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A solidariedade € o sentimento que melhor expressa o
respeito pela dignidade humana.

Franz Kafka



RESUMO

HAUSEN, Isadora Rabelo. Gerenciamento de uma crise a distancia — Um
estudo sobre as notas a imprensa emitidas pela AirFrance ap6s o
acidente com o AF 447. 2010.f. Trabalho de conclusdo de Jornalismo
(graduacéo). Faculdade de Ciéncias Sociais Aplicadas - FATECS, Centro
Universitario de Brasilia-Uniceub, Brasilia, 2010.

A presente pesquisa tem como objetivo analisar a atuacdo da assessoria de
imprensa da AirFrance por intermédio das notas emitidas durante a crise que
sucedeu ao acidente com o voo AF 447, em junho de 2009. Esta monografia
aborda o trabalho da assessoria de imprensa; a sua definicdo e relevancia
dentro de uma organizacdo; a importancia do gerenciamento de crise; as
medidas utilizadas pela assessoria de imprensa da AirFrance para administrar
a crise; o0 conteudo das notas a imprensa divulgadas no site da companhia
aérea; e a impressdo que o trabalho da assessoria deixou nos personagens
gue lidaram diretamente com ela (parentes de vitimas e jornalistas).

Palavras-chave: Assessoria de Imprensa, gerenciamento de crise, AirFrance,
voo AF 447, acidente aéreo.
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1. Introducéo

Na faculdade ou na vida pratica aprende-se que uma assessoria de
imprensa deve ser bem feita para que a imagem do assessorado, da empresa
ou organizacdao nao figue manchada, para que uma informagéo distorcida ou
errada resulte numa crise de imagem. A assessoria de imprensa e/ou de
comunicacdo € um importante campo de trabalho jornalistico e acaba sendo
suprido por muitos dos profissionais da area. Segundo o Sindicato dos
Jornalistas do DF, em Brasilia, cerca de 70% dos profissionais trabalham como
assessores. A quantidade e qualidade de servico publico existente na cidade

favorecem para que esse percentual se mantenha.

Cada vez mais empresas e governo tém se preocupado com o correto
gerenciamento de crise. A velocidade do alcance das noticias demanda
competéncia e correcdo na divulgacao de informacdes. Fatos graves ocorridos

inesperadamente, como grandes tragédias, requerem muito mais cuidado.

Na manha de primeiro de junho de 2009, uma segunda-feira, o Brasil e 0
mundo receberam, nas primeiras horas do dia, a noticia do desaparecimento
de uma aeronave. O avido, modelo Airbus A 330 da companhia aérea
AirFrance, que saiu do aeroporto internacional do Rio de Janeiro (Galedo) na
noite de domingo nao havia chegado em Paris — seu destino final — no horario
previsto, 11h, horario local. No voo, estavam 216 passageiros e 12 tripulantes.
A gueda do avido foi confirmada e mais tarde seria anunciado o pior: ndo havia
sobreviventes. O fato demandou esfor¢cos de varios paises, ndo sé o0s
envolvidos diretos, Brasil e Franca, para os trabalhos de busca e para o

tratamento da informacgé&o que seria passada para a sociedade.

O acidente do voo da AirFrance chocou ndo s6 o Brasil e a Franca.
Através das informacbes disponibilizadas pelas assessorias de imprensa, a
midia pode levar as noticias para a sociedade. Chamou a atencdo da
pesquisadora a forma de trabalho destas assessorias e a qualidade do servi¢o
prestado a opinido publica. E, por isso, a selecédo deste tema.



Este estudo pretende analisar a atuacédo da assessoria de imprensa da
companhia aérea, uma das responsaveis por divulgar noticias sobre o
andamento das buscas pelas causas do acidente e por sobreviventes. A
amostragem definida é a de 23 notas publicadas no site da AirFrance.

Pretendeu-se verificar a relevancia delas e a sua repercussao.

O trabalho objetiva identificar possiveis falhas e acertos na transmissao
de noticias para familiares e amigos das vitimas e para o publico em geral que
buscasse por informacOes atualizadas sobre as buscas por destrocos e

sobreviventes.

A pesquisa surge como fruto da atencéo especial da pesquisadora para
0 gerenciamento de crise, como campo de teoria e pratica. Entender as razdes
pelas quais as instituicdes envolvidas escolheram as estratégias que utilizaram.
Um dos objetivos especificos é avaliar se as a¢des tomadas pela companhia
aérea foram relevantes e eficazes diante das funcdes de disponibilizar
informacdes sobre o acidente para a sociedade e de trabalhar para que a

imagem e a reputacdo da empresa nao fossem téo abaladas.

As vinte e trés notas a imprensa foram divulgadas no site da AirFrance,
no periodo de 1° de junho (primeiro dia ap6s o acidente) a 17 de dezembro
(quando a ultima foi publicada). Em relacdo ao procedimento metodoldgico,
adotou-se alguns critérios de analise: efetividade, periodicidade, conteddo (se
h& informacBes novas) e relevancia. As notas foram confrontadas com a
repercussao que elas tiveram para os jornalistas que participaram da cobertura
e dos familiares das vitimas. Qual foi a utilidade das notas para os jornalistas
qgue cobriam o acidente? Que tipo de conteddo o site da AirFrance deveria
abrigar apos o acidente aéreo com o0 voo AF 447? Qual repercussdo o
conteudo teve na sociedade brasileira e, principalmente, para as pessoas que

buscavam por noticias? Este estudo visou tentar responder a essas perguntas.

Esta pesquisa estd dividida em cinco capitulos. No primeiro, a
pesquisadora conceitua assessoria de imprensa, inserindo-a no contexto atual
e revela as diversas ferramentas que um assessor tem disponivel para realizar

0 seu trabalho.
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O capitulo 2 trata da crise de imagem, fator para o qual os assessores
devem sempre dedicar atencdo, e o gerenciamento dessas possiveis crises.
Como a assessoria deve agir para que nao haja falta de informag¢do ou ma-

interpretacdo dos fatos, salvaguardando a imagem do assessorado.

No terceiro, ha a analise de um plano de gerenciamento de crise feito a
distancia, tendo em vista que a assessoria de imprensa da companhia

encontrava-se na Franca e os fatos e parte da midia, no Brasil.

As notas a imprensa da companhia aérea serdo avaliadas no quarto
capitulo. Todos os critérios de efetividade, periodicidade e relevancia,
juntamente com as possiveis estratégias de gerenciamento de crise utilizadas,

serdo analisados.

O dltimo verifica qual o impacto e repercussdo dessas notas na
sociedade brasileira, especialmente no que tange a cobertura das jornalistas
Paula Autran e Tais Mendes, do jornal O Globo, e na busca por noticias feita
por Maaten Van Sluys, irmdo de uma das vitimas. O capitulo ainda traz
consideracdes de dois especialistas sobre a atuacdo de assessorias de

imprensa em situagdes de crise.
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2. Assessoriade imprensa

“Assessoria de imprensa é uma ferramenta
essencial de mediacdo das organizacbes com o
grande publico.”

Jorge Duarte e Luciara Veras em Glossario de
Comunicacao Publica (2006)

Antes de falar em assessoria de imprensa, precisamos entender o ramo
institucional que a engloba: a assessoria de comunicacdo. Essa que une as
areas de relacbes publicas, publicidade e jornalismo, busca facilitar a
divulgacdo das acbes de uma empresa e, também, “o aprimoramento dos
fluxos de comunicacdo no interior das organizacdes e perante a opinidao
publica” (LOPES, 1995, p.9). O que hoje esta presente na maioria das
instituices, até pouco tempo ndo era visto como essencial. O comum era as
empresas contratarem, por fora, quando havia necessidade, um jornalista para
divulgar algum fato relevante para a imagem da empresa ou uma agéncia de
publicidade para fazer alguma campanha institucional. As empresas modernas
possuem estrutura propria composta de empregados cada vez mais treinados e
especializados. Elas se tornaram mais aptas a atender essas demandas,
buscando com maior competéncia as solugdes ideais para 0s problemas

apresentados.

As atividades de jornalismo, exercidas pelas assessorias de imprensa,
por sua vez, trabalham para divulgar noticias sobre suas instituicbes ou
assessorados aos veiculos midiaticos, seja para mostrar novidades sobre eles,
que sejam de interesse publico ou, apenas, para melhorar a sua imagem.
Segundo Chinem (2003, p. 10), a assessoria “nao esta a servico da imprensa,
mas faz o contato a partir da empresa e se relaciona permanentemente com
ela”. A assessoria faz a interlocucdo entre o assessorado e a midia e/ou

publico; € um intermediario — em suas palavras.

Os assessorados, por meio dos profissionais, passam a “atuar como
fontes” (DUARTE, 2002, p. 39), a ter um vinculo com as redagbes e a
reconhecer quais veiculos tem interesse nas informacoes sobre eles e, dessa

forma, conhecem a linha editorial e os dead-lines desses veiculos.
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Para que eles passem a atuar como fontes de informacgbes, as
assessorias devem se pautar pela transparéncia. Dessa forma, ganham
credibilidade frente ao publico e a midia, que passam a confiar na assessoria e,
consequentemente, no assessorado. Com base nesse pressuposto, 0 assessor
deve acompanhar assuntos que possam ter relagdo com o assessorado que
sdo divulgados pela midia e, assim, identificar se tem alguma informacao que
possa virar noticia. O assessor deve também sinalizar aos seus assessorados
ou a chefia da empresa sobre o que precisa ser divulgado ou pode servir como
informac&o relevante para a midia. E importante que haja cooperagdo entre

assessorado/assessoria e a imprensa.

Nas palavras de Monteiro (DUARTE, 2002, p. 141), os assessorados ou
instituicdes querem, muitas vezes, “se colocar, junto a imprensa, como
referéncia no seu campo de atuacao”. As assessorias devem estar preparadas
para atender a essa demanda, tendo em vista que nem tudo que é de interesse

do assessorado pode virar noticia de interesse publico.

2.1 As ferramentas do assessor

Segundo o Manual da Fenaj (2007), é funcédo da assessoria dar suporte
tanto a imprensa quanto aos assessorados. Para atuar nesse sentido, a

assessoria dispde de varias ferramentas que descreverei neste capitulo.

Nas assessorias de imprensa nada € feito sem pensar, de improviso,
mas sim tendo ‘como norma a organizacdo e a constante avaliacdo dos
resultados” (KOPPLIN, 2001, p. 32). Consequentemente, toda assessoria deve
fazer o planejamento de suas a¢0es — definindo metas, objetivos, publicos-alvo

e, principalmente, as politicas de comunicacao.

Dentro do planejamento, os assessores definem as a¢fes (planos) que
devem ser tomadas corriqueiramente, para atingir as metas; e estipulam
estratégias para serem aplicadas inesperadamente, como em situacdes de

crise, mas sempre respeitando as diretrizes do planejamento.
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Uma etapa fundamental no planejamento € a avaliagdo. Nela, os planos
e estratégias adotados sdo analisados para atestar se eles foram ou néo
adequados. E para facilitar esse processo, as assessorias utilizam uma
ferramenta chamada check-list Ele € a “relacdo completa e detalhada de
providéncias a serem tomadas” (KOPPLIN, 2001, P. 34) e pode ser feito de
duas formas. O diario que consiste na clipagem impressa e eletronica, na
atualizacao dos relatorios de atendimento — ja que as acdes tomadas podem se
repetir — e 0 agendamento das acles para o dia. J& 0 semanal deve analisar
que pautas podem ser feitas pelos diversos veiculos; se a midia pode cobrir
algo que esteja relacionado ao assessorado; se tem algum assunto que possa
gerar uma entrevista; e, além disso, deve estabelecer um cronograma de acdes
e dar um feedback ao assessorado sobre tudo que € decidido. Para Kopplin
(2001, p. 35), ambos devem ter “uma relacéo sintética das principais agdes a
serem tomadas” e tém que estar “afixados em locais onde o assessor tem

circulacao constante” para evitar esquecimentos.

E dever do assessor de imprensa fazer um acompanhamento diario dos
jornais. A assessoria deve ser atualizada sobre o que acontece no mundo, 0
assunto sendo ou néo relacionado ao assessorado. Além disso, deve ser feito
um acompanhamento e um recorte de noticias que sejam de interesse
imediato. Sdo os chamados press clippings. Nesses recortes sao destacados
0S assuntos que digam respeito ao assessorado ou aos seus concorrentes e
setores de atuacdo. Tais clippings’ podem ser usados de imediato ou
guardados em um banco de dados, para consultas futuras.

Pelo acompanhamento das noticias divulgadas pela midia, a assessoria
pode fazer sinopses — resumos destas noticias com a transcricao dos trechos
de maior importancia — e andlises, que dao ao assessor de imprensa a
capacidade de criticar as informacdes e, assim, até fazer projecbes sobre o

direcionamento dos assuntos.

! Clipping é o levantamento de informacdes e noticias publicadas na midia que interessem ao
assessorado, seja por dizer respeito a ele ou por tratar de assuntos que possam ser relevantes.
Sao organizadas a partir de sua leitura e acompanhamento.
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O assessor deve estar ciente da linha editorial de cada veiculo midiatico
e ter uma lista de contatos com jornalistas para facilitar a troca de informacdes.
Sabendo previamente com que jornalistas e jornais pode contar, 0 assessor €
capaz de sugerir pautas para divulgacdo dos assuntos de interesse. Por isso,
faz-se necessario 0 mailing que nada mais € do que o cadastro de jornalistas e
dos veiculos para os quais trabalham. E extremamente Util para a assessoria
saber quais sé@o os profissionais que geralmente cobrem matérias que tenham
relacdo ou que possam interessar ao seu assessorado. O mailing deve ser

constantemente atualizado.

O release ou press release é o material de divulgacdo produzido pela
assessoria que visa ‘“informar ou chamar a atengdo do jornalista para um
assunto que possa virar noticia” (DUARTE, 2002, p. 252). O release utiliza as
mesmas formas do texto jornalistico convencional — titulo, lide, etc — com o
diferencial de mostrar a noticia apenas sobre um ponto de vista: o do
assessorado. O texto deve ser conciso, cabendo em apenas uma péagina.

Apesar de algumas vezes ser divulgado na integra, o release é uma
sugestdo de pauta. Dessa forma, ao divulga-lo, o assessor de imprensa se
compromete em atender os jornalistas que busquem mais informacfes a partir

do que foi publicado no release.

Diante das demandas por informacdo, € interessante que a assessoria
mantenha arquivos de material jornalistico sobre seus assessorados. Ao
disponibilizar estes materiais — fotos, sonoras, videos, publicacdes
empresariais —, a assessoria consegue atender com maior facilidade as
demandas dos veiculos. Esse material pode acompanhar os releases ou ser
disponibilizado pela internet. Com isso, a assessoria ganha imagem de

eficiente e demonstra competéncia, segundo Duarte (2002, p. 240).

A assessoria pode agir proativamente, divulgando notas oficiais com a
funcdo de reduzir especulagbes, boatos e, também, para dar um
posicionamento sobre algo relevante e de interesse publico. A nota ndo tem o

mesmo padrao jornalistico do release, mas deve ser clara e objetiva. Ela pode
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ser contestada por jornalistas; e deve ser restringir a “fatos ou assuntos

excepcionais”, de acordo com o manual da Fena.

7

A organizacdo de entrevistas coletivas € uma importante ferramenta
para a assessoria, pois a divulgacdo de fatos sobre o assessorado se da de
“forma dindmica e com resultados abrangentes” (KOPPLIN, 2001, p. 104). Por
meio das coletivas, a informacéo é passada igualmente para todos os veiculos
midiaticos. E um evento de muita responsabilidade e o assessor precisa estar
atento a forma como sera conduzida a coletiva. O local e o horario em que sera
realizada a entrevista devem ser escolhidos de forma a melhor atender os mais
diferentes veiculos. No dia seguinte a coletiva € importante que se faca o
clipping das matérias para checar se as informacdes nelas contidas

correspondem ao que foi dito durante a entrevista.

O assessorado deve estar preparado para as perguntas que serao feitas
durante a entrevista coletiva. O treinamento das fontes, ou media training, é
essencial para que até as perguntas mais embaracosas possam ser
respondidas de forma eficiente. O media training € a preparacdo para o
atendimento da midia. Por meio dele, o assessorado se depara até com as
situacdes mais dificeis e de maior pressdo que possivelmente venha a

enfrentar.

As fontes, muitas vezes, ndo sabem lidar com microfones e com o0s
jornalistas. Dessa forma, o assessor deve treinar essa pessoa para que ela
tenha seguranca no que ira transmitir e para que ela tenha um conhecimento
prévio sobre com qual publico ela fara contato. A fonte precisa ser treinada a
ser clara e objetiva, para ndo correr o risco de ndo ser corretamente
compreendida. As entrevistas simuladas sdo de grande valia antes de um

“confronto” real com microfones e imprensa.

Outro material de apoio para a assessoria em coletivas ou coberturas é
o press-kit. E composto por informagdes adicionais que o assessorado tem
intencdo de passar para a imprensa e por materiais que tenham “capacidade
de despertar interesse no jornalista, para uso imediato ou futuro” (DUARTE,
2002, p. 251).
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Ha também, como ferramenta, o jornal interno: house-organ. E por meio
dele que a assessoria de imprensa da o “tom” jornalistico as noticias
institucionais. De acordo com o manual da Fenaj, esse tipo de publicacdo
reflete 0 assessorado, e todo assunto relacionado a ele, para publicos internos

e externos. Todo o processo de producdo compete a assessoria.
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3. Gerenciamento de Crise

“lmagem é como um saldo no banco - de
repente, pode-se precisar dele. Ndo da para
comecar a fazer comunicacdo na hora da crise.
Credibilidade ndo se conquista de uma hora para
outra.”

José Eduardo Goncalves, em Assessoria de
Imprensa: como fazer, de Rivaldo Chinem

3.1 Consideracdes Iniciais

No dicionario Aurélio, um dos significados de crise é: “Momento perigoso
ou dificil de uma evolugdo ou de um processo; periodo de desordem
acompanhado de busca penosa de uma solugao”. Isso faz parte do dia-a-dia da
sociedade. A crise de imagem, particularmente provocada pelo homem, pode
ser evitada ou controlada. Chama-se, entdo, crise de imagem um grupo de
fatores que venha a ferir, macular “o patriménio mais importante de qualquer
entidade ou personalidade que mantenha lacos estreitos com o publico: a
credibilidade, a confiabilidade, a reputacado” (ROSA, 2001, p.23).

As crises de imagem nao sao compostas apenas por fatalidades e
catastrofes — como o acidente do AF 447 —, mas, também, de questdes mais
simples, como erro humano, ma& administracdo, acdes precipitadas. Como diz
DUARTE (2002, p. 364), “ocorréncias negativas fazem parte da dinamica das

organizagdes”.

Diante do enquadramento das crises de imagem dentro do dia-a-dia da
empresa ou pessoa publica, é importante que as assessorias de comunicagéo
e imprensa estejam preparadas para lidar com elas, de forma a melhorar a
imagem da instituicdo perante a opinido publica. “A maioria das crises de
imagem, se bem administrada, pode ser superada” (DUARTE, 2002, p. 363).
Uma das caracteristicas das crises é a surpresa. Elas ndo avisam com

antecedéncia que vao acontecer. Por causa disso, toda empresa deve ter um
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plano de gerenciamento de crise, com ac¢des preventivas que amenizem 0S

arranhfes em suas imagens.

3.2 Aimportancia de um plano de gerenciamento de crise

Quando uma crise ocorre, € comum que o alvo entenda o0 seu
distanciamento como uma forma de protecdo. Isso é fatal para sua imagem.
Evitar se posicionar, dar informacgdes ou explicacbes € um equivoco, pois gera
mais vulnerabilidade, afinal, “quem pde a venda nos olhos continua tao visivel
quanto antes” (ROSA, 2001, p. 96). A omissao por parte do assessorado que
passa por um momento de crise € mal vista. Para evitar desconfortos e
despreparo para lidar com a urgéncia da midia em tornar a crise publica deve-

se ter em mente dois verbos: preparar e planejar.

Ser proativo, embora ndo seja uma regra apenas em dias de crise, €
condicdo fundamental para protecdo e valorizacdo da imagem de quem é
assessorado. Ou seja, deve tomar a iniciativa de revelar o ocorrido a imprensa
com qualidade e rapidez. A demora na divulgacdo ou a tentativa de fugir do
problema sdo erros que podem ajudar a derrubar a imagem da empresa.
“Como toda crise também é crise de comunicagao, todos os atores da crise
devem falar, explicar e manter a iniciativa sob pena de sair mais morto do que
vivo” (DUARTE e VERAS, 2006, p. 32). A assessoria deve agir de forma
preventiva, simulando possiveis problemas e as melhores solu¢ces para eles.
Quando a crise estourar, segundo Rosa (2001, p. 96), é “hora de reagir — e ndo

de planejar”.

A conducdo de uma crise depende, sobretudo, da estratégia que sera
adotada na hora de comunicar o ocorrido a sociedade. A imprensa ndo se
contenta com a simples resolucdo dos problemas, mas com “(...) os
desdobramentos e até mesmo a forma de relacionar-se com os clientes
atingidos” (DUARTE, 2002, p. 266). A transparéncia volta & tona e qualquer
fato relacionado a crise, seja antes ou depois de ter sido resolvida, deve ser

comunicado.
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A assessoria deve também estar sempre atualizada a respeito do
andamento das acdes da empresa para resolver a crise e, por meio de
releases, coletivas e outros instrumentos, colocar a midia a par do que esta
acontecendo. O plano de gerenciamento entra em cena para estudar a melhor
maneira de passar as informacfes para a midia. Caso contrario, a imprensa
‘comega a publicar noticias mais para vender as suas historias do que para
proteger os assessorados” (ANTHONISSEN, 2008, p. 26). Além disso, a
assessoria ou o0 grupo designado para fazer o gerenciamento da crise deve
estar comprometido em dizer a verdade. Assessores e assessorados devem
“assumir um compromisso firme com a propria credibilidade” (ROSA, 2001, p.
119).

O controle da crise deve sempre estar nas maos da assessoria. Dessa
forma, ela deve ser transparente em suas ac¢des e ndo deve tentar minimizar os
fatos. Para Jodo José Forni (2003, p. 1), esse controle ndo pode nunca estar

na mao da midia, caso contrario, “sera muito dificil reverter o processo.”

Segundo Nogueira (1999, p. 67), ser transparente nada mais € que um
comportamento ético; e, sendo a ética um valor absoluto, ndo se pode ser mais
ou menos transparente. Ao que diz respeito a assessoria de imprensa,
transparéncia e honestidade andam juntas, ou seja, ha a obrigacdo ndo so6 de

“ser honesta, mas também de parecer honesta”.

3.3 Etapas de um plano de gerenciamento

Primeiramente, uma assessoria deve fazer um check-list das possiveis
crises. Essa avaliacdo, segundo Rosa (2003, p. 74), deve avaliar: os principais
problemas que podem ocorrer relacionados a empresa ou ao assessorado; a
repercussao que cada problema teria; qual seria a mensagem fornecida em
cada situacdo; quem estaria apto a participar do grupo de gerenciamento; e

gue tipo de contato se tem com a imprensa.

Com o intuito de preservar a imagem do assessorado, o plano de
gerenciamento deve se preocupar em “‘comunicar a mensagem certa, no tempo
certo e as pessoas certas” (tradugao minha) (ANTHONISSEN, 2008, p. 28).
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Escolher a pessoa mais qualificada para transmitir as informacdes e
posicionamentos também € importante, o que justifica a necessidade de um

grupo de gerenciamento.

Segundo o autor, esse grupo deve ser pequeno, mas agil e deve estar
sempre alerta e estar disponivel para contato. E interessante, de acordo com o
texto, que componham o grupo: dois porta-vozes; alguém que tenha autoridade
para tomar as decisdes; e um grupo de comunicadores, entre relagdes publicas
e assessores de imprensa. Anthonissen (2008, p. 30) chama a atencdo que
qualquer pessoa, dentro da empresa que possa trazer informacfes importantes
para a crise, deve participar da etapa de planejamento. Uma pessoa, que
mobilize as demais, que aprove as mensagens que serao transmitidas e que
faca um acompanhamento durante e depois da crise, tem papel relevante

dentro do grupo.

Também é interessante ter um grupo separado designado para fazer o
contato com a midia, pois essa tarefa pode demandar algum tempo. Esse
grupo deve: ter bons contatos nas principais midias; saber como tais midias e
seus profissionais trabalham; produzir ferramentas que auxiliem esses
veiculos, como fotos, sonoras, textos informativos, etc; ser capaz de promover

coletivas; e ser agil.

Nas palavras de Anthonissen (2008, p. 41), uma equipe de
gerenciamento de crise deve demonstrar. preocupacdo com o acontecido,
mostrando que a empresa esta fazendo o maximo para solucionar a crise; para
dar assisténcia, deixando claro que a situacdo nao fugiu do controle; e deve

assegurar que medidas serdo tomadas para que tal crise ndo volte a acontecer.

3.4 Para evitar que as coisas piorem

Uma das fungbes do planejamento de gerenciamento de crise e de sua
equipe € a contencdo. Ou seja, evitar que a situacdo se agrave. Luecke (2004,
67) cita quatro regras para ajudar no refreamento da crise. Séo elas:
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1) Agir de forma rapida e decisiva. As vezes nido se tem tempo de reunir
todas as informacdes relevantes, mas, na opinido de Luecke (2004, p.
68), “em muitos casos, isso ndo é razao para ndo se dar uma rapida
resposta” (tradugcéo minha).

2) Preocupar-se primeiro com as pessoas envolvidas.

3) Estar presente no cenario onde ocorreu a crise. A presenca do
assessorado ou de um porta-voz no local passa a mensagem de que
estes consideram a situacdo de extrema importancia.

4) Disponibilizar informacao, sempre que houver algo novo. Suprir, sempre
que possivel, a demanda por noticias.

Esta quarta regra surge para preencher o vacuo de informacéo e para
evitar que ele ndo seja suprido por “qualquer coisa que apareg¢a, nem que
sejam apenas rumores e especulagdes” (traducdo minha) (LUECKE, 2004, P.
72). Mas isso nao significa que € permitido inventar. Somente os fatos devem

ser comunicados.

3.5 Treinamento de midia

A palavra-chave para se comunicar com a imprensa na verdade sdo
trés, os chamados trés C’s: clareza, concisdo e coeréncia. Citada por Forni
(2003) a especialista em gerenciamento de crise Karen Friedman diz que,
muitas vezes, o “como vocé fala alguma coisa pode ser mais importante do que
0 que vocé fala”. Atentas a isso, as assessorias utilizam o media training ou, no
termo ja reconhecido em portugués, treinamento de midia para orientar seus
assessorados para lidar com a imprensa da melhor forma, de maneira que toda

informacao seja passada respeitando os 3 C’s.

Para o contato com a midia e opinido publica, os grupos de
gerenciamento de crise elegem um porta-voz, que tem papel de intermediador.
Nas palavras de Duarte apud. Veras (2006, p. 91), essa pessoa “tem como
funcdo expressar com autoridade a imagem, 0 pensamento e a mensagem de

uma autoridade ou grupo”. Ter conhecimento sobre o assessorado e sobre o
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problema, passar credibilidade, saber ouvir e expressar-se, estar tranquilo e

adotar uma boa postura séo requisitos essenciais do porta-voz.

Anthonissen (2008, p. 132) chama a atengcdo para a importancia e a
responsabilidade de se eleger bem o porta-voz. Ele diz que “mesmo que as
acOes tomadas para remediar a crise sejam eficientes, se o porta-voz nao for
bem treinado — e se mostrar distante ou hostil aos jornalistas ou demonstrar
inseguranca ao passar as informacdes — o0 gerenciamento da crise fica
comprometido.” Ele ressalta também a necessidade da “humanizagdo” da

fonte:

Os reporteres conseguem perceber imediatamente quando a
pessoa esta preparada e se ela entende a presenca da midia
como componente inevitavel da crise. Eles assumem, para a
empresa, uma postura humana, preocupada. Assim,
demonstram aos repdrteres e publico que a crise, mesmo que
severa, estd em boas maos (2008, p. 133).

N&o ha regra para a escolha de uma pessoa em detrimento da outra.
“‘“Nem sempre o porta-voz mais qualificado para uma crise é o principal
executivo da empresa” (DUARTE, 2002, p. 376). Tudo depende da situagao, do
problema enfrentado. Anthonissen (2008, p. 133) considera importante treinar
varios porta-vozes, de diferentes funcdes, para se ter uma melhor resposta aos

diferentes tipos de crise.

Depois de escolhido o porta-voz, é necessario definir qual € o pablico. E
bem verdade que, numa situacédo de crise, os publicos de interesse no ambito
da organizacdo devem ser constantemente atualizados sobre o que esta
acontecendo, mas quem tem prioridade? Para Duarte (2002, p. 380), seria a
circulacdo de informacgbes internamente, mas ele ressalta que “hoje, com a
velocidade da informacédo e novas midias colocadas a disposicdo, existe pouca
diferenca no timing que deve ser obedecido para informar cada publico.” Isso
porque a Internet, muitas vezes, acaba conseguindo as informacfes mais

rapido que o publico interno.
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No que tange a comunicacdo com a imprensa, € interessante fazer uma
breve discussédo sobre as midias existentes para definir com quais destas o
assessorado ou porta-voz ira entrar em contato. Definido isso, a assessoria
deve estar alerta para os diferentes tipos de deadlines e prioridades, além de
responder a todos os contatos feitos a partir da midia e até prever possiveis
demandas de informacdes e, dessa forma, ter capacidade de atendé-las.

Diante da crise, é inevitavel o contato com os jornalistas. “E preciso estar
sempre acessivel, aberto para dar explicagées” (ROSA, 2001, p. 185). E, ja que
ndo ha escapatdria para esse enfrentamento, Rosa aconselha conquistar
credibilidade, fator que sustenta a imagem. Mas isso ndo acontece de uma
hora para a outra. Empresas ou pessoas publicas “constroem credibilidade com
0 seu passado e presente, com uma atuacdo transparente e ética com a
sociedade e a imprensa” (DUARTE, 2002, p. 381).

Tendo em vista esses fatores, a equipe de gerenciamento de crise,
utilizando o media training, se torna apta a desenvolver as mensagens que 0S
assessorados desejam transmitir por meio do porta-voz. O contelddo dessas
mensagens deve ser preparado com antecedéncia. Ele deve “transmitir
credibilidade e confianca; estar adequada ao tipo de midia e publico que sera
transmitida; ser clara e simples” (ANTHONISSEN, 2008, p. 137).

Para se preparar para entrar em contato com a midia, o porta-voz deve
preparar € memorizar suas mensagens. Além disso, ele deve ter amplo
conhecimento sobre o assunto que serd tratado. Ndo ha espaco para

suposicoes.

Anthonissen (2008, p. 138-139) apresenta algumas dicas para a
comunicacdo com a midia: as mensagens curtas sdo mais eficientes; usar uma
linguagem mais emocional apenas quando for demonstrar preocupagéo com 0s
envolvidos em um acidente; simplificar a linguagem usada; nao fugir do que foi
planejado e incluir informacdes; e ndo mentir ou omitir. Deve-se sempre

imaginar que uma informacéo falsa ou omitida, quando descoberta, gera falta
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de credibilidade, e isso invalida todo o trabalho para a reconstrucdo da

imagem.
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4. Crise a Distancia

“Acidentes aéreos, principalmente os com muitas
vitimas, ganham enorme atencdo da midia ao
redor do mundo.”

Jerry Hendin em Crisis Communication, de Peter
Anthonissen

A maioria das instituicdes que se encontram em uma situagéo de crise
sabe que o contato com a midia € inevitavel. Os jornalistas entendem situacdes
assim como fato a ser revelado a opinido publica, e buscam por informacdes
que sejam relevantes. Portanto, as assessorias dessas instituicbes devem
planejar a melhor forma de responder a essa demanda. Mafei (2004, p. 111)
diz que “em vez de fugir do enfrentamento, é preciso se empenhar para prestar
as informacgdes de interesse publico”. Caso contrario, alguém com outros
interesses, que nao o de reerguer a imagem da instituicdo, “tentara cumprir
esse papel”’. Mas quando o fato que faz estourar a crise se instaura longe da
sede da empresa, em outro pais, e, consequientemente, distante da assessoria

de imprensa da instituicdo, a historia € mais complicada.

Quando a crise acontece com companhias aéreas, devido a acidentes
com vitimas, muitas vezes as assessorias ndo se encontram onde aconteceu o
fato. Boa parte dessas tragédias ocorre nas primeiras ou ultimas horas de voo,
longe da sede da empresa. E como Anthonissen (2008, p. 57) salienta bem
‘enquanto as companhias aéreas revisam, atualizam e péem em praticas seus
planos de comunicacdo, regularmente, em suas sedes, ndo sdao muito
preparadas em suas filiais” (tradug¢do minha). Nesse raciocinio, muitas
empresas s6 tém uma assessoria de comunicacéo eficiente e preparada para
administrar, a0 mesmo tempo e com rapidez, a crise e o relacionamento com a

imprensa, em seus paises de origem.

Dessa forma, durante as primeiras horas depois do ocorrido e de
instaurada a crise, a “comunicacao é feita por pessoas que nao estdo bem

treinadas” (ldem). O que € perigoso, pois a inexperiéncia em transmitir
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informacdes enquanto a opinido publica estd sendo formada a respeito do fato
pode ser prejudicial para a imagem da empresa e, consequentemente, para a
resolucdo rapida da crise. A solucdo mais usual é treinar funcionarios dos
terminais dos aeroportos, para que esses sejam capazes de lidar com as
indagacdes dos jornalistas a partir de informacdes contidas em documentos

aprovados pela sede.

Mas, na pratica, nas primeiras horas ap6s um acidente, a informacgéo
que se tem sobre o fato € minima. Segundo o autor (ldem), “ndo ha muito que
dizer além de detalhes basicos — numero do voo, origem e destino — e
expressar condoléncias aos familiares das vitimas” (tradugdo minha). Além
disso, as autoridades responsaveis pelas investigacbes tém regras rigidas

sobre 0 que pode ou nédo ser revelado pela companhia depois do ocorrido.

Ainda assim, quando € permitido passar informacdes, as companhias
preferem fazer isso direto das sedes. Os avancos tecnoldgicos tornam isso
possivel. Ter um porta-voz sendo entrevistado em um canal de alcance global
ou informacdes divulgadas no site oficial da empresa ajudam, mas é bem
diferente do que ter “0 mesmo funcionario falando diretamente para os
familiares e jornalistas que estdo reunidos em um determinado aeroporto”
(traducdo minha) (ANTHONISSEN, 2008, p. 57).

A companhia aérea deve estar ciente que a midia vai querer entrar em
contato e estara presente nos aeroportos de origem e destino do voo. A falta de
informacdo, como ja foi comentado nesse trabalho, leva a midia a buscar
alternativas a auséncia de aspas da empresa. Tais fontes alternativas “podem
ter sido afetadas pelo acidente ou ter interesse nem sempre imparcial a cerca
do ocorrido” (tradugdo minha) (ANTHONISSEN, 2008, p. 58).

Além das dificuldades de comunicacdo causadas pela distancia, as
companhias podem enfrentar diferencas culturais e linguisticas dependendo
dos paises envolvidos. Anthonissen (2008, p. 58), lembra também que “a
cobertura das diferentes midias é proporcional ao impacto que o fato teve
naquele pais” (tradugdo minha). No caso do acidente com o AF 447 da

AirFrance, as midias no Brasil e na Franca eram as maiores interessadas, ja
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que eram, respectivamente, origem e destino do voo. A assessoria de
imprensa teve que fornecer informacbes que seriam compreendidas nas
linguas portuguesa e francesa, caso contrario poderia parecer “que a empresa
€ insensivel a outra cultura” (ANTHONISSEN, 2008, p. 62).

Outra solucéo para driblar a distancia, utilizada pela AirFrance aqui no
Brasil, foi contratar uma agéncia local de assessoria de comunicagao.
Anthonissen (2008, p. 58) considera que “nem sempre € ideal, delegar a
reputacdo da empresa para outra fonte” (traducdo minha). Mas, antes ter
alguém qualificado e treinado para falar em nome da companhia do que nao

prestar contas a opinido publica.

De qualquer forma, quando a empresa opera em varios locais, ela deve
ter um plano de comunicacdo aplicavel a todos eles. E, além disso, estar
preparada para agir com rapidez — principalmente quando ha vitimas. Tempo &
essencial em uma crise. Ao lidar com a situacdo rapidamente, a companhia
demonstra honestidade, preocupacdo e disposicdo para enfrentar os fatos,

independente do seu nivel de gravidade.

As regras para gerenciamento de crise sdo basicamente as mesmas
quando se trata de uma calamidade, como um acidente aéreo. O porta-voz
deve estar preparado para as entrevistas, ciente do que vai falar. Ele ndo deve
especular e sim apenas relatar fatos confirmados. Na mesma linha de
pensamento, ele ndo pode responder perguntas que nao sejam relativas a
atuacdo da companhia aérea, se ndo for de sua responsabilidade. Mas quando
0 assunto disser respeito a empresa, ele deve atender a todas as perguntas e
guando ndo souber, deixar claro que checara as informacdes e entrard em
contato para maiores esclarecimentos. Além disso, como se trata de um
acidente envolvendo vitimas e suas familias, é aconselhavel expressar
condoléncias em nome da companhia. Nessas horas, a insensibilidade pode

acabar com a imagem.
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5. As notas a imprensa

“A AirFrance divide a emocéo e a inquietacdo com
as familias envolvidas.”

Nota a imprensa (01/06/09)

Na manhéa de primeiro de junho de 2009, uma segunda-feira, o Brasil e 0
mundo receberam nos primeiros noticiarios a informacdo do desaparecimento
de uma aeronave. Um avido, modelo Airbus A 330 da companhia aérea
AirFrance, que saiu do aeroporto internacional do Rio de Janeiro (Galedo) na
noite de domingo nao havia chegado em Paris — seu destino final — no horario

previsto, 11h, horario local. No voo estavam 216 passageiros e 12 tripulantes.

O avido alertara sobre uma provavel pane no sistema as 23h14. Ainda
na madrugada de domingo, a Forca Aérea Brasileira enviou um grupo de busca
que comecga a “varrer’ o Oceano Atlantico a partir do nordeste do arquipélago
de Fernando de Noronha. A busca encabecada pela FAB, juntaram-se navios e
avides ndo sO brasileiros e franceses. Paises como Senegal e Estados Unidos

também ajudaram nas buscas.

As primeiras hipoteses, levantadas por especialistas ouvidos nos
noticiarios, eram de pane elétrica, a de possibilidade de um raio ter atingido a
aeronave, e até, alguns dias depois, dela ter se desintegrado em pleno ar. A
AirFrance defendia que o piloto era experiente. Depois de algum tempo,
supds-se que a baixa temperatura teria congelado o sensor de velocidade
(tubos Pitot), o que teria contribuido para a queda do avido. Apesar dessas
suposi¢des, achar as caixas-pretas, componentes que armazenam todas as
informacgdes do voo, era fundamental para concluir as investiga¢cdées, mas com
0 passar dos dias nem 0s componentes, nem corpos, nem mais destrocos
foram encontrados, dessa forma, as buscas foram suspensas. Ao final do
trabalho, depois de 26 dias, foram encontrados apenas 50 corpos das vitimas

(22%) e mais de cem destrogos.

Com a suspeita levantada na imprensa, a Airbus iniciou operagéo para

trocar todos os sensores de velocidade (tubos Pitot) de suas aeronaves.
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No total, foram 42 comunicados a imprensa produzidos pela assessoria
de comunicacdo da FAB e 23 da AirFrance; sem contar com as noticias
publicadas nos sites, coletivas e declaragdes. As notas da companhia aérea

compdem o objeto de estudo desta pesquisa.

5.1A estrutura das notas

Diante do acidente, e de instaurada uma crise que provavelmente
afetaria a imagem da companhia, a AirFrance divulgou 23 informativos, entre
notas a imprensa e releases. O primeiro foi publicado no dia do acidente, as
13h21, e o ultimo no dia 17 de dezembro de 2009.

A empresa disponibilizou no site http:/corporate.airfrance.com, na segao
de imprensa, diversos “assuntos chave”, como a propria companhia
denominou. Informacfes factuais sobre o voo, assuntos relativos as familias
das vitimas e noticias sobre as investigacfes puderam ser encontradas no link
exclusivo para o acidente. As notas foram acessadas por esta pesquisadora,
nos meses de marco e abril de 2010, 10 meses depois do acidente.

Delas, 17 foram divulgadas em trés linguas: francés, inglés e portugués.
Essa acdo da assessoria € de interesse publico. Como foi dito no capitulo
anterior, quando um acidente ocorre longe de sua origem e destino, surge a
dificuldade de se lidar com as diferencas culturais e linguisticas. A AirFrance,
ao colocar traducdes de suas notas oficiais, reduziu esse problema, ja que
lidava com uma crise que afetava ndo sO franceses e brasileiros — havia
passageiros de diversas nacionalidades — e teria que atender as demandas de

uma midia global.

5.2Conteldo

Ao analisar o teor de cada nota, esta pesquisa apresenta, a seguir, uma

analise quantitativa do objeto.


http://corporate.airfrance.com/
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A pesquisadora chegou aos seguintes nimeros:

a) informacdes relativas ao voo (tais como destino, horéarios, rotas)

aparecem como mensagem principal em trés das notas;

b) caracteristicas da aeronave (tais como capacidade de passageiros,

tamanho) em quatro;
c¢) dados referentes a tripulacéo e a passageiros em seis dos informes;

d) Informagbes dirigidas especialmente aos familiares das vitimas

ocorrem em onze comunicados;

e) InformacGes sobre a posicdo da companhia aérea em relacdo a

postura do acidente aparecem em dezesseis notas;

f) dados sobre investigacGes (que ficaram a cargo do BEA2) estdo em

seis informes;

g) Dados sobre as mensagens da aeronave durante o vdo, na area em

gue possivelmente ocorreu o acidente, estdo em trés;

h) Informac@es sobre os tubos Pitot (sensores de velocidade externos a
aeronave. Possiveis panes nesses equipamentos estariam entre os fatores que
contribuiram para o acidente, segundo foi divulgado pela imprensa. Nas notas,

nada é confirmado como causa do acidente) estdo em quatro informes;

i) Dados sobre voluntarios que atuaram em apoio as vitimas estdo em

trés notas; e

j) Informacdes sobre cultos religiosos em homenagem as vitimas estao

em trés.

5.2.1. Nota a nota

2 O Bureau de Investigac@o e Andlises para Segurancga de Aviacao Civil (BEA) é um
Orgéo de investigacdo desvinculado do governo francés.
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Na primeira nota, a companhia comunica que o voo AF 447, que fazia o
trajeto entre Rio de Janeiro/Paris estava desaparecido. Além dos dados
basicos do voo (numero, origem, destino, horario de partida e chegada),
namero de passageiros e tripulacdo, a empresa disponibilizou um toll free
(numero para discagem sem custo) para contato.

Percebeu-se, também, a execucdo de uma das regras basicas em um
momento de crise: tornar publica a sensibilidade diante de uma tragédia. “A Air
France divide a emocédo e a inquietacdo das familias envolvidas”, afirma na
nota. Como servico prestado, a empresa revelou que havia um local
“organizado”, tanto no aeroporto de Paris quanto no do Rio de Janeiro, para

receber essas familias.

13h39

Menos de vinte minutos depois da primeira, a segunda nota trazia cinco
informacdes do véo, incluindo a informacdo da pane que chegou de forma
automatica. Foi confirmado o desaparecimento do avido e relatado que ele
indicou um problema no circuito elétrico ap0s ter passado por uma zona de
turbuléncia.

“A aeronave afravessou uma zona de tempestade com fortes
turbuléncias. Uma mensagem automatica foi recebida as 2h14
da manha (horéario TU = 23h14 horario do Brasil) indicando
uma pane do circuito elétrico numa zona afastada da costa. O
conjunto dos controles aéreos civis brasileiro, africano,
espanhol e francés tentou em védo estabelecer contato com o
voo AF 447. O controle aéreo militar francés tentou detectar o
aviao, sem sucesso”, afirma a nota.

Neste comunicado a imprensa, a companhia divulgou informacédo que
tanto o comandante quanto os co-pilotos eram “experientes” nesse tipo de
trajeto. Acrescentou que o avido ja tinha muitas horas de voo e que a Ultima

manutenc¢ao havia sido realizada menos de trés meses antes.

A0 mesmo tempo, a assessoria cria um obstaculo de comunica¢cdo com

a imprensa. A companhia pediu aos jornalistas que néo utilizassem o toll-free,
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mas nao informou se havia outra alternativa, reservada para o contato com a
midia.

Essa atitude pode ter sido mal-vista, considerando o principio de que “a
midia deve sempre ser atendida” (NOGUEIRA, 1999, p. 94).

13h59

No terceiro informe, vinte minutos desde o ultimo, a AirFrance afirmou

que repassou para o Bureau de Investigacdo e Andlises para a Segurancga de
Aviacao Civil (BEA) — érgéo francés correspondente ao brasileiro CENIPA3 —e

para a Airbus — fabricante do avido — todas as informacdes relevantes.

14h44

as condoléncias da companhia aos familiares e afirma que uma assisténcia

Ainda no primeiro dia apds o acidente, o quarto comunicado traz

psicoldgica foi montada para atendé-los nos aeroportos. A companhia aérea
ainda se compromete a informar sempre que novos fatos estiverem
disponiveis. A nota ndo trouxe mais informacfes relevantes e novas, mas ao
menos evitou especulacdes. Falar além do que ja se sabe e do que esta
confirmado ndo é aconselhavel. Ao invés de especular, a empresa certificou

gue os novos fatos seriam informados assim que estivessem disponiveis.

18h13

A quinta nota a imprensa contém apenas a listagem dos passageiros e

suas respectivas nacionalidades. N&o ha nenhuma outra noticia, seja inédita ou

repetida.

20h30

3 Centro de Investigacdo e Prevencéo de Acidentes Aeronauticos. E ligado ao governo
brasileiro.
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J4 no final desse primeiro dia, no sexto comunicado ha duas
informagdes novas dentre as cinco. A AirFrance comunicou que um hotel no
Rio de Janeiro esta a disposicdo dos familiares que precisarem. Além disso,

um grupo de voluntarios reforcava as equipes de atendimento dos aeroportos.

02/06/09 — 05h 38

Além de reforcar a disponibilidade do toll free e de pedir que os
jornalistas nao o utilizem, informac¢des que se repetiram a partir da segunda
nota, a sétima traz a descricdo da tripulacdo — nacionalidade, periodo em que
entraram na companhia e idade aproximada.

Menos de duas horas depois, ha o pedido da companhia para que a
imprensa “respeite a privacidade dos parentes” que estdo nos hotéis perto do

aeroporto.

08h12

Neste oitavo informe, explicou-se como trabalham e foram treinados os
voluntarios que estavam auxiliando os funcionérios da companhia aérea a lidar
com os parentes. A presenca desses voluntarios nos aeroportos € um fato que
foi comunicado desde a sexta nota.

O nono comunicado é apenas para informar da chegada de uma nova
equipe de voluntérios treinados pela AirFrance.

JA a décima nota, avisa sobre uma cerimdnia ecuménica para 0S
familiares que aconteceu em Paris. A empresa certificou ainda a imprensa de
gue daria mais informacdes depois.

Como prometido no informe anterior, o décimo primeiro informa a
imprensa que a imprensa ndo podera assistir a cerimfnia, apenas ouvir a

transmissao do lado de fora da igreja.
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Neste release do Arcebispo de Paris ha o resumo de como foi a culto
ecumeénico em homenagem as vitimas.

Nesta décima terceira nota, a companhia aérea avisou das ceriménias
religiosas que aconteceram na Franca em homenagem as vitimas.

No dia 6 de junho foram encontrados corpos e o décimo quarto
comunicado divulga essa informacdo. Nele, a empresa também agradece o
apoio das autoridades francesas e brasileiras.

A décima sexta nota narra o que foi tratado em uma reunido entre o
CEO da AirFrance e os jornalistas da AJPAE (Associagcdo dos Jornalistas
Profissionais do Setor Aeroespacial). As informacdes novas sédo as de que ja
estavam investigando os primeiros resultados das buscas. O CEO também
afirma que as hipoteses levantadas pela imprensa eram apenas especulacées.
Além disso, ha a informacédo de que ainda n&do se pode culpar os tubos Pitot
pelo acidente. Segundo a Airbus, os A330/A340 (modelo do AF447) sao
equipados com um dos trés tipos de sensores e Sao seguros.

A companhia cita, no décimo sétimo comunicado, as acfes que realizou
para apoiar os familiares das vitimas. A nota torna a falar do nimero de vitmas,
que a companhia esta mobilizada para atender as familias e do nimero de toll
free que esta a disposicéo. E nova a informac&o de que a empresa mandou um
correspondente designado para o contato nos paises em que a AirFrance/KLM
estivesse presente.

A AirFrance revela, no décimo oitavo informe, que os corpos do
comandante e de um dos comissarios foram identificados. Até esse momento,
nao houve outra informacéo a respeito.

A noticia do encontro do CEO da AirFrance com os familiares dos
brasileiros que estavam no AF 447, durante uma missa no Rio de Janeiro, foi
fornecida no décimo nono comunicado.

Na vigésima nota, a companhia divulga que o Bureau de Investigacao e
Analises para Seguranca de Aviacgédo Civil (BEA) havia divulgado o seu primeiro
relatério. A companhia afirmou que ainda achava primordial que as caixas
pretas fossem encontradas. Revelou também quem em abril de 2009 havia

trocado todos os tubos Pitot, que haviam apresentado problemas.
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A companhia esclarece, no vigésimo segundo comunicado, as duvidas
que possam ter surgido devido a suposi¢cdes de um sindicato de pilotos. A
AirFrance confirma que duas investigacfes, uma técnica e outra juridica, eram
conduzidas na ocasido e que a empresa estava sempre divulgando

informagdes atualizadas em seu site.

5.3 As mensagens-forca

Esta pesquisadora opta por definir ideia-forca ou mensagem-forca como
0s argumentos incluidos em notas ou comunicados de valor positivo para a
instituicdo. Frases que demonstrem atitudes e proatividade diante de uma

situacao de crise.

“O comandante tem 11 mil horas de voo e ja tinha efetuado
1700 horas no Airbus A330/A340.

Os dois co-pilotos possuem: um 3000 horas de voo, sendo 800
horas em Airbus A330/A340 e o outro 6600, sendo 2 600 em
Airbus A330/A340

O avido tem um total de 18 870 heures de voo e comecou a
operar em 18 de abril de 2005.

A Ultima visita de manutencdo em hangar foi feita em 16 de
abril de 2009.” (Segunda nota, publicada em 01/06/2009 as
13h39)

Considero tais informac6es como mensagens-forca, disponibilizadas
estrategicamente pela assessoria de imprensa para reforcar a seriedade e
responsabilidade que a empresa sempre teve com suas aeronaves e

funcionérios e, também, para tentar melhorar um pouco a sua imagem.

“Air France informou ao Bureau de Investigacdo e Analises
para a Seguranca de Aviacdo civil, organismo responsavel na
Franca pelas investigacbes técnicas sobre acidentes e
incidentes da aviagao civil, e para a Airbus, fabricante do avido,
as informacdes que tem em seu poder apos o desaparecimento
do voo AF 447(...)” (Terceira nota, publicada em 01/06/2009 as
13h59)

E uma ac&o importante, pois demonstra transparéncia, que a companhia

aérea agiu na tentativa de solucionar o caso, agilizando o fornecimento de
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dados aos envolvidos nas investigacdes. Antes de tudo, transpareceu a
imprensa e aos familiares que ndo eram somente eles os preocupados. A
transparéncia € um fator de extrema importancia para as empresas. E permitir
que a sociedade faca os julgamentos, por meio de um comportamento ético.
No caso da crise em que a AirFrance se viu inserida, € ainda mais importante,
pois Segundo Nogueira (1999, p. 74), “Quanto maior a dimenséo institucional
(...) maior necessidade de transparéncia”. Além disso, € melhor tomar a
iniciativa na divulgacao dos fatos do que estar “vulneravel a revelacdes feitas

por terceiros” (idem).

“Air France dirige suas sinceras condoléncias as familias e
amigos dos passageiros e membros da tripulacdo que se
encontravam a bordo do voo AF 447 (..) uma assisténcia
psicolégica foi instalada no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 e no aeroporto do Rio de Janeiro.” (Quarta nota,
publicada em 01/06/2009 as 14h44)

A Air France esta fazendo tudo ao seu alcance para dar apoio
aos familiares e pessoas proximas aos passageiros. (Sexta
nota, publicada em 01/06/2009 as 20h30)

Ao anuncio pelas autoridades brasileiras da descoberta de
corpos, a Air France expressa sua emocgdo e compaixao as
familias e parentes dos passageiros e tripulacdo do v6o AF
447. Para todos, esta noticia foi de grande importancia.
(Décima guarta nota, publicada em 06/06/2009 as 22h17)

Ao expressar as condoléncias, nas notas acima, a empresa passa a
imagem de que respeita a dor dos familiares, o que é muito importante, pois
demonstra, de acordo com Anthonissen (2008, p. 62) (traducdo minha) que a

‘companhia aérea também esta de luto”.

Desde o anuncio do desaparecimento do voo AF 447, uma
centena de voluntérios foi mobilizada para reforgar as equipes
da Air France em Paris e no Rio de Janeiro. Outros poderdo
ser convocados nas proximas horas a fim de que haja um
rodizio de equipes. (Oitava nota, publicada em 02/06/2009 as
08h12)
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Com essa nota, a empresa mostrou que tomou providéncias para
amparar as familias das vitimas. Que ha a preocupacéo, por parte da empresa,
com o0 apoio a esses parentes. De acordo com Anthonissen (2008, p. 41),

assisténcia e preocupacao sao palavras-chave.

A partir de maio de 2008, a Air France observa incidentes de
perda de informacdes anemométricas em voo em velocidade
de cruzeiro nos A340 e A330. (...) A Air France pede uma
solucdo para reduzir ou eliminar a aparicdo destes incidentes.
(Décima quinta nota, publicada em 06/06/2009 as 23h09)

No primeiro trimestre de 2009, os testes em laboratério
mostraram que a nova sonda poderia trazer uma melhoria
significativa ao problema de gelo em altas altitudes em relacao
a sonda anterior. Para confirmacao final, a Airbus propde uma
experimentagdo em v0o, em situagao real. Sem aguardar esta
experimentagéo, a Air France decide trocar todas as sondas de
sua frota A330/340 e este programa de troca € lancado em 27
de abril de 2009. (Décima quinta nota, publicada em
06/06/2009 as 23h09)

A Air France iniciou a substituicho dos sensores
anemométricos na sexta-feira, 29 de maio, assim que recebeu
0 estoque das pecas.(Décima sexta nota, publicada em
11/06/2009 as 12h15)

Ao relatar a troca dos tubos Pitot, a AirFrance demostrou que a empresa
tomou todas as providéncias “para que tal crise ndo volte a acontecer”
(ANTHONISSEN, 2008, p. 41). Um dos intuitos dessas mensagens-forca foi
reforcar a imagem de que a companhia aérea se preocupa com a seguranca de

todos 0s seus voos.

Segundo o CEO, a Air France ndo pode assumir nenhuma
ligacdo entre os sensores e as causas do acidente. (Décima
sexta nota, publicada em 11/06/2009 as 12h15)

A empresa nao se esqueceu de um dos mandamentos mais importantes
na hora de gerenciar uma crise. Nao especular. Anthonissen (2008, p. 63)
orienta a ndo relatar o que nao estiver confirmado. Uma especulagdo ou
suposicdo se descoberta pode ser vista como mentira e, dessa forma, pesar

negativamente para a imagem da empresa.
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A Air France sera totalmente transparente no tratamento com
0s investigadores, e em acordo com eles, também na
comunicacdo com o0 publico em geral e seus passageiros,
concluiu Pierre-Henri Gourgeon. (Décima sexta nota, publicada
em 11/06/2009 as 12h15)

Um centro de informacbes telefénicas foi criado para
atendimento exclusivo as familias. (...) A fim de completar a
acdo do centro de informacdes, foi constituido um grupo
permanente com o0 objetivo de garantir, em longo prazo, a
assisténcia aos familiares.Este grupo relne as competéncias
necessarias em todas as areas envolvidas. No Brasil, foi
montada uma estrutura local especifica. Nos outros paises do
mundo onde a Air France-KLM estid presente, um
correspondente foi designado como contato local. (Décima
sétima nota, publicada em 15/06 as 17h07)

Evidentemente, a Air France continuara a cooperar plenamente
com as autoridades e reitera seu compromisso total com a
transparéncia para com os investigadores, seus passageiros e
0 publico em geral. (Vigésima nota, publicada em 02/07/2009
as 16h57)

A Air France, que disponibilizou toda informacéo que possuia
para as investigacdes e continua até hoje fazendo isso, em
total transparéncia, irA contribuir com o financiamento da
proxima busca maritima, do mesmo modo que a Airbus,
conforme seus comprometimentos. (Vigésima terceira nota,
publicada em 17/12/2009 as 19h42)

Um dos critérios mais importantes na comunicacdo em tempos de crise

esta presente nas cinco notas acima. A transparéncia é fundamental.

Uma crise de imagem surge, pois, dentre outros diversos fatores,

alguém desconfia da credibilidade de uma empresa ou pessoa.

Segundo Nogueira (1999, p. 105), a imprensa tem o dever de ser
desconfiada. Quando ela coloca em xeque a credibilidade de alguma empresa
€ dever dessa provar sua inocéncia e tentar erguer a sua imagem. Ao divulgar
e comprovar as suas acoes de transparéncia, a AirFrance mostrou que atendeu

a esse requisito.

Junto com o0s representantes da Airfrance no Brasil e
comissarios, o Sr. Gourgeon foi a missa em memoria das
vitimas, na Igreja Imaculada Conceicdo. (Décima nona nota,

publicada em 01/07/2009 as 20h27)
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A acdo do CEO da AirFrance de se colocar em contato direto com os
familiares das vitimas e outros envolvidos ou interessados no acidente foi
favoravel a imagem da imprensa. Vale citar novamente Luecke (2004, p. 68)
que diz que ter alguém, autorizado e treinado pela empresa, no cenario da
crise “passa a mensagem de que estes consideram a situacdo de extrema

importancia”.

A Air France acompanhou com especial atengcdo o0 primeiro
relatério da BEA divulgado hoje acerca do acidente do voo AF
447 (Vigésima nota, publicada em 02/07/2009 as 16h57)

A companhia estd muito satisfeita que uma nova busca
maritima sera conduzida. Entender as causas do acidente com
0 voo AF 447 continua sendo sua prioridade, junto com a
assisténcia oferecida aos familiares das vitimas. (Vigésima
terceira nota, publicada em 17/12/2009 as 19h42)
A companhia aérea da as dimensfes de seu envolvimento nestas notas.
Apesar das investigacdes serem obrigacdes de outro 6rgdo, a empresa mostra
que tem interesse na resolucdo do caso e que estd acompanhando todo o

processo para que isso aconteca.

Para a Air France, ainda é primordial que se encontrem 0s
registros de voo — as caixas pretas — que permitiriam conhecer
as causas deste acidente — sejam quais forem. (Vigésima nota,
publicada em 02/07/2009 as 16h57)

A seguranca de voo é a preocupacao primordial da Air France,
gue busca permanentemente meios de aprimorar cada vez
mais todos os seus aspectos. (Vigésima nota, publicada em
02/07/2009 as 16h57)

Nas duas mensagens-forca acima, a AirFrance assumiu a propor¢ao da
crise, 0 que é visto com bons olhos pela midia. A partir dai, ficou comprovado
que a empresa sabia que era “preciso descobrir a origem do problema e
porque ele atingiu tais propor¢des” (MAFEI, 2004, p. 114) e que faria o que

tivesse ao seu alcance para conseguir a resposta.
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6. Palavras frias: impressdes dos reais interessados no acidente

“Saudade é quando o momento tenta fugir da
lembranca para acontecer de novo e nao
consegue.”

Email enviado pela Associacao dos Familiares das
Vitimas do voo AF447

Este capitulo traz o relato de entrevistas que a pesquisadora realizou
junto a pessoas interessadas nos desdobramentos do acidente com o avido da
AirFrance. Sao eles: as jornalistas Paula Autran e Tais Mendes, da editoria Rio
do jornal O Globo e Maarten Van Sluys, irmédo de uma das vitimas do AF 447 e

diretor executivo da Associacao dos Familiares das Vitimas.

Além dos depoimentos desses personagens, em entrevista oral
realizada no dia 16/05/2010, o jornalista Jorge Duarte, uma dos principais
produtores de conteudos de assessoria de imprensa no Pais, fez algumas
consideracdes sobre a atuacdo da assessoria da companhia aérea e revelou
algumas condutas que devem ser observadas em situacdes de crise como
essa que foi o objeto de estudo deste trabalho.O especialista em
gerenciamento de crise, Jodo José Forni, também foi entrevistado no dia
31/05/2010.

A partir da analise das entrevistas, fica claro, sob nosso ponto de vista,
gue a preocupacédo da assessoria de imprensa da AirFrance foi principalmente
com a imagem da empresa, sem dar a devida atencdo aos familiares das
vitimas e a imprensa. Esqueceram-se que a transparéncia deve ser para todos

os envolvidos no acidente.

6.1 Com a palavra: a familia

A pesquisadora, ao entrevistar a jornalista Paula Autran, do jornal O

Globo, conseguiu muitos contatos relevantes para o trabalho. Entre os homes
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dos outros jornalistas que participaram da cobertura do acidente e o telefone da
empresa de comunicacdo que prestou consultoria de assessoria para a
AirFrance aqui no Brasil — Eldeman — , estava o nome de Maarten Van Sluys.

Ele foi entrevistado oralmente no dia 08/05/2010.

Maarten € um dos fundadores da Associacédo dos Familiares das Vitimas
do voo AF447, que hoje representa cerca de 60 familias de onze
nacionalidades diferentes. Adriana Francisco, ex-jornalista da Petrobras e uma
das 228 vitimas, era irma dele. Ele se transformou em porta-voz da associacéo
e teve um bom relacionamento com a midia na época. “Foi muito construtivo.
Desde as primeiras horas, adotei a préatica de fazer aliancas com os meios de
comunicacdo, que rapidamente me situaram como referencial para saber na

integra tudo que se passava”, disse.

Ele estava viajando a trabalho, quando viu a noticia do acidente na
GloboNews, mas foi somente na segunda edicdo do noticiario, em que viu a
sua méae chegando ao aeroporto do Galedo, que imaginou que poderia ser o

voo de uma das suas irmas.

Como foi relatado nas Notas a Imprensa da companhia, um toll-free
disponibilizado para o contato das familias. Pela conversa com Maarten, esse
foi 0 Unico servico prestado pela assessoria que efetivamente cumpriu com o
seu papel. Apesar de estarem congestionadas no primeiro dia apés o acidente,
foi por meio dessa linha de telefone que Maarten conseguiu ser atendido e
alguma informacédo. “ldentifiquei-me como irméo de uma das passageiras e
informei onde estava. Apos receber as ligacdes de volta (...) me foram feitas
reservas aéreas entre Goiania e o Rio, onde as familias brasileiras foram

concentradas”.

Mesmo que as notas passassem a impressao de que a empresa prestou
suporte aos parentes das vitimas, nao foi essa impressédo que Maarten revelou
na entrevista. “Os voluntarios eram, em sua maioria, estrangeiros e mal
falavam o portugués. Eu como falo francés e inglés pude me comunicar, mas

varios outros nao”.
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Maarten contou também que todos os atos dos familiares mais
engajados, como ele, eram vigiados pelos funcionarios da AirFrance.
“Tentaram exercer controle sobre tudo e sobre todos e isso ndo me
pareceu licito, pois me senti tolhido na liberdade de ir e vir e de me expressar.”
Ele considerou que a empresa foi muito cautelosa ao passar as informacgdes, “o

que me parece normal e evitavam responder a perguntas objetivas.”

Quanto a visita do CEO da AirFrance, o Sr. Pierre-Henri Gourgeon,
Maarten revelou que o representante evitou contato com as familias brasileiras:
“ Ao contrario das familias francesas, ele foi muito distante e se ateve a
solucionar aspectos burocraticos. Nao houve calor humano, alids, ndo existe

até hoje”.

Na opinido de Maarten, a assessoria de imprensa da companhia cumpriu
com o seu papel de proteger a imagem da empresa, mas nao se preocupou em
dar suporte significativo as familias. “Houve educagédo e polidez, mas nunca
real preocupacdo sendo com 0s rumos da empresa no Brasil e perante a
opinido publica mundial.” A comunicacdo da empresa, nas palavras dele, foi

feita nos bastidores.

6.2 Com a palavra: aimprensa

A jornalista Tais Mendes, do jornal O Globo, foi uma das convocadas
para fazer a cobertura do acidente, “eu ficava de plantédo, na porta do hotel, das
7h as 15h.” Ela afirmou, em entrevista oral realizada dia 11/05/2010, que teve
muitas dificuldades de comunicacao, tanto com a companhia aérea quanto com

os familiares.

No hotel onde ficaram as familias e parte da imprensa, ndo foi montada
nenhuma estrutura para atendé-los. “Nos primeiros dias ainda tinham duas
meninas no hotel, na Barra da Tijuca, para ajudar. Depois, nem isso. E elas

pouco ajudaram.” A jornalista classificou a atuacdo da assessoria como
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péssima. Na sua opinidao houve: “falta de organizacdo, de clareza, de

profissionalismo”.

Tanto Tais quanto Maarten Van Sluys afirmaram que conseguir
informacdes da empresa era dificil. A maioria delas vinha de declaracbes da
Marinha. “Aqui no Rio ndo teve coletiva. A imprensa ficava na porta do hotel
tentando informagbes”, disse a jornalista. “As informagdes sobre as buscas nds

obtinhamos através dos comunicados oficiais da Marinha”, informou Maarten.

Enviada a Recife para fazer a cobertura junto a Aeronautica e a Marinha,
a jornalista Paula Autran, também do O Globo, confirmou que o relacionamento
com as entidades responsaveis pelas buscas foi melhor do que o com a
companhia aérea. Além de coletivas, “os assessores estavam sempre

dispostos a responder nossas perguntas”, contou Paula.

6.3 Com a palavra: os especialistas

Para o jornalista Jorge Duarte, importante tedrico sobre assessoria de
imprensa, a principal acdo que uma empresa deve tomar € formular um plano
de contingéncia, também conhecido com plano de gerenciamento de crise. “Se
houver e for bom, bem aplicado, a comunicacdo acaba cumprindo bem seu

papel”, disse.

Na sua opinido, € no plano de contingéncia que, questdes levantadas
nesse trabalho, como as diferencas linguisticas e culturais quando a crise
alcanca proporcédo internacional, sdo sanadas. Com a crise, a instituicao lida
com o imprevisto e, por isso, “é importante fazer seguir o plano de contingéncia

e fazer os ajustes e complementos necessarios 0 mais rapidamente possivel.”

J4, o também tedrico na area de assessoria, Jodo José Forni, acredita
gque, mesmo em crises envolvendo dois paises, ndo pode haver duplo
comando, o que poderia acarretar na divergéncia das informacdes. Ele disse
que “todas as informacdes repassadas ao publico em portugués, no caso,
deverdo ser retransmitidas ou comunicadas ao outro pais no idioma local. As
autoridades do outro pais devem saber claramente a quem se reportar no

Brasil.”
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Ele afirmou também que a empresa ndo pode escolher ndo revelar fatos
com a premissa de proteger a sua imagem e ndo se expor. Fatores como
rapidez, transparéncia e acesso a informacao de qualidade sdo essenciais para
a comunicagao de crise. “A prioridade é informar bem ao publico, aos
envolvidos, a imprensa e todos os interessados. (...) As familias das vitimas

Sao o publico prioritario em um caso de acidente como este”.

Forni ressaltou que a exposicado da empresa se da na mesma dimensao
da crise. Nao ha como fugir. “O erro de uma assessoria hesses casos € tentar
preservar a empresa, mascarando ou omitindo a verdade”, disse. O teorico
ainda afirmou que a preservacao da imagem se da por meio da transparéncia
“falando toda a verdade e dizendo o que estad sendo feito para minimizar a
tragédia. As informacfes consistentes, sinceras, claras € que dao credibilidade

e fortalecem a imagem de qualquer instituicdo”.

Quando perguntado se houve transparéncia apenas com a divulgacao
das notas a imprensa, ou se teria sido necessario, haquele caso do acidente, a
convocacao de uma coletiva, Forni comentou que, em caso de uma calamidade
com vitimas, “as empresas devem demonstrar pesar, compaixao, sentimento
de perda aos parentes. Se a empresa nao deu entrevistas no Brasil e limitou-se
a divulgar notas, ndo demonstrou esses sentimentos com o0s parentes.”
(31/05/2010) Ele complementou dizendo que, por mais completa que seja a

nota, ela é fria e sem emocéao e, dessa forma n&o ha transparéncia.

E sabido que a empresa deve demonstrar preocupacido e transmitir
condoléncias as familias das vitimas, mas Forni ressaltou que a tarefa de dar
suporte aos parentes é funcdo da assisténcia social e ndo da assessoria de

imprensa, que deve estar concentrada para fornecer noticias confirmadas.
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7. Conclusao

O presente trabalho fez uma analise da atuacdo da assessoria de
imprensa da companhia aérea AirFrance, no periodo imediatamente apds o
acidente com o voo AF 447, entre o Rio de Janeiro e Paris. O objeto de estudo
foram as 23 notas a imprensa divulgadas no site da propria companhia.

Para complementar as reflexdes sobre o papel da assessoria e a
qualidade das informacdes contidas nas notas, a pesquisadora entrevistou
personagens que tinham interesse e foram afetados pelo acidente — Maarten
van Sluys, parente de uma das vitimas, e as jornalistas do jornal O Globo Paula
Autran e Tais Mendes. Além deles, os jornalista e especialistas em assessoria
de imprensa, Jorge Duarte e Jodo José Forni, também foram consultados
sobre como uma empresa deve agir em situacdes de crise como essa vivida

pela AirFrance.

A pesquisadora procurou mostrar que, além da funcao principal de fazer
a ligacdo entre a midia e o assessorado — mediando essa relagdo — é de
responsabilidade da assessoria de imprensa: realizar o mediatraining,
treinando o assessorado para lidar com os jornalistas; e adotar medidas que
amenizem uma situagdo de crise e, dessa forma, melhorar a imagem da

empresa.

As crises de imagem nunca avisam quando VAo acontecer. E por isso
gue a assessoria de imprensa e a empresa em geral devem se antecipar e
estarem preparadas para esse tipo de situacdo. A crise atinge a base de
sustentacdo de uma instituicdo, a sua credibilidade. E, uma vez que ela se

fragiliza e € questionada, pode ser dificil de reverter a situacao.

Por isso, os planos de gerenciamento de crise — também conhecidos
como plano de contingéncia — s&o necessarios. Muitos tedricos, inclusive Mario
Rosa (2003, p. 70), acreditam que a prevencdo € o melhor remédio na hora da

crise, 0 que significa “mapear as dificuldades que poderdo surgir e definir
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solugdes quando a cabeca ndo esta quente, nem a pressao insuportavel. (...)

Hora de crise é hora de reagir, e ndo planejar.”

Diante do acidente acontecido com o AF 447, a assessoria de imprensa
da companhia aérea ndo tardou em publicar notas com informacdes sobre o
acontecido e manteve a acdo de disponibilizar noticias atualizadas. Isso é o

minimo gque se espera de uma assessoria.

7

Mas também ¢é papel dos assessores estarem em constante
comunicacdo com a imprensa e o0s demais envolvidos na crise. Omitir
informacdes ou deixar os jornalistas sem respostas € um erro grave. De acordo
com Duarte (2002, p. 370), “a omissado da ao jornalista o direito de escrever o
que bem entende” ou procurar outras fontes que tém outros interesses ou

foram afetados de forma negativa pela crise.

A assessoria ndo pode adotar uma atitude fechada com o pretexto de
proteger a empresa. “A prioridade é informar bem ao publico, aos envolvidos, a
imprensa e todos os interessados. (...) Rapidez, transparéncia, acesso e
informacdo de qualidade s&o prioridades para a comunicacao.”, disse Jorge

Duarte, em entrevista.

A partir das entrevistas com jornalistas que participaram da cobertura do
acidente da AirFrance e com um dos parentes das vitimas, a pesquisadora
pode constatar que a companhia aérea ndo tomou o cuidado esperado em
atender as necessidades de informacdo dos que estavam envolvidos na crise.
Tanto as jornalistas quanto Maarten foram enfaticos em relatar que a empresa

pouco se pronunciava e que a comunicacao foi “péssima”.

As notas que a empresa divulgou de fato trazem informacdes relevantes
e prova a transparéncia, mas nao foi o suficiente. Uma calamidade, como a
queda do avido, gera muitos questionamentos e alvorogca a opinido publica.
Além isso, a presenca dos parentes das vitimas, abalados pelo acontecido,
requer uma maior atencao. Nesse caso, a transparéncia se daria ndo apenas
pela divulgagdo das notas, mas também, pelo menos, por uma coletiva de

imprensa.
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Nada houve a esse respeito. O CEO da companhia aérea, que seria 0
porta-voz ideal nesse caso, chegou a vir ao Brasil, mas ndo deu entrevistas e
mal falou com os parentes. Segundo Maarten, ele “se ateve a solucionar
aspectos burocraticos. Nao houve calor humano, alias, ndo existe até hoje.”
Fica claro que a empresa se limitou a melhorar a sua imagem e sO se
preocupou com isso. A pesquisadora chegou a fazer contato com a empresa
de comunicacdo que prestou servico de assessoria para a companhia aérea
aqui no Brasil, mas Ihe foi informado que eles ndo tinham autorizacdo para
revelar ou comentar nada relacionado ao caso, o que reforgou a imagem
reservada da AirFrance.

Por meio das andalises de conteudo das notas e das entrevistas,
concluiu-se que, como em toda situacdo ha erros e acertos, o que nédo foi
diferente com o gerenciamento de crise da AirFrance. A empresa foi
transparente e cumpriu a funcéo de fornecer informacgdes confirmadas por meio
das notas, mas ela falhou ao achar que isso bastaria. Faltou atencdo com a
opinido publica e com os parentes de vitimas. A AirFrance ndo se preocupou
em esclarecer duvidas e fazer contato. Ela apenas informou o que ja era a

triste realidade.



48

Referéncias bibliograficas

- Livros:
ANTHONISSEN, P. (org.). Crisis communication. Filadélfia: Kogan Page, 2008.

CHINEM, R. Assessoria de Imprensa, como fazer. Sdo Paulo: Sumus, 2003.

DUARTE, J. Assessoria de Imprensa e relacionamento com a midia: teoria e
pratica. Sdo Paulo: Atlas, 2002.

DUARTE, J, VERAS, L. Glossério de Comunicagcdo Publica. Brasilia: Casa das
Musas, 2006.

FEDERACAO NACIONAL DOS JORNALISTAS (Fenaj). Manual de assessoria de
comunicacao: Fenaj, 2007, 4° Ed. Revista e ampliada.

KOPPLIN, E, FERRARETTO, L. Assessoria de Imprensa: teoria e pratica. Porto
Alegre: Editora Sagra Luzzatto, 2001.

LOPES, B. O que é Assessoria de Imprensa. Sao Paulo: Brasiliense, 1995.
LUECKE, R. Crisis management. Boston: Harvard Business Press, 2004.

MAFEI, M. Assessoria de Imprensa: como se relacionar com a midia. Sdo Paulo:
Editora Contexto, 2004.

NOGUEIRA, N. Media training. Sdo Paulo: Cultura Editores Associados, 1999.
ROSA, M. A sindrome de Aquiles. Sao Paulo: Editora Gente, 2001.

. A era do escandalo. Sao Paulo: Geracéo Editorial, 2003.
- Sites Consultados:

www.airfrance.com.br

WWW.comunicacaoecrise.com

- Entrevistas realizadas:

Maarten Van Sluys (08/05/2010); Tais Mendes (15/05/2010); Jorge Duarte
(16/05/2010); 3 Joao José Forni (31/05/2010)


http://www.airfrance.com.br/
http://www.comunicacaoecrise.com/

49

Anexo

Os Press releases da Air France (http://alphasite.airfrance.com/en/s01l/press-
releases/)

N°e 1

Paris, 01 June 2009 - 13:21 local time

Air France lamenta informar que se encontra sem noticias do voo AF 447 que efetuava
a ligacdo entre Rio de Janeiro e Paris Charles de Gaulle, com chegada prevista as
11h15 da manha (hora local).

O voo decolou do Rio no dia 31 de maio as 19 horas locais.

216 passageiros estéo a bordo.

A tripulacdo é composta de 12 pessoas : 3 tripulantes técnicos e 9 comissarios.

Um toll free esta disponivel :

0800 800 812 para a Franca,

e + 33 157 02 10 55 para outros paises

A Air France divide a emocéo e a inquietagdo das familias envolvidas. Os familiares
serdo recebidos num local especialmente reservado no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 assim como no do Gale&o.

Ne 2

Paris, 01 June 2009 - 13:39 local time

A Air France lamenta informar o desaparecimento do voo AF 447 que efetuava a
ligacdo entre Rio de Janeiro e Paris-Charles de Gaulle, chegada prevista as 11h10
(hora local), acaba de anunciar o Diretor Geral da Air France, Pierre-Henri Gourgeon.
A aeronave, do tipo Airbus A330-200, matricula F-GZCP, deixou o Rio dia 31 de maio
as 19h03 (hora local).

A aeronave atravessou uma zona de tempestade com fortes turbuléncias as 2 horas
da manha (horério TU) - 23 horas horario do Brasil. Uma mensagem automatica foi
recebida as 2h14 da manha (horario TU = 23h14 horario do Brasil) indicando uma
pane do circuito elétrico numa zona afastada da costa.

O conjunto dos controles aéreos civis brasileiro, africano, espanhol e francés tentaram
em vao estabelecer contato com o voo AF 447. O controle aéreo militar francés tentou
detectar o avido, sem sucesso.

216 passageiros estdo a bordo : 126 homens, 82 mulheres, 7 criangas e um bebé.

A tripulagd@o € composta por 12 pessoas : 3 tripulantes técnicos e 9 comissarios.

O comandante tem 11 mil horas de voo e ja tinha efetuado 1700 horas no Airbus
A330/A340.

Os dois co-pilotos possuem: um 3000 horas de voo, sendo 800 horas em Airbus
A330/A340 e o outro 6600, sendo 2 600 em Airbus A330/A340.

A aeronave € equipada de motores General Electric CF6-80E.

O avido tem um total de 18 870 heures de voo e comecou a operar em 18 de abril de
2005.

A Ultima visita de manutencao em hangar foi feita em 16 de abril de 2009.

A Air France divide a emocao e a inquietacdo das familias envolvidas. Os familiares
serdo recebidos num local especialmente reservado no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 assim como no do Galeéo.

Um toll free esté disponivel :

0800 881 2020 para o Brasil


http://alphasite.airfrance.com/en/s01/press-releases/
http://alphasite.airfrance.com/en/s01/press-releases/
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0800 800 812 para a Franca,

e + 33 157 02 10 55 para outros paises

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para este ndmero, reservado as
familias

N° 3
Paris, 01 June 2009 - 13:59 local time

Air France informou ao Bureau de Investigacdo e Analises para a Seguranca de
Aviacao civil, organismo responsavél na Franca pelas investigacdes técnicas sobre
acidentes e incidentes da aviacdo civil, e para a Airbus, fabricante do avido, as
informacfes que tem em seu poder apds o desaparecimento do voo AF 447, fazendo
a ligacdo Rio de Janeiro — Paris-Charles de Gaulle : a companhia esta em contato
permanente com o Bureau e com a Airbus.

A aeronave, do tipo Airbus A330-200, matricula F-GZCP, deixou o Rio dia 31 de maio
as 19h03 (hora local).

A aeronave atravessou uma zona de tempestade com fortes turbuléncias as 2 horas
da manha (horério TU) - 23 horas horario do Brasil. Uma mensagem automatica foi
recebida as 2h14 da manha (horario TU = 23h14 horéario do Brasil) indicando uma
pane do circuito elétrico numa zona afastada da costa.

A aeronave é equipada de motores General Electric CF6-80E.

O avido tem um total de 18 870 horas de voo e comecou a operar em 18 de abril de
2005.

A Ultima visita de manuteng¢@o em hangar foi feita em 16 de abril de 2009.

A Air France divide a emocao e a inquietacdo das familias envolvidas. Os familiares
serdo recebidos num local especialmente reservado no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 assim como no Saldo Nobre do Gale&o.

Um toll free esté disponivel :
0800 881 2020 para o Brasil
0800 800 812 para a Franca,
e + 33 157 02 10 55 para outros paises

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para este nimero, reservado as
familias.

Ne 4

Paris, 01 June 2009 - 14:44 local time

Air France dirige suas sinceras condoléncias as familias e amigos dos passageiros e
membros da tripulagéo que se encontravam a bordo do voo AF 447 do dia 31 de maio,
desaparecido entre o Rio de Janeiro e Paris Charles de Gaulle.

A Air France esta concentrando todos os seus esfor¢os em dar suporte as familias e
parentes: uma assisténcia psicolédgica foi instalada no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 e no aeroporto do Rio de Janeiro. Ela é composta de médicos e psicélogos,
assim como voluntarios da empresa, especialmente treinados para estas situacoes.

A empresa também colocou a disposi¢cdo um namero de telefone toll free especial de
atendimento as familias dos passageiros. Ela informa, conforme solicitacdo, de uma
eventual presenca a bordo de um familiar.

Numeros de telefone reservados as familias

0800 881 20 20 para o Brasil,

0800 800 812 para a Franca,
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e 33 157 02 10 55 para outros paises

Air France comunicara outras informacdes assim que elas estiverem disponiveis.
NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para este numero, reservado as
familias.

N° 5

Paris, 01 June 2009 - 18:13 local time

Air France confirma as nacionalidades dos passageiros que se encontravam a bordo
do voo AF 447 do dia 31 de maio 2009, desaparecido entre o Rio de Janeiro e Paris-
Charles de Gaulle. Esta lista foi constituida tendo como base informacgdes fornecidas
por autoridades brasileiras.

1 Sul-africano

26 Alemées

2 Norte-americanos

1 Argentino

1 Austriaco

1 Belga

58 Brasileiros

5 Britanicos

1 Canadense

9 Chineses

1 Croata

1 Dinamarqués

2 Espanhois

1 Estoniano

61 Franceses

1 Gambiano

4 Hangaros

3 Irlandeses

1 Islandeses

9 Italianos

5 Libaneses

2 Marroquinos

1 Holandeses

3 Noruegueses

1 Filipinos

2 Poloneses

1 Romeno

1 Russo

3 Eslovacos

1 Sueco

6 Suicos

1 Turco

A Air France dirige suas sinceras condoléncias as familias e aos parentes dos
passageiros e membros da tripulagéo.

A Air France esta concentrando todos os seus esfor¢cos em dar suporte as familias e
parentes: uma assisténcia psicoldgica foi instalada no aeroporto de Paris Charles de
Gaulle 2 e no aeroporto do Rio de Janeiro. Ela é composta de médicos e psicélogos,
assim como voluntarios da empresa, especialmente treinados para estas situacoes.
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A empresa também colocou a disposicdo um numero de telefone toll free especial de
atendimento as familias dos passageiros. Ela informa, conforme solicitacdo, de uma
eventual presenca a bordo de um familiar.

Nuameros de telefone reservados as familias
0800 881 20 20 para o Brasil,

0800 800 812 para a Franca,

e 33 157 02 10 55 para outros paises

Air France comunicara outras informacdes assim que elas estiverem disponiveis.

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para este ndmero, reservado as
familias.

N° 6
Paris, 01 June 2009 - 20:30 local time
A Air France esti fazendo tudo ao seu alcance para dar apoio aos familiares e
pessoas proéximas aos passageiros.

Os familiares estdo sendo encaminhados a um hotel na Barra da Tijuca, no Rio de
Janeiro, onde podem se hospedar se assim desejarem. Além disso, uma equipe de
médicos e psicologos estd no local para total assisténcia, sendo: 4 psicolégos, 2
psiquiatras e dois clinicos.
Equipes médica e psicoldgica também estéo disponiveis no aeroporto do Galedo, no
rio e no de Paris - Charles de Gaulle.

Cerca de 100 voluntarios da Air France reforcam as equipes dos aeroportos de Paris
Charles de Gaulle e do Rio de Janeiro.

Numeros toll free estdo disponiveis para atendimento as familias:

Para todo o Brasil: 0800 881 2020;
Para a Franca: 0800 800 812;
Para outros paises: + 33 1 57 02 10 55

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para este nimero, reservado as
familias.

Ne 7

Paris, 02 June 2009 - 05:38 local time

Tripulacéo técnica

Comandante :

Nacionalidade francesa

58 anos

Entrou na companhia em 1988

Qualificacédo Airbus A330/A340 em fevereiro 2007

11 000 horas de voo das quais 1 700 em Airbus A330/A340
2 oficiais pilotos (co-pilotos) :

Nacionalidade francesa

37 anos e 32 anos

Entraram na companhia em 1999 e em 2004

Qualificacdo em Airbus A330/A340 em abril 2002 e em junho 2008
6 600 horas de voo das quais 2 600 em Airbus A330/A340
3 000 heures de voo das quais 800 em Airbus A330/A340
Tripulacdo comercial (comissarios de bordo)
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Chefe de cabine principal :

Nacionalidade francesa

49 anos

Entrou na companhia em 1985

2 chefes de cabine :

Nacionalidade francesa

54 e 46 anos

Entraram na companhia em 1981 e em 1989

6 comissarias e comissarios

5 de nacionalidade francesa e 1 de nacionalidade brasileira
Entre 24 e 44 anos

Entraram na companhia entre 1996 e 2007

Numeros toll free disponiveis para atendimento as familias:

Para todo o Brasil: 0800 881 2020;

Para a Franca: 0800 800 812;

Para outros paises: + 33 1 57 02 10 55

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para estes nimeros, reservados as
familias.

Paris, 02 June 2009 - 07:25 local time

Memo to the press

Air France asks all journalists, and in particular those from the audio visual media, to
respect the privacy of the relatives currently staying in hotels at Paris-Charles de
Gaulle.

Thank you for your cooperation.

N° 8

Paris, 02 June 2009 - 08:12 local time

Como os voluntérios da Air France séo treinados para acompanhar as familias e
parentes das vitimas?

No total, 4 mil funcionarios da Air France fazem parte de um programa de voluntariado
da companhia para serem acionados em situagfes de crise.

Estes voluntarios tém quatro missdes principais: acolher familias e parentes de
vitimas, dar apoio logistico, reforcar equipes de aeroporto e dar assisténcia pelo
telefone.

Este programa foi langado em novembro de 1998 pelo presidente da companhia.

A Air France oferece aos voluntarios modulos de treinamento de um dia:

- Teoria (explicacdo dos principios do voluntariado e seus compromissos, entre outros)
e pratica, na presenca de um psicologo.

- Teoria e pratica para treinar lideres para guiar um grupo de voluntérios e fazer
ligagdo com a equipe de crise da Air France.

- Treinamento de escuta telefénica para preparar voluntarios a atender ligagbes a
partir do momento que um ndmero de contato é disponibilizado.

Desde o anuncio do desaparecimento do voo AF 447, uma centena de voluntarios foi
mobilizada para reforcar as equipes da Air France em Paris e no Rio de Janeiro.
Outros poderdo ser convocados nas proximas horas a fim de que haja um rodizio de
equipes.

Numeros toll free disponiveis para atendimento as familias:

Para todo o Brasil: 0800 881 2020;
Para a Franca: 0800 800 812;
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Para outros paises: + 331 57 02 10 55

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para estes nimeros, reservados as
familias.

N° 9

Paris, 02 June 2009 - 11:53 local time

Chega ao Rio de Janeiro mais uma equipe da Air France de ajuda as familias das
vitimas

Além de toda a equipe destacada no Brasil, de profissionais de saude e voluntérios,
um novo time de cerca de 20 voluntarios, dois médicos e uma enfermeira vieram de
Paris para prestar assisténcia aos familiares das vitimas, chegando hoje de manh&
pelo voo AF 442 no Rio de Janeiro.

Numeros toll free disponiveis para atendimento as familias:

Para todo o Brasil: 0800 881 2020;
Para a Franca: 0800 800 812;
Para outros paises: + 33 1 57 02 10 55

NB : Solicitamos aos jornalistas que NAO liguem para estes nimeros, reservados as
familias.

N°10

Paris, 02 June 2009 - 14:20 local time

Homage to victims in Paris

An inter-religious ceremony for the relatives and friends of the victims will be held on
Wednesday 3 June at 4pm at Notre-Dame Cathedral in Paris.

Note for media: practical information will be sent later.

Paris, 02 June 2009 - 21:26 local time

Memo to the press

Inter-religious ceremony wednesday 3 June

In respect for the mourning of the relatives and friends of the victims, we inform the
press that they will not be able to attend the inter-religious ceremony to be held inside
Notre Dame cathedral tomorrow at 4pm. There will be a sound broadcast of the
ceremony on the square outside the cathedral.

Paris, 03 June 2009 - 13:21 local time

Release do Arcebispado de Paris

CELEBRAGAO INTER-RELIGIOSA DE PRECE

Para as 228 vitimas do v6o AF 447 de 1° de junho de 2009, para suas familias e seus
entes préximos

CATEDRAL NOTRE-DAME DE PARIS — QUARTA-FEIRA 3 DE JUNHO DE 2009 AS 16 HORAS

Na presenca do cardeal André Vingt-Trois Arcebispo de Paris e presidente da
Conferéncia dos Bispos da Franca, do Grande Rabino Haim Korsia, capelao Israelita
do ar, do Sr.Mohammed Moussaoui, presidente do Conselho Francés do Culto
Musulmano, do Metropolita Emmanuel, presidente da Assembléia dos Bispos
Ortodoxos da Franca e do Pastor Claude Baty, Presidente da Federacdo Protestante
da Franca.
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Além do Grande Rabino Haim Korsia, dos capelbes catolicos, protestantes e
musulmanos de Roissy estardo presentes: o Padre Francis Truptil, o Pastor Jean
Pierre Dassonville e o Imame Hazem El-Shaffei.

Esta celebracéo foi preparada conjuntamente com a Air France. Ela sera um tempo de
recolhimento e de prece para as familias e os entes proximos das vitimas, dentro de
um espirito de aproximacdo entre os homens de todos os paises e de todas as
religides. Na ocasido seréo feitas leituras em francés, inglés e portugués. A prece sera
acompanhada por canticos em francés, latim e aleméo da Maitrise de Notre-Dame de
Paris e do Coral da Air France.

No inicio da celebracdo, Mgr Vingt-Trois vai propor aos membros das familias e entes
préximos de levarem 228 velas acesas diante do altar. Elas simbolizam cada um e
cada uma dos desaparecidos.

As familias ser@o convidadas a conduzir esta vela no final da celebragéo.

Musicas e Textos da celebracao:

Intréito do Requiem de Duruflé (Maitrise de Notre Dame)

Salmo 42 Wie der Hirsch de Felix Mendelssohn (Coral da Air France)

Leitura do Livro das lamentagdes de Jeremias (Lm 3, 17-26)

Salmo 129 (Maitrise de Notre Dame e assembléia)

Eu deposito minha esperanca no Senhor, eu tenho a certeza da sua palavra
Evangelho de Jesus Cristo segundo S&o Lucas (Lc 23, 33-53)

Coral de Johann Sebastian Bach, Ich harre des Herrn (trecho Cantate BWV 131)
(Maitrise Notre-Dame de Paris)

Felix Mendelssohn, Da nobis Pacem (Coral da Air France)

Trecho do Requiem de Maurice Duruflé, Kyrie (Maitrise de Notre-Dame)

Giuseppe Verdi, Libera me Domine — trechos do Requiem (Coral da Air France)

Um poema “Passos sobre a areia” de Ademar de Barros, poeta brasileiro, sera lido no
final da celebracéo.

(trechos):

Uma noite, eu tive um sonho,

Eu caminhava pela praia, lado a lado com o Senhor, deixando uma dupla pegada na
areia, a minha e a do Senhor.

Veio-me a idéia — era um sonho — de que cada um dos meus passos representava um
dia da minha vida. (...) Mas observei que em certos lugares em vez de duas pegadas,
havia apenas uma. Entéo, dirigindo-me ao Senhor, ousei repreendé-Lo:

“O Senhor nos havia no entanto prometido de estar conosco todos os dias!

Por que ndo cumpristes a vossa promessa?

Por que me deixastes sozinho no pior momento da minha vida?

Nos dias em que eu mais precisava da vossa presenca.”

Mas o Senhor me respondeu:“Meu amigo, os dias em que tu vés uma unica marca de
passos sobre a areia, sdo os dias em que Eu te carreguei.”
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Paris, 05 June 2009 - 12:27 local time

Religious ceremonies for the victims of flight AF 447

Over the next few days, several religious ceremonies will be held in France for the
victims of flight AF 447:

- Saturday 6 June at 11:30 am, at Roissy-en-France church. The service will be
conducted by the Bishop of the Diocese of Pontoise, Bishop Riocreux. Four people
from this diocese were on board flight AF 447.

- Sunday 7 June at 11:30 am, at the Notre-Dame Cathedral in Paris. This is an
international service for the victims of flight AF 447.

- Monday 8 June at 2:30 pm, at Senlis Catherdral. The service will be conducted by the
Bishop of the Diocese of Beauvais, Noyon and Senlis, Bishop James. Three town
councilors from Ermenonville (diocese of Senlis) were among the passengers on flight
AF 447.

- Sunday 21 June at 10:30 am, at the Le Bourget Air Show. The service will be
conducted by the Bishop of the Diocese of Pontoise, Bishop Riocreux. The service has
already been prepared together with the association Notre-Dame des Ailes and will be
shown on French television. This year, the service will be dedicated to those lost on
flight AF447.

Ne 11

Paris, 06 June 2009 - 22:17 local time

Ao anuncio pelas autoridades brasileiras da descoberta de corpos, a Air France
expressa sua emocdo e compaixdao as familias e parentes dos passageiros e
tripulacdo do vbo AF 447. Para todos, esta noticia foi de grande importancia.

Air France deseja agradecer as autoridades brasileiras e francesas por todos os
esforcos de busca conduzidos atualmente no Atlantico, apesar das dificeis condices.

N° 12
Paris, 06 June 2009 - 23:09 local time
Update on anemometric sensors

Devido as duvidas na imprensa em relagcdo as sondas “Pitot” (sonda “Pitot” é o
instrumento que permite medir a velocidade aerodindmica da aeronave) a Air France
esclarece:

1) Os defeitos de funcionamento das sondas Pitot do A320 levaram o fabricante a
editar em setembro de 2007 uma recomendagdo de troca das sondas. Esta
recomendacdo também se aplica aos avides de longo-curso que utilizam as mesmas
sondas e sobre os quais foi observado um namero irrelevante de incidentes do mesmo
tipo.

Vale lembrar que uma recomendacdo do fabricante d4 ao operador a liberdade de
aplicar a troca totalmente, parcialmente ou néo trocar. Por outro lado, quando envolve
a seguranca, o fabricante, em conjunto com as autoridades, emite um boletim
obrigatério (mandatory service bulletin) reforcado por uma “instrucdo de
navegabilidade” (Airworthiness directive).

A recomendacdao de trocar as sondas € aplicada pela Air France nos A320 onde tais
incidentes por ingestdo de agua a baixa altitude foram observados. Ela nédo foi
aplicada nos A340/330 por ndo terem sido constatados tais incidentes.

2) A partir de maio de 2008, a Air France observa incidentes de perda de informagdes
anemométricas em voo em velocidade de cruzeiro nos A340 e A330. Estes eventos
sé@o analisados com a Airbus, como decorrentes de fluxo de gelo nas sondas, com a
pane desaparecendo em alguns minutos. DiscussGes com o fabricante foram entédo
estabelecidas, por ocasiao de reunides técnicas. A Air France pede uma solugdo para
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reduzir ou eliminar a aparigéo destes incidentes. Em resposta, o fabricante indica que
o modelo recomendado para o A320 nao foi concebido para prevenir os incidentes
ocorridos em velocidade de cruzeiro em alta altitude e relembra as tripulacbes os
procedimentos operacionais ja bastante conhecidos.

No primeiro trimestre de 2009, os testes em laboratério mostraram que a nova sonda
poderia trazer uma melhoria significativa ao problema de gelo em altas altitudes em
relacdo a sonda anterior. Para confirmacéo final, a Airbus propde uma experimentag¢ao
em vOo, em situagdo real. Sem aguardar esta experimentacdo, a Air France decide
trocar todas as sondas de sua frota A330/340 e este programa de troca € lancado em
27 de abril de 2009.Sem pressupor uma ligacdo com as causas do acidente, a Air
France acelerou este programa de troca e relembrou as instru¢ées em vigor emitidas
pelo fabricante para fazer face a perda potencial das informac6es anemomeétricas.

Paris, 11 June 2009 - 12:15 local time

REUNIAO ENTRE O CEO DA AIR FRANCE E A AJPAE (Associacéo dos Jornalistas
Profissionais do Setor Aeroespacial)

O CEO da Air France, Pierre-Henri Gourgeon, encontrou-se hoje com membros da
AJPAE (Associacdo dos Jornalistas Profissionais do Setor Aeroespacial).

Este encontro estava planejado jA ha algum tempo e teve por objetivo discutir a
situacao atual e as perspectivas para o transporte aéreo.

Em seu discurso de abertura, Pierre-Henri Gourgeon reiterou aos trinta jornalistas
Franceses e estrangeiros presentes, que toda a equipe de funcionarios da Air France
permaneceu mobilizada desde o acidente do voo 447 da Air France. Disse ainda que
cada membro da equipe compartilha a profunda aflicdo das familias e amigos das
vitimas, tripulantes e dos colegas de trabalho que estavam no voo e ha um sentimento
de solidariedade na companhia.

O CEO lembrou aos jornalistas que a investigacdo serd longa e dificil devido a
localizagdo do acidente. A andlise dos resultados iniciais das buscas que estdo sendo
realizadas pode dar uma indicacdo das circunstancias do acidente, e varios cenarios
podem ser desenvolvidos pelos especialistas, segundo o CEO. Além disso, Gourgeon
espera recuperar os registros de gravagédo do voo e reforgou que as suposicoes feitas
até agora pela imprensa séo pura especulacao.

A Air France iniciou a substituicdo dos sensores anemomeétricos na sexta-feira, 29 de
maio, assim que recebeu o estoque das pecas. Devido ao problema relacionado a
medicao de velocidade, que tinha sido observado nas Ultimas mensagens autométicas
do avido, o programa de substituicdo foi intensificado.

Segundo o CEO, a Air France ndo pode assumir nenhuma ligacdo entre 0s sensores e
as causas do acidente. A Airbus e a Agéncia Européia de Seguranca da Aviacao
informam que os A330/A340 sao seguros com qualquer um dos trés tipos de sensores
existentes.

A Air France sera totalmente transparente no tratamento com os investigadores, e em
acordo com eles, também na comunicacdo com o publico em geral e seus
passageiros, concluiu Pierre-Henri Gourgeon.

Paris, 15 June 2009 - 17:07 local time

Acidente voo AF 447 Rio/Paris: como a Air France apoia as familias e parentes

voo AF 447 transportava 228 passageiros e tripulantes de 32 diferentes
nacionalidades. As expectativas dos numerosos familiares e amigos sdo mudltiplas
Suas legitimas solicitacbes de informacdo e transparéncia sdo fortes e prementes,
inclusive quando as circunstancias deste drama tém como consequéncia a redugéo do
progresso da investigagdo e que a propria companhia ndo pode dispor de todas as
informacgdes coletadas e centralizadas pelas autoridades brasileiras e francesas.
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As equipes da Air France foram mobilizadas desde o primeiro dia, a fim de responder
a dor das familias enlutadas: se a empresa utilizou todos os meios humanos possiveis
para acompanhar os familiares, ela tem também consciéncia das dificuldades que
podem surgir em determinados casos em particular.

Os dispositivos acionados foram os seguintes :

Disponibilizacdo de um numero toll free para receber e tratar as chamadas 24 horas
por dia. Este numero funcionou até que tivesse sido feito contato com todas as
familias.

As familias que assim o desejaram foram acolhidas e hospedadas em diferentes
hotéis de Roissy e do Rio de Janeiro, com todas as despesas pagas pela companhia.
Um centro de informagdes telefénicas foi criado para atendimento exclusivo as
familias. Cada familia dispde de um numero especial conforme o idioma falado. O
centro lhes fornece todas as informacBGes necessérias, incluindo aquelas sobre os
aspectos juridicos, os seguros, o acompanhamento médico-psicolégico, etc. Ele
organiza suas viagens e hospedagens. Neste caso, até esta data foram feitos entre 1
e 10 contatos referentes a cada passageiro.

A fim de completar a acdo do centro de informagbes, foi constituido um grupo
permanente com o objetivo de garantir, em longo prazo, a assisténcia aos
familiares.Este grupo retne as competéncias necessdrias em todas as areas
envolvidas.

No Brasil, foi montada uma estrutura local especifica. Nos outros paises do mundo
onde a Air France-KLM esté presente, um correspondente foi designado como contato
local.

Governo Francés designou o INAVEM (Instituto Nacional de Auxilio as Vitimas) para
acompanhar as familias.

Providéncias estdo sendo tomadas a fim de definir os beneficiarios. A Air France
aplicara a lei e a regulamentacao internacionais.

A organizagdo de crise da Air France possui uma reserva permanente de 4000
voluntérios para fornecer, por exemplo, além da organizagdo dos dispositivos
operacionais, o envio de equipes de reforco para assisténcia local e suporte as
familias. Enfim, todos os departamentos da companhia dao apoio de todas as
maneiras possiveis.

Paris, 25 June 2009 - 12:08 local time

Press release

Entre as vitimas encontradas do voo AF 447, foram identificados dois membros da
tripulacdo do voo: o comandante e um comissario de bordo.

Pierre-Henri Gourgeon, diretor-geral da Air France-KLM, expressou, em nome da
companhia, suas condoléncias as familias.

Paris, 01 July 2009 - 20:27 local time

Mass in Rio De Janeiro held in memory of the victims of flight AF 447

On Wednesday July 1 in Rio de Janeiro Air France CEO, Pierre-Henri Gourgeon, met
families and friends of the Brazilian victims of the AF 447 disaster.

Together with Air France representatives in Brazil and flight crews, Mr Gourgeon
attended a mass at the Church of the Immaculate Conception held in memory of the
victims.

Mr Gourgeon spent time with the families and, on behalf of all Air France staff,
presented his sincerest condolences while reassuring them of Air France’s full
commitment to transparency in all matters concerning them.
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Paris, 02 July 2009 - 16:57 local time

AF 447: Progress Report from the French Air Accident Investigation Bureau (BEA)

A Air France acompanhou com especial atencao o primeiro relatério da BEA divulgado
hoje acerca do acidente do voo AF 447. Este relatério, apresentando os fatos iniciais,
constitui em uma importante etapa das investigagoes.

Da mesma forma, ele € um elemento de grande importancia para as familias que,
assim como a Air France, estdo ansiosas em entender melhor as circunstancias desta
tragédia.

Para a Air France, ainda é primordial que se encontrem os registros de voo — as caixas
pretas — que permitiriam conhecer as causas deste acidente — sejam quais forem.
Para a companhia ndo devem ser poupados esforgcos para este fim, e a Air France
agradece as autoridades francesas por continuarem as buscas, nesta operagdo sem
precedentes. Da mesma maneira, a companhia agradece as autoridades brasileiras
pelas buscas realizadas no local do acidente.

Todos os pontos da investigacéo levantados pelo Escritério de Investigacdo e Analise
francés — BEA — serdo imediatamente levados em consideragédo pela companhia. A
seguranca de voo €& a preocupagdo primordial da Air France, que busca
permanentemente meios de aprimorar cada vez mais todos 0s seus aspectos.

Por ocasido da divulgacdo do relatério da BEA, a Air France gostaria de apontar o
seguinte:

- na recomendacdo da Airbus, de novembro de 2008, que substituia outra, de
setembro de 2007, a solugcdo para o problema de congelamento (“givrage”) nédo
figurava mais como motivo de troca do pitot Thalés AA pelo pitot Thalés BA,

- em 15 de abril de 2009, a Airbus propbs a Air France uma avaliagdo, em situacao
real, dos resultados de uma série de testes de laboratorios do pitot Thalés BA,;

- em 27 de abril de 2009, sem esperar esta avaliacdo, a Air France decidiu equipar
toda sua frota de Airbus A330 e A340 com os pitots Thalés BA.

Evidentemente, a Air France continuard a cooperar plenamente com as autoridades e
reitera seu compromisso total com a transparéncia para com os investigadores, seus
passageiros e o publico em geral.

Paris, 31 July 2009 - 11:11 local time

Pitot Sensors

Air France has received the recommendation from Airbus concerning the replacement
of two Thalés probes by Goodrich probes on its long-haul A330/A340 aircraft. The
technical instructions for the replacement of these probes will be available next week,
after which Air France will proceed to modify its fleet of A330s and A340s.

As for medium-haul A320 aircraft, the incidents noted since 2001 primarily concerned
disparities which occurred in the lower levels of the atmosphere, due to water ingress
during heavy rain. The replacement campaign of Thalés AA probes by BA probes took
place as of 2007 and these have proved to be a significant improvement. Furthermore,
icing incidents are rare in medium-haul operations, whereas they occurred on long-haul
aircraft in 2008. Consequently Airbus does not recommend changing the probes on
the A320 fleet.

We remind you that today the Air France fleet is entirely equipped with Thalés BA
probes.

Paris, 05 October 2009 - 15:49 local time

Air France Update

Suposi¢Bes foram feitas na imprensa pelo responsavel de um sindicato minoritario de
pilotos e por um piloto aposentado sobre as causas do acidente com o voo 447, da Air
France.

A Air France esclarece que duas investigacdes oficiais estdo ocorrendo atualmente na
Franca. Uma delas, a técnica, estd sendo conduzida pelo BEA (Bureau de
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Investigacdo e Andlise) com o proposito de melhorar a seguranga aerondutica,
conforme reiterado pelo orgao esta manha
(http://www.bea.aero/anglaise/actualite/actu.htm). A outra investigacdo, legal, tem o
proposito de identificar possiveis responsabilidades legais e estd sendo conduzida
pela Justica francesa.

Desde a data do acidente do voo Rio-Paris, dia 1° de junho, a Air France tem
cooperado com essas diferentes instancias, de forma a possibilitar cenérios concretos
e evidéncias factuais que possam ser analisadas e divulgadas.

Desde o dia 9 de setembro, a Companhia tem publicado informacao atualizada sobre
0 acidente, online, no endereco http://corporate.airfrance.com/en/news/af-
447/index.html. Os temas abordados sao: Familias, Aeronave, Voo, Equipes de Voo e
Investigacdes.

Paris, 17 December 2009 - 19:42 local time

BEA Report presented on 17 December 2009

Air France took note of the report presented by the French Air Accident Investigation
Bureau (BEA) on 17 December 2009. This report supplements the former one, and
factually states all the information which has been currently established concerning the
crew and their training on the one hand, and, on the other hand, the aircraft and its
maintenance, as well as the conformity of its equipment, namely the Pitot probes, with
the regulatory norms and recommendations from the manufacturers at the time of the
accident.

Air France, which has provided all the data in its possession to the investigation and
continues to do so today, in total transparency, will contribute to the funding of the next
sea search, at the same level as Airbus, in line with its commitments.

Air France is very pleased that a new sea search will be conducted. Understanding the
causes of the accident of flight AF447 remains its prime concern, together with the
assistance it provides to the family and friends of the victims.

Read the interim report n°2 :
http://www.bea.aero/docspa/2009/f-cp090601e2.en/pdf/f-cp090601e2.en.pdf
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http://corporate.airfrance.com/en/news/af-447/index.html
http://corporate.airfrance.com/en/news/af-447/index.html
http://www.bea.aero/docspa/2009/f-cp090601e2.en/pdf/f-cp090601e2.en.pdf
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Apéndice

Apéndice 1

Entrevista feita com Maarten Van Sluys, irmédo de uma das vitimas do AF447 e
diretor executivo da Associacdo dos Familiares das Vitimas do Voo AF447, no
dia 08 de maio de 2010.

1) Como vocé foi informado do desaparecimento, e depois da confirmagéo da
gueda, do avido?

Eu estava em goias a trabalho e na manha do dia 1.6.2009 liguei a tv na
globonews e ao assistir a edicdo das 7.00 do em cima da hora vi que um voo
da af havia desaparecido. Na edi¢cao das 8.00 em um novo flash vi minha méae
descendo de um taxi na porta do galedo e imediatamente relacionei isso ao
fato de alguma de minhas irmas estar naquele fatidico voo.

Nos noticiarios subsequentes conclui que o aviao de fato havia caid o.

2) Por que meio vocé entrou em contato com a AirFrance para obter mais
informagdes?

Liguei para o toll free disponibilizado as familias na tarde de 1.6.2009. No periodo da
manha as linhas estavam congestionadas e eu nao conseguia contato.

3) A AirFrance disponibilizou um toll-free para que os familiares pudessem
entrar em contato. Ele funcionou bem? Atendeu as suas necessidades?
Somente consegui contato a tarde e apos este tudo correu muito bem. Pelo telefone
me identifiqguei como irmao de uma das passageiras e informei onde estava. Apos
receber ligacoes de volta em meu celular me foram feitas reservas aereas entre
goiania-sp e rio onde as familias brasileiras foram concentradas.

4) Como foi a atuacdo dos voluntéarios da AirFrance que foram disponibilizados
para dar apoio as familias no aeroporto?

Os voluntarios eram em sua maioria estrangeiros e mal falavam o portugues. Eu como
falo frances e ingles pude me comunicar mas varios outros nao. Na verdade muitos
nao queriam se comunicar com pessoas da air france. Eles passaram a maior parte do
tempo verificando nomes e dados de familias e vitimas nos laptops que haviam no
centro de acolhimento. Foi uma experiencia repleta de tragicidade e muita censura no
ambiente em que nos encontravamos.

5) O CEO da companhia, o Sr. Pierre-Henri Gourgeon, esteve no Brasil para a
missa em homenagem as vitimas que aconteceu no dia 01/07. Como foi o
contato?

Ele esteve em contato com muito poucos familiares. Ao contrario das familias
francesas aqui no brasil o board da empresa foi muito distante e se ateve a solucionar
aspectos burocraticos. Nao houve calor humano, alias nao existe até hoje.

6) Durante todo o periodo em que vocé buscou por informacfes e posi¢cdes da
empresa, como foi 0 contato com a assessoria de imprensa/comunicacéo da
companhia?
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Nao fui procurado em nenhum momento pela assessoria de comunicacao da empresa
no rio. Formei meu conceito sobre o que passava e me transformei em porta-voz junto
a imprensa presente de tudo que se vivenciava no centro de acolhimento. Organizei a
comissao de familiares que deu origem no mes seguinte a nossa associacao. Desde
este inicio conturbado e repleto de emocoes a flor da pele.

As informacoes sobre as buscas nés obtinhamos atraves do comunicados oficiais da
marinha.

7) E como foi o contato dos jornalistas (imprensa em geral) com vocé?

Foi muito construtivo. Desde as primeiras horas adotei a pratica de fazer aliancas com
0S meios de comunicacao que rapidamente me situaram como referencial para saber
na integra e sem meias verdades tudo que se passava. Desenvolvi interfaces muito
boas entre os meios de comunicacao e atraves destes pude retratar a situagéo e expor
as duvidas de todos e meus questionamentos sobre tudo que se passava.

Nao tenho qualquer relato de carater negativo a fazer em relacao a imprensa. Minha
irm& (uma das vitimas) era jornalista e como tal despertou muitos sentimentos de
solidariedade sincera entre seus colegas de profissao.

8) A seu ver, quais foram os acertos da assessoria da AirFrance?

Muito poucos. A assessoria de imprensa da air france trabalhou para preservar a
imagem da e mpresa perante o fato e ndo em prol das familias. Houve educagéo e
polidez mas nunca real preocupacao sendo com os rumos da empresa no brasil e
perante a opiniao publica mundial. Creio que ela (assessoria) atuou de acordo com as
instrucoes expressas recebidas da sede em paris e assim atua até hoje. A air france
no brasil nao detem qualquer autonomia decisoria sobre aspectos ainda que simples
relativos a este caso.

9) Em que ela errou?

Penso que para os conceitos da empresa ela nao errou em nada. Sob a otica das
familias ela nao exerceu qualquer papel de apoio ou como facilitadora em levar a
publico nossas peticoes e anseios. Como profissional de comunicacao nao penso que
a assessoria da af devesse atuar em nosso interesse mas sim da empresa.

Por este motivo adotei eu mesmo nossa filosofia de comunicacao e atuacao como
intermediario entre as familias e a opiniao publica atraves dos meios de
comunicacao.

10) Vocé comentou sobre censura no ambiente, "organizado” pela AirFrance, em
gue as familias ficaram acolhidas. Vocé se refere a companhia ter restringido o
gue poderia ser revelado e perguntado?

N&o me refiro exatamente a isto mas sim ao fato que todos 0s passos, agoes e
reacoes de determinadas pessoas (formadores de opinido como eu) eram
integralmente monitorados tanto pela AF como pelas demais instituicoes presentes no
ambiente.

Isso me incomodou sobremaneira e fiz questao de citar isso em uma de minhas muitas
entrevistas.

Tentaram exercer controle sobre tudo e sobre todos e isso ndo me pareceu licito pois
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senti-me tolhido na liberdade de ir e vir de me expressar.

Sobre o conteudo do que poderia ou deveria ser dito penso que eles tiveram muito
cuidado (o0 que me parece normal) e evitavam responder a perguntas objetivas. Por
este motivo ndo os consultei para praticamente nada.

11) Vocé sabe me dizer se a companhia deu coletivas a imprensa no Rio? Algum
jornalista chegou a conversar com vocé sobre como foi o contato entre
AirFrance/midia?

N&o é do meu conhecimento que durante aquele periodo tenha havido coletivas de
imprensa da empresa Air France. Chego a quase afirmar que n&o pois eu que
acompanhei tudo paripasso ndo me recordo disso. Penso que a empresa foi muito
conservadora em sua comunicacao com a imprensa e tenha deixado a marinha (que
dava os boletins oficiais) e o governo frances (atraves de algumas autoridades)
fizessem suas comunicacoes.

Suponho que todo trabalho de imprensa da AF tenha se dado nos bastidores, alias
coisa que fazem até hoje.

Apéndice 2

Entrevista com a jornalista Tais Mendes, repdrter da editoria Rio do jornal O
Globo (11/05/2010)

1) Como as notas da AirFrance chegaram a redacao?
Por intermédio da assessoria deles, via e-mail. Mas eu ficava de plantdo, na porta do
hotel, das 7h as 15h.

2) Vocé teve dificuldades de comunicagdo com a companhia?

Muitas. A empresa, inclusive, pouco se manifestou. Nos primeiros dias ainda tinham
duas meninas no hotel, na Barra da Tijuca, para ajudar. Depois, nem isso. E elas
pouco ajudaram. Até mesmo as questfes de infra para as equipes foi dificil negociar.
Para vocé ter uma ideia, a negociacao para deixar um banheiro aberto para a
imprensa nacional e internacional de plantdo na porta do hotel, que fica longe de
qualquer comércio, foi uma briga. Bate-boca mesmo.

3) A companhia concedeu coletivas? Ela esteve aberta as perguntas dos
jornalistas e parentes?

N&o. Aqui no Rio ndo teve coletiva. A imprensa ficava na porta do hotel tentando
informagdes. E poucos parentes de vitimas falavam com a gente, o que tb gerou
conflito entre eles. Isso porque os poucos que falavam algumas vezes davam
declaracdes que ndo agradavam o restante do grupo.

4) No seu entender, quais foram os méritos do trabalho da assessoria da AF?
Nenhum

5) Quais os deméritos?

Todos: falta de organizacéo, de clareza, de profissionalismo
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Apéndice 3
Ebtrevista realizada com o especialista em assessoria de imprensa Jorge Duarte,
no dia 16 de maio de 2010.

1) Em caso de uma calamidade, como foi o acidente da AirFrance, quais as
principais medidas que uma assessoria de imprensa deve tomar?

O ideal é que tenha um plano de contingéncia. Se houver, for bom e bem
aplicado, a comunicacao acaba cumprindo bem seu papel. Neste caso, parece-
me que houve isto.

2) Como a assessoria/empresa deve agir perante as familias das vitimas?
S&d0 o publico prioritario em um caso de acidente como este.

3) Quando o incidente ocorre envolvendo paises de linguas e culturas
diferentes, como deve ser feito esse gerenciamento de crise a distancia (o
terceiro capitulo é apenas para tratar disso)?

Como em toda crise, ha questdes que provavelmente ndo foram previstas. E
importante fazer seguir o plano de contingéncia e fazer os ajustes e
complementos necessarios o mais rapidamente possivel.

4) De que maneiras a assessoria pode fornecer informac¢des a midia e
opinido publica sem expor demais a empresa?

N&o existe outra alternativa sendo fornecer todas as informacdfes disponiveis e
que néo prejudiquem o andamento dos trabalhos. A questao “expor demais a
empresa” nao é considerada. A prioridade é informar bem ao publico, aos
envolvidos, a imprensa e todos os interessados. Ha duas questdes: a gestédo
da crise e a gestdo da comunicacao. A gestdo da comunicagdo somente
encontra limitagdes quando pode afetar a gestdo do problema original.
Rapidez, transparéncia, acesso, informagéo de qualidade séo prioridades para
a comunicagao.

5) A assessoria de comunicac¢éo lida com a funcéo de
proteger/restabelecer a imagem da empresa e, a0 mesmo tempo, nao
pode fugir totalmente dos questionamentos da midia e opinido publica.
Qual seria a maneira ideal pararesolver esse embate?

A assessoria nédo lida com a funcéo de proteger/restabelecer a imagem da
empresa. Ela faz seu trabalho, da melhor maneira possivel, de modo a que
todos os envolvidos tenham suas necessidades de informacgéo e atendimento
resolvidas da melhor maneira possivel dadas as condi¢Bes do problema. Todos
0s questionamentos séo atendidos na medida em que se tem informacao e ndo
ha prejuizo do processo de administracdo do problema original. A “imagem” é
consequéncia do trabalho realizado, ndo o objetivo da comunicacao.



65

6) Até que ponto os interesses da empresa devem influenciar no
relacionamento com a midia?

N&o entendi bem a pergunta. A imprensa deve ter atendida suas necessidades
de informacéo e acesso e ter a certeza de que a organizacdo fez o melhor
possivel para que a sociedade tenha toda a informacgé&o relevante sobre o
assunto.

Apéndice 4

Entrevista realizada com o especialista em gerenciamento de crise, Jodo José
Forni no dia 31/05/2010.

1) Em caso de uma calamidade, como foi 0 acidente da AirFrance, quais as
principais medidas que uma assessoria de imprensa deve tomar?

Acidentes aéreos ou acontecimentos traumaticos, que envolvem muitas vitimas sao as
piores crises para administrar. As empresas aéreas normalmente ja tém treinamento
para esses casos, uma vez que acidentes € um risco permanente para essas
empresas. A assessoria de imprensa ndo pode entrar no clima de desespero, de
panico ou de pressao que se segue a esses acidentes. Deve informar o que é possivel
e nunca se adiantar, com o objetivo de resolver a demanda da imprensa ou se livrar
dos jornalistas, fornecendo informag¢des nédo confirmadas ou que dependem ainda de
confirmacdo. Até mesmo o acidente sé pode ser confirmado, se acontecer em local de
dificil acesso, somente apos a confirmagéo das autoridades.

A primeira providéncia da assessoria € colocar ordem na casa. Achar um lugar
adequado para os jornalistas aguardarem as informagdes, sem tumulto. Conceder
briefings periddicos com as informagdes disponiveis, montar uma equipe permanente,
com plantdo, para atender a todas as demandas, inclusive do exterior. Coordenar as
entrevistas, ndo deixando os porta-vozes expostos a pressfes dos jornalistas.
Entrevistas organizadas, enfim. Tem um papel decisivo nessas ocasides.

2) Como a assessoria/lempresa deve agir perante as familias das vitimas?

A assessoria de imprensa nao presta assisténcia social. Esse é outro departamento.
Quem cuida dos parentes, da familia sdo os assistentes sociais, que devem recebé-los
em local adequado, dar-lhes todas as atencdes, inclusive de ordem médica, e fornecer
as informacdes disponiveis. O familiar quer noticia nessa hora. Mas a noticia, que no
caso é passada pela assessoria de imprensa, vinda de autoridades aeronauticas, s6
pode ser dada quando tiver confirmacéo. Nesse momento existem muitas
especulagdes. No caso do voo AF 147 da Air France surgiram boatos de parentes que
teriam recebido ligacdes de celulares de parentes que estavam no voo. O que se
mostrou ser apenas boato.

3) Quando o incidente ocorre envolvendo paises de linguas e culturas
diferentes, como deve ser feito esse gerenciamento de crise a distancia (o
terceiro capitulo é apenas para tratar disso)?
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Esse € um dos maiores problemas num acidente de porte. Cada pais deve cuidar
daquilo que Ihe compete. No caso do Air France, todo o trabalho de procura do aviéo,
localizacao, resgate dos corpos, etc. ficou a cargo do Brasil, porque o0 avido caiu em
aguas territoriais do nosso pais. Por meio do Ministério da Defesa (porque a
Aerondutica pertence a esse ministério) e do Ministério das Relacfes Exteriores 0s
contatos e eventuais acertos devem ser feito com o pais envolvido. Ai ndo existe um
gerenciamento da crise unificado. Em certos momentos, como aconteceu com o Air
France, houve até divergéncia de informac6es. Um dos momentos em que isso
aconteceu, foi qguando o Ministro da Defesa adiantou-se afirmando que os destrocos
achados seriam do avido, quando nao havia ainda confirmacao disso pela
Aerondutica. Os destrocos poderiam ser de qualquer outro material, que n&o do aviao.
A Francga ndo gostou dessa precipitacao e ensaiou criticas ao governo brasileiro.

Todas as informacdes repassadas ao publico em portugués, no caso, deverao ser
retransmitidas ou comunicadas ao outro pais no idioma local. As autoridades do outro
pais devem saber claramente a quem se reportar no Brasil. Nao pode haver
duplicidade de comando. Toda a crise deve ter um comando Unico, no caso o Brasil
deve indicar claramente quem comanda as agoes.

4) De que maneiras a assessoria pode fornecer informacdes a midia e opiniédo
publica sem expor demais a empresa?

Nas crises ndo hd como ndo expor a empresa. A exposi¢do € na mesma dimenséo da
crise. O erro de uma assessoria nesses casos € tentar preservar a empresa,
mascarando ou omitindo a verdade. Alias, esse € um dos grandes erros nas crises. As
empresas que usam dessa pratica, tentando enganar a opinido publica, acabam se
dando mal, porque a verdade sempre vem a tona.

Agora mesmo a British Petroleum encontra-se no cerne de uma das maiores tragédias
ecologicas do mundo, o vazamento de petréleo no Golfo do México. No inicio, ela (por
meio da assessoria) tentou minimizar o problema e demorou a tomar atitude mais
concreta em relacdo ao vazamento, enganando o proprio governo americano. Este
agora é criticado por ter-se omitido. Entdo, a empresa se esta diante de uma tragédia,
tera que se expor de qualquer forma. Ao ser transparente, fiel aos fatos, responsavel
pelos atos, ela tera mais condi¢des de superar a crise. A assessoria existe para
preservar a imagem da organizagdo, naturalmente, mas ndo para mentir em hipGtese
alguma. Ou minimizar fatos graves, como se néo tivessem acontecido.

5) A assessoria de comunicacgéo lida com a funcéo de proteger/restabelecer a
imagem da empresa e, ao mesmo tempo, ndo pode fugir totalmente dos
guestionamentos da midia e opinido publica. Qual seria a maneira ideal para
resolver esse embate?

Esse embate é o eterno dilema das assessorias. Preservar a imagem néo quer dizer
omitir informacgdes. Ou mentir. Uma assessoria preserva a imagem quando age de
maneira transparente, falando toda a verdade e dizendo o que esté sendo feito para
minimizar a tragédia. As informagdes consistentes, sinceras, claras é que dao
credibilidade e fortalecem a imagem de qualquer instituicdo. Existem muitos exemplos
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de crises graves em que as empresas agiram de maneira aberta e transparente, que a
sociedade apoiou, sentindo-se solidaria com a empresa.

Ao contrario, nos casos em que as empresas tentam mascarar o problema, minimizar,
como aconteceu também recentemente com a Toyota, as autoridades e a opinido
publica ndo perdoam. Acabam afrontando a empresa e acarretando arranhdes a
imagem. As tragédias devem ser enfrentadas assim, abertamente. Preservar ou
restaurar a confianga na imagem é um trabalho que pode ser feito posteriormente.
Mas, se durante a crise a imagem foi arranhada pela maneira como a crise esta sendo
conduzida, ai o estrago € maior.

Segundo pesquisa feita pela Porter Novelli, empresa de RP, na Europa, 95% das
pessoas sentem-se mais ofendidas pela mentira sobre uma crise da empresa, do que
pela crise em si mesma. Em compensacédo, 57% das pessoas pesquisadas acreditam
que as empresas, nas crises, seguram infomacgdes negativas ou mentem. Ou seja, ja
existe no imaginario das pessoas a idéia de que as assessorias omitem ou sonegam
informacdes nas crises. Entdo, para preservar a imagem nada melhor do que mostrar
a verdade, doa a quem doer.

6) Até que ponto os interesses da empresa devem influenciar no relacionamento
com a midia?

Se entendi direito a pergunta, os interesses da empresa nao devem influenciar o
relacionamento com a midia. As acdes da empresa é que influenciam esse
relacionamento. Quando ocorre um acidente, o que a midia e a sociedade querem é a
verdade. Nao adianta omitir qualquer dado, porque o jornalista vai atras. Nao faltam
testemunhas que possam vazar a informagéo verdadeira.

O relacionamento com a midia deve sempre ser pautado na verdade, na clareza de
propositos, na informacgéo correta, que enfim vai para a sociedade. Se o interesse da
empresa € omitir ou sonegar, mais cedo ou mais tarde o preco cobrado seré maior.
Ela ndo conseguira se recuperar. Se estamos falando de crise, para a midia s6 uma
coisa interessa: a verdadeira histéria. E isso que a imprensa vai contar para 0s
leitores.



