A Sindrome do 11 de setembro
Ficha resumo

O dia 11 de setembro de 2001 ficara na histériafo apenas como o do maior
atentado terrorista a uma nagdo em tempo de paz, macomo disseram alguns
historiadores, como o do inicio efetivo do séculoXX. Os estilhagos do World Trade
Center feriram nédo s6 o coracao e o orgulho americ@s, mas atingiram os negécios
no mundo, principalmente o negoécio da aviacdo. Osrgiios administradores e
fiscalizadores dos aeroportos brasileiros, a partidesse dia se viram no meio de um
fogo cruzado de informacgdes e questionamentos dadid, voltados principalmente
para a segurang¢a das viagens aéreas e dos aeropertd avido, de um dos meios de
transporte mais seguros do mundo, passou a ser gtiesado pela ameaca que
representava para a seguranca do Pais. Ao inauguraa “bomba ambulante” e
pilotada, o terrorismo transformou o aeroporto em um potencial risco & seguranca
das nagbes. Para que o “sonho” da viagem de aviddm fosse sinbnimo de
“pesadelo” foi preciso um cuidadoso trabalho de commicagdo, que utilizou
ferramentas basicas de gestdo em tempo de crise.résultado dessa estratégia
acabou rendendo um subproduto: enfrentar uma crisecom acdes proativas e
corretas pode ser uma boa oportunidade para maximézr a imagem da empresa,
mesmo depois da crise.

Palavras-chave: assessoria de imprensa — crise —piransa — midia — seguranca
O ataque aos Estados Unidos atingiu todos os aerafms

No dia 11 de setembro de 2001, as 11h, em telefmnanSuperintendéncia de
Comunica¢do da Infraero, uma jornalista, espeeaidiizem assessoria de imprensa, assim se
manifestou: “Acabo de ver o que aconteceu nos Bsthldidos, estou com dé de vocés!”.O recado
era para a equipe de comunicacao da Infraero deagestimento foi a percepcao, baseada em
longa experiéncia, de que as cenas ao vivo quen t@i¢ia de Nova York exigiriam muito mais
que trabalho bracal, paciéncia ou técnica paralatgrassageiros e, principalmente a imprensa. .

A jornalista se referia ao sequestro de quatroesvigdr terroristas nos Estados Unidos.
A partir de 09:30h, eles se alternaram em quatideates de propor¢cdes gigantescas, que
culminaram com a explosao e desabamento das dues do World Trade Center, em Nova York.
Naquele dia, nem os Estados Unidos, nem o munderijpod avaliar as conseqiiéncias posteriores
daquele ato para a politica e a seguranca intemeisi

Com o ataque as Torres gémeas, para muitos hitoeim teve inicio, na pratica, o
século XXI. A partir dai, as viagens aéreas, o9@E®IOS € a imigracdo nunca mais seriam o0s
mesmos. Comecava ali um problema de seguranca padmdbia terroristas de propor¢oes
imensuraveis, que levariam os Estados Unidos aadwdidas coercitivas na imigracéo e a entrar
em guerra, imediatamente, com o Afeganistéo, eatas depois com o Iraque. Se a seguranca dos
aeroportos americanos estava em cheque, o queigpadedizer dos aeroportos de outros paises,
como os do Brasil? No imaginario popular persisigééa de que os Estados Unidos sdo parametro
de qualidade para muitos servigos. Na questdoglass®a aeroportuaria, a pratica veio provar que
ndo era bem assim. A partir do precedente ocomaterritério americano que, se pensava, era o
mais bem guardado do mundo, como ficaria o Brasisa contexto?



Turbuléncia a vista!

Mandam os manuais de crise que o primeiro mandamgsuta enfrentar situacfes
dificeis € estar vigilante e preparado, preveases dificeis que possam acontecer e estabelecer
uma boa estratégia de comunicacao. Pergunta: qoeernig prever o atentado de 11 de setembro, a
nao ser algum maniaco de Hollywood, fanatico doref-catastrofes ? Quem, as 9 horas daquele
dia, no World Trade Center ou fora dele tinha uanpl de comunicacdo rascunhado para essa
eventualidade? O problema de comunicacdo que passamelatar, com diferentes providéncias,
chegou sem qualquer tipo de aviso prévio, ameasaaquer especulacao.

Por isso, ndo houve tempo de elaborar uma estwatfpgeparar o campo” de atuagéo,
estabelecer contatos e fazer um minimo de planajamgue é o mandamento basico de quem
corre o risco de enfrentar situacfes de risco e.cOs fatos estavam acontecendo, ao vivo. Pela
TV ou pela Internet 0 mundo todo assistia a umdile horror, em que a ficcdo se transformava
em realidade. A “bomba”, simbolizada pelos doisdasi que se chocaram contra os edificios
simbolos do império americana, provocou estilhagmostodas as partes do mundo. E néo foi
diferente no Brasil. Principalmente na empresaaglministrava os principais aeroportos do Pais, a
Infraero — Empresa Brasileira de Infra-Estruturaofertuaria.

Parénteses

A Infraero, fundada em 1973, sempre foi uma empaésainistrada por militares,
até porque nasceu no seio da Aerondutica, a aesgequlamenta e legisla toda a aviagéo brasileira,
mesmo a aviagao civil. Aos poucos a empresa toroquoc comegou a administrar os principais
aeroportos brasileiros, entre eles todos os dermadwimento, e adquiriu personalidade, embora
cultivasse por todo esse periodo uma cultura brasicee militar. O primeiro civil a exercer a
presidéncia da Infraero tomou posse em abril d®206uco antes da empresa completar 28 anos
de existéncia! Todos os anteriores eram da Aermaaut

Quando se fala em cultura, inclui-se aqui sewdgquale pessoal, extremamente
fechado para contatos com a imprensa e nao afegta@onamento que ndo fosse o estritamente
profissional. A empresa consolidou, nos quase 88 de existéncia, um alto nivel profissional na
administracdo de aeroportos, 0 que inclui construguipamentos sofisticados, controle,
seguranca, armazenagem de cargas e promogao desyentte outras atividades. E dentro desse
contexto, que a empresa foi surpreendida em setedeb2001 com o0 acontecimento que iria alterar
bastante sua rotina por um longo periodo.

Como agir rapido diante de um fato negativo

A observacdo da jornalista, na manhd de 11 de batesra muito pertinente. Num
primeiro momento, houve perplexidade. O que esttmtecendo. Mesmo o Governo americano
ficou meio atdnito, ndo sabendo onde esconder dPsesidente e 0 que declarar, diante de um
suposto ataque terrorista ao seu territério. Fos Estados Unidos, ainda era muito cedo para
avaliar a repercussdo. No caso do Brasil, imediattenas atencdes de todo o Pais, entenda-se aqui
a midia, passaram a ser focadas nos aeroportasamsporte aéreo e seus desdobramentos. As
transmissdes diretas pela CNN ndo haviam acabamotelefones comecaram a sinalizar que a
partir dai uma empresa que administra aeroporsenid descanso.

Era preciso apagar o incéndio, responder aos qunestentos de cerca de 270
jornalistas que ligaram nos primeiros dias (médid@d por dia), sé na Sede da Infraero, querendo
atualizar informacgdes, descobrir alguma falha gaseca dos aeroportos ou apenas tranquilizar os
leitores, tomados pelo medo e pela sensagdo dguisea advinda da falta de informagdo a



respeito das reais propor¢cdes do atentado que racatma acontecer. Outro publico a ser
surpreendido foram passageiros de v6os internasjopais uma das primeiras providéncias do
governo americano foi fechar seu espaco aéreo.dlamiesses momentos conturbados, tem que
aplacar a sede de noticias, até porque na fal® excesso de interlocutores, a populacao acaba se
reportando aos jornalistas para saber informacdes.

No primeiro instante, as noticias eram muito dispgie conflitantes. Ninguém sabia até
onde os terroristas chegariam, nem mesmo havistezaede que se tratava de um atentado, e se
fosse, quem mais seria envolvido? O Brasil coriggos? Quais seriam as propor¢Bes desse
problema? O que se estabeleceu em seguida foi araada que tomou conta da imprensa num
cenério de incertezas. Ficou claro que a funcaontge empresa como a Infraero, ou de qualquer
6rgao ligado a aviacdo, estava muito além do at@mb a imprensa. A sociedade precisava de
informacdes, o passageiro queria saber se eracsegurarcar em determinada aeronave, se 0 seu
vbo estava confirmado ou ndo. Mais do que respoaddgemanda de informacBes da imprensa,
havia uma obrigacdo das autoridades federais (deadofraero era representante) de esclarecer e
tranqlilizar a opinido publica. Embora se saibaa@parcela da populagdo que voa representa cerca
de 6% da populacdo do Brasil, trata-se de uma figxplblico formadora de opinido e que nessas
horas tem o poder de monopolizar os meios de caaci.

A respeito de aeroportos, as duvidas se repetiaas. d8 questionamentos surgiam um
apés o outro. Era preciso responder com agilideateyiccdo, certeza e, principalmente, manter a
unidade do discurso. O desafio foi manter o coatdals informagcdes em 65 aeroportos da Infraero,
instalados nos 27 estados brasileiros, cujas eaistatas sécio-econdmicas e culturais sdo
completamente distintas. Para ter uma dimenséada lsvoportos internacionais de grande porte,
como Guarulhos, Galedo, Congonhas, Brasilia, Sdhasont. Mas também aeroportos menores,
situados em capitais mais distantes e que embgrassageiros para conexdes nas grandes capitais.

A pergunta principal era, que medidas adicionaissdguranca o Governo havia
determinado aos aeroportos brasileiros? O “Joro@"Hda Rede Globo, entrou no ar as 13:00 hs.
do dia 11 de setembro, com ampla cobertura doaatentatribuindo & Infraero a informacéo de que
0s aeroportos brasileiros estavam “em alerta maxiEr@a uma forca de expressao que a imprensa
gosta muito de utilizar. No jargdo aeronautico,e8r@ expressao que representava um rigor maior
na identificacdo dos passageiros e no monitoramdgw60s, embora as pessoas mais informados
soubessem que o Brasil ndo era o alvo dos teaseri€t problema é que a aviacdo exerce um certo
fascinio sobre as pessoas. E 0 avido, por violrgatto modo, a forma natural do homem se
locomover, acaba criando no imaginario popularé&aidie que € um meio de transporte sempre
perigoso e arriscado. Passado o primeiro impaatm & pergunta inevitavel “Os aeroportos
brasileiros sdo seguros?” Mas vinha precedida de@ashdividas, que ndo seriam esclarecidas nos
primeiros dias e, certamente, resultariam em nquestionamentos.

O problema ndo envolvia apenas a Infraero, respehgdela administracdo de
aeroportos e pela seguranca em solo. Essa empiestemn poderes de policia e portanto seu
ambito nessa area é restrito. Era preciso queinatiaicdo envolvida respondesse apenas sobre o
gue estava na esfera de sua administra¢do. Quaqoesu precipitagdo poderia causar transtornos
e inseguranca nos aeroportos, problema politicté euma crise institucional. A Assessoria de
Imprensa da Infraero optou, em principio, por resi@o apenas temas afetos a sua competéncia,
embora a Infraero se transformasse no vetor natoggjornalistas, porque nos primeiros momentos
ndo havia ninguém atendendo a imprensa. Nem asesagpnéreas estavam dando informagdes

! Além da Infraero, os Ministérios da Defesa, ddidaisda Fazenda, o Comando da Aeronautica, o
Departamento da Aviacéo Civil (DAC), Departamereddbntrole do Espaco Aéreo (DECEA) e outros.



conclusivas. Ndo podemos esquecer que nos primaimosentos todos, o que inclui as autoridades
americanas, estavam atdnitos, sem saber exatamenie estava acontecendo. Como dar uma
versao apenas sobre especulagbes ?

Os aeroportos brasileiros sdao seguros ?

Primeiro, era preciso atender aos inlmeros jomaaligue ligavam ao mesmo tempo em
diversos aeroportos. Eles tinham uma pauta e pregis arrancar informacdes a qualquer custo e
de qualquer lugar. Numa situagdo de crise é premigo rapido mas com muita conviccdo e
transparéncid A Empresa se viu em meio a um “bombardeio” de tipmamentos e poderia ser
atingida injustamente, a qualquer momento. O prohlse apresentava em varias frentes e cada

uma demandava tratamento especifico.

No Brasil, as principais duvidas se concentravasmvuims que chegavam e partiam para
os Estados Unidos. Todos os vbos (saidas e chedalaam sido suspensos, determinando-se a
volta de avides que decolaram na manhd de 11 dmlset, mesmo que estivessem no ar. As
companhias aéreas se calaram. Poucas atendiapr@aisjas e o problema sobrou para a Infraero.
A principio, procurou-se manter o controle dasrimacdes em Brasilia. Os dados principais foram
padronizados. Mas, pelo volume e complexidadeingpassivel centralizar todos os contatos com
os jornalistas. Os telefones estavam congestionadagressdo nas &reas de comunicacdo dos
aeroportos era muito forte. Nesse momento, um dosipais problemas que afetam as empresas é
a multiplicacdo de porta-vozes, que compromete scugso e vulnerabiliza as a¢gbes tomadas
naquele momento. E muito dificil manter a unidadediscurso, quando véarias pessoas falam em
nome da empresi.

Cada aeroporto passou a informar sobre a sua &ituageracional, por meio de
assessores de imprensa locais e a Sede da emgme®xasilia, recebia as atualizagbes desses
dados a todo momento, uma vez que a suspensaddesnternacionais era feita parcialmente.
Regularmente, os dados sobre cancelamento de \adasop EUA eram atualizados em contatos
diretos com os representantes das empresas aéeasroportos. Mesmo assim, a tarefa ndo era
facil. Algumas companhias cancelavam os vbos ecofimunicavam de imediato as autoridades
aeronduticas e aos aeroportos. Além disso, muéasops envolvidas no atendimento ao publico
precisaram ser desviadas para apoiar no atendiragméssageiros de vdos cancelados. Os balcdes
de informac®es e os telefones dos aeroportos &fdranaram no refligio de muitos passageiros (e
jornalistas), totalmente “perdidos” quanto ao fatde suas viagens.

Outro problema foi que a demanda provinda de midiizersificadas: jornais, revistas,
televiséo, radio (da capital e interior), sitesinternet, agéncias de noticias line brasileiras e
estrangeiras.

A partir dessa primeira demanda de utilidade pablioutra pergunta freqliente e
inevitavel era sobre a seguranca dos aeroportoro@odemanda cresceu, foi preciso eleger uma
fonte de alta credibilidade, evitando a dispers@anfbrmacdes ou especulagdes sobre um tema
controverso, como seguranca, com funcionarios mempsrientes. Foi escolhido como fonte o

2 A maioria dos manuais de crise estabelece condomnmdro que os mandamentos bésicos para a
comunicacgdo agir em situacBes estressantes etindde crise sdo: contar tudo e depressa; esalhe
porta-voz adequado; administrar a crise e a si&optome a iniciativa da comunicacéo e seja teapgpe
com a imprensa. (Duarte, Jorge (@réssessoria de Imprensa e Relacionamento coridia M eoria e
Técnica.S&o Paulo: Atlas, 2002, pp. 363 a 388).

% Duarte, Jorge (org.), idem, idem, pp. 375.



diretor de operacdes da Infraero, e trés fontesraltivas, especializadas em operacdes e seguranca
aeroportuérias, com discurso ajustadds informacdes gerais sobre diretrizes e rotinas d
seguranca foram centralizadas nessa diretoriaagraportos foram liberados apenas para falar de
problemas locais, sempre por meio de seu supetiemt® e sob orientacdo rigorosa da Assessoria
de Imprensa da Sede. Nesses casos, € comum o eni@ioce indagacbes muito especificas e
localizadas, que devem ser esclarecidas pelos@&mepO curioso nesse episddio é que a principal
fonte da Infraero, o Presidente da Empresa, esttido no Canada, apds os atentados, com a
suspensdo de todos os vbos daquele Pais, onde eleantrava na reunido da ACI — Airports
Council International. Esse fato, num momento téoturbado, poderia deixar a empresa ainda
mais vulneravel.

A pauta dos jornalistas era diversificada. Comdaceente 0 tema seguranca seria o
preferido da imprensa, foi encomendado um levamtmsobre investimentos e quantidade dos
equipamentos de raios X, detectores de metais enisawos de segurancga instalados nos
aeroportos e na legislacdo sobre a obrigatoriedadéstoria em v60s internacionais. Esses dados,
uma vez apurados e certificados, eram imediatanmeptssados a area de imprensa dos aeroportos
para esclarecimentos pontuais. Os responsaveiscpetato com os jornalistas tiveram que fazer
uma reciclagem na legislacéo sobre seguranca ndarahocar as informagcfes com outros érgaos
de governo, até porque nesse momento inUmerasfofitéais estavam opinando sobre seguranca,
como Ministério da Justica, Ministério da Defesalid®a Federal, Casa Civil, Secretaria de
Assuntos Estratégicos do Governo e varias outriesmao oficiais.

Num primeiro momento, a Infraero optou por ndo iemibta & imprensa. Primeiro,
porque naquele momento de crise e de consternagii@ue as atribuicbes oficiais ainda néo
estavam bem claras pelo préprio governo brasil@iém seria conveniente chamar ainda mais a
atencéo para os aeroportos. Segundo, porque adadleriam diversas e ndo havia um fato novo, de
abrangéncia nacional, a ser comunicado. Além dissérgaos reguladores da aviacdo também néo
haviam se pronunciado oficialmente.

A forma encontrada no primeiro dia foi suficientarg acalmar os jornalistas, com
atendimentos que entraram pela noite. Telefoneraa®db o Brasil, entrevistas em radios e nas
TVs foram dadas apenas sobre os fatos pontuaisirBeimbrar que havia perguntas que ainda n&o
tinham respostas e ndo convinha ficar especulasizie ssm tema tdo controverso e delicado.

Passados o impacto inicial e os primeiros dias@m$o noticiario, a imprensa tornou-se
repetitiva e apresentava davidas primarias. Issorda da falta de dominio técnico sobre o assunto
(0 que é muito comum nessa &rea) ou da ansia denfarsuma pauta que ja ndo trazia mais
novidades. Muitas autoridades e “especialistas’anaentrevistas, alimentando o assunto que se

* E por isso que os manuais de crise recomendarasiioates devem estar treinadas para contatos com a
imprensa. Nos momentos de crise, quando menogsegefuncionarios de areas que aparentementefodo d
entrevistas, como seguranca, por contingénciagsaitvedo colocados em contato com a imprensas&e es
fonte ndo estiver preparada, dificilmente ela@&ar bem num momento extremamente vulneravelpcom
uma crise.

®Um dos principais problemas nas crises é exatangemultiplicidade de informagdes que emanam dos
atores envolvidos, principalmente quando os gowetd&m diversos 6rgdos oficiais envolvidos. Na piriane
explosao do veiculo espacial Challenger (goverragRe), uma das primeiras providéncias do porta-voz
Larry Speaks, foi unificar a comunicacéo do acidefRosa, 2001, p. 139-140). Ele resume as regsisas
nesse momento em que qualquer escorregao € &tdlga tudo o que puder, 0 mais rapido que pydgr;
fale com uma Unica voz; (c) nada substitui a hatede. Um dos casos classicos de erros na perspdeti
uma crise, a partir da controvérsia sobre o parig-aconteceu na crise da Usina Three Mile Islaos,
Estados Unidos, em marcgo de 1979. (Susskind e, BigfV, p. 77)



tornou pauta internacional. Pelas mesmas razéedhém nao foi realizada entrevista coletiva. A
administragcdo da demanda por informacfes era tamaluzida pela Superintendéncia de
Comunica¢do da sede da empresa, que acionavatasvppes na hora oportuna, atendendo aos
jornalistas, conforme a demanda, o veiculo e angigédo tema. Quando era caso de entrevista,
esta era autorizada, desde que a pessoa estivedsepaada e preparada para responder.

Os jornalistas testam a seguranca

A edicdo do Oficio 424/DGAC/1172, de 11/09/01 do@Aom 26 medidas adicionais
de seguranca nos aeroportos, trouxe novo ingreda&mnmoticiario e aumentou ainda mais a carga
de trabalho na Infraero e a instabilidade dos |@tas, que insistiam em comparar as exigéncias
das autoridades aéreas americanas com as brasi@imbora aquele documento fosse “reservado”.
De um lado, o DAC informava o que deveria ser fede outro, a Infraero comunicava o que
estava sendo feito, em consonéncia com aquele @mtamEnquanto os jornalistas especulavam,
foi esclarecido de que forma essas medidas semaphementadas. Além do cuidado com a
seguranca dos passageiros, principal funcéo dadéregeracfes da empresa, esses funcionarios
foram alertados também para possiveis tentativasr@rque de jornalistas (principalmente os de
televisdo) portando objetos cortantes, armas aafabombas com o objetivo de mostrar uma
provavel vulnerabilidade na vistoria de bagagerssaE¢ uma pratica muito comum feita pela
imprensa, principalmente pelos jornalistas davisies.

Essa tentativa ndo era novidade e j4 havia acdotecn Vitoria e no Aeroporto Santos-
Dumont, no Rio de Janeiro, antes dos atentadosB&mHorizonte, apés 11 de setembro, houve
tentativa de uma reporter ingressar com faca rimasendo detida pouco antes do embarque. Além
disso, pipocavam nos aeroportos telefonemas anéniomn falsas denuncias sobre bombas e
atentados, que continuaram até comecar a seguseldddterrorismo”: o episédio do “p6 branco”.
Os empregados foram orientados para tratar essestas sem muito alarde. As tentativas de
embarque com objetos ilicitos foram frustradas m, alguns casos, os jornalistas receberam
explicacdes imediatas sobre o funcionamento dems&stde seguranca aeroportudrio. Existe um
principio de seguranca que diz: quanto mais aungestguranga, mais aumenta o desconforto. Foi
iss0 que aconteceu logo a seguir. A exigéncia tesaptar a identidade, tantoctteck in como na
entrada da ssala de embarque, decorrente daquetiidas adotadas pelo DAC, gerou filas nos
aeroportos. Enquanto se intensificavam as reclagsag@bre as filas, foram liberadas as filmagens
de todas as imagens de equipamentos de seguraigtar& de bagagens para a TV, exatamente
para desmistificar esse assunto.

Os aeroportos de Goiania, Vitéria e Pampulha (M$arh visados pela imprensa. Por
se tratar de aeroportos domésticos, ndo eram dbdgpelos acordos internacionais, a manter
sistema de vistorias com raios X. Os porticosaetes de metais, que na época ja haviam sido
adquiridos pela Infraero, também ndo estavam fmacido, por falta de pessoal para operacdo. A
solugéo do problema dependia mais da Policia Fedemprecisaria ter efetivo nesses aeropdrtos.
Sob a justificativa do movimento, come¢ou uma @este varios setores, liderados pela imprensa,
para que a Infraero instalasse esses equipamezdssantrés aeroportos. A diretoria de operagdes, a
superintendéncia de comunicacao e eventuais poreswsempre tentaram desmistificar a idéia de
que a simples colocagdo desses equipamentos fosski@io definitiva para a seguranca dos
aeroportos. Mesmo assim, essa se tornou uma pectierente, principalmente na televisdo de
Minas Gerais.

® De acordo com a legislago, a seguranca nos aegoatribuicio da Policia Federal.



A iniciativa de repassar simultaneamente aos emadmg via Intranet, todas as
informacdes repassadas aos jornalistas, colabamu que o pessoal da linha de frente (os que
atendem ao publico nos aeroportos) tivesse corwsaiéia importancia de suas atividades naquele
momento e soubesse transmitir aos passageirossacgende seguranca que todos buscavam nos
jornais, nos balcdes de informacéo, nas assesslariasprensa, na vistoria do raios X. Além disso,
todos acompanhavaanm lineo clipping diario com as matérias que saiam solagsunto, sentindo
o clima do momento. Nesse momento, a empresa termguater canais de comunicacao abertos 24
horas por dia.

A ansia de repercutir as medidas era tdo granadeaduafraero resumiu as 26 medidas
do DAC em 11 pontos, em documento interno. IssogyEoalgumas das medidas reforcadas no
documento do DAC j& eram executadas, na pratida,Ilptaero. Eram medidas de rotina. A TV
Globo, durante uma entrevista com o diretor deayders, pediu para filmar o documento de longe,
uma vez que, por se tratar de um documento interniofraero ndo quis entregar uma copia.
Certamente, o operador de video conseguiu, apagdistdncia, com camara potente, decifrar (ler)
o documento. Na mesma noite do dia 12pmal da Globoe o siteGlobo on linerepercutiram as
11 (sic) medidas do DAC, certamente com base nardecto interno da Infraero, em alguns
pontos diferente do original, porque adaptado aessidades internas. Na divulgag&o, naturalmente
gue era informado “As 11 medidas do DAC", que, caawviu, hdo eram 11, mas 18. O mesmo
aconteceu n@om Dia Brasile nos jornais do dia seguinte. Entre as medidaas dausaram
polémica: a proibicdo de portar pilhas e bateriags de apresentar a carteira de identididade no
check ine na entrada da sala de embarque, isto por casdidas que estavam ocasionafdo.

Aparecem os “especialistas”

Como nem tudo sao flores, os aeroportos da Infremgesar de todo esse trabalho
proativo, continuavam sob fogo cruzado. Esse etanta do momento. Os ataques vieram de
pessoas que se intitulavam “especialistas no asserihsistiam em dar opinides equivocadas na
imprensa. Uma das primeiras confusfes estabeleeidagntre seguranca aeroportuaria (que se
refere & seguranca de vbo, pouso, decolagem) easeguno aeroporto (embarque, desembarque,
bagagens, eté.)Em defesa dos aeroportos, num primeiro momert®a de imprensa optou por
nao responder, mantendo a postura de ndo polemimademasia, s6 explicar o que fosse
absolutamente necessario e, principalmente, masteassageiros informados.

Diante da bateria de comentarios, artigos e paipitale plantdo, percebeu-se que o
discurso da “inseguranca” dos aeroportos estavartdmcorpo. Apds a euforia dos primeiros dias,
em que cada veiculo, meio perdido, fazia os comeaténais confusos, comecou no Pais uma
reflexdo mais profunda sobre seguranca. E, nesge momento, a Infraero poderia estar perdendo

" Esse epis6dio é muito importante para a préatifredile assessoria, por dois fatos: o primeire que: ndo
se deve nem levar para uma entrevista algum dodarger seja reservado. Isso, porque desperta a
curiosidade do jornalista, o qual, se ndo obtémauehento na hora, ndo vai descansar enquanto ti§ierob
0 “vazamento” para dar o “furo”. Se é reservado, s€ileva para uma coletiva. O operador de video,
acostumado com a pratica, ndo fez mais do quaestsiumado a fazer. Segundo, a transformag&o de um
documento alterado em documento original. Certameeim o DAC entendeu a noticia no dia seguinte, co
“11 medidas”, porque na verdade seu documentonaligontinha 18 medidas. A imprensa, na ansia de da
furo, ndo checou com o DAC se aquele documenteeztadeiro. O que teria gerado um desmentido e
evitado que a informacé&o saisse distorcida. Issg@dteceu, naturalmente, porque foi fruto de uma
“esperteza” do camara e do repdrter.

8 E a diferenca que os americanos fazem entre ‘isgoair'safety”.



a batalha da comunicac¢éao, deixando a idéia deursega de seus aeroportos tomar uma dimenséo
totalmente equivocada.

Para neutralizar esses ataques e dar um “bastapalp#eiros, a Infraero optou por
preparar o artigo intituladtOs aeroportos brasileiros sdo segufpsssinado pelo Presidente da
Empresa?’ Esse artigo foi publicado em primeira médo no jbMaGlobg em 21 de setembro de
2001 e depois reproduzidon mais de 10 outros jornad® pais, revistas de aviacédo, de turismo e
de seguranca, além de ampla divulgacdo ao pulnfeond e a autoridades do Governo, inclusive
parlamentares, com o0 objetivo claro de respondprestionamentos que ressurgiam na imprensa
sobre a seguranga dos nossos aeroportos. J4 lspéaulcdes no Congresso, para se chamar
autoridades do governo para explicarem se realnosraeroportos eram seguros.

Esse primeiro artigo bateu pesado naqueles quee&ifaeam o momento para criticar a
Infraero e os aeroportos, estabelecendo bem @wmifarentre seguranca e ameaca, enfatizando que
o Brasil ndo corria os mesmos riscos dos Estadaosinde sofrer um atentado. E que a seguranca
deve ser proporcional & ameaca. O Brasil, peldradazdo amistosa, ndo era um pais visado pelos
terroristas e que as providéncias adotadas ergpofgionais ao nosso grau de risco.

Enquanto o primeiro artigo era publicado, a demaoaidinuou. IntituladdSeguranca
ndo se resume a maquina de raios X segundo artigo, também assinado pelo Presidante
Infraero, foi publicado n&olha de S&do Paul@m 8 de outubro de 2001, e posteriormente
distribuido aos jornais menores em diversas capitaisileiras. No artigo, a Infraero ndo omite que
seja possivel a ocorréncia de um sequestro owdteamm aeroportos brasileiros, baseado no fato
de que se hd um terrorista disposto a morrer pel@ausa, tomar-lhe tesouras e facas em vistorias
de raios X ou exigir “identidade” nao o impediaimprir sua missdo, como aconteceu nos
atentados de 11 de setembro. Em resumo, ndo selpodejuestdo da seguranca aeroportuéria
brasileira as mesmas dimens@es de risco adotadd& .

A publicacao dos artigos foi uma ducha de aguabig“especialistas”. Os comentérios
passaram a adotar o discurso da Infraero de qesesasroportos eram seguros e, portanto, nao
havia o que temer. Foi um discurso que comecouidi ®m migrou para o Congresso Nacional e
para autoridades do Governo. Diversas autoridanl&xedcutivo e do Legislativo adotaram os dois
artigos como base para seus argumentos favoraseudianca dos nossos aeroportos.

Quando tudo parecia serenado, no final de seterabrduncdo das exigéncias
americanas sobre seguranca, as empresas aéredgadas pelo Governo, criaram uma “adicional
de seguro/seguranca”. Quando o cliente reclamasaseempresas atribuiam a cobranca a Infraero.
Como a informacdao era falsa, a Infraero teve qumsieionar oficialmente na imprensa,

 Nos momentos de crise, especialmente quando asipagdes estio vulneraveis, aparecem na midis esse
especialistas. Assim acontece nos grandes incéadiagstrofes, quando a midia abre espaco payadon
discuss6es sobre seguranca nos prédios. Passadodopde comogéo, eles somem e a contribui¢éo que
deveria ser permanente acaba esquecida.

19 Essa é uma das iniciativas que pode-se tomar quandema controverso comeca a ser adotado pela
imprensa como verdade, sem que tenha sido feitdalrate sério sobre 0 assunto. Um alternativa sevéa
entrevista coletiva sobre o tema, quando todo®n®p poderiam ser explorados. Mas a coletiva tgoma
riscos. Naquele momento, diante das inimeras agisias sobre o atentado de 11 de setembro, emegue
os Estados Unidos estavam sabendo direito o que aeontecido, nem os autores descobertos, seria
imprudente colocar uma autoridade de um dos éirigferfocutores diante dos jornalistas para assegu
“os aeroportos brasileiros eram seguros”. Até megpmi@ue essa afirmacdo poderia ser questionaataedi
da evidéncia do que aconteceu nos Estados Unidmsc@o que pareceu mais se adequar ao momento,
portanto, foi a elaboracéo de um artigo.



divulgando Nota Oficial, no dia 1° de outubro d@20~o0i a primeira Nota Oficial sobre o tema
ligado a 11 de setembro, 20 dias depois. Essad#nsia teve que ser tomada porque houve uma
distorcao total da noticia nos jornais, ao atriddinfraero a criacdo de uma “taxa” que extrapola a
sua ingeréncia sobre os aeroportos. S6 quem piadeeacta € o governo federal, por meio do
Ministério da Fazenda ou o DAC. Com os esclaresto® os jornalistas deixaram de atribuir a
Infraelrlo a cobranca da nova tarifa, que logo emidagpela sua inoportunidade, foi cancelada pelo
DAC.

Segurancga gera pauta recorde

O assunto seguranca esteve em pauta por maissd@édg®es. Depois de tudo o que se
guestionou sobre raios X, vistorias de bagagegsardo a tempestade parecia ter amainado, veio o
onda do “p6 branco”, que gerou telefonemas andnirapgeacas e provocou a evacuagdo de
diversas aeronaves, terminais de carga, enfim umgal estéria de noticias, comprovada em
nameros por meio da Auditoria de Imagem da Infraero

Em setembro, o nimero de cita¢fes da Infraero £ @amoportos, nos principais jornais
impressos nas capitais brasileiras, subiu 308,3%edsgdo a outubro/2000, quando comecgou a
afericdo de noticias mensais da Infraero. Em coagdarao més anterior, o crescimento também
foi expressivo: 23%. O indice de matérias negatdrassetembro/2001 foi de 6,1%, relativamente
baixo se levarmos em considera¢cdo o momento de e€rgiando 0 assunto seguranga permaneceu
na pauta diaria dos jornais todos os dias.

Como o assunto continuou na pauta, em outubro cerulisle matérias que citaram
aeroportos foi ainda maior. Apresentou crescimeiat@24,7% em relacdo ao mesmo periodo do
ano anterior. Comparado com setembro anterior,noeato foi de 28,5% e o indice de citacbes
negativas foi de 6,8%. Vale ressaltar que o pequeggrimento no indice negativo foi atribuido a
problemas alheios ao evento de 11 de setembroablm especifico da seguranca aeroportuéria, o
resultado do més de outubro foi favoravel & Infraeom questionamentos apenas em alguns
aeroportos. Todos os grandes jornais e revistasarsem repercutiram matérias da Infraero.
Somente os textos publicados nos joriadezeta Mercantil, Jornal do Brasil, O Globo, O Ekia
de S. Paulo, Folha de S. Paulo, Correio Brazilieeséalor Econdmicpsomaram 270 citagfes a
Empresa. O total de matérias no més foi de 635ragorde desde que se comecou a afericdo
mensal.

Em novembro, a situacdo comecou a voltar a nora@didHouve sensivel reducdo no
ndimero de matérias sobre seguranca aeroportuanaaequeda de 41% no computo geral, em
relagdo ao més anterior. O numero de insercdemmeensa (374) voltou a média dos meses
anteriores a 11 de setembro: julho (243), ago$®)(8 setembro (464).

Em dezembro, 0 assunto praticamente saiu de palga &igar a pequenos problemas
nos aeroportos, ficando a questdo do 11 de seterebiita as falsas ameacas de p6 branco em
aeronaves e terminais de carga, ocasifes em quéragrd preferiu se resguardar, pois nao
envolviam diretamente a seguranca dos aeroportos.

" Esse é o tipico caso de quando uma noticia irgarédmeca também a tomar corpo na midia, as yeres
um erro de interpretagdo de um jornalista. Os deméo apuram a procedéncia e no dia seguinte ¢@dos
jornais estdo repetindo o0 mesmo equivoco. Se aesmteressada ndo tomar uma atitude, aquele erro
comega a tomar uma dimenséo insustentavel. As iaagdres sempre ficam na davida, quando precisam
desmentir algum fato, como fariam esse desmer@idda caso tem sua peculiaridade. Neste caso, eptou-
pela nota & imprensa, porque a noticia era totdérerrada, embora ndo comportasse nota paga @vistar



Como tirar proveito da crise

Embora todo esse episddio ndo tenha sido plangatieposi¢édo da Infraero em atender
a todas as demandas da imprensa, em qualquerdharaai colaborar num momento em que a
imprensa toda se viu atbnita e perdida, dianteedinfbrmacédo, ajudou a tornar a Empresa mais
conhecida na midia. Serviu para estreitar relao@mios com jornalistas, ajudou a formar fontes
dentro da prépria instituicdo e, principalmenteoastruir uma imagem de Empresa transparente,
proativa, aberta a questionamentos, que ndo fogerdandas da imprensa, ainda que o tema seja
polémico.

O que se constatou nas analises de midia de setembezembro de 2001 foi um
aumento positivo de exposicao dos diretores da &sapio crescimento de mengdes a Infraero em
colunas especializadas e, principalmente, a maltdaiimagem da Empresa, que durante muitos
anos foi caracterizada pelas administracfes neitaom um perfilow profile e comportamento
estritamente reativo na prestacdo de informac@sc@mportamento pds-atentado foi o batismo de
fogo para consolidar a politica da Empresa, adotmad&2001, de ser proativa e se tornar fonte
permanente da imprensa.

Foi um trabalho arduo, por mais de dois meses, exyigiu estratégia, boa vontade,
paciéncia e muito servico bracgal na apuragdo desdddenhum jornalista que tenha procurado a
Infraero ou seus aeroportos deixou de ser atemidse periodo. Se 0 assunto ndo competia a
Empresa, era encaminhado a quem de direito. Dum@mtprimeiros dias, a maioria deges
eletrbnicos se alimentaram de noticias da InfraBitetores, assessores e gerentes estiveram a
disposicdo da imprensa, sempre por meio de suasasie todos os dias, inclusive nos fins de
semana.

O movimento no transporte aéreo brasileiro contina@rescer, apenas com queda nos
vbos internacionais, o que ocorreu em todo o muadoartir do atentado de 11 de setembro. A
Infraero fechou o ano com lucro, quatro novos teaisi de passageiros inaugurados e um alto
indice de satisfacdo de passageiros e usuariosenoportos, conforme pesquisa feita em 2001. A
preocupacao da Infraero nesses dias de crise eseaa era preciso, antes de tudo, trangiilizar a
sociedade e demonstrar, por meio de fontes fidadignacessiveis que o discurso da inseguranga
nao passava apenas de pautas mal conduzidas doddanse do 11 de setembro, que por muito
tempo serd sempre o0 pardmetro para analisar sgguras aeroportos.

Documento separado

QUEM FAZ O QUE NO SETOR AEREO

Responsavel pela administracdo de 65 aeroport@rasil, a Infraero presta
servigos de infra-estrutura aeroportuaria no ateedio e na seguranca de passageiros e
aeronaves, nas atividades de navegacdo aéreaticlbgile carga e meteorologia
aeronutica.

A Infraero esta vinculada ao Ministério da Defesaea maior acionista é a
Unido. Sua estrutura administrativa é compostaunorpresidente e cinco diretores,
dentre eles, o de operacfes, cujas responsab#idadglobam a seguranca dos
aeroportos e o controle do movimento de trafegeaér



A Superintendéncia de Comunicacdo Social estd adiette ligada ao
presidente e dividida em trés &reas: imprensa eumicagdo interna, publicidade e
producdo. As areas de coordenacgédo estdo na Sétfaptasa, mas ha encarregados de
atividades responsaveis pelo atendimento as demdockis em 18 aeroportos. Em
alguns casos, séo funcionarios com formac¢éo nadérganalismo ou comunicacdo. Em
outros, pessoas treinadas para o exercicio daladi®j mas apenas com experiéncia na
rotina de aeroportos, muito voltada para relacoébligas. Na Sede, além do
Superintendente de Comunicacéo, um Coordenadoiseedtagiarios respondem pelo
atendimento a imprensa. Eles também cuidam de doag#o interna e publicacdes.

Quando se fala em questfes ligadas ao transpoge, & muito comum uma
confusao de atribuicGes e termos técnicos na irspré¥ia maioria das vezes o jornalista
ndo sabe a quem se reportar para resolver pautsstalo Em geral, as competéncias
administrativas nessa area sao divididas da segmaheira:

1- O DAC é o responsavel pela normatizagdo do transpom®,a@éclusive no que diz
respeito a seguranca. E ele quem diz o que desamp@asr vistoria, documentos que
0 passageiro deve apresentar e emite autorizacdes gpusos e decolagens.
Também é o responsével pela concesséo de rotas agutorizacao para operacao
de companhias e garantia do respeito aos direitpadsageiro.

2- A Policia Federaltem a atribuicdo legal dsupervisionar as vistorias em bagagens
de méo, de “pordo” (aquela que é despachada) eskageiros em aparelhos de
raios X. Esses aparelhos sdo fornecidos pela hofree os funcionarios que
acompanham a vistoria também séo contratados peadSaembora néo seja de
sua competéncia (é uma atividade que exerce pegaigio da Policia Federal). A
seguranga no interior dos terminais, em areasitesstem setores de embarque e
desembarque de vbos internacionais sdo tambémiafrés exclusivas da PF.

3- As companhias aéreasédo detentoras das informacgfes sobre chegadaidapde
vbos. Sdo elas que avisam ao DAC e a Infraero isddede cancelar ou autorizar
determinado vbo. S&o elas também que podem infajo@rtos passageiros chegam
ou partem para determinado pais. O interior dasnages € considerado territorio
particular de cada companhia aérea, que tambéapénsavel pela sua seguranca.

4- Finalmente, dnfraero responde pelo cumprimento das normas estabelep&las
DAC no que diz respeito a embarque e desembargismpresa cuida também da
seguranca de patios, pistas, terminais de passagegrgas, enfim, de tudo que
envolve o sitio aeroportuario e, em alguns aerogprtambém das torres de
controle.

Essa divisdo de fungdes nem sempre é bem compdeepdios jornalistas, até
porque existem “zonas de sombra” que, no momentapesendo objeto de discussdo no Governo e
no Congresso Nacional, no projeto de criagdo danéigéNacional da Avia¢do Civil. Mesmo
assim, quando dos episédios de 11 de setembrexfdicada exaustivamente aos jornalistas a
competéncia dos diversos 6rgaos envolvidos na aegardo transporte aéreo. A compreenséo do
detalhamento dessas atividades é importante pamtendimento do case apresentado.



