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Governos quase sempre sdo lentos em
tomadas de decisdo, principalmente
quando implica situagdes extremas e com
rescaldos politicos.

Jodo José Forni



RESUMO

No inicio de 2013 a violéncia em Santa Catarina tomou conta das paginas dos principais
jornais estaduais, nacionais e até estrangeiros. De janeiro a margo, o estado passou pela
segunda onda de violéncia orquestrada pelo Primeiro Grupo Catarinense que, de dentro dos
presidios, ordenava a queima de 6nibus, ataques a bases policiais, entre outras a¢Ges. Em
2012 o estado ja havia sofrido com atentados originarios do mesmo grupo. Esta monografia
objetiva identificar como o governo catarinense conduziu a crise em 2013, as possiveis falhas
e acertos no gerenciamento da mesma, avaliando se a instituicdo estava preparada para lidar
com novos ataques e como conduziu a divulgacédo das informacdes. Para atingir o proposto foi
utilizado o método de estudo de caso, com base em analise de conteudo. No periodo
analisado, foi possivel constatar o despreparo do governo ao lidar com situacGes adversas.

Palavras-chave: Gerenciamento de crise. Violéncia. Governo. Santa Catarina. Jornalismo



ABSTRACT

At the beginning of 2013 the violence in Santa Catarina was news in major state,
national and even foreign newspapers. From January to March, the state went through the
second wave of violence commanded by the First Group. This group ordered actions, such as,
the burning of buses and attacks to the police stations from inside the prisons. In 2012 the
same group had organized attacks in the state. This monograph aims to identify how the Santa
Catarina government managed the 2013 crisis including its failures and successes. Also
assessing whether the state government was prepared to deal with new attacks and how they
conducted the disclosure of information. A case study, based on content analysis, was used to
achieve the objective of this monograph. As a result, was possible to find the unpreparedness
of the government to deal with adverse situations, during the period analyzed.

Keywords: Crisis management. Violence. Government. Santa Catarina. Journalism.
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INTRODUGCAO

Com o advento da internet e o surgimento de redes sociais as informagdes séo
disseminadas com velocidade incontrolavel. Os eventos sdo relatados na integra pelos
internautas e o jornal traz as informacgdes mais completas e abrangentes. Com isso, €
necessario um cuidado extremo com a imagem, principalmente, quando se fala em crise.
Segundo Forni e Rosa, ninguém esta imune a crise e por isso o planejamento diario é
essencial. Eles alertam que quem possui um plano de contingéncia esta mais suscetivel ao

acerto.

O presente estudo se propde a analisar como o0 governo de Santa Catarina
gerenciou a crise ocorrida no inicio de 2013 no estado. Atentados considerados terroristas
ocuparam as paginas dos jornais durante os Gltimos dias do més de janeiro até os primeiros

dias do marco de 2013.

O estado de Santa Catarina, no Sul do pais é conhecido pelas belezas das praias no
verdo e pelo frio do inverno nas regides da Serra e do Oeste. Anualmente recebe turistas de
diferentes lugares do Brasil e do exterior. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE), o estado possui indices invejaveis como o sétimo maior PIB e o segundo
menor indice de analfabetismo do pais.

Em 2012 e 2013 o estado sofreu sérios ataques considerados terroristas. As ordens
para incendiar 6nibus, depredar postos policiais, carros e comércio vinham de presos
integrantes do Primeiro Grupo Catarinense (PGC) fundado dentro da Penitenciaria de S&o
Pedro de Alcantara, na Grande Floriandpolis em 2003. Durante seis dias, em novembro de
2012, o estado sofreu 68 ataques. Todos ordenados de dentro do presidio. Setenta e nove dias
depois, ja em 2013, os jornais voltaram a noticiar eventos parecidos com os ataques do ano
anterior, mas desta vez, em nimero e tempo maior.

Este estudo pretende analisar a forma como o governo de Santa Catarina conduziu
a crise de imagem, do ponto de vista da comunicacdo, durante os ataques ocorridos em 2013.
O trabalho objetiva identificar possiveis falhas e acertos no gerenciamento da crise. Se o0
governo estava preparado para lidar com novos ataques e como conduziu a divulgagdo das
informacoes.

O interesse pelo assunto surgiu pela afinidade da pesquisadora com o tema
gerenciamento de crise e por ser uma cidada catarinense. Especialistas no assunto destacam

que as crises d&o sinais diarios de que podem ocorrer, e por isso, ndo chegam de surpresa.
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Seguindo essa afirmativa e levando em consideracdo que os fatos ja haviam ocorrido antes
surge a curiosidade de analisar a preparacdo de um governo estadual com situagdes adversas.

Para alcancar os resultados a metodologia utilizada foi estudo de caso baseado nas
declaraces de Yin (2001). A amostragem definida sdo matérias divulgadas pelo jornal Diario
Catarinense referente ao caso, no periodo de 31 de janeiro a 3 de margo de 2013.

Espera-se com este estudo demonstrar a necessidade de planejamento para crises,
simulacdo constante de possiveis acidentes e o treinamento de midia para o correto tratamento
a imprensa. Com procedimentos adequados a instituicdo que passar por problemas podera
resolvé-los evitando cicatrizes profundas.

A presente pesquisa € dividida em 5 capitulos. No primeiro, contextualiza-se a
historia da assessoria de imprensa, sua evolucdo até os dias atuais, o trabalho do assessor e as
ferramentas disponiveis para realizacdo da atividade. O segundo capitulo traz a conceituagédo
de crise, os procedimentos para a gestdo da imagem. Como fazer a comunicagdo durante a
crise, e as ferramentas de comunicacao para o gerenciamento eficaz da mesma.

As consideracdes sobre o objeto da pesquisa, como dados demograficos do estado
de Santa Catarina e a contextualizacdo dos ataques ocorridos sdo apresentadas no capitulo
trés. No capitulo seguinte foi explicada a metodologia com a descricio do método de

pesquisa. O capitulo cinco apresenta a leitura e a consideracao dos textos.
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1 A EVOLUGAO DA ASSESSORIA DE IMPRENSA

1.1 Assessoria de imprensa

Os primeiros indicios do surgimento de atividades voltadas ao que hoje
chamamos de assessoria de imprensa surgiram em 1906, na cidade norte-americana de Nova
York. O jornalista norte-americano Yve Lee foi convidado pelo empresario americano Jonh
Rockfeller para reverter sua imagem frente a opinido publica. Apesar de Lopes (1996, p. 16)
apontar Amos Kendall em 1829, como organizador de “um setor bem estruturado de imprensa
e relagdes publicas”, Chaparro (2002, p. 34) afirma que “Ivy Lee conquistou, por direito e
mérito, na histéria moderna da comunicacéo social, o titulo de fundador das relagdes publicas,
bergo da assessoria de imprensa”.

No Brasil, em 1909, o presidente Nilo Peganha, ao estruturar o Ministério da
Agricultura, Industria e Comércio, criou a Secdo de Publicagcdes e Biblioteca, “para integrar
servicos de atendimento, publicagdes, informagdo e propaganda” (DUARTE, 2002, p. 82). A
secdo teve diferentes nomes, sem mudancas significativas, até 1915, quando passou a se
chamar Servico de Informacdes, com alteracfes na forma de divulgacdo. As informagdes em
andamento dentro do Ministério ndo poderiam ser de conhecimento publico sem o aval do
ministro.

Ao0s poucos, a assessoria de imprensa ia conguistando espagos. Os jornalistas
deixaram de assumir somente redagdes de jornais, radios e televisdo para mediar o contato de
seus assessorados (empresa, instituicdo ou pessoa) com 0s veiculos de comunicacdo.
Trocaram 0 ponto e contraponto para defender interesses unilaterais, no caso, dos seus
clientes. Por meio de notas informativas, matérias e contatos telefénico e pessoal, o jornalista
repassa essas informacdes aos veiculos, para fazer alcancar um maior nimero de pessoas.

O manual de assessoria de imprensa da Federacdo Nacional dos Jornalistas —

Fenaj (2007, p.7), conceitua a atividade como:

Servigo prestado a instituicdes publicas e privadas, que se concentra no envio
frequente de informagdes jornalisticas, dessas organizagdes, para os veiculos de
comunicagdo em geral. Esses veiculos sdo os jornais diarios; revistas semanais,
revistas mensais, revistas especializadas, emissoras de radio, agéncias de noticias,
sites, portais de noticias e emissoras de tevé.
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Duarte (2002, p.1) complementa o conceito com observacgdes a respeito do fluxo

da comunicagéo.

A atividade de assessoria de imprensa pode ser conceituada como a gestdo do
relacionamento e dos fluxos de informacéo entre fontes de informacéo e imprensa.
Busca, essencialmente, atender demandas por informacdo relacionadas a uma
organizacdo ou fonte em particular. O exercicio desta atividade no Brasil é
especializado e realizado, na maior parte das vezes, por profissionais com
experiéncia ou curso superior em jornalismo.

Mafei (2004, p. 43) concorda com Duarte ao afirmar que o assessor de imprensa
deve ter formacao em jornalismo. “O relacionamento com a midia exige um conhecimento
‘de causa’ que ndo pode se limitar a teoria”. Para a autora, se 0 profissional ndo teve
oportunidade de passar por redagdes, deve, inicialmente, manter contato com elas e estreitar o
relacionamento. Com o crescimento acelerado da internet e a instantaneidade na divulgacéo
de material informativo, o jornalista que estiver na posicdo de assessor de imprensa precisa

saber as diferentes formas de agir com cada tipo de midia.

O que ndo d& pra aceitar é que um assessor de imprensa, na complexa sociedade da
informacdo, ndo identifique as artimanhas do jornalismo e ndo proteja a imagem de
seu assessorado. Assessor de imprensa tem que ter ginga para transitar com seus
assessorados em diferentes midias (revista, jornal, televisdo, radio ou internet) e para
usufruir da segmentacéo dos veiculos. (MAFEI, 2004, p. 44).

O assessor de imprensa é o elo entre 0 assessorado e 0s meios de comunicagao.
Ele ndo € fonte, nem porta-voz, apenas faz o trafego das informacdes, pois a fonte sempre sera
0 seu cliente. Mas o trabalho da assessoria de imprensa vai muito além. O profissional desta
area precisa tracar estratégias de divulgacdo, saber o momento exato de divulgar ou retirar a
imagem da midia. Conforme Chinem (2003, p. 14) o jornalista “deve dominar perfeitamente
as normas relativas a essa atividade e ter um amplo conhecimento a respeito do jornalismo e
da sociedade como um todo”. A necessidade de colocacdao no mercado aliada a “venda” de
uma boa imagem, desencadeia por parte de instituices, empresas e pessoas a contratacao de

equipes qualificadas a prestacdo deste servico.

A boa atuacdo de uma assessoria aumenta a visibilidade publica da organizacdo e
pode trazer efeitos mercadoldgicos e politicos predeterminados. Por perceber isso é
que, cada vez mais, instituicbes brasileiras tém interesse em divulgar suas atividades
e propostas pelos meios de comunicacdo, buscando influenciar a opinido publica.
(DUARTE, 2002, p. 90)
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Ao contratar um servigo de assessoria 0 contratante espera que o profissional
entenda sua necessidade e planeje acdes que atendam o perfil da exigéncia, seja ela de curto

ou longo prazo. A capacitacdo do jornalista é imprescindivel para que isso de fato aconteca.

1.2 Ferramentas da Assessoria de Imprensa

O trabalho da assessoria de imprensa ndo se restringe ao envio de material aos
meios de comunicacdo. N&o basta escrever alguns pardgrafos com frases sem informacdes,
sem ter nogdo de onde ela ird parar e qual o resultado que ela gerard. Assim, como também
ndo se permite mandar um assunto de economia para um editor de esportes. O assessor de
imprensa precisa estar atento e conhecer os produtos e ferramentas da assessoria. Estudiosos
da comunicacdo apresentam uma lista de servigos que podem ser desenvolvidos dentro das
assessorias. Nem todas as empresas, organizagoes, pessoas terdo condicdes e estrutura para
colocar tudo em pratica. A seguir, algumas das mais usadas e importantes na assessoria de
imprensa.

O planejamento é uma das principais acfes a serem desenvolvidas ao assumir o
papel de assessor de imprensa. Sem planejar as metas e objetivos o profissional ndo tera éxito
na sua caminhada. Kopplin (2001, p. 32) coloca como norma da assessoria “a organizagao € a
constante avaliacdo dos resultados”. Por isso, o planejamento ¢ indispensavel para a
mensuracdo desses resultados, que devem ser checados constantemente. Somente assim, é
possivel identificar se o planejamento proposto estd ou ndao dando certo. Ao ser contratado o
jornalista necessita “ter clareza sobre o que o dirigente espera, suas expectativas com relagao
ao desempenho da assessoria”. (DUARTE, 2002, p. 241). Esse posicionamento pode estar

claro para o assessor, porém a falta de conhecimento do assessorado leva a conflitos.

O problema agrava-se com a incompreensdo ou desconhecimento que muitos
assessorados possuem sobre as caracteristicas e possibilidades da atuacdo do Al. A
consciéncia sobre a necessidade de relagdo entre interesses e objetivo da organizacao
e o trabalho da assessoria torna importante estabelecer uma rotina de discusséo
conjunta sobre foco das agdes, andlise dos resultados, potencial de interesse da
imprensa por determinados assuntos, comportamento da fonte com o jornalista etc
(DUARTE, 2002, p. 241).

Para informar um assunto, considerado pela empresa, como interesse publico, o

assessor de imprensa encaminha para 0s meios de comunicagdo, os chamados press releases
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ou release. “E o instrumento mais usual e tradicional em uma assessoria de imprensa e
objetiva informar ou chamar atencdo do jornalista para um assunto que possa tornar-se
noticia” (DUARTE, 2002, p.252).

Um cuidado deve ser tomado ao enviar release a imprensa. As redacfes recebem
diariamente centenas de releases das assessorias, por isso ha necessidade de enriquecer a
informacdo enviada com titulo interessante, bom lead, estrutura de texto adequada e
conhecimento dos jornalistas e suas editorias em cada veiculo. “Fica proibido ‘atirar para
qualquer lado’, mandando o texto para diferentes editorias dentro de um mesmo veiculo, a
ndo ser quando um assunto, de maneira comprovada, interessar a mais de um segmento”
(MAFEI, 2004, p. 70).

O release é apenas um apoio ao jornalista, apesar de muitos veiculos divulgarem
na integra, o material serve como uma sugestdo de pauta, o assessor deve estar disponivel para
mais detalhes aos meios de comunicacdo que assim necessitarem. Para saber exatamente a
guem mandar o material (release) da instituicdo, o jornalista terd que manter atualizado seu
mailing de contatos.

Essa é uma ferramenta indispensavel ao assessor. A lista de contatos deve conter a
relacdo dos veiculos e dos jornalistas com nome completo, cargo, editoria, nimero de
telefone, fax, e-mail e endereco. E imprescindivel a atualizacdo constante do mailing. Esse
processo ajuda ao assessor manter uma relacdo estreita com os jornalistas que cobrem os
assuntos de interesse do seu assessorado.

O clipping é um aliado do assessor. Por meio desta técnica a assessoria de
imprensa faz o “levantamento das matérias publicadas nos veiculos de comunicagdo.
Organizados a partir da leitura, acompanhamento e selecdo das noticias que interessam ao
assessorado” (FENAJ, 2007, p. 13). O clipping tem que ser uma pratica rotineira. Com a
constante atualizacdo de noticias na internet a clipagem em tempo real ndo deve ser
descartada. Com o0 monitoramento online o assessor podera reverter uma situacao
rapidamente sem que ela aparec¢a no outro dia na midia impressa. “A agilidade € outro pré-
requisito do clipping e que deve ser utilizada estrategicamente pelas organizagdes, de maneira
que possam tomar decisdes rapidas para evitar a repercussdo negativa de determinada noticia”
(MAFEI, 2004, p. 73).

A gestdo de midias sociais € uma préatica relacionada a atividades a partir do
inicio do século 21, porém importantissima para preservar a imagem do assessorado. O
facebook e twitter, por exemplo, duas das principais midias usadas pelos assessores de

imprensa, colocam o assessorado em contato com diferentes publicos, ao reproduzir por meio
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de frases, fotos e videos, o trabalho em tempo real. Pela instantaneidade dessas midias o
gerenciamento delas é crucial. Uma vez postada nessas midias uma frase, em questdo de
segundos, pode ter sido replicada por um namero imensuravel de internautas. Ao acompanhar
essa evolucdo a assessoria busca medir a popularidade do seu cliente e se 0 que ele esta
falando é bem visto ou ndo pela sociedade. Esse monitoramento pode auxiliar ainda na
prevencéo de crises.

A assessoria de imprensa necessita dispor de material de apoio aos meios de
comunicacdo. O press kit contém informacgdes basicas sobre o assessorado, atividades,
historico, indices de desempenho, inser¢des no segmento e de responsabilidade social. “Sao
informagdes padronizadas para serem distribuidas a imprensa nas ocasides de coletivas,
entrevistas individuais e mais divulgagoes [...]” (MAFEI, 2004, p. 67).

O assessor de imprensa também trabalha com a comunicacdo interna. Uma das
formas de transmitir o contetdo da instituicdo para todos os colaboradores é com a edi¢do do
house organ (jornal interno). Geralmente é idealizado para divulgar fatos e realizagcdes da
instituicdo. Algumas instituicGes criam mais house organs para atender colaboradores com
diferentes linguagens, funcionarios e acionistas, por exemplo.

Ao utilizar corretamente as ferramentas 0s assessores de imprensa conseguem
realizar um trabalho diferenciado. Possuir materiais informativos organizados para atender as
demandas dos jornalistas com mais agilidade, ajuda o assessor a conquistar uma imagem de
eficiéncia e competéncia.

Além destas ferramentas no proximo capitulo serdo descritas mais trés,

imprescindiveis para o gerenciamento correto de crise.
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2 GERENCIAMENTO DE CRISE

2.1 Crise de imagem

Crise de imagem pode ser considerada, no ambito da gestdo da comunicacéo,
como a ruptura com a normalidade, ameagca, fato ou noticia que causam embaraco a ponto de
ameacar a reputacdo da instituicdo e gerar passivo de imagem. Pode ainda ser a ruptura das
atividades normais e que ameagca resultados, produtividade e negdcios.

Em seu livro “Gestdo de Crise e Comunicacao”, Forni (2013) cita definicdes de
Jonathan Bernstein, um dos mais conceituados gestores de crises dos Estados Unidos, e de lan
Mitroff autor de “Managing crises before they happen” (2001) [“Gerenciamento de crises
antes que elas acontecam”]. Bernstein define crise como “qualquer situagdo que ameaga ou
pode ameacar a integridade de pessoas ou propriedades, seriamente interromper um negocio,
arranhar reputagdes ou impactar negativamente o valor de mercado”. J& Mitroff destaca que
“uma crise ¢ um evento que afeta ou tem potencial de afetar uma organizagao inteira” (...)
“nao pode ser completamente contido dentro das paredes de uma organizagdo” e
“lamentavelmente, ndo ¢ possivel dar uma defini¢do geral e precisa de crise, assim como ndo
é possivel prever com certeza absoluta como uma crise vai ocorrer, quando ocorrera e por
que”. Forni destaca que crise ndo possui um conceito preciso, porém ‘““a maioria dos conceitos
converge para alguns principios padroes” (FORNI, 2013, p. 8).

Pereira, Simonato e Berbel (2010) em seu artigo “Administracdo da comunicacgéo
no gerenciamento de crises”, citam a definicdo de Ordufa (2002) para crise como “um
acontecimento extraordinario, ou uma série de acontecimentos, que afeta de formas diversas a
integridade do produto, a reputacdo ou estabilidade financeira da organizacdo, ou a saude e 0
bem estar dos empregados, da comunidade ou do publico em geral”.

Na opinido dos autores consultados para esta pesquisa uma reputacdo que demora

anos para ser construida pode ser destruida rapidamente por uma crise mal gerenciada.

Crises sdo tempestades que se abatem sobre as organizagdes, normalmente de forma
avassaladora, gerando como desafio a transformacdo de fatos adversos e inevitaveis
em algo positivo e construtor. As empresas investem tempo, tecnologia, capital,
recursos humanos e fisicos para construir sua reputagdo. No entanto, o que se levou
anos para construir pode ser destruido em apenas alguns minutos, uma vez que todas
as organizagbes e pessoas estdo sujeitas a enfrentarem crises (PEREIRA;
SIMONATO; BERBEL, 2010, p. 11).
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Independente das defini¢bes, especialistas alertam para o cuidado diario com pequenos
sinais que possam estar indicando uma possivel crise. A prevencdo deve ser constante, a
empresa/organizacao precisa ter o diagnostico de todas as vulnerabilidades para estar apta a

operar no caso da crise acontecer.

2.2 A gestéo de imagem

As empresas, organizacdes e pessoas publicas estdo diariamente expostas a
possiveis danos no mundo midiatico. Seja por meio de seus produtos e servicos, ou seja, por
sua atuacdo no mercado competitivo. A exposicdo constante na midia exige um cuidado
rigoroso com a imagem. A sociedade tende, por intermédio dos veiculos de comunicacéo,
fazer seus julgamentos, nem sempre em situacdo favoravel. As escolhas do que comprar, de
onde investir e até em quem escolher para ser prefeito, governador e presidente da Republica.
E inegavel que os meios de comunicagio mantém grande influéncia na hora da decisio e

abastecem informac6es negativas sobre entidades publicas e privadas.

No momento em que a opinido publica tiver qualquer divida sobre a empresa ou
seus produtos, ndo dispora de informagdes suficientes para um julgamento correto —
e fatalmente tendera para o lado oposto, para o conceito hostil, para uma imagem
desfavoravel. Como uma manada de bisdes, a opinido publica é movida com grande
rapidez por pressdes extremamente sutis e que, se ndo devidamente observadas e
enfrentadas, poderdo ter consequéncias fatais (NOGUEIRA, 1987, p. 35)

E importante e necessario o cuidado com a imagem. A velocidade com que as
noticias sdo divulgadas, principalmente com o aparecimento da internet, exige atencéo e jogo
de cintura diante dos acontecimentos. Chamusca e Carvalhal (2005) associam a imagem
positiva como chave para a competitividade. “Isso se d4, pelo fato da imagem institucional
positiva, se instituir, no contexto atual, como uma espécie de passaporte da organizacao para a
estabilidade econdmica e social desejada”.

A imagem, por mais zelo que uma instituicdo ou pessoa fisica por ela tenha, pode
sofrer arranhdes. Eles deixam pequenas marcas ou cicatrizes profundas, dependendo do
processo controlador colocado em pratica. Uma série de eventos e acles que atinge a
confianca e credibilidade de uma instituicdo é considerada crise de imagem.
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As crises de imagem — ou crises de reputagdo — constituem um tipo bem particular
de crise, diferente de todas as outras que podem atingir lideres ou organizacGes.
Essas crises sdo potencialmente mais devastadoras porque podem destruir o maior
patriménio de um profissional ou instituicdo: sua credibilidade. Costumo dizer que
pessoas e empresas ndo vendem servicos ou produtos. O que se vende todos os dias,
no mundo inteiro, é confianca. E quando a confianca que os outros depositam em
nos deixa de existir, ha uma sentenca de morte profissional ou empresarial. (ROSA,
2003, p. 24)

Forni (2002, p. 383) destaca que as crises de imagem seguem um padrdo e por
isso podem ser prevenidas. “A premissa do planejamento e da prevencdo ¢ a base da
administracdo de crises. Por serem previsiveis, muitas crises podem ser estudadas, e seus
desdobramentos, planejados”.

Corroborando o pensamento, Gongalves (2003, p. 85) diz que “imagem é como
saldo no banco — de repente, pode-se precisar dele. Ndo da para comecar a fazer comunicacéo
na hora da crise. Credibilidade ndo se conquista de uma hora para outra”. Mafei (2003, p.
110) afirma que, ao constatar a crise, o primeiro passo ¢ “enfrentar o assunto”. Forni (2002, p.
363) enfatiza que “A maioria das crises de imagem, se bem administradas, pode ser
superada”. Para que isso ocofrra, a instituicdo precisa estar preparada, com planejamento de
acoes a serem seguidas em situagdes adversas.

Os autores enaltecem ainda a necessidade de um grupo de gestdo de risco,

responsavel pelas estratégias de gerenciamento em caso de crises.

2.3 Planejando o gerenciamento da crise

Toda organizacdo pode ser alvo de uma crise. Porém, segundo Forni (2002), nao
existe crise que ndo possa ser superada, desde que observadas algumas questdes. As crises
podem ser de pequeno porte ou de grandes dimensdes, dependendo dos critérios adotados
para conté-las. Pequenos sinais diarios, ignorados, podem ajudar a desencadear uma grande
crise. De acordo com o autor, conhecer 0s riscos e vulnerabilidades, criar programas de
prevencdo, plano de contingéncia e treinamento sdo medidas preventivas e eficazes para
gerenciar exemplarmente uma crise e preservar desgastes com a reputacdo e imagem da

organizagdo. Rosa (2001) concorda com esse argumento.

[...] a prevencdo é a melhor forma de lidar com crises. Agindo antes, investindo seu
tempo quando tudo parece bem, é sempre o caminho mais produtivo. E melhor do
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que cruzar os bragos, ou fechar os olhos e tapar os ouvidos, ou perder o controle
depois, quando o chdo parece ruir aos seus pés (ROSA, 2001, p.35).

Antes de a crise ser instalada a instituicdo ja precisa ter se precavido. Rosa (2001,
p. 146) afirma que “o planejamento prévio pode ser a diferenga entre o sucesso e o fracasso de
uma organiza¢ao”. O autor enfatiza que muitas empresas podem ter um planejamento e nunca
precisar utiliza-lo, porém ndo devem se eximir de fazé-lo. A criacdo de um plano de
administracao, com principios basicos e agdes que devem ser seguidas “ndo como um livro
sagrado com regras imutaveis, mas como um cardapio de opg¢des”, € sugerida por Rosa (2001,
p. 118).

Forni (2002) orienta para a existéncia de uma equipe preparada para gerenciar
uma crise, também chamada de Grupo de Crise. Devem fazer parte desse Grupo, profissionais
ligados a diretoria, a assessoria de comunicagdo, ao juridico, ao RH, aos departamentos
técnicos e ao setor envolvido na crise. Essas pessoas serdo responsaveis por criar estratégias
de controle e administrar possiveis anormalidades. O Grupo elencara pontos que sejam

vulneraveis e definir objetivos, estratégias e taticas para enfrentamento da crise.

Esse treinamento continuo, esse permanente intercambio de informagdes e
percepgdes faz com que a capacidade de resposta seja muito maior quando algo
inevitavel ocorrer. Sem contar que oferece um amplo espago para abortar crises
antes mesmo que elas venham a nascer (ROSA, 2003, p. 323).

Dedicar tempo e mapear possiveis crises evita transtornos e perda de
credibilidade. Ao desvendar pontos problematicos, o grupo responsavel por prevenir a crise

devera partir em busca da melhor forma de comunicacéo, caso o problema venha a tona.

2.4 Como comunicar

Com o advento das tecnologias e a concorréncia acirrada entre as empresas de
comunicagdo a busca pelo furo tornou-se maior. E, nesse caso, as crises sdo critérios de
noticiabilidade para os veiculos a partir da revolucdo dos meios na hora da pauta. A
velocidade das informagGes é tanta, que mal um veiculo publicou a informagéo, e outros,
sejam da mesma cidade e até de outro pais, ja estdo refazendo a pauta. Por isso, é necessario
que as organizacgdes planejem a maneira de lidar com a midia. Acostumadas com a rotina

diaria muitas organizacgOes ndo se preparam para momentos de crise.
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Algumas sequer possuem assessoria de imprensa e, na hora da crise, acabam
colocando os pés pelas maos. Na ansia de responder aos jornalistas, que nesse momento estao
batendo a porta em busca de noticias, acabam revelando informaces precipitadas, e muitas
vezes, incorretas. Segundo Forni (2002), a midia, apds descobrir a crise, cumprira seu papel
de investigar, questionar, apresentar provas e cobrar uma explicacdo rapida e convincente.
Nos tempos de internet esse processo se acentuou sem precedentes.

A comunicacdo interna ndo deve ser esquecida. A empresa s6 podera ser
defendida por quem nela trabalha se dispuser de fundamentos, ja que em situacfes de crise 0s
trabalhadores funcionam como formadores de opinido. Para Chinem (2003, p. 113)
“internamente a comunicag¢do afina os valores da empresa, alinhando os objetivos de todos os
que nela trabalham com os objetivos macro da corporagdo. Para o publico externo, ela é
edificadora de imagem e reputacdo”. Se o publico interno ndo dispuser de informacgoes,
podera fazer analise de que a empresa nada esta fazendo para conter a crise, e isso, podera
chegar ao publico externo.

Para evitar informacdes desencontradas, toda a crise precisa ter um lider que a
conduza. O porta-voz é o responsavel por passar informacdes a imprensa. Nem sempre o
presidente da instituicdo é o mais indicado. Quem for escolhido deve estar preparado para
todas as perguntas e ndo deixar, em hipotese alguma 0s repérteres sem respostas. Estudiosos
da crise destacam que ao n&o falar, o jornalista fica livre para interpretagdes. Mafei (2003) faz

alguns apontamentos na hora de selecionar o porta-voz.

Para definir o porta-voz do assessorado, é preciso pesar a habilidade comunicativa
do escolhido, o que inclui ser suficientemente claro nas colocages e tranquilo ao
responder até mesmo as mais indesejaveis perguntas. Mas ele também deve possuir
todas as informagdes a serem repassadas e demonstrar seguranca na veracidade
destas. Deve demonstrar aos jornalistas que esta ali porque a organizacéo para a qual
trabalha prioriza uma politica de transparéncia com a midia (MAFEI, 2003, p. 114 e
115).

Para que o0 porta-voz consiga desenvolver as agcdes propostas por Mafei ele deve
estar preparado. Essa preparacdo cabe ao gestor de comunicagdo. Por meio do conjunto de
técnicas de media training (treinamento de midia), o jornalista orienta ao seu assessorado e/ou
porta-voz a melhor forma de lidar com a imprensa, defendendo a divulgagéo de informacdes
claras, concisas e coerentes (Forni, 2003). A especialista Karen Friedman (2003, p. 150) alerta
para a criacdo de listas contendo as principais perguntas que os reporteres podem fazer e as

que vocé gostaria que eles ndo fizessem. Ao lado de cada uma, a resposta simples e direta.
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A assessoria deve alertar seu cliente que ao primeiro sinal de crise é necessario
municiar-se das informacGes que o reporter possui e a dimensdo do caso, para melhor controle
da pauta. Segundo Barbeiro (2010, p. 70) “uma vez publica, a crise deve e precisa ser
administrada, e a melhor ferramenta é dizer a verdade, abrir 0s arquivos possiveis para 0s
jornalistas, divulgar comunicados verdadeiros e assumir o erro, se houver”. Omissao de fatos
acende a imaginacdo do repérter. Segundo especialistas, 0 melhor é falar tudo de uma vez,

reduzindo a duracao da cobertura e restando pouco a acrescentar no dia seguinte.

Um cuidado que deve ser tomado por quem vai comandar a comunica¢do no meio
de uma crise é cadenciar as informacfes e seguir uma linha Gnica. Ndo se pode
entrar no tiroteio de informagdes. A empresa deve revelar o que € essencial. Mas
isso pode ter um efeito colateral: quanto mais se abre a torneira de informacdes mais
a midia sai em busca de contetdo. E o melhor nesse processo é que a fonte seja a
companhia, e ndo a concorréncia ou fontes sem qualificagdo. Toda vez que a midia
exagerar em algo, cabe ao porta-voz voltar ao tema e tentar esclarecer a situacéo
para que 0 assunto volte a niveis aceitaveis de davida. Caso contrério, perde-se o
controle. (FALCO, 2003, p. 43-44)

Quando uma pauta negativa aparecer o ideal é que ela nunca seja menosprezada.
Temer a imprensa, mentir, tentar interferir na cobertura feita pelos jornalistas, afetara

diretamente no controle do problema por parte da empresa.

A palavra-chave do gerenciamento de crises, portanto, é prevengdo. Adotar uma
atitude preventiva significa, na pratica, mapear as dificuldades que poderéo surgir e
definir solucbes quando a cabeca ndo esta quente, nem a pressao insuportavel. Na
hora da crise, o importante é lidar com o problema da forma adequada — e isso é
muito mais facil se houver um planejamento prévio. Resumindo: hora de crise é hora
de reagir — e ndo de planejar. Planejamento se faz em tempos de normalidade. E
quanto melhor for, melhor sera a resposta quando a rotina for quebrada. (ROSA,
2003, p. 70)

Além da prevencdo nos dias normais, a assessoria de imprensa deve ser capaz de
criar rotinas para que quando houver algum dano, possa influenciar a fim de manter o fluxo da

comunicacao.

2.5 Ferramentas de comunicagdo no gerenciamento de crise

Além das ferramentas citadas no capitulo I, outras sdo imprescindiveis para a
Assessoria de Comunicacdo durante uma crise. Entre elas estdo a nota oficial, a entrevista

coletiva e 0 media training, o treinamento de midia.
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2.5.1 Nota oficial

A nota oficial serve para reduzir especulacdes e boatos sobre temas relevantes
envolvendo o assessorado e para padronizar o discurso. Seu formato deve apresentar escrita
clara e objetiva e ela ndo pode ser confundida com press release. A nota oficial auxilia na

conformidade do posicionamento da instituicao.

Documento distribuido & imprensa, muitas vezes também veiculado de forma paga,
como declaracéo, posicionamento oficial ou esclarecimento sobre assunto relevante,
urgente e de grande interesse publico. Sua elaboracdo e divulgacéo reduz a chance
de boatos, dividas e pressdes por informagdo. A nota pode ser utilizada como
estratégia para evitar a exposicdo de um representante da organizagdo e limitar a
repercussdo. (DUARTE, 2002, p. 248).

Corroborando Duarte, os autores Freitas e Lucas (2002) falam da objetividade na

elaboracdo da nota e da necessidade de atingir todos os veiculos.

D& a posicao oficial da instituicdo sobre determinado assunto e ndo tem como
objetivo servir de pauta. E enviada a todos os veiculos, sem excecdo. Deve ser
redigida com o maximo cuidado porque, quase sempre, 0s jornais citam trechos da
nota na integra, para espelhar a posicdo da instituicdo. Dependendo da situacéo,
pode-se publicar uma nota oficial como matéria paga. (FREITAS; LUCAS, 2002, p.
86).

Observe no Quadro 1 a estrutura basica de uma nota oficial, produzida por
Ferraretto (2009).

Quadro 1 — Modelo de nota Oficial

Cabecalho

Introducéo (cita 0 motivo da nota oficial)

Desenvolvimento (esclarece o que ocorreu, em geral enumerando decisdes, motivos e

atos do assessorado)

Encerramento (inclui dados que reforgam a imagem institucional da organizagéo)

Assinatura (nome e cargo do responsavel pela organizagédo assessorada)

Fonte: Elisa Kopplin Ferrareto (2009, p. 75)

Assim como outras fontes ja citadas neste capitulo, a ao justificar o modelo

apresentado destaca, que “embora ndo seja um texto jornalistico, a nota oficial deve ser



23

redigida sem chavdes, clichés, lugares-comuns, frases feitas, vicios de linguagem ou
expressoes excessivamente empoladas”. (FERRARETTO, 2009, p.75). Forni (2013), ao falar
de como fazer comunicacdo em uma crise, apresenta ferramenta semelhante a nota oficial, é o
comunicado de crise. Em entrevista a autora desta pesquisa, Forni destacou que existe pouca
diferenca entre a nota oficial e o comunicado de crise. Segundo ele, a nota oficial é o
documento que a empresa “oficialmente” divulga como posicionamento, no caso de um

evento qualquer, ndo somente na crise.

A Nota Oficial — ou o posicionamento da empresa — numa situacdo de crise tem o
carater do pronunciamento da direcdo da empresa sobre a crise. Quando uma empresa
emite uma Nota Oficial é porque ja estudou tudo e sabe o que fazer na crise e se
posiciona. A relevancia da nota oficial é porque rapidamente a empresa se posiciona e
permite uma ampla divulgacdo via agéncias de noticias. O poder de penetracdo de
uma Nota Oficial é incrivel. A Nota Oficial serve para, pelo menos, esclarecer, sem a
interferéncia direta da imprensa, muitos temas polémicos que numa entrevista seriam
dificeis de esclarecer. A Nota também pode ser o primeiro pronunciamento da
diretoria numa crise.

Diferente de uma nota oficial o comunicado de crise é usado pela empresa para
explicar sua crise. Segundo Forni, também ¢ conhecido como “press-release” ou “News

Release”. O autor explica como deve ser produzido.

N&o pode ser longo; pardgrafos no maximo com cinco linhas; deve ser objetivo,
direto; texto impecavel; informar somente o que estiver confirmado. N&o especular,
portanto, nem jogar a culpa em terceiros. N&o usar siglas, linguagem rebuscada,
termos juridicos ou técnicos. Evitar a precipitagdo de correr para divulgar o
comunicado e depois precisar retira-lo, porque houve erro. A pressa, nesse caso, nao é
inimiga da perfeigdo. O texto terd de ser feito rapidamente, mas perfeito. E missio
para comunicadores profissionais, realmente. (FORNI, 2013, p. 197).

Forni (2013) enfatiza também o cuidado ao pagar para divulgacdo do conteddo em
casos de crise. Segundo ele, as pessoas podem ndo ter uma boa impressdo do que esta sendo

dito e interpretar como se a empresa estivesse arrumando desculpas para o0 que aconteceu.

[...] Um anlncio pago se justifica como resposta a crise para casos extremos, quando a
organizacdo ndo consegue ter espaco na midia espontanea ou precisa dar uma
explicacdo urgente e de interesse publico. Ou entdo quando precisa estancar a crise
rapidamente e utiliza 0 comunicado para apresentar desculpas as pessoas atingidas
pela crise. [...] Fazer defesa ou explicar a crise com nota publicitaria em geral é
estratégia indcua e dispendiosa. (FORNI, 2013, p. 193).
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Os autores citados concordam que a resposta da crise deve ser rapida, porém exige

cautela para que erros ndo sejam cometidos e agravem ainda mais a situagdo da empresa.

2.5.2 Entrevista individual, exclusiva e coletiva

Para aprofundar informacdes a respeito de determinado assunto os jornalistas
recorrem as entrevistas. Apds obter as respostas de que necessitam as transformam em
matérias para publicacdo em determinado meio de comunicacdo. Segundo Lage (2001, p. 73)
“a entrevista é o procedimento classico de apura¢io de informagdes em jornalismo. E uma
expansdo da consulta as fontes, objetivando, geralmente, a coleta de interpretacfes e
reconstitui¢do dos fatos”. Ja Medina (1995, p. 8) define:

A entrevista, nas suas diferentes aplicacdes, € uma técnica de interagdo social, de
interpenetracdo informativa, quebrando assim isolamentos grupais, individuais,
sociais; podem também servir & pluralizagdo de vozes e a distribuicdo democrética
da informacéo.

Ao falar em distribuicdo democratica da informacdo podemos assimilar a
entrevista coletiva, ao realizar evento dessa natureza o repasse das informacgdes fica
padronizado e igualmente para todos, diferente do que acontece nas entrevistas individuais ou
exclusivas. Alguns autores consideram a entrevista individual como sendo exclusiva.

Segundo Lage (2001, p. 77-78) “a entrevista individual é chamada de exclusiva
guando o entrevistado concede ao veiculo, e ndo a qualquer outro; impropriamente, quando a
iniciativa parte do veiculo, ndo havendo outro interessado ou que tenha tido a mesma idéia”.
O autor defende que toda entrevista individual é exclusiva. Ele acredita que o entrevistado nao
repete “exatamente as mesmas formulagdes em duas conversas diferentes” (p. 78).

A entrevista individual ou coletiva pode ser solicitada tanto pelo assessor de
imprensa, interessado em divulgar seu assessorado para um veiculo especifico, quanto pelo
jornalista. O “Manual de Assessoria de Comunicacgédo da Federacdo Nacional dos Jornalistas”
(Fenaj) destaca que as entrevistas exclusivas “sdo oferecidas a um Unico veiculo de
comunicagdo. A iniciativa costuma valorizar a informacdo e conquistar espagos mais

qualificados de midia espontanea”. Ja Mafei (2008, p. 84) destaca que ao ser solicitada pelo
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veiculo a entrevista exclusiva “é a oportunidade para o jornalista assinar uma matéria Unica,
que ele vai langar sozinho e a frente de todos os demais colegas de profissao”.

A entrevista coletiva € outra possibilidade de divulgacdo das informacGes, mas
merece cautela. Estudiosos do assunto apontam que elas devem ser organizadas quando o

assunto for muito relevante.

A funclo das entrevistas coletivas limita-se a casos extraordinarios, em que ha
necessidade de reunir jornalistas de varios veiculos, a0 mesmo tempo, para passar
informagdes relevantes e de interesse publico imediato ou, ainda, em casos especiais
de langamentos, assinatura de contratos ou evento similar. A coletiva também ¢é
particularmente atil em situacdes emergenciais, quando muitos jornalistas procura a
organizacdo ao mesmo tempo. (DUARTE, 2002, p. 345-346).

Mas assim como a nota oficial as coletivas devem ser bem pensadas e organizadas

cuidadosamente, principalmente, em casos de crise.

Entrevistas coletivas em situacBes de crise representam sempre um risco. Nao é
necessario se precipitar e organizar entrevista para qualquer caso de crise. A coletiva,
nessas situacdes, pode ser desaconselhdvel. Com nivel de stress muito alto e a
empresa em situacdo vulneravel e defensiva, na coletiva os jornalistas virdo sem do
nem piedade para cima das fontes. E uma decisdo para ser muito bem ponderada no
momento da crise. (FORNI, 2013, p. 205).

O autor destaca que quando as crises envolvem “fatos graves, como acidentes ou
tragédias com vitimas; denuncias sérias, envolvendo executivos; problemas com o meio
ambiente ou crimes envolvendo desvio de recursos” (FORNI, 2013, p. 205), as coletivas sdo
inevitaveis. O sucesso delas estd ligado a organizacdo. Segundo Duarte (2002), alguns

cuidados devem ser tomados ao organizar o evento.

A sequéncia de uma coletiva consiste em apresentar as regras (como serdo feitas as
perguntas, critérios na sequéncia, duragdo e outros aspectos que possam gerar
conflitos ou dividas), apresentacdo da fonte, exposi¢do do tema, questionamentos,
encerramento (...). Certos aspectos devem ser considerados: local adequado, horario
compativel com as diversas redacdes, material de apoio pertinente e suficiente.
(DUARTE, 2002, p. 346).

Outro ponto levantado pelos autores € a escolha da fonte, ou seja, quem serd o

responsavel pelo repasse de informacGes a imprensa.
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A técnica de preparacdo para entrevistas coletivas de crise, geralmente dificeis, é
treino a exaustdo. A assessoria deve simular a coletiva com todas as perguntas
possiveis, incluindo as mais constrangedoras. As respostas devem ser breves, mas
completas e consistentes. Nenhum tema passivel de ser discutido deve ficar de fora,
mesmo 0s mais improvaveis. A area de comunicacdo tem condi¢des de pautar com
grande probabilidade de acerto as questdes mais complicadas a serem abordadas
numa coletiva. (FORNI, 2013, p. 206).

Os autores destacam que 0 porta-voz precisa ser preparado ndo SO para 0S
momentos de crise. Por isso, é aconselhavel que a fonte faca um media training (treinamento

de midia).

2.5.3 Media Training

Preparar 0 assessorado para atender e ser entrevistado pela midia é essencial. O
chamado media training é necessario para que o assessorado saiba o que falar e como se
portar ao atender a imprensa. Entre os objetivos do treinamento, segundo literatura
consultada, ao ser treinado o cliente passa a ter mais confianca na hora de falar e evita cair em
artimanhas de jornalistas que fazem de tudo para conseguir uma informacéo. Segundo o
“Manual de Assessoria de Imprensa da Fenaj”, “a empresa que conhece o funcionamento da
midia tem melhores condic@es de atendé-la com eficiéncia”. Ao demonstrar seguranga no que
fala, o assessorado ganhara o respeito dos jornalistas que passardo a ter credibilidade nos
assuntos repassados pela fonte.

O Media Training é mais um curso no decorrer da carreira do executivo, de
preferéncia quando ja tem experiéncia como gestor e demanda como porta-voz. A
diferenca € tratar-se de um curso para a vida toda. Ndo importa o cargo atual do
treinando. Em empresa privada ou publica. Ministro, secretario ou gerente. Ele vai
usar os conhecimentos técnicos do Media Training em qualquer cargo. E ndo se faz
nada bem feito sem treinar. (FORNI, 2013, p. 217)

O treinamento de midia deve permitir ao assessorado lidar com microfones,
gravadores e cameras com mais facilidade e naturalidade, repassando uma informacéo clara e
objetiva. Durante o media training a fonte passara, desde atividades de postura e treinamento
de voz, até por simulacao de entrevistas, conhecimento geral da imprensa, rotina das redacoes

e perfil dos jornalistas.
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Media Training é um treinamento elaborado por uma assessoria de imprensa ou
empresa por ela contratada, dirigido a executivo, politicos e liderangas. Visa
desenvolver competéncias comunicativas para lidar com a midia impressa e
eletrénica (jornais, revistas, tevés e radio), garantindo a representacdo das empresas
para o grande publico por intermédio dos meios de comunicacdo como instituicao de
cultura empresarial, transparente e democratica (CHINEM, 2003, p. 37).

Duarte (2002) relata que o assessor de imprensa ndo deve se preocupar apenas

com treinamento de midia para o porta-voz. E importante a atengio com o publico interno.

Além de capacitar o principal dirigente ou assessorado, o Al deve ser um educador
interno nos mais variados niveis, de modo que todo o corpo funcional entenda as
caracteristicas e a importancia da imprensa, até mesmo estimulando o potencial
interno da organizagdo em disponibilizar fontes capazes de oferecer subsidios aos
jornalistas ou, pelo menos, facilitar seu trabalho. (DUARTE, 2002, p. 253).

Mafei (2008, p. 71) destaca que “o treinamento bem dirigido de um porta-voz
ajuda a organizagdo a se posicionar com mais credibilidade perante a midia”. Mas
empiricamente é possivel afirmar que muitos assessorados ndo veem a importancia deste
preparo, desconsideram qualquer tentativa e garantem que tém dominio do assunto.
Corroborando a afirmacgdo Forni (2013, p. 218) alerta que “Media Training ajuda, mas nédo
tera efeito, se 0 executivo tem preconceito contra a imprensa, carece de cultura da
comunicacao e ¢ refratario a uma relagdo transparente e aberta com a midia”.

O autor destaca ainda que muitas fontes s6 procuram e enxergam valor do
treinamento na hora da crise, mas nesse momento o0 porta-voz ja devia ter passado pelo

treinamento.
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3 CONSIDERAGOES SOBRE O OBJETO DE PESQUISA

3.1 Santa Catarina em dados

O estado de Santa Catarina localiza-se na regido Sul do Brasil, fazendo fronteira
ao norte com o Parang, ao sul com Rio Grande do Sul, a leste com o Oceano Atlantico e a
Oeste com a Argentina. Historicamente, Santa Catarina foi colonizado por imigrantes
europeus. O litoral recebeu portugueses agorianos por volta do século XVIII. Os alemaes se
instalaram no Vale do Itajai, parte da regido sul e o norte catarinense em meados do século
XI. No final do mesmo seéculo, os italianos colonizaram o Sul do estado. J& o oeste
catarinense foi colonizado por gadchos de origem italiana e alema na primeira metade do
século XX1.

De acordo com o Censo Demografico (IBGE, 2010) Santa Catarina possui
6.248.436 habitantes, 3,3% do total brasileiro e é o 11° estado mais populoso do pais. A
populacdo é 84% urbana e 16% rural, sendo que 50,4% sdo mulheres e 49,6% homens. Santa
Catarina possui area de 95.736,8 km? representando 1,1% do total brasileiro. Cada domicilio
ocupado possui 3,1 moradores e a idade média da populacdo é de 32,9 anos. Os indices do
estado situam-se entre 0s melhores do pais. Conforme dados do IBGE (2010) em seis anos o
Produto Interno Bruto (PIB) dobrou, chegando a R$ 152,5 bilhGes, em 2005 o indice era de
R$ 85,3 bi. E 0 7° maior PIB entre os estados brasileiros, correspondendo a 4% de todas as
riquezas produzidas no Brasil. J4 0 PIB per capita é de R$ 24.398, enquanto o do pais é de R$
19.766.

Ainda de acordo com o IBGE, em quatro anos a taxa de analfabetismo do estado
caiu de 5,2% para 4,1%, consagrando-se o 2° menor indice de analfabetismo do pais. Segundo
0 Ministério da Educacdo, no mesmo periodo subiu para 58 o nimero de municipios
considerados livres de analfabetismo, incluindo nessa classificacdo municipios com indice
abaixo de 4%, como Blumenau (1,8%), Floriandpolis (2,1%) e Joinville (2,3%).

Mesmo com indices positivos Santa Catarina ndo ficou de fora da lista das
unidades federativas que registraram ataques violentos no pais. O estado era reconhecido por
ter o menor indice de violéncia do Brasil, com taxa de 11,4 homicidios por grupo de cem mil

habitantes. Porém, em novembro de 2012, durante seis dias, 68 ataques, considerados

! Dados retirados do livro Dia Santa Catarina, disponivel no endereco http://pt.slideshare.net/governosc/dia-de-
santa-catarina-verso-digital
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terroristas, mancharam a imagem de um estado com indicadores invejaveis. Ainda assim, a
capital Floriandpolis era o principal destino turistico de estrangeiros e brasileiros. Apos as
ocorréncias de 2012 acreditava-se que o pior havia passado e que o estado voltaria a trilhar
bons indicadores de violéncia.

Entretanto, de acordo com o noticiario local, as 22h30 do dia 30 de janeiro de
2013, comecgou 0 que iria inserir Santa Catarina no rol das aterrorizantes ondas de violéncia
em massa que afetaram o Brasil. Onibus, viaturas, veiculos de passeio, comércios, delegacias
e postos policiais faziam parte da lista que, de dentro da prisdo, por meio de mensagens de
celular, um grupo de traficantes, assaltantes, sequestradores e assassinos, determinava o local
e 0 horério dos acontecimentos.

Esse trabalho toma como base a cobertura do jornal Diario Catarinense para
analisar como o governo estadual gerenciou a crise, que durou cerca de 30 dias. A escolha do
veiculo levou em consideracdo sua abrangéncia e acompanhamento do caso, avaliado, pela

autora, como mais completo.

3.2 O Primeiro Grupo Catarinense - PGC

Vargas e Pereira (2013) em uma série especial de reportagens — “A Mafia das
Cadeias” — tracaram o perfil do grupo apontado como autor dos atentados no estado. Segundo
0s autores, tratava-se do Primeiro Grupo Catarinense (PGC), organizado, em 2001, dentro da

Ala Maxima da Penitenciéria de Floriandpolis, no bairro da Agronémica.

Em 3 de margo de 2003 quando o Estado comegava a planejar o envio de presos
para a recém-construida Penitencidria de Sdo Pedro de Alcéantara, na Grande
Floriandpolis, se deu a fundacdo, batizada inicialmente de G (O Grupo). Ali se
juntaram detentos de alta periculosidade, que viriam a se comunicar e tramar crimes
da prisdo para as ruas. Assim como em estruturas oficiais, a lideranga foi
fundamentada em uma espécie de primeiro ministério, sem lider maximo e com 10
presos encabecando as decisdes, aliciando, ameagando e até mesmo determinando o
exterminio de testemunhas. Ou seja, as decisdes importantes, como matar aliados e
desafetos, passam pelo colegiado dos criminosos (VARGAS; PEREIRA, 2013, p.
6).

A reportagem mostra que 0s presos repassavam as informagdes para um grupo
seleto de integrantes e, para casos mais extremos, o recado era mandado a elite do grupo. Os

autores relatam o crescimento rapido do PGC.
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Em inquérito policial que se arrasta desde 2010 na Justica de Tijucas, na Grande
Floriandpolis, a Deic relata que a faccdo cresceu de forma vertiginosa a partir de
maio de 2003, aos moldes do Comando Vermelho (Rio de Janeiro) e do Primeiro
Comando da Capital (PCC), de Sdo Paulo. Na época, os integrantes eram
basicamente do litoral catarinense. Rapidamente os presos fizeram seu préprio
estatuto. Cartas apreendidas em revistas, nas celas e nas ruas demonstravam, com
linguagem prdpria, a lideranca exercida no sistema prisional e sobre criminosos em
liberdade (VARGAS; PEREIRA, 2013, p. 6).

O jornal ainda aponta que o Ministério Publico do estado comparou a fac¢do com
mafias como a italiana, os cartéis colombianos e mexicanos, a mafia Yakusa (Japdo) e a russa.
O grupo de promotores que atestou a investigacdo da policia no inicio de janeiro de 2013 cita
“no inquérito o mercado ilegal do crime organizado caracteristico e as divisdes existentes
neste submundo”. Os promotores dividlem o PGC em trés niveis. NO mais baixo, 0s
integrantes se dedicam a crimes menores, como “trafico de drogas, sequestros, roubos,
aluguel de armas, ataques a bancos e cargas”. Vivem em comunidades mais carentes e
realizam boas acdes para serem reconhecidos e consecutivamente protegidos pelos moradores
locais. O nivel intermediario é responsavel pela interlocucdo entre as cadeias e as ruas e 0
cumprimento de ordens vindas dos lideres presos. No nivel mais elevado os criminosos, de
dentro da cadeia, fazem “conexdes com organizagdes de maior abrangéncia” e autorizam os
crimes.

A reportagem afirma também que o Quartel General (QG) do grupo era a
Penitenciaria S0 Pedro de Alcantara, na Grande Floriandpolis. Era de 14 que partiam as

ordens dos ataques.

3.3 Os ataques

Depois da onda de ataques em novembro de 2012, desencadeada apds queixas
contra o tratamento dispensado a presos em Sdo Pedro de Alcantara, em 2013 as cenas

voltaram a se repetir.

Agora, um video divulgado com exclusividade pelo jornal A Noticia, do Grupo
RBS, mostrou agentes disparando balas de borracha, bombas de efeito moral e gas
de pimenta contra presos nus ou vestindo apenas cuecas. A gravacdo teria ocorrido
no dia 18 de janeiro — 14 dias antes de os atentados chegarem pela primeira vez a
Joinville, que passou incolume pelos ataques de novembro. (DIARIO
CATARINENSE, 04/02/13, p. 4)
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Segundo o jornal “mais uma vez, os ataques ocorrem logo apds a dentncia de
maus-tratos dentro do sistema penitenciario”. Pelo menos 14 agentes que aparecem nas
imagens foram afastados de suas fungdes até que a sindicancia fosse concluida.

A populacéo de Florianopolis foi bastante atingida com o inicio dos ataques. O
medo comegou a tomar conta, principalmente, apds o sindicato que representa os motoristas e
cobradores decidir que os 6nibus s circulariam até as 22 horas, e a policia faria escolta a
partir das 20 horas. Mesmo com o apoio policial, em reunido realizada na segunda semana de
ataques, motoristas e cobradores afirmaram insatisfacdo com as escoltas e decidiram que sé
trabalhariam até as 19 horas. A decisdo obrigou o cancelamento das aulas noturnas naquela
data.

Os depoimentos dos passageiros, utilizados pelo veiculo de comunicacdo, que
aguardavam os ultimos 6nibus mostravam o clima de medo ¢ tensdo. “Todo dia ¢ isso. A
gente ndo sabe se vai conseguir voltar”, disse uma das passageiras ao jornal. Outro passageiro
apontou o governo como culpado pela situagdo. “Um governo que ndo consegue dirigir uma
penitencidria ndo tem como cuidar de um Estado”. Outra descreveu um cenario de guerra. “A
gente parece que estd em guerra com todo esse aparato, luz piscando para Ia, carro para ca.
Mas aqui ¢ tudo trabalhador, tem que ser rigoroso com quem estd preso e dando as ordens”.
(DIARIO CATARINENSE, 9/2/2013, p. 14).

A falta de transporte e a populacdo amedrontada com os problemas atingiu
também a economia local. Passados 17 dias de atentados, 95% dos empresarios da capital
catarinense disseram estar inseguros, 35% dos comerciantes revelaram que fizeram alteracao
dos turnos de trabalho e 63% afirmaram que tiveram reducéo no faturamento. Os dados foram
publicados pelo jornal Diério Catarinense e revelados por pesquisa feita pela Federacdo do
Comércio (Fecomércio). O fluxo normal do transporte da capital s6 foi reestabelecido no dia
20 de fevereiro.

Ainda de acordo com a histéria contada pelo jornal, a continuacdo dos ataques
registrados em 2012 iniciou, por volta das 22 horas, da quarta-feira (30), em Balneario
Camborit, com um dnibus incendiado. O grupo ordenou a saida do motorista e colocou fogo.
Naquele dia a policia descartou que fosse uma nova onda de crimes ligada ao PGC. No
mesmo dia, em Itajai, por volta das 23 horas, um bar e mercearia foi incendiado. Apesar de
inicialmente descartar a possibilidade da volta dos atentados, no dia seguinte o secretario de
Seguranca Publica e 0 Comandante-geral da Policia Militar disseram ndo descartar nenhuma
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possibilidade, mas que ainda era cedo para relacionar as ocorréncias. Os dois afirmaram ainda
que mais informagdes eram sigilosas.

A acdo dos bandidos, segundo relatos, era “rapida”. Armados, eles entravam pela
porta da frente e ordenavam para 0 motorista abrir a porta dos fundos para que todos
pudessem sair. Em um dos ataques, o coletivo tinha apenas o motorista € um passageiro
sentado nos Ultimos bancos. O bandido entrou, mandou o motorista sair e ateou fogo. O
passageiro de 19 anos, ao ver as chamas tentou sair pelos fundos, mas a porta estava trancada,
ele acabou pulando a catraca, em meio ao fogo, para sair do veiculo. O rapaz foi conduzido a
UTI devido a queimaduras no rosto, parte de baixo das pernas e um dos bracos. Foi a primeira
vitima dos atentados.

Na segunda-feira, 4 de fevereiro, o noticiario divulgava que ja haviam ocorrido 44
atentados, 15 cidades foram atingidas, 67 suspeitos, 17 pessoas presas e um suspeito morto
em troca de tiros com a policia. Diferentemente de 2012, em 2013, com seis dias, 0s ataques
ja atingiam quatro das cinco principais regifes do estado. As autoridades associavam a
disseminacéo dos ataques a fragilidade estrutural nos postos policiais do interior. Quatro dias
depois 0s numeros ja eram outros. O total de atentados chegava a 83, com 33 0nibus
incendiados, 11 veiculos particulares atingidos por chamas, 26 cidades atingidas, 120
suspeitos, 28 adultos presos, 8 menores apreendidos e 1 suspeito morto em troca de tiros com
a policia. O noticiario lembrava ainda que as ocorréncias passaram a ser registradas também
durante o dia.

A cada dia que passava os atentados s6 mudavam o endereco e horario. Os alvos
permaneciam os mesmos, 6nibus, veiculos parados nas ruas, estabelecimentos comerciais,
postos policiais, entre outros. Em 16 de fevereiro, 17 dias depois do primeiro atentado, ja
eram contabilizados 101 ataques, entre eles, 38 6nibus queimados, 10 instalacGes policiais e
prisionais atingidas, 5 viaturas de érgdos publicos incendiadas, 16 automoveis particulares
atingidos por chamas, 32 outros tipos de ataques. O numero de cidades atingidas passou a 31,
36 adultos presos e 18 adolescentes apreendidos. ApoOs enviar 40 presos para presidios
federais, no dia 19 de fevereiro o Estado mudou a estratégia de divulgacdo dos casos.
Segundo o noticiario, a policia analisaria individualmente cada caso suspeito antes de
confirmar ou descartar o vinculo dos episodios aos ataques. A ideia era evitar incertezas,
sensacdo de inseguranca na populacdo e até divergéncias entre 6rgdos do prdprio governo.
Com as novas informacdes, apOs essa data, foram confirmados mais dois atentados e

aproximadamente 28 atos de vandalismo.
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A edicdo do dia 4 de fevereiro do jornal Diério Catarinense aponta que o Estado
descartou a ajuda da Unido desde os ataques registrados em 2012. Segundo o noticiario, o
secretario de Seguranca Publica, César Grubba, favoravel a transferéncia de criminosos para o
isolamento do Regime Disciplinar Diferenciado (RDD) em presidios federais, disse saber da
existéncia de 30 vagas federais para esse tipo de regime. Porém, o Departamento de
Administracdo Prisional (Deap) e a Secretaria de Justica eram contrarios a isso, justificando
que a transferéncia s6 os tornaria mais fortes e articulados com outras fac¢bes, como, por
exemplo, o0 Comando Vermelho (CV), do Rio de Janeiro. Ja o delegado-geral da Policia Civil,
Aldo Pinheiro D’Avila, afirmou que o regime deveria ser aplicado, uma vez que mostrara sua
eficacia.

No dia 5 de fevereiro, o governador Raimundo Colombo fez sua primeira
manifestagdo sobre o caso. Em entrevista coletiva, afirmou que aceitou ajuda federal, mas “o
momento ¢ a forma ¢ uma questao de inteligéncia da policia”. (p. 5, 5 de fevereiro de 2013).
No dia 11, pela manha, dois veiculos foram incendiados no péatio do Centro Administrativo,
onde ficam, entre outros 6rgdos governamentais, os gabinetes do governador e do vice. No
mesmo dia, em entrevista, 0 governador voltou a dizer que a Forca Nacional seria chamada se
houvesse necessidade, o que ndo era o caso naquele momento. Ele afirmou ainda que o
contato com o ministro da Justica, José Eduardo Cardozo, era feito diariamente por telefone.

Sem andncios, no dia 13 de fevereiro, 0 ministro da Justica esteve em Santa
Catarina em reunido que durou cerca de trés horas com o governador. Na pauta, segundo o
ministro disse aos jornalistas, “avaliacdes ¢ inicio de um plano de integragdo de
enfrentamento da violéncia”. Ele afirmou que maiores informagdes estavam em sigilo.

Na edicdo do dia 17 de fevereiro, o Diério Catarinense informava que, a menos de
24 horas da chegada das tropas da Forca Nacional, todos os 40 presos integrantes do PGC, e
apontados como mandantes dos atentados no estado, foram transferidos para penitenciarias
federais do pais. O noticiario apresentava entrevista com o governador e 0 ministro da Justica.
Os dois destacavam que além desta acdo outras seriam realizadas em conjunto como o
monitoramento das divisas no Estado e equipamentos como o scanner veicular, que detecta
armas e drogas em carros em movimento. Entre as agcbes em andamento anunciadas havia 70
mandados de prisdo, 45 deles de mandantes dos ataques no estado, e advogados responsaveis
por transferéncia de informaces entre a cadeia e a rua.

Na entrevista, Raimundo Colombo e José Eduardo Cardozo afirmaram que
nenhum dos envolvidos na operacdo poderia confirmar a vinda de soldados das Forcas

Armadas para o estado.
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Considerando o periodo analisado para este trabalho, que se estende do dia 30 de
janeiro a 3 de marco, o ultimo atentado registrado pelo noticiario foi no dia 26 de fevereiro,
no Sul do estado quando a casa de um policial militar e residéncias proximas foram alvejadas
por 12 disparos de arma. Com essa confirmacéo, no periodo estudado foram registrados 113
ataques, distribuidos em 37 cidades. Durante o periodo pesquisado o Ministério Publico

indiciou 88 suspeitos de envolvimento nos ataques em Santa Catarina
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa tem por finalidade realizar um estudo de caso para avaliar a forma
como o governo do Estado de Santa Catarina gerenciou a crise, do ponto de vista da
comunicacdo, ocorrida de janeiro a marco de 2013, quando 6nibus, carros, bases policiais,
entre outros estabelecimentos foram incendiados e atacados por criminosos do Primeiro
Grupo da Capital (PGC). O procedimento serd baseado em matérias divulgadas pelo jornal
Diéario Catarinense por ser o de maior circulagdo no estado e considerado, preliminarmente,
pela autora da pesquisa, como aquele que fez a cobertura mais abrangente do caso. A
repercussao dos acontecimentos na imprensa nacional e internacional também foi
determinante para a delimitacdo do tema.

Os jornais Noticias do Dia, do Grupo Ric Record, e A Noticia, do mesmo Grupo
do Diario Catarinense, apesar de terem divulgado informacdes a respeito dos atentados, ndo
atingiram um nuamero consideravel de matérias para uma completa pesquisa. Além disso, 0s
periodicos ndo possuem caréater estadual e, a época, mantinham cobertura regionalizada.

O periddico faz parte do Grupo RBS, empresa de comunicacdo multimidia que
opera no Rio Grande do Sul e em Santa Catarina, com sucursais multimidia no interior desses
estados e em Brasilia, além de escritérios comerciais no Parana, em S&o Paulo, no Rio de
Janeiro, em Minas Gerais e em Mato Grosso do Sul, segundo dados de 2014. Em sua
plataforma, o Grupo conta com 18 emissoras de TV aberta, duas emissoras de TV
comunitaria, 25 emissoras de radio, oito jornais, dois portais de internet, uma editora, uma
gravadora, uma empresa de logistica, uma empresa de marketing e relacionamento com o
publico jovem e a Fundacdo Mauricio Sirotsky Sobrinho?. De acordo com o site do Grupo, 0
Diéario Catarinense foi o Gltimo projeto idealizado pelo fundador da RBS e o primeiro jornal
informatizado da América Latina. Comecou a ser publicado em cinco de maio de 1986 e foi 0
primeiro jornal catarinense a utilizar fotografias coloridas. Editado em formato tabloide, tem
circulacdo diaria em todo o estado.

A escolha do método para esta monografia foi baseada nas colocacGes de Yin
(2001) que aponta a utilizagdo do estudo de caso para examinar acontecimentos

contemporaneos, ao qual o pesquisador ndo teve qualquer controle.

Em geral, os estudos de caso representam a estratégia preferida quando se colocam
questdes do tipo “como” e “por que”, quando o pesquisador tem pouco controle

2 Dados consultados no site www.gruporbs.com.br em janeiro de 2014.
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sobre os eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos
inseridos em algum contexto da vida real (YIN, 2001. p. 19).

Ja Santaella, (2001, p. 145) destaca que “o estudo de caso se volta para
individuos, grupos ou situacdes particulares para se realizar uma indagacdo em profundidade
que possa ser tomada como exemplar”. A pesquisa tem como base verificar se o
gerenciamento de crise foi eficiente nas reportagens publicadas pelo jornal. A coleta de dados

serd documental como j& visto no inicio deste capitulo.

Exceto para os estudos que investigam sociedades que ndo dominavam a arte da
escrita, é provavel que as informagfes documentais sejam relevantes a todos 0s
topicos do estudo de caso. Esse tipo de informacdo pode assumir muitas formas e
deve ser o objeto de planos explicitos da coleta de dados. Por exemplo, considere 0s
seguintes documentos: [...] recortes de jornais e outros artigos publicados na midia
(YIN, 2001, p. 107).

Para chegar a um resultado mais eficiente, foram selecionadas dez matérias das
131 divulgadas pelo jornal sobre o caso. Para a escolha das dez estudadas foi observada a
participacdo do governo em todas elas. A selecdo foi feita tendo como base as de maior
destaque no jornal durante o periodo analisado.
1. Governo admite que ordem parte do PGC
Estado despreza 30 vagas federais
Santa Catarina descarta ajuda da Unido

Socorro a SC: Ajuda da Forca Nacional € oferecida por Brasilia

2
3
4
5. Reforco Polémico: Efeito ruim nas policias de SC

6. Declaracdo de ministro contradiz Estado

7. Sigilo marca o contra-ataque

8. Terra, mar e ar: Divisas serdo fiscalizadas

9. Seguranga publica: Propostas para SC

10. Contra-ataque: Forga-tarefa da inteligéncia combate agdes criminosas

Além das 10 matérias citadas serdo observadas seis entrevistas que foram

publicadas sobre o assunto.

1. Governador Raimundo Colombo — “A operagédo policial esta sendo feita todo dia”

2. Governador Raimundo Colombo — Colombo admite aceitar a Forga Nacional

3. Governador Raimundo Colombo — “A Forg¢a Nacional s6 faz bem”
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4. Nazareno Marcineiro — Comandante-geral da Policia Militar — “Ndo vamos sair
desesperados”
5. Leonardo Lima — Diretor do Departamento de Administracdo Prisional (Deap) — “A
gente sabe que precisa melhorar”
6. Mauro Candido Rodrigues — Diretor de Inteligéncia da Secretaria de Seguranca
Publica — “As inteligéncias se conversam”
A analise das matérias e entrevistas citadas servira de base para verificar as
seguintes questdes:
a) As fontes de informacéo no texto;
b) Onde se encontram no texto as colocagdes e citagdes das fontes oficiais;
c) As fontes respondem os questionamentos trazidos pela reportagem?
d) As fontes ocupam papel de protagonista® nas reportagens?
e) De que forma, o governo explica a situagdo (pessoalmente ou por nota)?
f) Além das fontes oficiais, existem outros elementos no texto sendo positivos para o
papel do estado?
Com base nessas informacgdes, a pesquisa tentard responder 0s seguintes
questionamentos:
a) Se houve o gerenciamento de crise;
b) Se houve falha na gestéo;

¢) Quais os pontos positivos da gestao.

3 Protagonista, para esta pesquisa, sera considerada a fonte de informagéo no texto, independentemente de sua
aparicdo ser positiva ou negativa.
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5 LEITURA E OBSERVAGCAO DOS TEXTOS

O Diério Catarinense do dia 31 de janeiro de 2013 informava em uma pequena
nota de nove linhas na editoria de Seguranca que, na cidade de Balneario Camborid, um
onibus havia sido incendiado. Um grupo de homens mandou o motorista descer e ateou fogo
no veiculo que estava sem passageiros. As primeiras informagdes da policia descartaram

qualquer ligagdo com ataques do Primeiro Grupo Catarinense (PGC).

A partir desta data o jornal divulgou, durante o periodo estudado, 131 matérias e
22 entrevistas sobre o caso, sem contar as notas de colunistas. Dez matérias e oito entrevistas

compdem o objeto de estudo desta pesquisa.

3.2 Texto a texto

O primeiro texto observado, “Governo admite que ordem parte do PGC”, (ver
Imagem 1) divulgado no dia 2 de fevereiro, abre espaco para o governo, como fonte oficial.
Citando indiretamente colocacBes do secretario de Seguranca Publica, César Grubba, do
coronel da Policia Militar, Nazareno Marcineiro, e do diretor do Departamento de

Administracéo Prisional (Deap), Leandro Lima.

Imagem 1 — Visdo geral da matéria veiculada na pagina 08 do dia 2/2/2013.

Governo admite que
ordem parte do PGC

Surpresa com 0s
ataques, cipula
da seguranca
catarinense disse
que sabia da
possibilidade de
novas agdes do

nido se sabia a data
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Fonte: Jornal Diario Catarinense



Imagem 2 — Viséo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diario Catarinense

Imagem 3 — Visdo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diério Catarinense

Imagem 4 — Visdo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diério Catarinense
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Conforme podemos observar nas imagens acima, em destaque, o jor nal ja aponta
0 despreparo do governo para lidar com a situagdo. “Surpresa com os ataques, a ctupula da
seguranca catarinense disse que sabia das possibilidades de novas a¢des do grupo criminoso,
mas que ndo tinha como prever o dia” (p. 8, 2/2/2013).

O fato de o governo saber que poderia haver a qualquer momento novos ataques
ja € motivo para uma preparacdo mais completa. Forni (Palestra 2014, no dia 07 de fevereiro)
destaca que este € o “momento zero da crise”, quando vocé sabe que ird passar por ela e tem a
oportunidade de comecar a resolver. O que é possivel vislumbrar: que o governo ndo tomou
as medidas antecipando o gerenciamento, esperou o inicio dos atentados para desenvolver as
tarefas, usando a mesma técnica dos ataques de 2012. O noticiario destaca que a Policia
Militar montou uma Sala de Situacdo para coordenar as operacdes no estado e que houve
aumento das horas de trabalho do efetivo.

No quinto paragrafo, indiretamente, o diretor do Deap informou que, apesar de o
estado estar sob ataques e mobilizacdo policial, a situacdo dentro das cadeias era normal.
Ocorre que no paragrafo seguinte o jornal elenca cinco possibilidades apontadas pela
Seguranga Publica como causa da volta dos ataques, entre elas: a “continuidade da violéncia
na Penitencidria de Sdo Pedro de Alcantara” e o “uso da for¢a no Presidio de Joinville em 18
de janeiro”.

Observando os dois pontos, é possivel deduzir que, com tal afirmacédo, o diretor
quis maquiar a acdo de alguns agentes penitenciarios que, conforme vimos anteriormente,
desencadearam a nova onda de atentados. Outra hipdtese é o possivel controle da situacédo
estar nas maos dos presos que, apés os ataques, tém a satisfacdo de dever cumprido e de
dominio, refletindo na tranquilidade dos presidios.

A apuracdo do periodico permite avaliacdo negativa sobre a conducdo do caso.
Nota-se que mesmo com informaces privilegiadas do servico de inteligéncia o governo ndo
conseguiu identificar as reais causas do retorno dos ataques, erro considerado grave do ponto
de vista do gerenciamento de crise.

No dia 4 de fevereiro a matéria intitulada “Estado despreza 30 vagas federais”
(ver imagem 5) utiliza trés fontes diferentes do governo, o secretario de Seguranca Publica,
César Grubba, o diretor do Deap, Leandro Lima e o delegado-geral da Policia Civil, Aldo
Pinheiro D’ Avila.



Imagem 5 — Segunda matéria analisada, publicada em 4/2/2013. Pagina 06.
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Fonte: Jornal Diario Catarinense

Como é possivel observar na imagem 5, o lead da matéria deixou clara a
divergéncia das opinides dentro do governo referente ao assunto.

O secretario de Seguranga Publica, César Grubba, a favor da transferéncia dos
lideres para o RDD, disse ao DC ter a informacéo do governo federal da existéncia
de 30 vagas nessas prisGes para criminosos que oferecem risco aos estados. Por
enquanto, o Departamento de Administracdo Prisional (Deap) e a Secretaria de
Justica e Cidadania afirmam nas suas manifestacdes serem contrérios a ida dos
criminosos do PGC para presidios federais. (DIARIO CATARINENSE, 4/2/2013, p.
6).

Parte das explicacbes da resisténcia estd no segundo pardgrafo e contestada por
especialistas no paragrafo seguinte. Na sequéncia, Leandro Lima, justifica que investigacGes
em andamento ndo permitem a transferéncia. “Ele argumentou que se os lideres da faccao
forem encaminhados para o sistema penitenciario federal, a capacidade de comunicagdo

destes criminosos com o lado de fora serd extinta e as conexOes deles ndo serdo conhecidas”

(p.6).
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D’Avila, apesar de admitir que ndo ¢ a Policia Civil a responsavel por decidir o

assunto, expde sua opinido em citacéo direta no penultimo paragrafo.

- Néo cabe a nds decidir esse tipo de situacdo. Mas eu entendo que é uma excelente
medida. Nos outros estados, em presidios federais, esta surtindo efeito. Sdo pessoas
gue causam um mal social muito grande. A sociedade ndo merece que esse tipo de
criminoso, de alta periculosidade, tenha certas regalias, cio conversa livre, com
familiares, contato direto - defende o delegado (DIARIO CATARINENSE,
4/2/2013, p. 6).

Nos trechos acima foi possivel observar a falta de alinhamento do discurso. Trés
fontes oficiais com versdes diferenciadas sobre o tema. Conforme Forni (2013, p. 220) “para
o publico, a desarticulagdo no discurso demonstra também uma gestao da crise desarticulada”.
Assim, é ideal que a organizagdo atingida padronize o discurso o que ndo foi constatado na
matéria publicada.

Na mesma pagina, o jornal publica de forma critica complemento da matéria

citada.

Imagem 6 — Terceira matéria analisada, publicada em 4/2/2013. Pagina 06.

Fonte: Jornal Diario Catarinense

Na retranca “SC descarta ajuda da Unido” nenhuma fonte € mencionada
diretamente, mas a publicacdo sugere que alguém do governo foi ouvido. O texto expde que
ndo ¢ a primeira vez que o apoio federal é recusado. “O governo catarinense descarta o apoio
oferecido pelo Ministério da Justica desde novembro de 2012, durante a primeira onda de
atentados. Mesma situagao de agora” (p.6). Em outro trecho a critica ¢ referente a recusa pelo
estado da Forca Nacional de Seguranca, tropa de elite de policiais especializados em atuar em
situacdes de crise. “Isso poderia amenizar o cronico déficit de efetivo nas policias de Santa

Catarina. Também reduziria as queixas de falta de equipamentos” (p.6).
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Questdes politicas igualmente foram apontadas pelo jornal como possiveis causas
da resisténcia a ajuda no setor de inteligéncia e compartilhamento de dados, oferecida pela

ministra de Relacdes Institucionais, Ideli Salvatti (PT).

O governo catarinense justifica que as forcas estaduais poderiam controlar a
situacdo. Nos bastidores, o cendrio politico seria um dos motivos. O governador
Raimundo Colombo € de outro partido, o PSD, e Ideli foi adverséria dele na elei¢éo
de 2010. Embora ndo admitam, as decises podem influenciar na corrida eleitoral de
2014. A vinda de tropas federais também poderia ser caracterizada como uma falta
de capacidade do governo em gerenciar crises (DIARIO CATARINENSE, 4/2/2013,

p. 6).

Como foi possivel notar na matéria analisada, a midia considerou falhas as
recusas do governo e, implicitamente, demonstrou que situacdes de interesse e ego estdo
acima da seguranca da populagao.

Na matéria “Socorro a SC — Ajuda da Forca Nacional é oferecida por
Brasilia” (ver imagem 7), publicada no dia sete de fevereiro, o jornal Diario Catarinense
repercutiu a audiéncia do governador Raimundo Colombo com o ministro da Justica, José
Eduardo Cardozo, e a ministra de Relacg@es Institucionais, Ideli Salvatti, em Brasilia.

Imagem 7 - Visdo geral da quarta matéria analisada, veiculada na pagina 06, em 7/2/2013.

s

Fonte: Jornal Diério Catarinense
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Imagem 8 — Viséo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diério Catarinense

O texto, que traz Colombo como principal fonte, confirma o oferecimento de
vagas em presidios federais ao governo catarinense e o auxilio da Forca Nacional de
Seguranca. Como ja exposto em outras noticias, o jornal volta a relatar que a oferta da Forca

Nacional foi inicialmente negada.

Segundo o governador, o efetivo da Policia Militar foi reforgado e, por enquanto,
ndo serd requisitado o auxilio de tropas federais. O Ministério da Justica colocou a
disposi¢do, além da Forca Nacional, os efetivos das policias Federal e Rodoviéria.
Também deve ser intensificada a cooperagdo dos setores de inteligéncia do governo
(DIARIO CATARINENSE, p.6, 7/02/2013).

Em outro trecho da reportagem o ministro da Justi¢ca destacou que no momento
em que o governo de Santa Catarina quisesse as vagas, elas seriam prontamente destinadas,
uma vez que o sistema prisional federal contava com 300 vagas de seguranga maxima.
Finalizando a matéria, o governador contesta informacdes divulgadas sobre o nimero dos

ataques.

[...] Colombo procurou tranquilizar a populacdo de Santa Catarina sobre possiveis
incidentes durante o feriaddo de Carnaval. Ele contestou o nimero de pelo menos 65
ataques que teriam sido mobilizados por criminosos ligados a presidios catarinenses.
Nas contas do governo do Estado, foram 32 ataques. Os demais ndo teriam ligag&o
com as agdes do crime organizado (DIARIO CATARINENSE, 7/02/13, p. 6).
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Considera-se que, com os atos de vandalismo crescendo diariamente, era pouco
provavel que a populacdo, usuéria do transporte puablico, acreditaria que os atentados
cessassem durante o feriaddo de carnaval, como deixou subentendido o governador na
mateéria.

Nota-se ainda que, somente depois de oito dias do inicio dos ataques, o
governador viajou a Brasilia para discutir providéncias diante dos atentados ocorridos.
Segundo Forni (2013) “o governo demorou para tomar atitude” e considerou que “essa crise
teve sérios problemas de gestdao”.

Seguindo um dos ensinamentos no gerenciamento de crise, para justificar a recusa
da Forca Nacional de Seguranga, o governo nomeou dois porta-vozes, o responsavel pela
Diretoria Estadual de Investigacdo Criminal (Deic), delegado Akira Sato, e 0 comandante da
PM, coronel Nazareno Marcineiro. Ambos, que ja prestaram servi¢os a Forca Nacional, séo

personagens principais da matéria “Refor¢o Polémico: Efeito ruim nas policias de SC”.

Imagem 9 - Quinta matéria analisada, veiculada no dia 8/2/2013, pagina 5.

Fonte: Jornal Diério Catarinense
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O lead da noticia foca nos papéis dos porta-vozes dentro da FNS. No terceiro
pardgrafo o comandante da PM comeca a justificativa e no quarto parégrafo, em citacdo
direta, declara um possivel “abalo moral” com a vinda da Forga Nacional. A afirmacéo
ganhou espaco de destaque, com olho, na matéria: “Transmitiria aos policiais uma mensagem
de descrédito no trabalho deles, que enfrentam jornadas extenuantes ha mais de uma semana”
(p.5, 8/02/13). Nesta passagem & possivel interpretar falha na comunicagdo interna das
policias. Explicar o acontecimento e aliar as forcas poderia ocasionar a valorizacdo dos
profissionais e ndo o contrario.

Prosseguindo as explicacbes, nos pardgrafos seguintes o coronel da PM
“argumentou que o contingente disponivel seria pequeno e ndo causaria impacto no
patrulhamento”. Além disso, a FNS s6 “¢ eficaz quando empregada em um ponto especifico, e
ndo em agoes espalhadas por varias cidades”.

Sato em suas colocagBes também criticou a ajuda. Explicou que a FNS néo teria
como auxiliar na apuragdo uma vez que o processo deveria ser rapido e baseado no “contexto
dos atentados e na geografia das agdes”. Por isso, o chefe da Deic considerou o auxilio nas
investigagcdes como “ndo produtivo”.

O noticiario foi baseado integralmente nas afirmagdes dos porta-vozes do
governo. Ao analisd-lo é possivel considerar que as declaracBes foram ofensivas e
desvalorizaram o poder da For¢a Nacional. O tom do discurso poderia ser mais ameno e de
cooperacao entre os entes, nao ridicularizando um servico.

A matéria € encerrada com a informacdo de que durante coletiva a imprensa no
dia anterior o delegado-geral da Policia Civil, Aldo D’Avila, informou que as investigacdes
estavam avancando e em 10 dias os resultados seriam divulgados.

Na matéria “Declaragio de ministro contradiz Estado” 0 governo pode ter
cometido, de acordo com o que foi estudado, um dos mais graves erros de gestdo, silenciou,

como mostra o lead do noticiério na imagem 10.
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Imagem 10- Sexta matéria analisada, veiculada no dia 11/22013, pagina 18.

Fonte: Jornal Diario Catarinense

Segundo o noticiério, enquanto visitava a mie em Lages* o governador chegou a
atender as ligacGes do jornal para repercutir o assunto, mas falou que retornaria a ligagdo em
30 minutos. Conforme o jornal, cerca de 15 minutos depois, a assessoria do governador ligou
para dizer que ele ndo se manifestaria mais, mas que ele “confia no trabalho das policias
Militar e Civil, e esta atuando em conjunto com a Policia Federal, a Policia Rodoviaria
Federal e a Agéncia Brasileira de Inteligéncia (Abin)”.

Outro porta-voz que deixou a imprensa sem resposta foi o secretario de Segurancga
Publica, César Grubba. Ao contrario do que aconteceu com o governador, 0 secretario ndo
atendeu as ligacdes e nem sua assessoria deu retorno. Para Forni, ao ndo falar durante a crise,
a organizacdo deixa de assumir o controle das informacfes, 0 que pode gerar sérios
transtornos no decorrer do processo. Ainda conforme o especialista, 0 despreparo ocorre pela

falta de um plano de comunicacéo.

Crises que envolvem governos ou empresas publicas tém sempre esse componente
de seguranca. As pessoas esperam dos governos seguranga, principalmente nos
momentos mais dificeis, como guerras, catdstrofes naturais, elevagdo dos indices de
criminalidade, acidentes com grande nimero de vitimas, epidemias ou ameagas de
gualquer tipo. Quando uma organizagdo, numa crise, abdica de conversar com 0s
stakeholders, pela falta de um bem elaborado sistema de comunicagdo, além de
deixar as pessoas inseguras, desiste também de assumir o controle da histdria
(FORNI, 2013, p. 127).

4 Lages fica cerca de 225 km da capital Floriandpolis.



48

Depois de ndo conseguir as respostas para 0 questionamento, a reportagem cita
que 0s processos para transferéncia de 20 presos a prisdes federais no Regime Disciplinar
Diferenciado (RDD), estdo quase concluidos. A informacdo é colocada como sendo do
governo, mas ndao aponta quem foi a fonte. Em outro trecho, é repercutida fala indireta do
diretor do Deap, Leandro Lima, em entrevista a RBSTV (emissora do mesmo grupo do jornal)
“antes de entrar no cinema”, em que confirma que “20 transferéncias devem se concretizar,
mas nao deu detalhes”.

Conforme o jornal, “paralelamente a movimentagao estadual, familiares de presos
se organizam entre si ¢ com advogados para tentar evitar as remogdes”, 0 que significa mais
um alerta de reforgo na seguranca para 0 governo.

O jornal ndo teceu criticas a falta de respostas, mas fez questdo de divulgar o local
em que cada porta-voz estava, como no caso do governador, ao dizer que estava na casa da
mée, e do diretor do Deap, Leandro Lima que atendeu a reportagem antes de “entrar no
cinema”.

Nota-se que a citacdo do local abre brecha para interpretacdes negativas. Pode-se
observar que enguanto o estado passa por graves problemas na seguranca, o chefe do
Executivo fazia visita a familia e seu subordinado decidiu ir ao cinema. A impressdo implicita
é de que nenhum deles estava preocupado com a populacao.

A edicdo do dia 14 de fevereiro apresenta em duas paginas a reportagem especial
“Sigilo marca o contra-ataque”, citando o encontro do ministro da Justi¢ca, José Eduardo

Cardozo, com a cupula do governo estadual em Florianopolis.
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Imagem 11 — Imagem geral da sétima matéria analisada, veiculada no dia 14/2/2014, paginas 4 e 5.

Slgllo marca o contra-ataque

Lideres do PGC
Serao os primeiros

Em visita sem
anuncio, José
Eduardo
Cardozo e parte
da ctpula do
Ministério da
Justica
estiveram com
0 governador
Raimundo
Colombo para
organizar agao
conjunta contra
o crime
organizado.

O peso da reuniiio
bt Criminais - Eduardo Cardozo instio 63 Jutigy S il
|» cadual de x:.mnwh e José DO MINISTERIO DA JUSTIGA
(Deic),: )\I‘“‘ ors 2
sobee 0 lideres d N p,q.‘sc-mo--h-w
det Canrioense s AQOEY T i
et e radmimonts  “NAO P odemOS dar dEtalhes g me crpuptiado § v eikdade
‘“"J‘::. W'.,.-q-nwh o ;u.-u i mdo ¢ apenas de SC ou
Na said Am
m“%.mmnm (Y ey s sberiaEr H receio de que as transfe-
i T el e o<
odas; o jormals o vai resultar em tar nenhuma medida ¢ garanto
P gmiaiobso iy e e e
ﬁqwuu r,,m;\mru!e Do que trata a sua vinda rmmn-mh crimanalidade. Quuopnc‘r"’“““"
Mu‘w,mgmﬂ‘ﬂhﬂ P awt Eduardo Car- Eas transiréncist d-m-w e
ey evar bl o uma reunido pira mnlnm- 1530 oportuna- Cmer gl AL
jogadas - € meo i
e de s adogades =S g de By
ocorrer DA P detentos deverso ser .wvwnkuhm :
ety Dot e
e go Norte, Mo Gt oy " Ministr - SC seropee o um
B, Beaadia ¢ Roodinl

Fonte: Jornal Diério Catarinense

Imagem 12 — Visdo aproximada da matéria analisada
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Imagem 13 - Visdo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diario Catarinense

Imagem 14 — Visédo aproximada da matéria analisada

Fonte: Jornal Diario Catarinense
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O lead apontava que 15 dias apds o inicio dos ataques, Cardozo desembarcou
“discretamente na Ilha”, para discutir a transferéncia de presos perigosos para presidios
federais de seguranca maxima e o desembarque da Forca Nacional de Seguranca. Os assuntos
foram os mais polémicos apresentados na imprensa desde o inicio dos ataques.

O noticiario ndo possui citacdes diretas de fontes, apenas relato do que aconteceu
durante o encontro, que inicialmente foi reservado e sé tornado publico quando se
encaminhava para o final. O quarto paragrafo informa que Cardozo juntamente com a
secretaria nacional de Seguranca e o diretor do Departamento Nacional de Penitenciarias
ouviram do governador, do vice e dos lideres da Seguranca catarinense as providéncias que
estavam sendo tomadas desde o inicio dos ataques no final de janeiro. “Quando as portas se
abriram, a assessoria de Comunicacdo informou que foi discutida a transferéncia de presos. E
a possibilidade de auxilio da For¢a Nacional nao foi descartada”.

Outra parte do texto aponta que o primeiro a falar durante a reunido foi o delegado
Akira Sato, chefe da Diretoria Estadual de Investigacfes Criminais (Deic), responsavel pela
coordenagdo das investiga¢des, relatando “qual o estagio do trabalho, como as equipes tém
conduzido as apuracdes e detalhando a forca-tarefa montada para monitorar a facgido”.

O trecho acima conduz o leitor a imaginar que algo esta sendo feito pelo governo
para minimizar os efeitos da crise, segundo a apuracédo feita pelo jornalista, mas ndo existe
citacdo direta por parte do governo que confirme a informacao.

No fechamento, a matéria indica que a transferéncia dos lideres da faccao estava
sendo tratada hd uma semana sob sigilo para evitar manobras juridicas por parte dos
advogados, mas deveria ocorrer em no maximo 48 horas. Essa informacdo também foi
apurada pelo jornal e apontava quais medidas estavam sendo tomadas, apesar de mais uma
vez ndo ter citacdo de fonte oficial confirmando. E possivel vislumbrar que as medidas
preventivas ndo devem ter sido tomadas, uma vez que o estado ja havia passado por situacdo
semelhante em 2012 e tinha informagdes do servigo de inteligéncia que os atentados poderiam
voltar a acontecer.

A matéria “Terra, Mar e Ar — Divisas serao fiscalizadas”, divulgada na edicéo
do dia 17 de fevereiro, relata a entrevista coletiva com o governador Raimundo Colombo e
com o ministro da Justica José Eduardo Cardozo. Os dois reuniram a imprensa para divulgar
numeros preliminares, segundo o noticiario, da operacdo envolvendo a Forca Nacional e

acoes que deveriam ser feitas.



Imagem 15 — Oitava matéria analisada, veiculada no dia 17/2/2013, pagina 6.
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Fonte: Jornal Diério Catarinense

Segundo o jornal, o monitoramento das divisas no estado na tentativa de

“asfixiar” financeiramente as organiza¢fes criminosas e 0 uso de equipamentos como 0

scanner veicular que detecta armas e drogas em carros em movimento, foram medidas

anunciadas por Colombo e Cardozo. J& as acOes realizadas envolviam a transferéncia de 40

presos integrantes do PGC para penitenciérias de outros estados e mais de 70 mandados de

prisdo expedidos, sendo que 45 deles eram para 0s mandantes dos ataques.
O noticiario aponta também a justificativa do sigilo nas informac6es destacando

que “ministro e governador se desculparam” afirmando que “nenhum dos envolvidos na

operacdo poderia confirmar a vinda de soldados das Forcas Armadas para Santa Catarina”.

Segundo o governador, o trabalho conjunto entre governo federal e estadual ja vem
sendo articulado desde o inicio dos ataques e que as tropas estavam prontas para
chegar ao Estado. O governador disse ainda que, com esta operacdo o Estado
rompeu “o corddo umbilical” do crime organizado em Santa Catarina e que as agdes
em conjunto com as For¢as Armadas continuam por tempo indeterminado. O
ministro da Justica ndo disse por quanto tempo os agentes da Forca Nacional
permanecerdo por aqui nem qual serio as agbes realizadas. (DIARIO

CATARINENSE, 17/02/13, p. 6).
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Segundo estudado, é normal existir o sigilo de informagBes em casos de
investigagdes, porém ao relembrar matérias analisadas anteriormente é possivel observar que
ndo houve apenas sigilo e sim contradi¢des. Inicialmente 0 governo negava o apoio, depois
disse que o efetivo era pouco e, por fim, assumiu que aceitou a ajuda da Forca Nacional. Com
informacdes desencontradas o leitor passa a duvidar da integridade da corporagdo agravando
ainda mais a imagem j& desgastada.

O primeiro “Painel RBS” (programa que debate assuntos de relevancia social) de
2013 tratou do assunto seguranca publica e contou com a presenca do governador, Raimundo
Colombo, do ministro da Justica, José Eduardo Cardozo, do especialista em seguranca,
Rodrigo Pimentel, e do presidente da OAB/SC, Tullo Cavallazzi Filho. A edi¢do do dia 27 de
fevereiro do jornal Diério Catarinense apresenta matéria intitulada “Seguranc¢a Publica —
Propostas para Santa Catarina”, que mostra as dez principais prioridades para a seguranga
publica catarinense elencadas pelos participantes do painel.

Imagem 16 — Nona matéria analisada, veiculada no dia 27/2/2013, paginas 4 e 5.
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Fonte: Jornal Diario Catarinense
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agem 17 — Continuagdo da nona matéria analisada.

Fonte: Jornal Diério Catarinense

O noticiario permite entender que algumas questdes estavam pendentes e podem
ter agravado a maneira de conduzir a crise. A falta de locais para abrigar presos é sindbnimo de
crise continua, revolta e, consequentemente, motins e ataques nas ruas. A precariedade dos
presidios brasileiros foi reconhecida pelo préprio ministro da Justica, em citacdo direta ao
jornal.

- As condigbes sdo péssimas. Ndo podemos esconder essa realidade do pais. A
sociedade ndo gosta muito de prisGes nas cidades. Eu preferiria construir escolas,
mas temos de nos conscientizar que nossos presidios ndo podem continuar como
estdo — declarou (DIARIO CATARINENSE, 27/02/2013, p. 4).
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Ainda que a auséncia de uma gestdo permanente e de um controle para os ataques
de 2013 tenham sido notados, o texto do jornal demonstra que havia uma preocupagao do

governo estadual em buscar acdes positivas para prevenir eventos semelhantes futuros.

O governador Colombo disse que serd mantido o gabinete de crise para monitorar os
atentados e listou a¢des que estdo sendo tomadas. Ele se mostrou preocupado com a
atuacdo de adolescentes servindo de massa de manobra para organizacGes
criminosas e anunciou o comeco de obra do novo centro de atendimento
socioeducativo da Grande Florianépolis (antigo Sdo Lucas), em Séo José. Colombo
prometeu ainda a abertura de 6.436 vagas no sistema prisional, instalacdo de 3 mil
cameras de videomonitoramento e a contratacdo de 1,5 mil policiais e 300 agentes
penitenciarios nos dois proximos anos (DIARIO CATARINENSE, 27/02/2013, p.4).

Segundo o noticiario, a melhoria no sistema prisional com maior oferta de vagas
foi elencada como a prioridade nimero um do governo. Na sequéncia foram indicadas a
fiscalizacdo e punicdo dos casos de tortura no sistema prisional; a capacitacdo dos agentes
penitenciarios; o incentivo ao uso do disque-dendncia; o envolvimento da sociedade na
construcdo de soluces; a construcdo de novo presidio no Médio Vale do Itajai; a construcéo
de centro socioeducativo na Grande Floriandpolis; a ampliacdo do sistema de cameras de
videomonitoramento; e instalacdo da Defensoria Publica no estado. As medidas foram
elencadas pelos participantes do painel e consideradas pelo governo como necessarias para
evitar novas ondas de violéncia em Santa Catarina.

O trabalho do Grupo Permanente de Analise e Monitoramento das Acles de
Faccdes Criminosas ganha destaque na Ultima matéria analisada pela pesquisadora intitulada
“Contra-Atague — For¢a Tarefa de inteligéncia combate a¢des criminosas”, e veiculada

no dia 3 de margo de 2013.
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Imagem 18 — Décima matéria analisada, veiculada no dia 3/3/2013, pagina 36

Fonte: Jornal Didrio Catarinense

O Grupo, segundo o jornal, é composto por 11 instituicbes estaduais e federais
especializadas em inteligéncia, que realizam diariamente reunides para compartilhar dados
coletados, que vém da rua e do sistema prisional. “As informagdes sdo filtradas, cruzadas e, as
consideradas relevantes, incluidas em notas operacionais, difundidas entre os agentes e
policiais” (p. 36).

Em citacdo indireta o secretario de Seguranga, César Grubba, destaca que o grupo
funciona desde novembro de 2012, quando houve a primeira onda de atentados, mas ficou
“mais encorpado” em 2013 com a entrada do Poder Judiciario, Ministério da Justica,
Secretaria Nacional de Seguranca Publica (Senasp) e Departamento Penitenciario Nacional.

Conforme a matéria, também houve a aproximacéo com a Justica e o Exército.

As instituices de inteligéncia fizeram palestra para desembargadores e a
Presidéncia do Tribunal de Justica. Em seguida, o evento se repetiu para juizes.
Ainda chama a atencdo na forca-tarefa da inteligéncia a presenca do Exército. A
instituicdo é reconhecida na area pela metodologia de trabalho que executa. Os
equipamentos que dispe também sdo diferenciados. Embora ndo detalhados por
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questdes de seguranca, afirma-se que sdo mais precisos e potentes (DIARIO
CATARINENSE, 03/03/2013, p. 36).

O Exército atuava no Grupo com 15 homens. Eugénio Moretzsohn, ex-coronel do
Exército e especialista em seguranca publica, disse ao jornal, em citacdo indireta, que na
instituicdo ha bastante investimento no aprimoramento em inteligéncia e no treinamento
militar para atuacdo em condigdes desfavoraveis. “Ainda assim, para ele, nao ha necessidade
de empregar militares nas ruas catarinenses, pois a situacdo ndo é tdo preocupante e considera
a linha de atuagéo do governo estadual como correta” (p.36, 03/03/2013).

A retranca da matéria aponta que acGes foram reforgadas para a data em que o

PGC completaria 10 anos.

Imagem 19 — Continuacéo da décima matéria analisada.

Operacoes estao tracadas para este dommgo

Com todo esse aparato de inteli- onda de dos, antecipada para rem ;ﬁomevnlrmotmhswum(k- wmaw

géncia  disposicdo, o governo afirma 30 de janeiro. A data marca o aniver- federaméconfrmadapdocnmnel no Estado ae
que estd preparado. Policias Militar e sdrio de 10 anos de criacdo do Pri- Nazareno Marcineiro, comandante eulolobfomvngmnm Nas de \Smoc.Noemudeme
Gvﬂs&odepmnmﬁoeawgﬂanaa meiro Grupo Catarinense (PGC), fac-  da Polfcia Militar. Sao Pedro de Al Floriané- f ”Mmmﬁﬂ
€& total nas unidades prisionais e nos  ¢ao criminosa por trés dos ataques. polis, ]omvﬂle.Cﬂciﬁml lmja(e foram apreendidas por ter alguma
centros socioeducativos para adoles-  Cerca de 40 detentos sdo monito-  Objetivo é evitar terceira Bl 4 atengao foi p - relagdo com 0s alos Criminosos.
centes do Estado, como provaram as  rados diariamente nas cadeias, pois  onda de violéncia em SC zada. Elas esto entre as maiores do As policias Civil e Militar também
operacbes pente-fino realizadas na  poderiam ocupar o controle da or- Estado e tém células do PGC. SC Prepararam para uma respos-

quinta-feira nas penitencidrias de  ganizagio, antes nas maos dos 40 li-  Mas para evitar contratempos pela 0 esforgo ndo € restrito 4s cadeias. ta répida em caso de atentados do
S0 Pedro de Alcintara e de Chapecd. - deres removidos para Mossor6 (RN) - terceira vez, 0 governo se mobilizou. - Nos centros para adolescentes in-  PGC. A estratégia é repetir as medi-
udo porque este domingo, 3 de mar- e Porto Velho nas (ltimas semanas. O Departamento de Administracdo  fratores também houve aumento  das nos dias de crise, com wilizagao
% seria  data inicial para a segunda  E a possibilidade de mais presos se-  Prisional montou uma grande opera-  da seguranca para impedir rebeli- do mesmo aparato policial nas ruas.

it
K
=
ar
o
@
A
)

n

Fonte: Jornal Diario Catarinense

O governo é o protagonista da reportagem, mas sem citacdes diretas. As agdes
desenvolvidas pelo Grupo séo consideradas, do ponto de vista do gerenciamento de crise,
como positivas. Porém, é nitido que a estratégia foi usada baseando-se que os atentados
fossem acontecer em marco, e ndo em janeiro. O governo admitiu estar preparado para a
terceira onda de ataques, mas nao observou-se 0 mesmo preparo para enfrentamento da
segunda onda de violéncia. A falta de um planejamento de crise, mesmo com informacdes
valiosas em méos, foi determinante para o prolongamento do problema.

Ao analisar as dez matérias selecionadas pelo método foi possivel observar
(Quadro 2) que em nove o governo estadual aparece como fonte de informagéo. Suas
colocagdes e/ou citagGes aparecem no olho (5 vezes), no lead (4 vezes), no sublead (4 vezes)
e demais paragrafos (9 vezes). Os questionamentos trazidos pela reportagem sé@o respondidos
em sete, em uma parcialmente e em outra ndo se aplica. O governo € protagonista em nove

das dez matérias e explica todas as situacGes pessoalmente. Em apenas trés reportagens o
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governo recebe outros elementos positivos para suas acdes. Em apenas uma matéria o
governo ndo tem nenhuma participacao.
O quadro 2 (ver abaixo) representa 0s questionamentos propostos na metodologia

deste trabalho. A anélise das matérias pretendeu verificar as seguintes questoes:

a) As fontes de informacéo no texto;

b) Onde se encontram no texto as colocagdes e citagdes das fontes oficiais;

c) As fontes respondem os questionamentos trazidos pela reportagem?

d) As fontes ocupam papel de protagonista nas reportagens?

e) De que forma, o governo explica a situagdo (pessoalmente ou por nota)?

f) Além das fontes oficiais, existem outros elementos no texto sendo positivos para o

papel do estado?
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3.2 Entrevista a entrevista

3.2.1 “Nao vamos sair desesperados”™

No dia 1° de fevereiro de 2013 o porta-voz da policia militar, comandante-geral
Nazareno Marcineiro, respondeu as seis perguntas feitas pelo jornal sobre as acdes policiais
para prevenir os ataques iniciados na noite do dia 30 de janeiro. Ele afirmou que muitas
questBes eram de carater sigiloso e por isso preferia ndo revelar alguns dados.

Um dos pontos considerados positivos é a aparente preparacdo de Marcineiro nas
respostas. Em pelo menos duas, ele tenta demonstrar seguranca e tranquilidade, o que vai ao
encontro dos ensinamentos de Forni (2013), que afirma que o porta-voz deve ter “habilidade
de inspirar calma e confianca” (p. 221). Ao ser questionado se haveria escoltas policiais nas
linhas de 6nibus Marcineiro respondeu que a policia estava preparada para intervir se fosse
necessario, porém julgava que ndo havia necessidade para “panico e desespero”. Quando
perguntado sobre a mobilizagdo do efetivo total da policia, respondeu que a mesma poderia
ser feita a qualquer instante, entretanto, entendia que naquele momento ndo havia necessidade

de concentrar todo o esforco policial nisso.



Imagem 20 — Primeira entrevista analisada, veiculada no dia 1/2/2013.

Fonte: Jornal Diario Catarinense
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3.2.2 “As inteligéncias se conversam”

Ao contrario de Marcineiro, outro porta-voz do governo ndo cumpre, a0 menos,
um dos requisitos sugeridos pela gestao de crise, ou seja, ndo se mostra a vontade ao atender a
imprensa. Classificado pelo jornal como “avesso a dar entrevistas”, o diretor de Inteligéncia
da Secretaria de Seguranca Publica, Mauro Céndido Rodrigues, adotou a politica de frases
curtas e bruscas, como exemplo, ao responder sobre a integracdo das policias e o Deap,
limitou-se a dizer: “as inteligéncias conversam muito bem”. As respostas dos oito
questionamentos passam arrogancia e desconforto, como se o entrevistado estivesse forcado a
responder o que lhe era questionado.

Apesar de Rodrigues ndo ser considerado porta-voz oficial do governo, ao falar

assumiu tal condicdo. Nota-se uma falha de planejamento na comunicacdo do governo que

aparentemente ndo tem elencado quem estaria apto atender a imprensa em casos graves.

Imagem 21 — Segunda entrevista analisada, veiculada no dia

Avesso a dar entrevistas, 0
delegado Mauro Rodrigues,
diretor de Inteligéncia da
Secretaria de Seguranga Priblica,
apontou as dificuldadesno -~
combate & facgdo criminosa PGC.

Didrio Catarinense — A secretd-
ria Ada De Luca (Justica e Cidada-
nia) afirma que avisou 0s 6rgaos
sobre novos atentados. Por que
ndo se antecipou a eles? :

Mauro Rodrigues - O alerta foi
dado pelas inteligéncias. O que ocorre
¢ que a gente ndo tem como definir o
local exato de onde seriam os ataques.
I humanamente impossivel definir
por causa da capilaridade do crime.

DC - Era possivel ter montado

operagoes antes?
Rodrigues - Nio, foi feito no mo-

Fonte: Jornal Diério Catarinense
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mento certo.

DC -Qual a principal dificulda-
de das inteligéncias?

Rodrigues = Nio sio s aspecios
de ordem policial. O que tem de ser
feito na inteligéncia estd sendo feito.

DC - O senhor se refere ao siste-
ma prisional?

Rodrigues - Refiro-me a todo o
conjunto que engloba a questio de
contengdlo de ideologias criminosas,

DC - Como ¢ a integragio com
as policias e do Deap?

Rodrigues - As inteligéncias con-
versam muito bem,

DC - Nos bastidores hd quem
diga que na pritica nao haveria
essa sintonia...

Rodrigues - Esse dado ndo pro-
cede. Hi agoes que estio sendo de-

. “As inteligéncias se conversam”

sencadeadas pdo Estado todo

DC - Qual a principal dificulda-
de em relagho ao PGC?

Rodrigues - A capilaridade da
facgdo ¢ a facilidade de comunicagio
que se dilui muito rapidamente.

DC - 0 senhor defende a ida dos
criminosos para 0 RDD (Regime
Diferenciado)?

- A transferéncia para
unidades federais ¢ importante por-
que se dd um deslocamento da ca-
deia de comando,

DC - 0 senhor defende a vinda
da Forga Nacional para SC?

- 1580 estd sendo trata-
do no dmbito do governo estadual ¢
nesse sentido eu ndo gostaria de me
manifestar.

SEGUE >
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3.2.3 “A gente sabe que precisa melhorar”™

Em apenas trés perguntas, em entrevista no dia 4 de fevereiro, o diretor do
Departamento de Administracdo Prisional (Deap), Leandro Lima, reconhece as falhas do
estado na questdo da seguranca nos presidios. Afirma, porém, que o controle ndo esta nas
méaos dos presos. Situacdo considerada questionavel por parte da sociedade segundo o

primeiro questionamento do jornal que indaga “porque a populacdo tem a impressdo que o

PGC é quem manda no sistema prisional do estado?” (p. 5).
Mesmo reconhecendo as vulnerabilidades do governo, como superlotagéo e falta

de equipes nos presidios, Lima também transfere parte da culpa para a sociedade ao dizer que

0 contato é feito porque familiares e advogados se aproveitam das falhas do sistema.

Imagem 22 — Terceira entrevista analisada, veiculada no dia 4/2/2013.

Didrio Catarinense - Por que a

ENTREVISTA 9 A
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gados ¢ garantido,

Diretor do Deap
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cagdo existir, uma pequena parte dos
dC(L‘n[OS‘ vai fdu'r contato com orga-
nizagoes criminosas fora da cadeia,
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Leandro Lima, afirma que o
Estado tem controle das cadeias.

advogados se aproveitam disso.

Fonte: Jornal Diario Catarinense
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3.2.4 “A operagdo policial esta sendo feita todo dia”

Na entrevista analisada, com data de 5 de fevereiro de 2013, o personagem € 0
governador do estado, Raimundo Colombo. Ele respondeu seis dos oito questionamentos, pois
duas perguntas eram de conhecimento técnico e foram respondidas por integrantes do seu
staff. Para a imprensa, Colombo limitou-se a explicar as a¢cbes que o governo tomou sem
apresentar novidades. Ao ser questionado sobre a recusa de oferta da Forca Nacional,
Colombo afirmou que “nds aceitamos, ndo hd nenhum problema. Falei isso ao ministro, temos
a melhor convivéncia e nosso desejo é fazer isso. O momento e a forma é uma questdo de
inteligéncia da policia (p. 5). A afirmacgéo do governador contradiz matérias divulgadas pelo
jornal, uma no dia anterior® e outra divulgada seis dias depois, que revela a negativa do
governo®.

Em outro questionamento, o governador respondeu que a operacao policial estava
sendo realizada diariamente e ndo somente depois dos ataques. Complementando o raciocinio
0 secretario de Seguranca Publica, César Grubba, garantiu que a inteligéncia estava
acompanhando a possibilidade de novos ataques, e que “muitos deixaram de acontecer em
razdo da prevengdo da policia civil e militar” (p. 5). Apesar da garantia do secretdrio em
informar que muitos ataques foram evitados, explicitamente, é possivel observar, que o
governo foi pego de surpresa. “A informacdo que se tinha era mais para frente, eles se

anteciparam”, disse Grubba ao responder a questao (p. 5).

S Ver pagina 39.
& Ver pagina 42.



Imagem 23 — Quarta entrevista analisada, veiculada no dia 5/2/2013

Fonte: Jornal Diério Catarinense
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3.2.5 “Acionaremos se for necessario”

Em entrevista no dia 12 de fevereiro o governador Raimundo Colombo admitiu
que alguns erros foram cometidos por setores do governo, citando a agdo exagerada no
presidio de Joinville. Ele informou que investigacbes estavam sendo feitas para punir os
excessos e que 17 funcionarios ja haviam sido afastados. Admitir a falha ndo é sinébnimo de
fraqueza, mas fato considerado positivo na gestdo, o que ndo pode existir sdo controveérsias
COMO Veremos a segulir.

Em outras questes, Colombo ndo negou que tenha recusado a ajuda da Forca
Nacional. Ao contrério, ao ser indagado se mudaria de opinido, o chefe do estado, disse “se
houver o0 momento especifico sem problema. A Forca Nacional sera utilizada, se for o caso,
em atuagoes especificas” (p. 24). As contradi¢des sobre a aceitacdo ou ndo da Forga Nacional
foram um dos principais pontos levantados pela imprensa durante os ataques. Isso é visto
como negativo, uma vez que o desencontro de informacgdes gera inseguranca da populacéo
sobre a real situacdo da seguranca no estado.

Apesar de responder a todas as nove perguntas, em suas respostas Colombo
cometeu erros. Ao ser cobrado por ter afirmado que apenas 100 homens da FNS seriam
enviados para Santa Catarina, quando na verdade o Ministério da Justica afirmou que seriam
enviados quantos fossem necessarios, o governador afirmou que “falou um niimero aleatorio”.
Na crise ndo sdo admitidas suposicdes. As mensagens devem ser claras e concisas. Segundo
Forni (2013, p. 142) “ndo pode haver qualquer brecha que a imprensa possa desmentir ou

desconstruir”, fato ignorado pela comunicagdo do governador.



Imagem 24 — Quinta entrevista analisada, veiculada no dia 12/2/2013

Fonte: Jornal Diario Catarinense
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3.2.6 “A For¢a Nacional so faz bem”

Na Ultima entrevista analisada fica dificil identificar se o governador utilizou uma
estratégia ousada ou criou um factoide para tentar corrigir o que até entdo era visto como
falha de gestdo. Na conversa com a imprensa, no dia 18 de fevereiro 2013, o governador
“afirmou que suas declaracGes dadas nos 15 dias dos atentados de que ndo iria recorrer a
Forca Nacional foram dissimuladas para nao atrapalhar a operagdo” (p. 10). Isso poderia
configurar a ousadia por parte do gestor assumindo a possibilidade de colocar em risco a sua

imagem junto a populacéo.

Divido a questdo politica com credibilidade e popularidade. Eu sacrifiquei a
popularidade. N&o tenho dlvida. Mas estou convencido de que fiz o certo. Uma
coisa é 0 nosso policial subir o morro agora e surpreender o bandido, outra coisa é
0s caras estarem prontos e esperando os policiais chegarem. A hora que a gente
chegou a data eu pensei comigo, ‘vai ser duro passar esses dias’. Era o que eu tinha
de fazer, ndo estou pedindo desculpas ou me lamentando, 0 sucesso dessa operacao
dependia desse encaminhamento (DIARIO CATARINENSE, 18/02/2013, p. 10).

Se de fato o objetivo do governador era utilizar essa estratégia, parcialmente ele
acertou, pois segundo Forni (2013) “vocé ndo precisa, nos primeiros momentos, dar
informagdes que ndo podem ser fornecidas” (p. 138). Porém, cometeu o grave erro de
“mentir” ao afirmar a imprensa que havia recusado ajuda da Forca Nacional, sendo que em
uma situagdo como essa a organizacdo nao deveria “jamais especular ou fazer projegdes,
interpretacdes” (p.138).

Por outro lado, se na verdade nada disso foi uma estratégia, mas uma mera
desculpa para justificar seus erros, o fato pode ser interpretado como incapacidade de
gerenciamento. Algo que sugere um interesse exclusivo em tentar recuperar a imagem publica
do governador ao invés de, como ensina Forni, se preocupar em atender as pessoas. Ja que em
uma das respostas, Colombo afirmou que o objetivo do “blefe’ era que as pessoas
acreditassem que o governo estava “meio inativo, meio desorganizado”. Nesse caso, Colombo
estaria contradizendo, inclusive, o grande mote da campanha que o levou ao governo do

Estado de Santa Catarina: “As pessoas em primeiro lugar”.



Imagem 25 — Sexta entrevista analisada, veiculada no dia 18/2/2013

[ Reportagem Especial

S

ENTREVISTA  Raimundo Colanbo

“4 Forca Nacional soO J

n0e0 vaReAL

T

devtaragoes dada
e ique SC nio iric

Jorurn dissire

de transferéncia d

!
ataggiies para pre vidios fe

deruis, que acabou ’
entre a notte de sexta feira ¢ o madrugada de sdbado, ocorreu
com a Forga Nactonal — e chegou na sexta-feim no Estado
Segrndo deu a entender Colombo, foi uma espécie de blefe &
inntprensa corm infuit

o de ndo alertar os criminosos. Veja a seguir
as principais trec hos da conversa com jornalistas da midia
impressa, principa

Imente de Sdo Paulo, que durou cerca de wna
hor na Casa D'Agrondmica, em Flor iandpolts

| O senhor disse que ficou 15
| dias em siléncio, sem falar da

Como foi este ?
Vialoe totsl 1S 67400 \ Raimundo Colombo - O que
RS ’33 l a gente perceben no OULro episo-
A . dio ¢ que havia daramente uma
sSade |
{ o 30 criminosa atuando
Poltrona Presidente b g :
Toda de tela, cromoda. com relax nos presidios. Tomamos uma série
C6d. 3060230

de medidas, que levam tempo,€ a
E burocracia hoje ¢ um componente
| muito ruim na vida do gestor pu-
l blico. Havia uma informagio de
| que eles (PGC) fazem aniversdrio
1 dia 3 de margo. £ muito dificl fil-
trar o que € real ¢ 0 que ndo €. Um
dado determinante foi a prisdo da
(Fernanda Freitas). Foi a

qucbra na operagiio financeira.

Vaior total RS 585,00

|¢512597'50

Poltrona
»,
3

Como foram as conversas

a operacio acontecer?
Céd 3060231 Colombo - Eu fui a Brasflia
logo no comego ¢, confidencial-

mente, leved a0 ministro (José Edu-
ardo Cardozo) as infe goes e o

bem”

—
B

e e e

apacio do mimstro (Cardon ) fod
de grandcza pessoal ¢ de expirita
puiblico. Ele guardou o sgia

A ajuda federal foi realmentc
um blefe A imprensa ou chegow
um momento em que o senhor
pensou “agora eu devo trazer &
Forca Nac

Colombe - Fa fui muito ques-
tionado. Mas eu penset. ‘e tenho
que aguentar, ndo posso mudar
a estratégia porque estou levan-
do muita critica’. Bu preciso fascr
© que ¢ certo. O sigilo ndo ¢ arma
dos fracos. Eu ndo podia contar.
1sso eu acertei 14 no comego. Era
dissimulado. As escutas estavam
em andamento ¢ as Pessoas pre-
cisavam pensar que a gente estava
meio inativo, meio desorganizado.

Essa postura nao prejudicou a
i do senhor?

Colomb

plano estratégico feito pela nossa
inteligéncia com ajuda dos 6rgaos
de inteligéncia nacional. Af foi con-
cebida a operagdio que resultaria,
NO MeSMo Momento, em transfe-
réncia e prisdo. Antes do Carnaval
ou durante seria de alto risco, ndo
era recomendado. Nesse momento,
a gente deixou acertada a partici-
pagdo da Forga Nacional. Fui obri-
gado a dizer para a imprensa que
nao ia usar porque se ns sinali-
2dssemos (que sim), estarfamos

doacaracadi 3o da
operagdo. E o risco da reacdo era
muito grande.
A vinda da For¢a Nacional
5 ndo poderia ter sido feita na pri-
ESCRITOLANDIA meira onda de ataques?
rasiitados paa sua emptesa

Colombo ~ Nio. Em novem-
bro, ndo tinhamos todas as in-
formagdes. Porque desde novem-
bro nosso servigo de inteligéncia
acompanhou o processo. Em no-
vembro, fomos surpreendidos. De
novembro para cd, reunimos todos
os materiais, identificou-se as pes-
s0as,0 modo de operagao. A parti-

www._escritolandia.com.br

TELEVENDAS: (48) 3203-2000

1+ Svemsno

Fonte: Jornal Diario Catarinense
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CONCLUSAO

Essa pesquisa buscou analisar a forma como o governo de Santa Catarina
conduziu a crise durante os ataques ocorridos no estado em 2013, e identificar as possiveis
falhas e acertos no gerenciamento da mesma. Além disso, teve como objetivo avaliar se o

governo estava preparado para lidar com novos ataques e como divulgou as informacdes.

Encerrada a analise das matérias veiculadas pelo jornal Diario Catarinense,
durante o periodo estudado, afirma-se que houve erros graves de gestdo por parte do governo
do estado. Entre eles, a demora na tomada de acOes preventivas e para aceitar ajuda da Forca
Nacional de Seguranca, a falta de humildade, as contradi¢des, varios porta-vozes, falta de
discurso unificado, auséncia de media training e de planejamento de comunicacdo e um dos

mais graves, o siléncio.

A demora em aceitar a Forca Nacional de Seguranca justificando que o
contingente oferecido era pouco e que os policiais que estavam trabalhando na operacao
poderiam se sentir menosprezados, mostra uma incapacidade do governo de demonstrar
humildade e de gerir uma comunicagdo interna. Se existisse uma conversa franca com o0s
policiais, argumentando a necessidade da presenca da Forca Nacional, como um auxilio para
complementar os trabalhos ja desenvolvidos e acelerar a solugdo do problema garantindo a
retomada do controle da situacdo pelo governo, a resposta dos policias seria outra. Porém, a
analise permitiu avaliar que os motivos politicos e o ego prejudicaram a populacdo, que
atingida por protestos de empresarios e motoristas de 6nibus, ficou & mercé dos horérios
impostos pelo grupo criminoso, ja que era ele quem, aparentemente, comandava a situa¢do no

estado.

As contradicBes expostas nas matérias e as desculpas de que elas eram
estratégicas sdo vistas como negativas pela autora desta pesquisa. Visto que o contraditério
possibilitou aos mandantes dos ataques mais confianca para prosseguir com a onda de
violéncia e para a populacdo gerou inseguranca, descrédito em relacdo ao governo, e a

incerteza do que estava por vir.

O uso de diferentes porta-vozes sem media training impediu a padronizacéo do
discurso em diferentes matérias analisadas. Cabe ressaltar que o governo pode nédo ter

indicado alguns nomes para falar, entretanto, quando a pessoa trabalha para o governo e se
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manifesta, ela fala em nome da instituicdo. Como no caso da Policia Militar ou Civil, por
serem responsaveis pela operacdo, a procura por parte dos jornais de um porta-voz dessas
instituicdes é inevitavel.

Quando vocé tem um plano adequado ja esta pre-definido quem fala em situacdes
de crise. A orientacdo dos estudiosos em gerenciamento € a de que duas pessoas seriam
suficientes para falar. No caso de Santa Catarina, foi possivel observar a participagdo de, no
minimo, quatro fontes diferentes. A partir do momento em que vocé esta enfrentando uma
crise, reune 0 comité, os porta-vozes sdo 0s responsaveis pelo repasse de informacgdes. Uma
divisdo correta de quem é o indicado para falar sobre determinado assunto, evitaria a situacéo

vivida pelo governo catarinense.

Outro ponto de atencdo surge quando a imprensa comecou a cobrar as
contradi¢Bes de informacdes e o governo silenciou. Um dos porta-vozes sequer atendeu as
ligaghes da imprensa ou sua assessoria respondeu. Apesar de isto ter sido observado em
apenas uma das matérias analisadas, é considerado um erro grave, ja que quando o porta-voz

ndo fala, permite ao jornalista falar por ele.

Apesar de tantos erros cometidos pelo governo constatou-se a presenca de duas
acOes positivas. A criacdo de um Grupo Permanente de Andlise e Monitoramento das Acbes
de Fac¢des Criminosas, composto por 11 instituicdes ligadas a justica e a seguranca publica e
a decisdo de so falar pessoalmente. E possivel que outros acertos tenham ocorrido, porém o
tempo determinado para a pesquisa e as matérias analisadas ndo permitiram fazer essa
constatacéo.

A contribuigéo desta pesquisa ao avaliar os procedimentos do governo catarinense
é o alerta para as instituicdes sobre a necessidade de planejamento para crises, simulacfes
constantes de possiveis acidentes e o treinamento de midia para o correto tratamento a
imprensa. Como ja visto no decorrer deste trabalho, com procedimentos adequados, a

instituicdo que passar por problemas podera resolvé-los evitando cicatrizes profundas.
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