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MANUAL DE GESTAO E CRISE

Escola Alphabetz

Codigo do Documento: MGC-001
Versao: 1.0

Revisao: Anual

Introducgao

= Objetivo: orientar a equipe sobre como agir em situagdes de crise, preservando a seguranga das
criangas, familias, colaboradores e a reputagao da escola.

= Principios: segurancga, transparéncia, acolhimento, rapidez, empatia e alinhamento.
Definigcdo de Crise
Consideramos crise qualquer situagao que possa:

= Colocaremrisco a seguranca fisica das criancas e colaboradores.
= Prejudicar aimagem e reputacao da Alphabetz.

= |nterromper o funcionamento normal das atividades.

= EXxigir resposta imediata e comunicagao estruturada.

Tipos de Crise Previstas

Crises internas operacionais
= Acidentes com criangas.
= Falhas de seguranca (portaria, acesso nao autorizado).
= |ncéndio, desastres naturais, pane elétrica ou falta de agua.

Crises de saude
= Surto de doencgas infectocontagiosas.
= Situagobes envolvendo emergéncias médicas individuais.

Crises de relacionamento
=  Conflitos entre colaboradores e familias.
= Reclamacgobes publicas ou exposicao negativa.

Crises de imagem e reputacao
= Postagens negativas em redes sociais.
= Noticias ou boatos prejudiciais.

Comité de Crise

= Diretor Geral (Rafael/Markson): deciséo final.

= Diretoria Pedagdgica (Bruna): comunicagdo pedagdgica e orientacao da equipe.

= Coordenacao Administrativa: logistica e suporte operacional.

= Equipe de Comunicagéao: alinhamento da mensagem para pais e publico externo.
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= Portaria/Recepcédo: pontoinicial de alerta.
Fluxo de Acao em Crise

1. Identificagdo: qualquer colaborador deve relatar imediatamente ao superior.

2. Ativagao do comité: diregcdo decide a gravidade e aciona o plano.

3. Controle imediato: garantir seguranca fisica das criangas e colaboradores.

4. Comunicacgao interna: informar a equipe envolvida, alinhando a mensagem.

5. Comunicacéao externa: informar pais com clareza, empatia e sem especulagdes.
6. Registro: documentar todas as agdes tomadas.
7. Avaliacao pods-crise: reuniao para aprender e corrigir falhas.

Diretrizes de Comunicagao

= Com pais: mensagem direta, clara, sem termos técnicos, sempre reforgcando a segurangca e o
acolhimento.

= Comequipe: comunicacgdo rapida via canal oficial (grupo interno / reuniao).

= Comimprensa/redes sociais: apenas a diregdo pode se pronunciar.

Protocolos Especificos

a) Acidentes com criangas
= Prestar primeiros socorros imediatamente.
= Acionar familia imediatamente com clareza e calma.
= Preencher relatdrio de ocorréncia.

b) Emergéncias de saude publica
= Acionar autoridades de saude.
= Informar familias com orientagao preventiva.
= Redobrar protocolos de higiene.

c) Crises de imagem
= Monitorar redes sociais.
=  Responder com empatia, sem confronto.
= Preparar nota oficial assinada pela diregao, se necessario.

P6s-Crise
= Reunido de andlise: o que funcionou e o que precisa melhorar.
= Apoio psicolégico, se necessario, para equipe ou familias envolvidas.
= Atualizacdo do manual com aprendizados.

PROCEDIMENTOS PASSO A PASSO

Rede de Escolas Alphabetz

Versao: 1.0

Data: 13 de setembro de 2026
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Objetivo

Fornecer procedimentos claros, praticos e numerados para atuagao imediata da equipe Alphabetz em
situagodes de crise, priorizando a seguranca das criancas, o acolhimento das familias e a preservacao da
integridade da instituicdo.

Escopo

Aplica-se a toda a equipe (professoras, auxiliares, portaria, recepgao, coordenagéo, diregdo e
comunicacdo) em todas as unidades da Alphabetz.

Principios

=  Seguranca em primeiro lugar

= Comunicacao clara e empatica

= Agilidade nas agcbes operacionais

= Registro e aprendizagem poés-incidente

Papéis e Responsabilidades (resumo rapido)

= Direcéo (Rafael/ Markson): Decisdo final, contato com autoridades, porta-voz oficial.

= Diretoria Pedagdgica (Bruna): Orientagao técnica, suporte as professoras e familias.

= Coordenacao Administrativa: Logistica, chamadas, suporte operacional.

= Comunicacao: Redacdo de mensagens oficiais e relacionamento com pais e imprensa.

= Portaria/Recepcao: Primeiro ponto de contato; controle de acessos; acompanhamento de
ambulancia/servigos.

= Professoras/ Auxiliares da Turma: Cuidados imediatos as criangas; execugao dos procedimentos
da sala.

PROCEDIMENTOS PASSO A PASSO

1) Emergéncia de Saude (ex.: desmaio, parada respiratdria, crise alérgica grave)
Responsaveis principais: Professora da turma, Auxiliar, Portaria, Coordenagéo, Diregao.

Acbes imediatas (0-2 minutos)

1. Avaliar rapidamente a cena: Manter a calma e garantir que o local esta seguro.

2. Verificar responsividade: Falar com a crianca, tocar nos ombros.

3. Chamar ajudainterna: Gritar "Emergéncia apoio!" para acionar equipe proxima.

4. Checar sinais vitais: Respiracao e pulso (se treinado).

5. Acionar primeiros socorros: Aplicar procedimentos conforme treinamento (RCP, posicéao lateral de
segurancga, ventilagao, uso de DEA/AED se disponivel e equipe treinada).

6. Acionar SAMU (192) se houver risco a vida ou necessidade de transporte emergencial.

7. Portaria: Liberar acesso imediato e avisar recepcao para receber a equipe de emergéncia na entrada.
8. Agbes de curto prazo (2-30 minutos) Comunicar Diregcdo imediatamente.

9. Separar e acalmar as demais criangas na sala/area contigua (professora substitui momento).

10. Contato com familia: Ligar para o responsavel primario e informar local, situagao e providéncias.
11. Acompanhar a ambulancia: Designar colaborador para acompanhar até a

entrada/ambulancia (ndo ir ao hospital sem autorizagao da familia, salvo instrugcado médica/autoridade).
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Pés-atendimento (30 min-72 h)

12. Preencher Relatério de Ocorréncia (R.O.) com detalhes: hora, quem atuou, sinais observados, acdes
tomadas, testemunhas.

13. Reuniao de alinhamento com familia, coordenacgéao e diregéo (presencial ou por chamada).

14. Avaliagao interna: Checar se houve falha de protocolo, sinalizagao ou treinamento e atualizar
procedimentos.

15. Oferecer apoio psicoldgico, se necessario, para crianga, familia e equipe.

Modelo de mensagem curta (para familia)

Prezados, informamos que o(a) Daniel apresentou uma emergéncia de saude as 00:00. A equipe prestou
atendimento imediato e acionou os servigos de emergéncia. Entraremos em contato com mais
informacgoes.

Direcao Alphabetz

2) Acidente com lesao (queda, corte, contusao)

Responsaveis principais: Professora, Auxiliar, Coordenacéao, Portaria.
Acdes imediatas (0-5 minutos)

1. Segurancga da cena: interromper atividade, afastar objetos perigosos.

2. Avaliacao rapida da lesdo: Leve, moderada ou grave.

3. Se leve: Lavar, aplicar compressa, gelo quando indicado, observar; preencher R.O. e informar familia
no fim do dia ou imediatamente, conforme grau.

4. Se moderada a grave: Acionar primeiros socorros, ligar para familia e, se necessario, SAMU (192) seguir
procedimento do item de Emergéncia de Saude.

5. Pés-atendimento: Registrar o ocorrido no R.O. e na ficha da crianga.

6. Comunicar Coordenacgao/ Diregcao e discutir medidas preventivas.

7. Revisar espaco: Sinalizar e remover risco (reparos, materiais, sinalizagao).

Template de aviso rapido (WhatsApp/SMS)

Ola [Nome do responsavel], informamos que [Nome da crianga] sofreu um [descrever sucintamente] as
00:00. Recebeu atendimento e esta estavel. Precisamos falar com vocé assim que possivel.

Direcao Alphabetz

3) Engasgamento / Asfixia

Responsaveis principais: Professora (ou colaborador treinado), portaria (se for necessario acionar
SOCOIT0).

Acoes imediatas

1. Se a crianga esta tossindo/respirando normalmente: Encorajar a tosse; nao intervir agressivamente.
2. Se nao consegue respirar/chorar e ha obstrugéo total (dependendo da idade e do treinamento):
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= Paracriangas maiores e adultos: Realizar sequéncia de 5 palmadas nas costas + 5 compressoes
abdominais (Heimlich) repetindo até desobstruir ou perda de consciéncia apenas por pessoa
treinada.
= Parabebés (<1 ano): 5 tapinhas nas costas alternados com 5 compressdes toracicas (conforme
treinamento).
3. Se perda de consciéncia: Iniciar RCP e acionar SAMU (192).
4. Apds desobstrucao: Observar respiratério e encaminhar para avaliagdo médica, se indicado.
Observagao: Essas manobras sé devem ser executadas por profissionais treinados. Caso a equipe nao
esteja segura para executar, acionar emergéncia médica imediatamente.

4) Convulsao / Crise epiléptica
Responsaveis principais: Professora, Auxiliar, Coordenacéao.
Acdes imediatas

1. Manter a calma e proteger a criancga: Afastar objetos duros, colocar algo macio sob a cabeca.

2. Na&o segurar a crianga com forga e ndo colocar nada na boca.

3. Anotar o tempo de inicio da convulséao.

4.Quando cessar: Colocar em posicao lateral de seguranca e avaliar respiragao.

5. Acionar SAMU (192) se for a primeira convulsdo, se durar mais de 5 minutos, houver varias convulsdes
sem recuperacao entre elas, ou se houver leséo.

6. Pos-evento: Comunicar familia imediatamente.

7. Registrar no R.O. e investigar histérico médico prévio.

8. Apoio: Conversar com a crianca (se for possivel) e com familia, oferecer suporte.

5) Crianca desaparecida / fuga dentro do campus
Responsaveis principais: Toda equipe presente; Coordenacéo lidera a busca.
Acoes imediatas (0-10 minutos)

1. Gritar alerta de desaparecimento e acionar plano de busca: "ALERTA Crianga ausente, buscar!"

2. Mobilizar equipe: Cada colaborador checo area designada (banheiros, patio, salas, saida, veiculos).
3. Portaria: Checar entradas/saidas, cAmeras e registros de acesso.

4. Fechar portoes e saidas (lockdown leve) enquanto busca é realizada.

5. Se nao localizada em 5-10 minutos, ligar para 190 (Policia) e informar desaparecimento, fornecer
descricdo completa (nome, idade, roupas, ultimo local visto).

6. Comunicar familiacom mensagem inicial: estamos em busca e acionamos as autoridades.
7.Pés-localizagao: Registrartudo no R.O. e na ficha da crianca.

8. Reunidao com familia: Explicar o que ocorreu, como foi buscada, medidas tomadas. 9. Avaliagao de
processos: reforcar procedimentos de portaria, supervisdo e contagem de criangas.

6) Incéndio / Evacuacao

Responsaveis principais: Toda equipe; Coordenagao/ Diregdo em coordenagdo com Bombeiros.
Acdes imediatas (ao identificar fogo, fumacga ou alarme)

1. Acionar alarme e informar emergéncia.
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2. Evacuacgao imediata seguindo rota de fuga pré-determinada (mapas de evacuacgao visiveis em cada
sala).

3. Professoras: Levar lista de chamada, fechar portas ao sair (se possivel), conduzir turma ao ponto de
encontro externo.

4. Portaria: ligar para 193 (Bombeiros) e informar enderego completo.

5. Verificagao de presencga no ponto de encontro checar lista e notificar auséncia imediatamente.

6. Nao retornar ao prédio até liberagdo do Corpo de Bombeiros.

7. Pés-incidente: Comunicar pais com orientagdes iniciais e local de encontro, quando aplicavel.

8. Relatério detalhado das agdes e possiveis causas.

9. Avaliacéo e reparos das instalagcdes antes de retomar atividades.

7) Intrusdo / Ameaca de violéncia (ameaca externa dentro do campus)
Responsaveis principais: Portaria, Diregéo, Policia (190), Coordenacgéo.
Acdes imediatas

1. Acionar LOCKDOWN: Fechar todas as portas internas, trancar as salas, afastar criangas de janelas e
portas.

2. Siléncio absoluto: Diminuir volume, desligar luzes se for orientado; manter criangas calmas e fora da
visao de intrusos.

3. Alguém designado chama 190 (Policia) e fornece localizacao e descricao do intruso.

4. Evitar confronto: Nenhum colaborador deve confrontar o intruso, a menos que seja necessario para
proteger vidas.

5. Comunicagao: Mensagem curta aos pais (enquanto ocorre): "Estamos em procedimento de seguranga
e trabalhando com as autoridades. Pedimos que nao venham ao local neste momento."

6. ADiregdo assume o contato com policia e, depois da ocorréncia, assume comunicagéo oficial aos pais
e imprensa.

7. Po6s-evento Relatar em R.O.; colaborar com investigacdes policiais; oferecer apoio psicolégico as
familias e equipe.

8) Surto de doenga infectocontagiosa (virose, gastroenterite etc.)
Responsaveis principais: Dire¢do, Coordenagcao, Comunicacao, Vigilancia Sanitaria (quando aplicavel).
Acoes iniciais

1. Isolar sintomaticos em sala diferenciada (com supervisao) até retirada pela familia.

2. Notificar os responsaveis imediatamente para retirada da crianga.

3. Orientar familias sobre sinais e medidas preventivas (higiene, observacao).

4. Redobrar limpeza e higienizagédo das areas comuns e brinquedos.

5. Avaliar com Vigilancia Sanitaria local a necessidade de notificagdo formal.

6. Se houver aumento rapido de casos: Considerar suspensao temporaria de turmas especificas com
orientagdo da Vigilancia Sanitaria.

7. Comunicagao oficial: Com instrugdes claras sobre monitoramento, retorno e critérios médicos para
retorno (atestado médico ou tempo de isolamento).

8. Pos-surto: Registro de casos e acoes tomadas; revisdo de protocolos de higiene e alimentacgao.
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9) Queda de energia / Pane elétrica
Responsaveis principais: Coordenacao Administrativa, Portaria, Direcéo.
Acoes imediatas:

1. Garantir seguranca: Verificar iluminagao de emergéncia, estabilizar as atividades das salas.

2. Checar equipamentos: Desligar equipamentos sensiveis (computadores, chaleiras elétricas, fogao).
3. Portaria: Contatar concessionaria e informar as familias se houver necessidade de suspenséao das
atividades.

4. Manter as criangas seguras: Em local iluminado, priorizando saida segura se necessario.

5. Pés-evento: Registrar ocorréncia e checar necessidade de backup/gerador para areas criticas.

10) Crise de imagem / Postagem negativa viral nas redes
Responsaveis principais: Comunicacao (lider)., Diregéao, juridico.
Acoes imediatas:

1. Monitorar e compilar: Capturar prints, links e comentarios, reunindo fatos.

2. Naoresponder impulsivamente: Evitar debates publicos sem alinhamentos.

3. Emitir comunicado de contencgéo: (holding statement) curto e empatico: reconhecer que estamos
apurando, reafirmar compromisso com seguranga e informar que emitiremos mais informacgoes.

4. Reunir comité: (Diregcao + Comunicacao + Pedagogia) para definir mensagem completa e estratégia
(resposta publica, privada a envolvidos, agdes corretivas).

5. Publicar posigao oficial: Para pais e comunidade, se necessario avaliar agao judicial / penal.

6. P6s-Crise: Relatorio dos impactos e passos adotados; Planejamento de recuperagéo da reputacao
(stories de acolhimento, depoimentos, evidéncias praticas).

7. Treinamento: Para equipe sobre como evitar vazamento de informacéao e postura nas redes sociais.

REGISTROS E DOCUMENTOS (obrigatoérios)
= Relatério de Ocorréncia (R.0O.): Preencher imediatamente apds a estabilizagao da situacao; anexar
testemunhas, fotos (quando apropriado) e horarios.
=  Formulario de Comunicacao a Familia: Registro de conteudo e horario da comunicagao.
= Registro de Acionamento de Autoridades: Numeros chamados, horario e protocolo.

Checklists Rapidas (imprimiveis)

Checklist Emergéncia de Satde: () Cena segura () Avaliacao de responsividade () Primeiros socorros
iniciados () SAMU chamado (se aplicavel) () Familia avisada () R.O. preenchido

Checklist Evacuacgao: () Alarme acionado () Rotas de fuga seguidas () Lista de presenga checada ()
Criangas reunidas no ponto de encontro () Bombeiros/autoridades acionados

Modelos de Mensagens (curtas)
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Emergéncia de saude: Prezados responsaveis, comunicamos que houve uma emergéncia com [Nome]

as 00: 00h. A crianga recebeu atendimento imediato e as providéncias estdo sendo tomadas. Entraremos

em contato com mais informacgoes.

Direcao Alphabetz.

incidente no campus (desaparecimento): Prezados, estamos com um procedimento de buscaem
andamento para localizar [Nome]. Acionamos as autoridades e manteremos vocés informados. Por favor,
aguardem orientacdes e evitem deslocamento até novo comunicado.

Direcao Alphabetz

Holding statement crise de imagem: Recebemos informagdes sobre [assunto]. Estamos apurando
internamente e com as autoridades competentes. A Seguranca e o bem-estar das criangas sd0 nossa
prioridade. Em breve divulgaremos atualizacao.

Direcao Alphabetz

POS-CRISE: ANALISE E APRENDIZADO

1. Reunido interna: Em até 72 horas para debriefing com todos os envolvidos.
2. Atualizacao dos procedimentos e registros de treinamento quando necessario.
3. Plano de comunicacdo: Recuperacao daimagem para pais e comunidade (se aplicavel).

Anexos (modelos a preencher)

= Relatério de Ocorréncia (R.O.): Campos sugeridos: data, hora, local, crianga, turma, descrigcdo do
ocorrido, acoes tomadas (com hora), testemunhas, responsaveis que foram contatados,
encaminhamentos.

= Formulario de Comunicacao a Familia: Registro do canal (telefone/WhatsApp/e-mail), horario do
contato e conteudo enviado.

= Modelo de Nota Oficial (imprensa): Formato formal assinado pela Direcéo.

APROVAGAO

Markson Borges Oliveira
Diretor Executivo
Escola Alphabetz

Vitéria-ES
06 de agosto de 2026

Verséo: 1.1
Revisao prevista: agosto de 2027
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