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1 INTRODUGAO

Este trabalho ira desenvolver um Guia de Gerenciamento de Crises
voltado aos setores de Comunicagao Social das Superintendéncias Regionais
do Departamento de Policia Federal.

Durante seu desenvolvimento sera descrito o funcionamento do
Departamento de Policia Federal; serao apresentados conceitos da palavra
crise usados por comunicadores e policiais; e ainda sera desenvolvido o
projeto de um guia de orientagdes para os servidores da Policia Federal que
tenham que lidar com as crises com a Opiniao Publica.

O objetivo do trabalho € unificar as formas de comunicacao empregadas
pelas Superintendéncias Regionais, fortalecendo e mantendo a imagem do
Departamento de Policia Federal em seu todo, com base na transparéncia e
solidez.

Para profissionalizar o trabalho realizado nos setores de comunicagao,
seria 0 mais interessante buscar servidores que tivessem formacgao
profissional na area ou correlatas, porém isto esta bem distante da realidade do
DPF. Ainda hoje, a maioria dos Setores de Comunicagdo Social das
Superintendéncias Regionais nao sao gerenciados por profissionais ligados a
area de comunicacao e ha dificuldades, por parte da Divisao de Comunicagao
Social, que € a geréncia nacional de atividades de comunicagdo, em
acompanhar as regionais em suas tarefas. Muitas vezes o trabalho dos setores
de comunicacao precisa ser coordenado junto com outros setores internos,
setores de comunicagao de outras cidades e da sede, ou mesmo de outros
o6rgaos que atuam em parceria com o DPF.

As situacdes de crise sao parte do trabalho policial. E para este fim que
se estabelece a tarefa dos 6rgaos de policia, basicamente. E do ponto de vista
dos veiculos de comunicagdo essas situagdes conflitantes rendem boas
matérias, o que atrai a atencao da Opiniao Publica. Porém nao encontramos
um planejamento nacional para lidar especificamente com estas questdes. Ha
situagcées em que servidores nao recebem a orientagao suficiente e acabam
transmitindo poucas informagdes a imprensa ou entao aquela odiada frase
“nada a declarar’.

A partir de um estagio desenvolvido pela autora do trabalho, foi possivel

acompanhar o dia-a-dia do Setor de Comunicag¢ao Social da Superintendéncia



Regional do Departamento de Policia Federal no Parana durante
aproximadamente um ano (junho de 2005 a junho de 2006). Foi possivel
estabelecer contatos com a Divisao de Comunicacao Social e adquirir
informacdes sobre a atuacao desta chefia nas Superintendéncias Regionais.
Também durante o estagio, a autora pode conhecer a atuagcédo dos peritos em
gerenciamento de crises da Policia Federal.

Enfim, o estagio possibilitou a autora perceber que havia espago para a
elaboracao de uma midia interna para unificar as atuacdes dos setores de
comunicagao. Surge, entdo, a idéia de elaborar o projeto de um pequeno
‘manual’, ou um guia de orientagdes, que busca colaborar com a utilizagao de
uma linha de pensamento unica dentro do Departamento de Policia Federal,
indicando possiveis agdes que deverao ser aplicadas ou evitadas nas
situagoes criticas.

O livrete apresentara também conceitos basicos resumidos de termos de
conhecimento dos profissionais de comunicagao social para facil entendimento
daqueles que virem a necessitar do material. Afinal, na maioria das vezes em
que surge uma emergéncia, ha necessidade de orientagdes diretas - e rapidas!

Este guia é apenas uma parte do que pode ser feito para melhorar a
situacao dos setores de comunicagdo deste 6rgao, baseado na propria
realidade desta instituicao, que nao tem condi¢cdes de capacitar amplamente
seu publico interno. Sera um pequeno ponto de luz.

A questao é, que como natureza de 6rgao publico, o Departamento de
Policia Federal tem o dever de prestar contas a sociedade com a maior
transparéncia possivel. E uma mudanca social & qual o Departamento de
Policia Federal ndao pode se isentar sem sofrer danos em sua imagem
institucional. E esta mudancga social que ocorreu e evolui no Brasil parece nao
ter sido notada pelo contingente do DPF, pois ndo €& uma atitude de
“responsabilidade social’, de “favor” a imprensa; e sim uma resposta a
sociedade conforme ela mesma cobra dos 6rgaos publicos.



2 A POLICIA FEDERAL

2.1 Historico do Departamento de Policia Federal

Em margo de 1944, na antiga Capital da Republica, Rio de Janeiro, a
Policia do Distrito Federal foi transformada em Departamento Federal de
Seguranga Publica. Apesar de no seu nome trazer a expressao Federal, o
DFSP, como ficou conhecido, somente atuava na area do Distrito Federal, no
que dizia respeito a seguranca publica, agindo em nivel nacional apenas na
parte de policia maritima, aérea e de fronteiras.

Ja na metade do ano de 1946, as atribuicdes do DFSP foram estendidas
para todo o territério nacional em alguns casos, como o comércio clandestino
de entorpecentes e crimes contra a fé publica, quando de interesse da Fazenda
Nacional. Todavia, com a nova Constituicao Federal, promulgada a 18 de
setembro daquele ano, os Estados passaram a ter poderes para atenderem
suas necessidades de governo e administragdo, sendo considerada uma
espécie de limitacao dessa autonomia a existéncia de um érgao de seguranca
com atuacao nacional.

Com a mudanca da Capital Federal, em 1960, o DFSP transferiu-se para
Brasilia, ficando com o entao Estado da Guanabara os seus servicos de
seguranca publica, bem como grande parte de seu efetivo. Devido a caréncia
de pessoal, o DFSP teve que ser reestruturado, buscando-se como modelo as
policias da Inglaterra, Estados Unidos e Canad4, passando a ter, efetivamente,
atribuicdes em todo o territorio brasileiro a partir de 16/11/64, dia da edicao da
Lei n°® 4.483 e até hoje comemorada como sua data maior. Ainda em 1967, o
DFSP trocou de nome, surgindo o Departamento de Policia Federal - DPF,
através do artigo 210 do Decreto-Lei n° 200, de 25/02/67.

Com area de atuacdo que abrange todo territério nacional, o
Departamento de Policia Federal dispde de uma estrutura moderna e funcional
que permite planejamento, coordenagao e controle centralizados e execugao
descentralizada.

Sua estrutura atual permite um excelente desempenho, além de
favorecer a integracao com os diversos 6rgaos da administracao federal.

A Direcao-Geral conta com 6rgaos técnicos e de apoio, em Brasilia,

incumbidos das tarefas de planejamento, coordenagdao e controle. Para as



atividades de execucao, o DPF dispoe de 27 Superintendéncias Regionais, 76
Delegacias de Policia Federal, 12 postos avancados, 02 bases fluviais e 02
bases terrestres. Este trabalho nao descrevera as atividades de cada setor
que atua na Sede no DPF, em Brasilia, apenas frisarei a ordem de hierarquia,
conforme segue:
a) Direcao Geral — DG;
a.1) Conselho Superior de Policia;
a.2) Conselho de Etica e Disciplina;
a.3) Gabinete da Diregao Geral — inclui a Divisao de Comunicacgao
Social e o Setor de Acompanhamento de Processos;
b) Diretoria Executiva - DREX;
b.1) Coordenacgao de Operacoes Especiais de Fronteira;
b.2) Coordenagao do Comando de Operagdes Taticas;
b.3) Coordenacgao de Aviagao Operacional;
b.4) Coordenacao Geral de Defesa Institucional;
b.5) Coordenacao Geral de Policia Fazendaria;
b.6) Coordenagao geral de policia Criminal Internacional -
INTERPOL;
b.7) Coordenacao Geral de Policia de Imigracao;
b.8) Coordenagao geral de Controle de Seguranca Privada;
c) Corregedoria Geral da Policia Federal - COGER;
d) Diretoria de Combate ao Crime Organizado — DRCOR,;
e) Diretoria de Inteligéncia Policial — DIP;
f) Diretoria Técnico-Cientifica — DITEC;
g) Diretoria de Administragao e Logistica Policial - DLOG;
h) Diretoria de Gestao de Pessoal — DGP;

i) Superintendéncias Regionais — 27 ao todo.

Com relagao as Superintendéncias Regionais, as atividades de cada
setor, nucleo e delegacia serao descritas a fim de ilustrar o dia a dia da Policia
Federal. Sao compostas pelos seguintes nucleos, setores e delegacias (nesta
ordem de hierarquia)’:

1 )
Observar graficos do anexo n°2



A. Superintendente Regional — Gabinete SR: responsavel pela
administracao geral das atividades politicas e operacionais. Subdivide-
se em gabinete e setor de Comunicagao Social;

B. Delegacia Regional Executiva — DREX: responsavel pelas atividades
operacionais do trabalho policial e pela logistica necessaria a estas
atividades;

C. Corregedoria regional - COR: distribui os inquéritos de acordo com a
especialidade de cada delegacia e gerencia a logistica policial;

D. Delegacia Regional de Combate ao Crime Organizado — DRCOR:
realiza trabalhos externos e de alta tecnologia que buscam rastrear e
comprovar atividades ilicitas de gangues, além de realizar operagdes a
nivel estadual e interestadual para prender os criminosos;

E. Setor Regional de Administragado - SRA: responsavel pela
administracao regional do 6rgao;

F. Setor Técnico Cientifico — SETEC: responsavel pelas pericias em
materiais suspeitos e apreendidos, possue laboratério de alta tecnologia;
G. Setor de Recursos Humanos — SRH;

H. Nucleo de Inteligéncia Policial — NIP: este setor € o de maior
importancia para a atividade policial. Realiza toda a investigagao através
de policias especialistas em investigacao, setor de escuta telefbnica,
busca por IPs na internet, acompanha suspeitos e organiza as
operagdes policias, com base nas informagdes obtidas durante as
investigagoes;

I. Nucleo Operacional — NO: responsavel por organizar e realizar as
operagdes policiais. Trabalha diretamente ligado a DREX;

J. Nucleo de Tecnologias da Informagao — NTI: responsavel pelos
trabalhos de informatica, pela rede interna e de telefonia, além de
participar também de buscas por IPs suspeitos por crimes na internet;

K. Delegacia de Repressao a Entorpecentes — DRE: responsavel por
controle do trafico de drogas e pelo Setor de Produtos Quimicos, que
regulamenta a utilizagdo, venda e transporte de produtos quimicos
legais de uso controlado;

L. Delegacia de Imigracao, Aérea, Maritima e de Fronteiras — DELEMIG:
responsavel pelo controle de entrada e saida do pais, produgao e
controle de passaportes, da carteira de identidade de cidadaos
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estrangeiros, do comércio internacional e da situagdo de exilados,
refugiados e expatriados;

M. Delegacia de Protecao do Patriménio — DELEPAT: responsavel por
investigacoes e inquéritos acerca de prejuizos ao patriménio publico;

N. Delegacia Fazendaria — DELEFAZ: responsavel por investigagoes e
inquéritos de crimes financeiros;

O. Delegacia Previdenciaria — DELEPREV: responsavel por
investigacoes e inquéritos de crimes contra o sistema previdenciario;

P. Delegacia do Meio Ambiente e Patriménio Histérico — DELEMAPH:
responsavel por investigacbes e inquéritos sobre violagbes ao meio
ambiente e ao patriménio historico;

Q. Delegacia de Controle da Seguranca Privada — DELESP: responsavel
por regulamentar e fiscalizar empresas e civis que trabalhem na
segurancga privada;

R. Forgas — Tarefa: sao nucleos criados em conjunto com outros érgaos
policiais ou federais de regulamentacao (policias civil e militar, receita
federal) para apurar investigacbes que demandam especial atencao. As
equipes sao formadas especialmente para cada investigacao e sao
altamente sigilosas;

S. Interpol: Orgao Interacional de Policia, no Brasil localizada junto as

sedes da Policia Federal.

Ha ainda os postos de Nucleos Especializados de Policia Maritima
(NEPOM), instalados em portos fluviais maritimos para a fiscalizagcao do
transporte de mercadorias e pessoas. _

O Setor de Comunicagao Social nas Superintendéncias Regionais faz
parte do gabinete do Superintendente, estando subordinado a ele diretamente.
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2.2 A Comunicacao Social no DPF

Na diretoria geral ha a Divisao de Comunicagdo Social que é
responsavel pelas agdes de comunicagao do Departamento de Policia Federal
e que também coordena as agdes gerais dos setores homoélogos instalados nas
regionais, ou seja, funciona como uma coordenacgao nacional da imagem da
Policia Federal.

A principal acao desenvolvida pela Divisao de Comunicagao Social é o
planejamento geral de comunicagao para o ano e as acgdes determinadas por
este planejamento. Envolve a orientagao nacional da imagem do érgao através
de orientagcdes para as delegacias de todo o pais, de acgbes politicas da
Direcao Geral, direcionamento do design grafico do site e dos materiais
impressos, banners, etc., organizacdo e produgdo dos eventos de ambito
nacional e orientagdo dos setores de CS sobre as acbes a serem seguidas
para manter a unidade da mensagem e, assim, fortalecer a imagem desta
instituicao.

Também é esta coordenadoria que atualiza o site do DPF  (
www.dpf.gov.br ) e a Agéncia de Noticias com todos os releases de agdes da
PF por todo o pais. Esta atividade se mantém a partir dos setores das
regionais, que devem enviar a DCS todos os releases, fotos e materiais
utilizados na divulgacao das agdes em suas SRs para que possam avaliar os
trabalhos realizados e atualizar a Agéncia de Noticias — o site de noticias da PF
é localizado no proprio endereco eletrénico do Departamento.

Sobre as orientagcées desta DCS as descentralizadas, sdo passadas
através de mensagens circulares, com pouca frequéncia. Nao foram
encontrados neste estudo quaisquer orientagdes desta direcao nos enderecos
eletrénicos internos ou externos da PF, nem materiais impressos que possam
ter sido mandados as regionais. No Parana nao havia qualquer material
impresso ou midia que representasse a diregcdo na qual trabalhar as atividades
regionais de comunicagao social. Em contato telefénico foram repassadas as
orientagbes gerais que os dirigentes nacionais esperam dos nucleos
descentralizados. Segue:

e Nao divulgar oficialmente os nomes dos envolvidos em delitos,
apenas suas iniciais - entenda-se por informacgao oficial a “Nota a

imprensa” divulgada por email, fax, ou entregue pessoalmente;
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e Gerenciar as entrevistas de qualquer tipo mantendo a hierarquia
em que devem se pronunciar apenas o senhor Superintendente
Regional ou o Assessor de Comunicacao Social , ou, em falta do
Superintendente deve falar o Diretor Regional Executivo no cargo
de Superintendente em Exercicio;

e Acompanhar as operagdes e produzir imagens para divulgacao
dos fatos;

e Preservar a intimidade dos presos e procurar nao fazer imagens
apelativas das agoes;

e Preservar a identidade dos policiais;

e Mandar informagdes para a Agéncia de Noticias do DPF;

E nesta area que se pode encontrar maiores problemas de comunicacgéo
e do préprio setor: ndo sao feitas corregdes quando se encontram problemas
nos releases ou durante os eventos realizados nas Regionais.

A Divisao de CS vém promovendo Encontros Anuais de Comunicadores
Sociais ha apenas dois anos e, durante estes eventos, realizados em Brasilia,
sdo passadas informagdes de relevancia para o dia a dia dos responsaveis,
como palestras a respeito de onde e como posicionar mastros, bandeiras,
mesas de honra; dos cdédigos e instrugbes basicos a seguir, segundo o
Governo Federal. Porém, essas informacdes poderiam ser melhor transmitidas
através de materiais escritos, para consulta quando forem necessarios.

Para atingir o objetivo de melhorar o entrosamento das mensagens
transmitidas em todo o pais, seriam mais interessantes discussdes com a
participagcao efetiva dos servidores, para que pudessem expor suas
dificuldades, casos ocorridos em suas regionais para discussao com 0 grupo,
por exemplo. Também seriam mais interessantes palestras sobre a elaboracao
de informativos oficiais, como releases e comunicados internos, a fim de evitar
conflitos ou mal entendidos com os leitores dos materiais distribuidos pelos
Setores de Comunicagao Social. Ou entdo dicas de como melhor gerenciar as
entrevistas agendadas, principalmente as entrevistas coletivas.

A falta de pessoal e recursos fisicos é evidente em todo o pais e a DCS
conhece a realidade, portanto deveria orientar seus representantes para o

melhor aproveitamento dos poucos recursos disponiveis.
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Observa-se claramente que ha uma falha na DCS: o fato que o
acompanhamento das ag¢oes de suas subordinadas regionais se da a distancia
e sem meios de avaliagao continua. Partindo do principio que a grande maioria
dos chefes dos setores ndao tém formagao na area de comunicagao social e
nem correlatos, muitas vezes esses servidores atuam instintivamente ou
seguindo ordens de delegados — e através de suas orientagdes na area de
direito. Ou seja, nao ha unidade nas agdes dos setores de CS descentralizados
e nem incentivo para o aperfeicoamento dos responsaveis.

Como a Comunicacao Social € um setor considerado de confianga do
Superintendente Regional, € a ele que cabe nomear a chefia da CS, sem
passar por um critério de know-how, e a Coordenacao de Brasilia ndo cabe
interferir.  Além disso, sdo muito poucos os servidores com formagao
profissional em areas correlatas a comunicagdo em todo o Brasil — mesmo
lotados em outros setores.

Os servidores lotados nos setores de Comunicagao Social nao recebem
qualquer treinamento e, como citado anteriormente, a maioria nao possui
qualificacao profissional na area. Ou seja, estes servidores desenvolvem os
trabalhos de comunicagédo de forma autodidata. Nota-se que ha dificuldades,
inclusive, em identificar os publicos do 6rgao, os objetivos do trabalho de um
Setor de Comunicagéo. O contato com colegas de outras SRs é uma forma de
aperfeicoamento encontrada por estes servidores, pois a troca de experiéncias
possibilita a aprendizagem.

Ha muitas contradigdes em se acompanhar a rotina do setor nas
atividades realizadas e isso ocorre pela necessidade de competéncia técnica
que nao é suprida.

A autora deste trabalho de pesquisa acompanhou por um ano o trabalho
na Superintendéncia Regional no Parana e péde vivenciar varias situagdes e
dialogos com diretores e outros servidores da Comunicagcao Social. Ficou
comprovado através de contato com os funcionarios da sede do DPF que ha
pouquissimos graduados em cursos correlatos em Comunicagcao Social em
exercicio na Policia Federal, e os presentes estao lotados em Brasilia.

Enfim, os setores de CS acabam apenas divulgando as operagdes com
vistas a fortalecer o nome de seus dirigentes, na forma de uma politica
regional. Esta € uma atividade comum nas Superintendéncias Regionais, pois

cada Superintendente permanece no cargo por, no maximo, 3 anos em cada
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estado e ao Setor de Comunicacao Social cabe a tarefa de apresenta-los a
sociedade como o responsavel pela Policia Federal em sua regiao.

Cada estado tem sua forma de comunicar e, algumas vezes, nao sao
suficientes — abrindo espaco para que os veiculos de comunicagdo vao em
busca de fontes informais para obter informagdes sobre atividades do DPF.

Com relacao ao gerenciamento de crises de imagem, que podem
surgir diante de informagdes mal formuladas e do gerenciamento nao unificado
das fontes de dados, as orientagdes da Divisao de Comunicagao Social sao de
que a regional se reporte diretamente a Sede do DPF, pois um problema local
com a imprensa tera repercussdes para a imagem da instituicao federal. A
coordenacgao nacional fard reunides para definir a estratégia de acao e entao
orientar o setor que solicitou o auxilio. Todo tipo de acdo em momentos de
crise deve ser estipulado diretamente pela chefia da Coordenagao de
Comunicacao Social, em Brasilia.

Os pros desse modus operanti sao: 1) a DCS tem o controle das acoes
que serao tomadas e 2) que a equipe lotada na DCS tem experiéncia e
conhecimento para direcionar. Os contras sao: 1) a distancia muitas vezes os
pequenos conflitos nao sao sequer comunicados a Coordenacao e, assim, as
situagdes conflitantes acabam se agravando silenciosamente para explodir
quando houver um episédio mais relevante; 2) a equipe de Brasilia nao
conhece as caracteristicas particulares da regiao. Nos casos que exigem
dedicacao maior para nao comprometer a imagem da Policia Federal os chefes
da DCS vao ao local até que a situacao volte a normalidade, porém isto
acontece com pouca frequéncia.

Muitas criticas sao feitas por delegados de que o DPF tem o dever de
finalizar seus inquéritos e cumprir os mandados expedidos pela Justica,
fazendo cumprir a missao organizacional. Alegam que informar ou comunicar
nao € funcao do Departamento e que “a imprensa deve nos agradecer” pelas
informagdes cedidas, conforme alegam. Afinal eles consideram este trabalho
um “favor” feito a midia e, ainda, alegam que nem deveria existir um setor
direcionado a comunicacao. E nao estdao errados de todo, afinal, sem o
cumprimento das funcgdes policiais nem haveria o que informar.

Ha também aqueles que se mostram muito integrados as funcdes da

Comunicagao Social e colaboram, informam com antecedéncia as operacgoes
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para colaborar com o trabalho de assessoria de imprensa, mas na maioria dos
casos este ndo é o retrato da realidade.

Mas o que ocorre € que nao houve a percepgcao da mudanga social, a
necessidade de atualizar e modernizar o relacionamento com seus publicos de
interesse. Nao houve no DPF o acompanhamento das necessidades da propria
sociedade que hoje cobra transparéncia de acgoes e informacgdes. Nao houve a
percepgcao de que ao Setor de Comunicagao Social cabe muito mais do que
simplesmente comunicar a midia, mas sim de manter um relacionamento
longinquo e igualitario para grandes e pequenas redes de comunicagao.
Informar também as ag¢des que para os policiais sao apenas rotina, mas que,
para a comunidade, representa uma novidade: a policia prestando contas. Por
exemplo: a destruicao de armas de fogo ilegais apreendidas pela PF durante o
ano todo de trabalho € uma matéria que pode sair apenas uma nota ou uma
reportagem de destaque dependendo da forma como for trabalhada, mas as
chefias mal enxergam a possibilidade de processar a informacao e divulga-la.
Como se fosse uma tarefa desnecessaria.

O relacionamento com a imprensa, com a comunidade e com outros
setores da sociedade € que muitas vezes interferem na imagem da instituicao
como um todo. Quando as vias de relacionamento com algum dos publicos é
ausente, apenas informativa (via de mao-unica) ou fragil e ocasional ha
possibilidade de prejuizos para a imagem do DPF numa situagao de crise.
Porém, os servidores que estdao inseridos neste contexto ha muito tempo
sequer conseguem notar esta disfuncao.

Como quando ha bloqueio do acesso da imprensa nos casos de ampla
repercussao, mas que a maioria dos setores de CS nao possuem habilidade
para gerenciar. A falta de credibilidade do dérgao gerada por atritos nos
relacionamentos leva a situagbes mais graves para a imagem da Policia
Federal e que culminam em momentos como estes.

Muitos jornalistas em todo o pais ja conseguiram informacoes “extras” e
passaram a lidar com a instituicAio sem a confianga necessaria, prontos a
explorar qualquer pequena falha e denunciar supostos “esquemas” internos. E
esta é sua fungao: questionar, fazer o possivel para levar ao publico noticias
legitimas e completas. Mesmo que precisem buscar informagdes extra-oficiais
e fontes nao identificadas.
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Como o trabalho policial demanda sigilo absoluto para preservar suas
préprias atividades, muitas vezes os assessores de CS precisam utilizar da
tatica de evitar qualquer comunicado oficial e deixar que a imprensa divulgue
informagdes  imprecisas. Nestes casos a CS nega informagdes
propositadamente.

Ainda, ha a falta de relacionamento com outros publicos, como a
comunidade interna (servidores, sindicatos e associag¢des), externa (populacao
em geral), outras instituicbes publicas federais, estaduais e municipais e
organizagbes da sociedade envolvidas com causas trabalhadas pelo 6rgao
(como ONGs de causas do meio ambiente, de defesa dos direitos humanos,
sindicatos de trabalhadores legais de extracao vegetal, mineral e animal e de
empresas de seguranca, por exemplo).

A distancia entre o DPF e os publicos acima citados apenas reforgcam
uma imagem de instituicdo “fechada” a sociedade e, sem um meio formal de
comunicagao, todo este publico esta vulneravel a informagdes recebidas das
midias de massa, sem passar por critérios pessoais de avaliacao da
credibilidade. Quando nao ha ha histérico de conhecimento prévio do trabalho
desenvolvido pelo DPF por estes publicos, seus critérios partirao das
informacdes recebidas pelos meios de comunicagao de massa.

O meio mais formal de comunicagdo com o publico externo é,
basicamente, o website (locado no endereco http://www.dpf.gov.br ). Este
endereco pode ser facilmente localizado em pesquisa nos browses disponiveis
em varias paginas da web ao digitar-se “policia federal’” simplesmente. Porém,
€ de conhecimento comum que o Brasil, em suas imensas diferengas sociais,
apenas pequena parcela da populagao tém acesso a equipamentos de
informatica e aos equipamentos necessarios para acessar a Internet. O que
torna a ferramenta pouco acessivel.

Nao ha utilizacao de outras ferramentas, seja um pequeno espago no
programa de radio do governo “A Hora do Brasil’, sejam informativos regulares
para as organizagbes ou qualquer outra iniciativa de aproximagdao do 6rgao
com seus publicos. Destarte, diariamente chegam as delegacias de policia
federal cidadaos desinformados solicitando informagdes ou tentando fazer
denuncias que nao sao da responsabilidade do DPF. E desses cidadaos é

possivel notar que muitos sao de classes sociais baixas e que tem grande



17

dificuldade de obter mais informagdes sobre a quem recorrer para esclarecer
situacdes de injustica social.

3 CONCEITOS DE CRISE

1) Alteracao que sobrevém no curso de uma doencga. 2) Acidente repentino que
sobrevém numa pessoa em estado aparente de boa saude, ou agravamento
brusco de um estado cronico. 3) manifestagao violenta e repentina de ruptura
de equilibrio. 4) Manifestagao violenta de um sentimento. 5) Estado de duvidas
e incertezas. 6) Fase dificil grave, na evolugao das coisas, dos fatos e das
idéias. 7) momento perigoso ou decisivo. 8) Lance embaragoso, lance,
conjuntura. 9) Tensao, conflito. 10) Deficiéncia, falta, penuria. 11) Econ. Ponto
de transigcdo entre uma época de prosperidade e outra de depressao, ou vice-
versa. 12) Teat. Complicagdo e agravamento de intriga, que leva a agao
dramatica, a uma catastrofe ou a conseqiéncia grave e decisiva: crise
dramatica. Crise Social: Sociol. Situagdo grave em que os acontecimentos da
vida social, rompendo os padrdes tradicionais, perturbam a organizagao de
alguns ou de todos 0s grupos organizados na sociedade. (Holanda, 1994, p.
612)

Para estudiosos da area social, crises evocam a necessidade de
interagir de imediato com a finalidade de ameniza-la para que o coletivo volte
ao equilibrio. Como ja demonstrado nesta definicdo simples retirada do
dicionario, uma crise representa uma ruptura, com conseqiiéncias para 0s
envolvidos, o que, no caso de uma assessoria de imprensa significa suscitar
pauta negativa na midia.

Assim, o comunicador deve estar pronto para tentar salvar a imagem de
sua organizagdo, mesmo que venham a ocorrer mudangas no quadro social
geral — e acompanhar estas mudangas. Com a comunicagao sendo transmitida
em tempo real, o assessor de imprensa deve responder em nome da
organizacao e tomar as agbes necessarias antes que o evento ganhe
repercussao maior na midia e desestabilize sua imagem.

Sabendo-se que em questdes de minutos uma informagao pode trafegar
milhares de quildmetros através da internet, o assessor nao deve esperar para
ver se havera repercussao, mas tomar a antemao e pronunciar-se, garantindo
a divulgacao de uma mensagem oficial, o que retém os boatos.

Castro Neves (2002, p. 31) define crise como um momento critico,
decisivo que normalmente sucede uma ruptura do status quo. Abre o capitulo

descritivo com a seguinte descricao: “Crise: do grego krisis que significa
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“decisao”, “julgamento” e é ligado ao verbo krinein que significa “ulgar”,
“decidir’, “separar™.

Ele cita que o conceito de crise foi primeiramente usado pela medicina
como: “o momento que define a evolugao de uma doencga para a cura ou para a
morte”. Deu para perceber como o assunto € grave? Um julgamento negativo
da Opiniao Publica sobre uma organizagao pode prejudica-la profundamente.

Segundo ele, a palavra € usada nas areas de ciéncias humanas e
sociais representando os momentos em que os procedimentos cotidianos em
seus campos saem do normal - como em casos de desequilibrios funcionais,
tensao, desorganizacao, conflitos — e que nao se tem controle sobre os fatos
decorrentes da crise.

Ainda de acordo com Neves, uma Crise Empresarial com a Opiniao
Publica (CEOP) é:

“uma situacdo que surge quando algo feito pela organizagdo - ou deixado de

fazer — ou de sua responsabilidade afeta, afetou ou podera afetar interesses de

publicos relacionados a empresa e o acontecimento tem repercussdo negativa
junto a Opiniao Publica.” (Neves, 2002, p. 15)

Uma CEOP é composta por quatro elementos:

e Algo feito pela organizagao - ou deixado de fazer — ou de sua
responsabilidade: o fato gerador da crise.

e Interesses afetados - integridade fisica, saude, emprego,
seguranca, direitos, principios, patriménios: o bem lesado ou
prejudicado ou ameagado.

e Publicos: clientes, servidores, usuarios, fornecedores, sindicatos,
associagbes, ONGs, poderes publicos, segmentos sociais,
grupos de interesse, autoridades sociais ou politicas: o segmento
da Opiniao Publica lesado ou ofendido fisica ou moralmente.

e Repercussao negativa junto a OP — a divulgagao do fato que
representa um problema a organizagado: a sociedade em geral
toma conhecimento do fato e neste momento a crise toma

propor¢ao que prejudica sua imagem.

Muitas crises internas as organizacdes ou conflitos entre elas e algum

grupo especifico (como um fornecedor ou uma associagao) nao trarao maiores
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consequéncias a imagem desta instituicdo, por serem especificas e
solucionaveis. Porém se alguma decisao tomada por uma das partes vier a
afetar um terceiro grupo ou mais de um grupo social entre os publicos
relacionados a ela, entao a situagao de conflito passa a chamar a atengao da
sociedade e a Opiniao Publica vira se posicionar a respeito. A crise com a
Opiniao Publica surge diante da repercussao negativa deste fato.

A palavra crise também pode ser definida como:

“um acontecimento extraordinario ou uma série de acontecimentos que afeta de
forma diversa a integridade do produto, a reputagdo ou a estabilidade financeira
da organizagao; ou a saude e o bem estar dos empregados, da comunidade ou
do publico em geral” (Orduia, 2004, p. 2)

Este autor defende a preservagcdo da imagem corporativa das
organizagdes e enfatiza que, em um momento critico, esta € a principal
preocupacao de um comunicador.

Ainda, ele apresenta algumas situacdes possiveis e como classificar
cada uma das situagdes em: casos criticos “verdes”, “amarelos” e “vermelhos”;
numa analogia clara aos sinais de transito e com orientagdes gerais do que
fazer ou nao fazer em cada caso. Para tal classificacao, Orduna considera as
variaveis de risco, a possibilidade da crise se tornar publica e a possibilidade
de previsao de como terminara a situacgao de crise.

No Departamento de Policia Federal, o maior especialista em
Gerenciamento de Crises é o Perito Criminal Federal Angelo de Oliveira
Salignac. Autor do livro O Gerenciamento das Situagdes Policiais Criticas,
2001, ele é especialista em negociagdes e situagbes criticas na area
operacional e professor da Academia Nacional de Policia, onde também ensina
aos novos policiais como lidar com situagcdes de carater emergencial, visando a
solucao pacifica dos entraves da profissao policial.

Salignac desenvolveu um estudo sobre a criagdo de um grupo de
gerenciamento de crises que pudesse ser implantado no DPF, voltado a area
operacional - tatica. Neste estudo ele utiliza como definicao de crise a mesma
definicao da Academia do FBI: um evento ou situagéo crucial, que exige uma
resposta especial da policia, a fim de assegurar uma solugdo aceitavel.

A citacao deste conceito se faz importante neste momento por ser a

forma como o publico leitor deste trabalho vé o conceito de crise. Ele sera
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considerado a fim de adequar a linguagem daqueles que trabalham e lidam
com a Comunicacgao Social a linguagem operacional e técnica dos policiais.

Para o Departamento de Policia Federal, uma crise € um evento que
exige uma resposta imediata da policia para que seja obtida uma solugao
aceitavel. A Policia Federal age de forma a atenuar e solucionar as crises de
alcance nacional, de grande repercussao ou de alta letalidade.

Neste trabalho, contudo, o conceito adotado para “crises com a opiniao
publica’ sera: um acontecimento relacionado a Policia Federal (feito por ela ou
por algum de seus publicos) que gere uma situacao de conflito de interesses
com um ou mais publicos e que ganhe repercussao na midia.

Qualquer acontecimento que necessite das agdes da Policia Federal —
seja uma operagao preparada pelo DPF ou uma situacao emergencial em que
a PF tem o dever de manter a seguranga de todos os envolvidos — deve ser
considerado pelos servidores lotados em Setores de Comunicagao Social como
uma situagcdo de possivel crise com a Opinidao Publica. Afinal, sendo uma
instituicao publica federal, suas acbes serdao cobradas por toda a populagéo e a
ndo-agcao num momento critico ja sera alvo de repercussao negativa junto a
OP.

4 O GUIA DE CRISES COM A OPINIAO PUBLICA -
ORIENTACOES PARA OS SETORES DE COMUNICAGAO SOCIAL

Um ponto comum sugerido por quase todas as bibliografias a respeito de
gerenciamento de crises € que ter um “‘manual de crises” seria uma otima
forma de saber como lidar com as situa¢des conflitantes quando surgissem -
envolvendo as maiores possibilidades de crises que podem envolver a
instituicdo, seguido de ordens do que fazer, de como reagir e como evitar
desdobramentos da crise

Porém, situacdes se tornam crises por serem assim tao imprevisiveis. E
€ por esse motivo que geram temor entre nas assessorias de comunicagao: de
uma hora pra outra todo o trabalho em formar e manter a imagem de uma
instituicao pode ruir por falta de preparo com situagdes de crise.

Em contrapartida, apesar de nao ser possivel prever as crises que

poderao vir a ocorrer, € possivel imaginar aquelas a que a instituicao esta mais
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vulneravel. Além disso, a utilizagao de um guia seria uma boa tatica de unificar
as linguagens dos setores regionais ao passar a eles, de forma clara, algumas
breves orientagdes de como encarar a situagao - ao menos previamente até
que se possa tomar atitudes a nivel nacional para realmente direcionar a
repercussao dos acontecimentos. Afinal, os primeiros momentos de um mal
entendido podem torna-lo um escandalo nacional ou internacional.

No Departamento de Policia Federal a dificuldade em lidar com a
imprensa e opiniao publica € presente por diversos motivos: falta de preparo
dos assessores de imprensa e dirigentes; da propria atividade-fim da
organizagao, que lida diretamente com leis e seus transgressores (0 que torna
a linguagem comum dentro do DPF a linguagem juridica e técnica pericial), a
falta de confiangca no relacionamento DPF — midia, com o fator de risco do
vazamento de informagdes sigilosas.

Este guia ira primar pela linguagem objetiva e enfatizara aos servidores
do DPF a importédncia de nao omitir os fatos, ndo se recusar a ceder
informacdes, nao privilegiar grupos da imprensa por favoritismos quaisquer ou
politica; enfim dara énfase as dicas de ag¢des que ajudardao o servidor nos
primeiros contatos com os publicos num momento critico.

Ainda, estimulara os servidores a procurar manter o relacionamento com
grupos sociais proximos a comunidade, demonstrando como a sociedade civil
pode colaborar com informagdes e parcerias no ambiente de trabalho dos
policiais, 0 hosso publico alvo, e nas instituigdes de seguranca publica.

Este trabalho deve desenvolver o interesse dos servidores pelas
técnicas de comunicagao que irao auxilia-lo em seu dia-a-dia, como técnicas de
redagao, fotografia, video e organizagdo de eventos e internet; como
complementacao das instrugbes dadas. Os termos técnicos da linguagem
jornalistica também serao esclarecidos neste material.

A base do guia sera direcionada aos chefes dos setores de
Comunicacgao Social do DPF sobre como proceder durante e depois de uma
situacao de crise, seja ela leve (com final previsivel e que necessita de
materiais disponiveis), moderada (com final previsivel e necessita de materiais
disponiveis a nivel regional) ou intensa (necessita de muitos materiais, talvez a
nivel nacional ou internacional e tem final imprevisivel).

As orientagdes nao tentam reger todo o processo de solugao do conflito,

devem ser adequadas ao momento e situagao a que se aplicam, sempre como
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colaboracao a direcao do orgao policial. A Divisao de Comunicagao Social,
conforme rege a dire¢ao geral do 6rgao, devera estar informada da situagao de
conflito desde o momento que se toma conhecimento dela e, para que haja
melhor direcionamento das decisbes que serao tomadas (as vezes em
pouquissimo tempo, de acordo com a gravidade da situagcdo), o
Superintendente Regional (SR) deve estar entrosado e de acordo com a
politica de comunicagcao adotada, para que no momento de agir nao corram o
risco de ouvir da chefia a classica “ndo vamos nos pronunciar a respeito”.

O entrosamento entre o Setor de Comunicagdao Social e a
Superintendéncia Regional deve ser constante, porém ocorre muitas vezes de
ser o CS o ultimo a tomar conhecimento de operagdes deflagradas e que
inclusive ja chegaram a publico. Isto porque, a fim de preservar as informacodes
sigilosas, o Setor de Comunicagdo Social nem chega a ser avisado das
operagbes policiais, obtendo noticias muitas vezes através dos proprios
jornalistas. O setor é visto como “externo” as atividades policiais, assim como o
RH, o setor de distribuicao de material, entre outros setores de carater
administrativo. E freqiiente que este setor seja isolado de informacdes internas,
interferindo em suas proprias fun¢des basicas de trabalho.

Dai a importdncia em trabalhar diretamente ligados a chefia superior
dentro de sua Regional e esta assim deve entendé-lo, dialogando diariamente
para evitar ruidos na comunicagao entre este setor e as delegacias.

A Opinido Publica se mantém atenciosa a situag¢des conflitantes até que
delas saiam solugdes aceitaveis. Uma postura “fechada” de quem pretende
manter sigilo absoluto ndao é exatamente uma resposta aceitavel para uma
crise, principalmente quando ha muitas pessoas envolvidas, suas familias, a
comunidade, os colegas.

A imprensa vé numa crise 6timas oportunidades de destaque. Para a
industria da informagao uma crise € uma oportunidade de conseguir matérias
que saiam do “feijao-com-arroz” e permite a seus colaboradores, os jornalistas,
a possibilidade de investigar a fundo em busca de informagdes exclusivas.

A Superintendéncia deve estar em sintonia sobre as respostas a dar
antes mesmo que qualquer crise venha a ocorrer, para que a assessoria de
imprensa nao encontre barreiras na hora de liberar notas ou informacodes
preliminares aos publicos. A consonancia entre as chefias deve ser preparada

pela comunicacao social na convivéncia diaria e friso que o interesse deve
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partir do SCS. E este o setor que prima pela imagem da instituicdo e pode
aproximar-se da diregao geral com a delicadeza de construir e marcar a
imagem da instituicado na comunidade apoiando e promovendo os valores da
Policia Federal.

Apresentar-se a outras instituicdbes publicas e privadas, participar de
treinamentos e oferecer apoio logistico — que sao validos para ambos no
sentido da troca de experiéncias profissionais; divulgar as atividades comuns e
noticiar acontecimentos da PF que para a atividade policial parecem normais,
mas podem interessar a midia e a comunidade, como a incineragao de drogas
apreendidas e a destruicao de armas e mercadorias ilegais por exemplo. Sao
formas de valorizar o 6rgao e mostrar a transparéncia da policia, tao
qguestionada sobre corrupgao e abusos cometidos pelos “homens da lei”.

A sociedade esta farta das ilegalidades cometidas pelos que dela
deviam punir e proteger. A corrupgao presente em muitos 6rgaos de
seguranga publica pée em xeque todo o sistema de protecao do cidadao,
mesmo que seja apenas parte dele envolvida no esquema de fraudes. E para
defender os proprios 6rgaos e a imagem institucional que devemos mostrar a
sociedade o trabalho que ela faz no dia-a-dia e que demonstram a idoneidade
do trabalho realizado e que nao vai para as manchetes, mas ja sao muito uteis

para fortalecer a simpatia entre os lideres de opiniao.

4.1 As Partes do Guia de Orientacoes

A) Publicos — como identifica-los

Para comecgar a gerir a comunicacao institucional vai ser necessario,
antes de tudo, desenhar o grafico de todos os publicos a que a PF tem acesso.
Eis ai um grande trabalho a fazer para comecar a pensar em comunicagao
organizacional. Nenhum publico deve ser deixado de lado. Este € um passo
que ira colaborar no momento em que precisar direcionar as acgoes, e, mais
ainda, quando nao tiver tempo para entender as relagées com cada um.

Como os servidores lotados em Setores de Comunicagao Social em
geral nao sao graduados na area, o papel de dar pequenos exemplos e ajuda-
los a identificar o que sao os publicos e como classifica-los sera feito pelo
capitulo “Publicos” do Guia.
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Procurar lembrar de todos os que tem contato, direta ou indiretamente e
separar os publicos por este critério. E bom também frisar qual o meio mais
comum de manter contato com este grupo ou qual a forma que ele tem acesso
a Superintendéncia. Se deixar algum grupo de lado, ele podera Ihe fazer falta
nos momentos em que forem necessarios como parceiros. Mesmo uma
associagao de bairro pode ajudar a fortalecer a imagem da organizagao se ja
estiver acostumada a manter o contato. Ter a credibilidade € tudo. Torna mais
facil a aceitagao do publico diante das noticias relatadas e a comunicagao flui
mais eficientemente.

Tudo € valido para manter este contato: desde cartdes de Natal a
boletins periédicos, passando por pequenas enquetes que irdao estimular a
participacdo ou podem levar a descoberta de uma interferéncia que ainda
podera ser trabalhada com calma para levar a um melhor relacionamento com
determinado publico.

B) Conceitos de Crise e Sugestdes de Classificagao de Crises

Depois de conhecer a sua propria organizacao e os publicos envolvidos,
para lidar com uma crise o servidor precisa saber reconhece-la.

Este capitulo do guia servira para explicar os conceitos de crise mais
utilizados na area social e na area policial como forma de embasamento para
as acgOes sugeridas em capitulos posteriores. O servidor devera perceber a
situagao de conflito desde o inicio e também devera entender que ignorar a
situacao sera ainda pior que enfrenta-la.

As classificagbes sugeridas sao apenas para situar o leitor, ajudando-o a
se posicionar quando ele estiver precisando se orientar — no momento que
surgir a possibilidade da existéncia de uma crise, 0 momento que ele vira
recorrer ao apoio deste guia. Serao as classificagdes ja citadas no capitulo
sobre conceitos de crises, com suas respectivas bibliografias, em resumo.

Para nao cansar o leitor, este capitulo sera permeado apenas por
citacbes e um pequeno esclarecimento do conceito de crise para o
Departamento de Policia Federal.

O Guia trara também um pequeno exemplo de classificacdo de crises
por gravidade, conforme sugerido por Orduna (2004, p.3). Esta classificacao
considera as variaveis de risco, a notoriedade da crise e a previsibilidade final

para a situagao.
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O constante relacionamento com a Divisao de CS em Brasilia sera
enfatizado no Guia, pois sdo a central das informagdes e poderao prestar
orientagdes mais precisas a cada situagao. O que nao se quer permitir € que a
equipe regional deixe que apenas a equipe de Brasilia va a sua Regional para
“corrigir a situagao”, com a desculpa de que “o pessoal da CS da Regional nao

sabia o que fazer”.

Desta forma, este trabalho vem apresentar um Guia de Crises com a
Opiniao Publica para os Setores de Comunicacao Social do Departamento de
Policia Federal que podera unificar a atuagcao dos servidores que precisarem
um dia lidar com uma crise diante da sociedade, a fim de permitir que a
instituicao alcance sua missao, com a transparéncia necessaria e primando por
uma boa rede de relacionamentos com 0s grupos sociais aos quais esta direta
ou indiretamente ligado, e amenizar os efeitos ou danos de uma crise em sua

imagem organizacional.
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5 ANEXO: GUIA DE CRISES COM A OPINIAO PUBLICA - Orientacdes

para os Setores de Comunicagao Social.
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