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A midia e o0 Exército Brasileiro:
Analise da Gestdo da Comunicacao no caso Terremoto no Haiti'
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RESUMO

A grande e imediata cobertura do Terremoto no Haiti € mais um exemplo de como a
informacdo nos dias atuais é transmitida quase instantaneamente pelos veiculos de
Comunicacdo Social. A presente pesquisa propde expor a maneira como foi gerenciada, pelo
Exército Brasileiro, a comunica¢do com a midia do Brasil e de diversos paises do mundo e
demais publicos de interesse, buscando analisar se as acdes realizadas foram eficientes e
satisfatorias neste caso. Outro ponto importante abordado na pesquisa é a demonstracdo de
como € estruturado o sistema de Comunicacdo Social do Exército Brasileiro, tanto em seus
canais de comunicagdo quanto em seu corpo de profissionais que trabalham nessa area.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento de Crise; Terremoto no Haiti; Exército Brasileiro;
Comunicacdo Social.

INTRODUCAO
Apo6s o terremoto de 7,2 graus na escala Richter ocorrido no Haiti, no dia 12 de

janeiro de 2010, o mundo se voltou para o pais localizado na América Central. O Brasil,
desde 2004, comanda as tropas da Organizacdo das Na¢fes Unidas que estdo no pais para a
estabilizacdo e garantia da lei e da ordem.

De acordo com o documento apresentado na Conferéncia Técnica Preparatoria sobre a
reconstrugdo do Haiti®, o nimero de mortos foi de 222.570 pessoas. Os prejuizos chegaram a
quase oito bilhdes de dodlares. O terremoto de 12 de janeiro deixou também 869
desaparecidos, 310.928 feridos e um milhdo e quinhentos mil desabrigados. Além disso, um
milhdo e trezentas mil pessoas tiveram que se alojar em albergues e 766.724 se deslocaram
para outras regides apos o tremor.

O abalo provocou sérios danos estruturais a cidade de Porto Principe e em algumas
das bases do contingente brasileiro da Missdo das Nag¢Ges Unidas para a Estabilizacdo no

Haiti - MINUSTAH, causando vitimas fatais e ferimentos em varios militares. De acordo com
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a primeira nota a imprensa divulgada pelo Exército Brasileiro, a impossibilidade de
deslocamento na regido, aliada & escuriddo, falta de energia elétrica e iluminagdo publica
prejudicou os resgates. Ainda segundo a nota, a populacdo civil estava se deslocando em
massa em direcdo a base do Comando do Batalhdo Brasileiro - BRABATT, menos atingida
pelos abalos, em busca de socorro e de auxilio no resgate dos feridos.

Essas foram as primeiras informacdes que chegaram ao Brasil. Depois delas, por um
longo periodo, a midia abordou os desdobramentos provocados pelo terremoto. Os veiculos
de comunicacdo colocaram a tragédia ocorrida em suas pautas e edi¢cbes. Como a grande
maioria de brasileiros que estavam no Haiti eram militares do Exército, cerca de mil e
trezentas pessoas, a organizacao se voltou para algumas metas como o resgate de vitimas, a
ajuda humanitaria e a gestdo da comunicacéo.

Inicialmente, o tremor comprometeu os sistemas de telefonia fixa e de celular, o que
dificultou o repasse das informacGes. Com o restabelecimento, pelo menos precério, do
sistema de telefonia do Haiti, as informacdes comecaram a ser disponibilizadas e a populagao
brasileira passou a ser informada. O Centro de Comunicacdo Social do Exeército Brasileiro
passou a elaborar canais e meios para que a informacéo fosse transmitida aos interessados. E
sobre a gestdo da comunicacdo, desde os primeiros momentos ap6s o0 terremoto até os meses
apos o ocorrido, que abordaremos em nossa pesquisa.

Com a presenca de um contingente significativo de militares brasileiros no Haiti, a
organizacdo Exército Brasileiro se viu diante de um incidente em que a comunicacdo teria
grande importancia em todos 0s aspectos de gerenciamento.

Destaco a importancia de reconhecermos que o terremoto foi um evento indireto, mas
que afetou diretamente o Exército Brasileiro, ja que provocou inimeras mortes de militares.
Trato todo o ocorrido como uma crise que afetou a organizacao, ja que uma administracao
ineficiente da comunicagdo no caso, e em diversos outros ocorridos, pode gerar uma imagem
negativa da instituicdo perante a sociedade.

Segundo a pesquisadora Margarida Kunsch, no artigo Planejamento e gestdo
estratégica de relagdes publicas, “todas as novas configuragdes do ambiente social global vao
exigir das organizagdes novas posturas, necessitando elas de um planejamento mais apurado
da sua comunicagao para se relacionar com os publicos”. (KUNSCH, 2003, p. 15)

Apbs a delimitacdo tedrica das eficientes formas de gerenciamento da comunicacao,
elaborados pelos pesquisadores da é&rea, realizar-se-a uma comparacdo com as agoes

realizadas pelo Exército Brasileiro de forma a concluirmos se as mesmas foram eficientes.
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GERENCIAMENTO DA COMUNICAGAO EM MOMENTOS DE CRISE

Vivemos em um ambiente profissional cercado por inumeras e diversificas
organizagOes, tanto publicas quanto privadas, sem fins lucrativos, ndo governamentais,
sindicais ou partidarias. Em todas elas, um dos seus aspectos mais importantes ao qual a
organizacdo ndo consegue controlar, apenas administrar, é a sua imagem.

As imagens sdo formadas por meio da percepcao e da maneira de cada individuo lidar
com as informacdes que recebe. Ana Maria de Castro Almeida, em seu artigo “Identidade,
imagem e reputacdo organizacional: conceitos ¢ dimensdes da praxis” (2009) complementa,

relatando que:

O efetivo gerenciamento da identidade resulta em uma imagem corporativa favoravel e,
ao longo do tempo, em uma reputacdo positiva diante de seus stakeholders,
contribuindo para que esses tenham uma disposicdo favoravel em relagdo a
organizacdo. A identidade exerce forte papel na diferenciagdo e no posicionamento da
organizacdo, podendo ser trabalhada por meio de um adequado processo de
comunicagdo, em que se criem estratégias e instrumentos para gerar um alto nivel de
conscientizacdo sobre 0 que a organizacao deseja expressar a grupos internos e externos
de seu relacionamento. (ALMEIDA, 2009, p.236)

Se tratando do publico externo, a comunicacdo promove a organizacdo visando obter
uma atitude favoravel deste puablico. Em sintese, a comunicacdo empresarial busca asseverar
fluxos regulares de informacédo entre a organizacao e seus publicos, mantendo equilibrado o
sistema (TORQUATO, 1986).

Um dos acontecimentos que pode desequilibrar o sistema e gerar prejuizos a imagem
da organizacdo é o surgimento de uma crise. Crise (MALTEZ apud GENU, 2007), palavra
que vem do grego krisis, significa decisao, julgamento e estd ligada a um momento capaz de
romper e abalar a estrutura de uma organizacdo. Todas as organizacgdes estao sujeitas a serem
acometidas por uma crise. O simples fato de existir e ser formada por individuos com
diferentes historias e objetivos, que trocam sua forca de trabalho por capital, ja coloca a
organizagdo em risco.

Roberto de Castro Neves (2002), na introducao de seu livro “Crises Empresariais com
a Opinido Publica”, define:

Crise empresarial com a opinido publica é uma situagéo que surge quando algo é feito —
ou deixado de fazer — pela organizagdo ou de sua responsabilidade ou afeta ou afetou ou

poderé afetar interesses de seus publicos relacionados a empresa e 0 acontecimento tem
repercussdo negativa junto a opinido publica (NEVES, 2002, p. 15).

Para WILCOX apud ORDUNA (2002, p. 2) a crise é "um acontecimento

extraordinario, ou uma série de acontecimentos, que afeta de forma diversa a integridade do
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produto, a reputacdo ou a estabilidade financeira da organizagdo; ou a salde e bem-estar dos

empregados, da comunidade ou do publico em geral”.

COMO SE DEVE ATUAR DIANTE DE UMA CRISE

Planejar, essa é a a¢do que a organizacdo deve realizar para antecipar possibilidades e
criar medidas para serem utilizadas do futuro. Todo o planejamento deve levar em
consideracdo a identidade corporativa e a filosofia organizacional. Essa é a regra essencial
para se garantir perante sinistros que possam ocorrer. Como afirma Waldomiro Carvas Junior,
“ndo ha regras claras e definidas para administrar situagdes de crises. O que existe sdo
referéncias bésicas a serem seguidas para evitar ou minimizar os efeitos percebidos.”
(JUNIOR, 2006, p.235).

O primeiro e essencial aspecto no gerenciamento de crises, que deve ser planejado
antes que a mesma ocorra, é a criagdo de um manual ou plano em que se estabelecem os
mecanismos basicos para abordar situacdes contingentes, imediatamente depois de ocorrido o
acontecimento (ROSA, 2003).

Este plano deve possuir todas as etapas de acdo que devam ser realizadas pela
organizacao, evitando problemas com a imagem e rotina da mesma. N&o existem férmulas
completas nem receitas para se gerenciar crises. O segundo passo é a reunido de membros
estratégicos da organizacao, formando-se um comité, preferencialmente antes que o problema
aconteca. Este Comité deve ser criado antes do surgimento de qualquer crise.

A identificacdo dos publicos que podem ser atingidos pela crise e aqueles que devem
ser informados quando ela eclodir também deve ser definido por este comité. A informacao a
estes publicos deve ser planejada e organizada. Quando a crise envolve vitimas, os familiares
das mesmas devem ser 0s primeiros a serem comunicados, sempre apos a confirmacdo do
6bito. O puablico interno nunca deve ser esquecido. Os funcionarios devem estar sempre bem
informados, assim como os 6rgdos de classe. Isso evita que se criem boatos dentro da
organizacdo e que estes boatos possam transgredir as barreiras da instituicao.

Deve-se levar em consideragdo que comunicados e boletins internos nunca séo apenas
internos em periodo de crise. Facilmente este comunicado pode ser entregue para a imprensa
e, se as informagdes contidas nele forem diferentes das informacgdes disponibilizadas para a
imprensa, pode afetar consideravelmente a reputacéo da organizacao.

Tanto o publico interno quanto a imprensa sdo dois publicos estratégicos para a
organizacdo em momentos de crise. Isso ndo quer dizer que os outros publicos como

acionistas, clientes, governo, vizinhos, fornecedores, ndo devam ser informados. O que
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acontece, € que a comunicagdo com a imprensa e o publico interno acaba repercutindo e
atingindo os demais publicos da organizagdo. A imprensa é formadora de opinido e o publico
interno é diretamente atingido pelos acontecimentos da empresa, além de serem
multiplicadores de informacdes.

Um dos erros mais comuns nestes periodos é a falta de retorno a pedidos de
informagdes de profissionais da imprensa. Esse siléncio pode fazer com o que jornalista se
sinta no direito de publicar a matéria alegando que procurou a instituicdo e ndo obteve
resposta. Um bom relacionamento anterior a crise com jornalistas pode facilitar este
gerenciamento.

Outro aspecto que deve ser considerado € a definicdo do porta-voz. Quem assume esta
funcéo deve estar informada sobre todos 0s aspectos que envolvem a instituicdo e a crise pela
qual ela esta percorrendo. Rosa, afirma que “o porta-voz se transforma na face da
organizagdo” (2004, p.146). O ideal é que todas as informagdes sejam transmitidas por uma
Unica pessoa, 0 porta-voz. Desta forma, a organizacdo evita que informagdes incorretas ou
desencontradas sejam repassadas. Falhas na comunicacdo durante esse processo podem gerar
novas crises.

Pro-atividade é caracteristica fundamental do profissional que gerencia a crise. A
organizacio deve ser a fonte principal de informag@es, um referencial. E muito mais seguro
ser a fonte priméria de informacGes do que ser citada por outros entrevistados. Nunca devem
ser dadas informacg6es em off a repdrteres e a outros representantes dos grupos envolvidos. A
divulgacdo deve ser transmitida a todos os 6rgdos de imprensa, de forma transparente e direta.

A verdade deve ser sempre dita. A omissdo de informacGes que podem atingir a
inimeros publicos pode prejudicar de forma irreversivel a imagem da organizacao se esses
publicos posteriormente descobrirem a omissdo por parte da empresa. Sempre que novas
informagdes forem apuradas e confirmadas devem ser passadas para os publicos de interesse.
A empresa nunca deve se esquecer de que as atividades fins, para o qual a organizacéo existe,
ndo devem ser paralisadas. Deve existir, nesse caso, a observacdo com o gerenciamento da
crise e com o funcionamento normal da instituicao.

A crise pode ser também uma oportunidade para mostrar aos publicos sua capacidade
de organizacéo e reestruturacdo, e pode ser uma boa ocasido para a transmissao de mensagens
positivas sobre a organizacao, seus produtos e servicos. Essa oportunidade néo pode ser vista
apenas no fim da crise, pois os publicos podem analisar essa agdo como uma atitude suspeita,

mas deve ser buscada desde os primeiros instantes.
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Apo6s a crise, € o momento de reflexdo e analise, com base nos dados levantados
durante o gerenciamento, sobre os pontos positivos e negativos gerados pela mesma. Outro
aspecto dessa fase final € o controle, que em um planejamento é indispensavel para a
avaliacdo das acOes realizadas (SILVEIRA, 2010). Este controle € um instrumento que

abastece a fase da Avaliacdo de informagdes.

SISTEMA DE COMUNICAGAO SOCIAL DO EXERCITO BRASILEIRO

O 6rgdo central do Sistema de Comunicacdo Social do Exército Brasileiro é o
CComSEXx, Centro de Comunicacdo Social do Exército, que planeja, desenvolve, normatiza e
coordena as atividades do Sistema, em nivel estratégico. O CComSEXx é o principal érgdo de
assessoramento do Comandante do Exército nos assuntos relacionados a area.

Para desenvolver as atividades de Comunicacdo Social, o EB realiza cursos de
formacdo em Comunicacdo Social pelo Centro de Ensino e Pesquisa e por meio da
Capacitacdo em Comunicacdo Social a Distancia. Em seu quadro de pessoal sdo incluidos
militares de carreira do Quadro Complementar de Oficiais, formados anteriormente em uma
das habilitacdes da Comunicacdo Social e Oficiais Técnico Temporarios, também formados
anteriormente na area. Para estarem em sintonia com os objetivos de Comunicacao da Forca

sdo utilizadas diversas midias de divulgac&o institucional.

De uma maneira geral, os produtos e veiculos impressos, eletrénicos e digitais da
instituicdo sdo orientados para difundir a atividade-fim da Forca Terrestre — “brago
forte” e as agdes sociais — “mao amiga”; a contribui¢do para o avango da tecnologia da
inddstria nacional; a valorizagdo dos recursos humanos; o cuidado com o meio
ambiente; a cultura; a historia; a exceléncia do ensino; a administracdo militar; o
Servigo Militar; as formas de ingresso na carreira das armas e outros temas que s&o
pontuados conforme a oportunidade ou necessidade do momento. (PLANO DE COM
SOC DO EB, 2009, p. 50).

De acordo com o General-de-Divisdao Adhemar da Costa Machado Filho, ex-chefe do

Centro de Comunicagdo Social do EB:

Uma das capacidades fundamentais, que alavanca as demais, no interesse da instituicéo,
¢ a Comunicacdo Social. Neste campo de atuacdo, o Exército envida esforcos para
consolidar uma mentalidade interna proativa de Comunicacdo Social, que apoie a
consecucdo de seus objetivos, reduza as suas vulnerabilidades e reforce os seus pontos
fortes. E nesse contexto que a Comunicacio Social deve permear as demais estratégias
de emprego contribuindo fundamentalmente para atingir os Objetivos da Forga.
(PLANO DE COM SOC DO EB, 2009, p. 13).

Com um publico interno médio de 200 mil colaboradores, as técnicas de Comunicacao

Social sdo utilizadas cotidianamente para intermediar problemas e ocorridos que poderiam
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danificar a imagem da Instituicdo. A Comunicagédo Institucional em momentos de Crise cria
acOes que mostram a importancia da presenca da Forca em acontecimentos que fogem do
cotidiano das Organizacbes Militares. Dessa forma, a Comunicacdo Social é utilizada para
esclarecer a midia acerca de ocorridos, divulgar operacGes em curso e informar de forma
simples e correta a populacéo e os 6rgdos de midia sobre as a¢des que desenvolve.

Em operacOes internacionais de paz, o EB representa o Brasil. O emprego da
comunicacdo considera a necessidade de serem adotados cuidados mais especificos
relacionados ao publico-alvo das mensagens, pois peculiaridades da cultura, religido e idioma
devem ser levadas em consideracdo no planejamento da comunicagdo. Deve ser produzido
um mailing para facilitar um possivel contato posterior. O diagndstico comunicacional
também deve levar em consideracdo os atores relevantes como lideres locais e de

comunidades, contatos governamentais e personalidades publicas.

EMPREGO DA COMUNICAGAO DO EB NOS DESDOBRAMENTOS DO TERREMOTO NO HAITI

As informacbes dispostas neste subitem da pesquisa foram obtidas por meio da
palestra concedida pelo General de Brigada Carlos Alberto Neiva Barcellos, Chefe do Centro
de Comunicacdo Social do EB, durante a realizagdo do Congresso Mega Brasil de
Comunicagdo, ocorrido de 25 a 28 de maio, em S&0 Paulo. Outras informacdes séo
provenientes de conhecimentos do autor da pesquisa em relacdo a instituicdo Exército
Brasileiro, ja que o mesmo é Oficial de Comunicacdo Social e trabalha na Assessoria de
Comunicacdo do Comando Militar do Sudeste, e de outros militares do mesmo Comando.

No momento do ocorrido, 0 11° contingente de militares brasileiros, a maioria deles
pertencentes ao Comando Militar do Sudeste, jA se preparava para retornar ao Brasil. O
grupo, formado por cerca de 1200 militares, realizava missfes de garantia da lei e da ordem
desde julho de 2009.

Desde a 2% Guerra Mundial, este foi o episodio com mais vitimas militares, que
cumpriam miss@es fora do Brasil. Foram dezoito mortes. As comunicagdes entre o Haiti e 0
Brasil se davam por meio do oficial de Comunicagdo Social do contingente brasileiro,
Coronel Alan. O sistema de Comunicacgdo funcionou com muitas dificuldades devido & queda
de algumas repetidoras.

Momentos ap0s o terremoto, a demanda da imprensa no Brasil na apuracdo de
informagdes sobre o ocorrido foi elevada, jA que o sistema de comunicagdes via telefone

movel com o pais estava interrompido.
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Num primeiro momento, as informacbes foram de imediato trabalhadas com
profissionalismo, seguindo os aspectos doutrinarios. Como exemplo, nés tinhamos
muitas vitimas e algumas delas ja tinham sido identificadas. Esse é um dado que s
poderiamos passar a um profissional de imprensa depois que os familiares dessas
vitimas forem avisados. E esse aspecto merece destaque. A imprensa nacional como um
todo foi extremamente profissional no trato dessa questdo. A gente entende a
necessidade do repérter, lutando contra o tempo. Quando a gente tinha a informacédo de
um o6bito, a gente ndo podia passar para a imprensa, pois o familiar ndo tinha sido
avisado. O familiar tinha a esperanca de receber a noticia que seu familiar estava vivo.
Quem viu a imagem do QG da Minustah ndo tinha mesmo esperanca. A gente s6 pode
tirar essa esperanca quando tivéssemos uma informagao confirmada.”

As primeiras a¢oes de Comunicacgdo Social foram planejadas na mesma noite em que
ocorreu o desastre. Ap6s a informacdo ter chegado ao Brasil foi acionado o Gabinete de
Gerenciamento de Crise do EB. A criacdo deste tipo de Gabinete é indicada, como vimos na
parte tedrica, pelo pesquisador Mario Rosa (2003). O contato com o Haiti era feito entre o
CComSEX e o responsavel pela area de comunicacao social do EB no Haiti, Coronel Alan. L&
tiveram o apoio do EB na disponibilizacdo de informacdes e nos deslocamentos pelas ruas do
pais, ja que os destrocos tomaram as ruas.

Foi estabelecido um plantio no CComSEx com o0 objetivo de obter e apurar as
informagBes para transmitir imediatamente para os 6rgdos de comunicacdo. Naquele
momento, nenhum érgdo de comunicacdo teria capacidade de obter informaces que nédo
fossem passadas pelo EB. Dois dias ap6s o desastre, a cobertura da midia ja se encontrava in
loco, pois as grandes emissoras enviaram para o pais jornalistas correspondentes. A atitude de
se criar um plantdo para que todas as duvidas da imprensa pudessem ser sanadas é
recomendada pela pesquisadora Margarida Kunsch (2006).

Neste momento também foi definido que o porta-voz do EB seria o Chefe do
CComSEx, General Barcellos. Todas as informacGes depois de checadas eram
disponibilizadas para a imprensa. Esta definicdo do porta-voz é indicada por Mario Rosa
(2003).

As primeiras demandas da imprensa versavam acerca das vitimas do terremoto. Antes
de qualquer informacéo ser passada para a imprensa foi criada uma rede de contatos com as
familias dos falecidos. Cada familia recebeu a visita do Comandante da Organizacgdo Militar a
que pertencia o militar falecido para levar a noticia. A partir da confirmacdo de que os
familiares estavam cientes do ocorrido a informacéo era disponibilizada para a imprensa.

Inicialmente todas as informacdes foram disponibilizadas por meio de notas regulares

a imprensa. Foram elaborados esclarecimentos ao publico interno, que eram formatados

* Trecho da palestra concedida pelo General-de-Brigada Barcellos, Chefe do Centro de Comunicagdo Social do EB, durante
a realizagdo do Congresso Mega Brasil de Comunicacéo, ocorrido de 25 a 28 de maio em S&o Paulo.
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basicamente com mesmo conteido. Todas as notas foram disponibilizadas na pégina do
Exército e quando a informacéo era a confirmacdo de débitos, em duas oportunidades, foram
realizadas entrevistas coletivas.

De acordo com o General Barcellos todos os veiculos foram tratados de forma

semelhante no que se diz respeito a divulgacdo de informagdes:

Tratamos todos os veiculos com a mesma consideracdo. Nds tinhamos, no caso, muita
gente do interior do Estado de S&o Paulo. Todas as TV's do interior foram tratadas da
mesma maneira que as grandes emissoras de televisdo. Nas convocacBes para
entrevistas coletivas também todos os 6rgdos foram tratados igualmente. (GENERAL
BARCELLOS)

A primeira entrevista coletiva foi concedida pelo Comandante do Exeército, General
Enzo Martins Peri, que esteve no Haiti vinte e quatro horas apds o ocorrido, acompanhado do
Ministro da Defesa, Nelson Jobim. A coletiva foi realizada em Brasilia. Os jornalistas foram
contatados por telefone, e-mail e por nota no site do EB.

Posterior a demanda de informacdes sobre as vitimas do terremoto, a imprensa iniciou
solicitacGes de pedidos de entrevistas, particularmente em Sdo Paulo, estado em que atuavam
grande parte dos militares falecidos. A busca era por informacdes sobre as perspectivas sobre
o futuro do pais. Para atender essas solicitagdes da midia, o Comandante da 22 Divisdo de
Exército, General Santos Cruz, que foi o Force Comander® das tropas da Minustah por dois
anos, atendeu as demandas e concedeu entrevistas a inUmeros programas de televiséo.

Com a localizacdo e identificacdo dos mortos e a busca sobre perspectivas para o
futuro do Haiti, o proximo passa foi o planejamento para a chegada dos dezesseis militares
brasileiros que ficaram feridos e foram repatriados para o Brasil. Em toda Missdo de Paz, os
militares regressantes passam por um periodo de quarentena em que sdo realizados inimeros
exames médicos e psicologicos. A demanda da midia neste instante era por entrevistas com 0s
feridos. Com a impossibilidade da saida do hospital, foi preparado um material em video feito
pelo proprio Comando Militar do Sudeste, Secdo de Comunicagdo Social, com entrevistas
com os feridos. Apds a gravacdo, o video com cerca de trinta minutos de duracdo foi
distribuido a todos os 6rgdos interessados. Inumeras emissoras de TV e Radio e portais da
internet utilizaram o material. O video também foi disponibilizado na pagina da internet do
EB.

ACOES REALIZADAS NO PROPRIO AMBIENTE GERADOR DA CRISE
Para as avaliagOes realizamos entrevistas com diversos jornalistas que realizaram a

cobertura do ocorrido para suas emissoras. As informagfes foram apuradas por meio de

® Comandante da Operacéo.
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entrevistas por e-mail, ja que muitos profissionais continuam trabalhando como
correspondentes por todo o mundo, entrevistas realizadas por revistas e sites com 0s
jornalistas, blogs feitos pelos préprios profissionais com a narracao dos fatos e por matérias
publicadas pela imprensa.

Os deslocamentos dos profissionais, poucas horas apos o terremoto, foram feitos por
meio de voos comerciais para Santo Domingo, capital da Republica Dominicana, e
deslocamentos terrestres para Porto Principe. Outros jornalistas, como Rivadavia Severo®, da
Agéncia Brasil, se deslocaram em uma comitiva de jornalistas de Brasilia.

Os jornalistas foram hospedados na base militar brasileira. Segundo Lilia Teles, os
primeiros auxilios solicitados ao EB ndo foram atendidos, mas, horas depois, as demandas
requeridas pela imprensa foram sendo consentidas. “O pessoal da nossa produgdo pediu
apoio, mas eles [EB] alegaram que isso seria impossivel, por causa do caos no pais. Depois
eles mudaram de ideia e ajudaram toda a imprensa brasileira que fez a cobertura.”

Gustavo Chacra’, do Grupo Estado, aborda a recepcao feita por militares do EB no
Haiti:

O melhor lugar da cidade, certamente, é a base militar do Brasil, onde estdo hospedados
todos os jornalistas brasileiros. Como naqueles filmes de apocalipse, sempre existe um
lugar salvador, onde ha comida e agua. Cama, por enquanto, ndo. Aqui, dentro da base,
também ha cerca de 70 haitianos sendo tratados com ferimentos graves. Uma mulher
deu a luz a um filho. E também os corpos dos 14 militares brasileiros mortos. Estamos
agora os jornalistas brasileiros na sala de imprensa montada na base militar brasileira de

Porto Principe. [...] A base é o paraiso nesta cidade. E com arroz, feijdo, carne e suco
todos os dias.

Leandro Colon®, de O Estado de S&o Paulo, relata a importancia da recepgéo por parte

do EB para a possibilidade de trabalharem no Haiti nas condi¢des presentes ap6s o terremoto.

Chegamos a Porto Principe em uma carona da FAB (Forca Aérea Brasileira). Eu e 0
fotografo Sérgio Dutti. Ficamos instalados na base militar brasileira, dividindo uma
tenda com 25 jornalistas, dormindo em colchonetes e vivendo sob um esquema militar,
com horario para comer e usar 0 banheiro. Sabiamos que teriamos apenas o basico. Era
o suficiente. Até porque a situagdo do lado de fora era muito, mas muito pior. A
primeira impressdo, num rapido passeio, foi de destruigdo, pobreza e caos generalizado.
Multid6es andando de um lado para o outro sem rumo.

A avaliacdo do apoio prestado pelo EB, de forma ampla, foi positiva. Os principais
pontos de critica foram relacionados a recepcdo inicial dos jornalistas. Fabio Zanini, quando

abordado acerca da eficiéncia do gerenciamento de informagdes e da comunicacao realizado

® Entrevista publicada no site www.cpforte.com. Acessado em 25 de agosto de 2010.

Informagdes retiradas do blog do jornalista no Portal Estaddo. http://blogs.estadao.com.br/gustavo-
chacra/category/haiti/. Acessado em 25 de agosto de 2010.
8 Em entrevista publicada na Revista Brasileiros, n° 31, de fevereiro de 2010. Matéria: Haiti no meio da tragédia
- Reporteres brasileiros relatam o cotidiano de trabalhar em Porto Principe depois do terremoto de Walterson
Sardenberg.
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pelo Exército Brasileiro no ocorrido fez uma avaliacdo positiva, apesar de ndo ter sido sempre
harmonioso. De acordo com o jornalista “houve exemplos de reclamagdo de algumas
matérias, 0 que era constrangedor tendo em vista que éramos hdspedes do Exército. Era uma
situacdo imperfeita e longe da ideal, mas inevitavel (ndo havia outro lugar onde ficar). Mas
ndo chegou a haver censura, por exemplo.”.

Lilia Teles disse que todas as solicitacdes feitas ao EB foram atendidas. “O Exercito
nos deu cama, comida, banho e apoio logistico. Fomos muito bem atendidos. Eles [EB] nos
conduziram por toda a cidade, nos levando de carro ¢ nos dando seguranga.” Ela conclui
afirmando que segundo sua andlise o gerenciamento da comunicacdo foi excepcional.
“Apesar das dificuldades, eles atenderam a todos da melhor forma possivel.”

Gustavo Chacra comparou o ambiente criado para a cobertura do desastre como o
episodio de um Big Brother que misturou jornalistas e militares na base brasileira na capital
haitiana. Em sua avaliagdo, “ndo foi facil, no comego, a ‘ocupagdo’ do quartel-general
brasileiro no Haiti pelas tropas de jornalistas armados com seus blocos, cameras e laptops e
sem um lugar para ficar em um pais arrasado.”

Chico de Gois®, jornalista de O Globo, também relata o acolhimento e o apoio por
parte do EB. “O Exército Brasileiro nos acolheu. Dividiamos uma tenda com sete jornalistas,
sendo um deles um freelancer americano, que mora em Porto Principe e perdeu a casa, que
caiv.” O depoimento de Gois comprova que ndo foram apenas jornalistas brasileiros que
foram assessorados pelo EB.

Rivadavia Severo encerra a entrevista afirmando que “saude, transporte ¢ alimentagao
ndo foram problemas para os jornalistas. Estivamos hospedados no quartel na Minustah, com
as Forcas Armadas brasileiras. Tinhamos comida trés vezes por dia, arroz, feijao, carne,
mandioca, salada, massa, pao.” Conclui afirmando que em relagéo ao apoio prestado pelo EB

aos jornalistas no Haiti ndo tem “nada do que reclamar”.

ANALISE DAS ACOES PARA O GERENCIAMENTO DA CRISE

Para realizar a analise das a¢des de Com Soc realizadas pelo EB no Brasil, durante os
desdobramentos do terremoto no Haiti, relacionaremos as atitudes efetivadas pela assessoria
de imprensa do EB com as ac¢Oes que sdo julgadas corretas pelos pesquisadores da area de

gerenciamento de crise comunicacional.

° Em entrevista publicada na Revista Brasileiros, n° 31, de fevereiro de 2010. Matéria: Haiti no meio da tragédia
- Reporteres brasileiros relatam o cotidiano de trabalhar em Porto Principe depois do terremoto de Walterson
Sardenberg.
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O primeiro aspecto citado pelos pesquisadores no gerenciamento de crises é a criacdo
de um manual ou plano em que se estabelecem os mecanismos bésicos para abordar situagdes
contingentes (ROSA 2003). O EB possui 0 Plano de Comunicagdo Social que ¢ atualizado a
cada trés anos. Neste Plano, como abordado anteriormente, estdo as diretrizes
comunicacionais do EB e os objetivos e defini¢des de todo o sistema de Com Soc do EB.

Este plano possui um capitulo relacionado ao gerenciamento de crise de imagem.
Entretanto, este capitulo é muito superficial, pois cita apenas alguns aspectos de
gerenciamento, sem se aprofundar em nenhum dos mesmos. Acreditamos que, diante de uma
crise, o profissional de Com Soc do EB necessitaria de outras fontes de consulta acerca de
gerenciamento, ndo podendo s6 se focar no Plano de Comunicacdo Social do EB.

Outro ponto no gerenciamento de crise € a reunido dos membros estratégicos,
formando-se um comité. Essa acdo foi prontamente realizada pelo EB, pois logo apds o
ocorrido ja foram acionados os componentes do Gabinete de Gerenciamento de Crise.

A comunicacéo direta e oficial com os familiares das vitimas deve ser realizada antes
do conhecimento publico. Tal atitude foi seguida pelo EB. Cada familia recebeu a visita do
Comandante da Organizacdo Militar ao qual pertencia o militar morto com a noticia do ébito.
N&o foi constatado, entre os 18 militares mortos, nenhum vazamento de informagoes.

De acordo com Mario Rosa (2003) e Margarida Kunsch (1997) os dois publicos mais
estratégicos no gerenciamento de crise sdo o interno e a imprensa. Os respectivos publicos
foram estrategicamente atingidos pelas acGes realizadas pelo EB. O publico interno era
informado diariamente sobre novas informacdes sobre ébitos, feridos e a situacdo de outros
militares por meio do INFORMEX, um boletim que foi disponibilizado pela internet.

A imprensa também recebeu um tratamento especifico no ocorrido. Todos 0s 6rgaos
de midia foram tratados sem preferéncia. Essa informacdo pode ser ilustrada com a
disponibilizagdo do video com a entrevista dos feridos para todos os 6rgaos interessados. As
informacdes apuradas e confirmadas foram transmitidas para a imprensa por meio de um
boletim diario disponibilizado no site do EB na internet.

Outras solicitagdes da imprensa foram sendo atendidas pelo CComSEXx e pelas Se¢oes
de Comunicagdo Social de acordo com a ordem de chegada. Na Se¢do de Comunicagdo do
Comando Militar do Sudeste, por exemplo, foram mais de 400 solicitacbes s6 na primeira
semana ap6s o terremoto. Devido ao grande numero de pedidos, 0 tempo para respostas
acabou sendo bem maior que o normal, desagradando alguns jornalistas. Entretanto, todos os

pedidos foram respondidos, mesmo com pareceres desfavoraveis.
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Outra defini¢do essencial neste momento de gerenciamento de crise é relacionada ao
porta-voz, que deve ter o total dominio do assunto. Neste caso, 0 porta-voz determinado pelo
EB foi o General Barcellos, chefe do CComSEx. Ele que concedeu inimeras entrevistas,

inclusive coletivas, sobre os desdobramentos do terremoto.

CONCLUSAO

De forma geral, mesmo levando-se em consideracdo a demora em respostas para
algumas solicitacdes da imprensa e a falta de instrucdes relacionadas ao gerenciamento de
crise presentes no Plano de Comunicacéo do EB, foi realizado um gerenciamento eficiente da
comunicagéo, o que nos leva a crer que o ocorrido trouxe reflexos positivos para a imagem do
EB. Isso pode ser exemplificado por inimeras matérias jornalisticas que exploraram temas
como espirito de equipe entre os militares, coordenacdo e organizacdo na ajuda aos haitianos
feridos, planos de resgate de sobreviventes, profissionalismo, condoléncias e homenagens aos
mortos, apoio aos familiares, solidariedade, e, de forma geral, a importancia da misséo
realizada pelo EB no Haiti.

No Haiti, o apoio e auxilio aos profissionais de midia foram essenciais para a
cobertura do fato. Constata-se que as condi¢des habitacionais e higiénicas disponibilizadas
pelo EB, juntamente com o apoio de locomogdo e com a interlocucdo informativa e
comunicativa prestada pelos profissionais de Com Soc do EB foram elementos que
possibilitaram uma cobertura completa, ampla e polivalente do terremoto. Para todas essas
informacdes chegarem ao Brasil o EB disponibilizou internet sem fio aos profissionais, que
apos a edicdo de suas matérias e apuracdo das noticias as remetiam ao Brasil.

Os pontos negativos acerca do gerenciamento da comunicacdo no Haiti foram
principalmente relacionados aos momentos iniciais a chegada dos primeiros jornalistas do
Brasil. As maiores criticas feitas pelos profissionais que estiveram no Haiti abordam uma
dificuldade inicial de se conseguir apoio para a realizacdo de algumas matérias e a
transmissdo das mesmas para o Brasil.

Essa dificuldade inicial pode ser ilustrada pela ndo permissao inicial pelo uso do
sistema de internet sem fio do EB. Constatou-se, também, uma interferéncia inicial no
resultado do trabalho dos jornalistas. Foram relatadas algumas reclamaces, da parte dos
profissionais de Com Soc do EB, sobre o conteddo publicado de algumas matérias elaboradas
por jornalistas que estavam alojados na base brasileira. E importante observar que nio

podemos classificar tais reclamagdes como censura, j& que as matérias ja tinham sido
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publicadas. A melhor forma de se indagar o jornalista, caso 0 mesmo tenha cometido algum
erro, é mostra-lo a informacao correta para que ele possa corrigi-la em outra oportunidade.

De forma geral, o EB realizou um gerenciamento comunicacional eficiente e
abrangente, mesmo com as dificuldades iniciais criadas aos jornalistas, como a
disponibilizacdo de internet. Os auxilios prestados superaram as necessidades de informacdes
e noticias, o que possibilitou a permanéncia dos profissionais no pais por mais tempo e em
boas condicGes de instalacéo.

Mesmo com algumas reclamacdes sobre conteudo de matérias ja publicadas, a
disponibilizagdo de boletins, fontes para entrevistas, locais para coletivas, dados estatisticos e
fotos demostra que os jornalistas presentes ndo tinham barreiras para apurar suas matérias e
que a assessoria de imprensa do EB conseguiu cumprir grande parte das demandas criadas
pelos jornalistas.

Apesar de problemas como a falta de um plano especifico e completo sobre gestdo de
crise, a demora em responder as demandas da imprensa no Brasil, algumas interferéncias
iniciais no resultado do trabalho dos jornalistas no Haiti e dificuldades iniciais de se
conseguir apoio para a realizacdo de algumas matérias e a transmissdo das mesmas para o
Brasil, o Exército Brasileiro soube administrar de forma eficiente a crise.

Apos a andlise das acdes de comunicacdo social realizadas pelo EB, comparadas com
as acOes propostas por inimeros pesquisadores de gerenciamento de crises de imagem,
contatou-se que as decisbes tomadas neste gerenciamento conseguiram priorizar um
importante contato com os inimeros publicos de interesse do EB, principalmente o publico
interno e a imprensa em geral, se tornando fonte principal do ocorrido e assumindo o
comando da dindmica das informacdes.

Mesmo com o nimero elevado de mortos, o EB fez da crise uma oportunidade para
mostrar aos publicos sua capacidade de organizagdo e reestruturacdo, além de transmitir
mensagens positivas sobre a organizacdo, suas acoes e servigos. A crise possibilitou mostrar

competéncia, lideranca, pronta-acédo, organizacéo e espirito de corpo.
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