e
TikTok podem transformar uma crise operacional em

uma crise reputacional em questao de horas.

a) Substituir completamente a equipe de comunicacao

de crise.

b) Aumentar a velocidade e a precisao na deteccao e

resposta a crises.

c) Reduzir os custos operacionais da empresa em geral.

d) Eliminar a necessidade de analise humana na gestao

de crises.
[J Gabarito
1. b)
2. b)
3. ¢
4. b)



Proxima Aula

Recursos Adicionais

| Artigo = Livro

"Crisis Management in the Age "Effective Crisis Management:
of Al and Deepfakes" An Integrative Approach"

Para entender as novas Uma visao aprofundada sobre
fronteiras da gestao de crises. estratégias integradas.

;| Relatério

"Global Risks Report 2025"
(World Economic Forum)

Para se manter atualizado sobre
0s principais riscos globais.

() NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatérias/legais/técnicas desta aula estdo atualizadas até 2025.

Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracées.



