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Quantas vezes nos vimos perante situagfes que
nos perturbam emocicnalmente e que nos cortam o
raciocinio, nos apagam as palavras e que nos
Inpedamde tranamitir o que estarcs aver ala saiir,
o fundo, nos impedam de commicar? Quantas vezes
javincs a argistia demiitos (Quaté javivencidnos a
nossa pripria) quando tentaram salvar a sua casa de
um incéndio cu de ura cheia. Quando viram os seus
bens desaparecerem na sequéncia de um sismo, de
um tsunani, de ura derrocada? E quantos outros viram
familiares perderama vida, vitines de ura catastrofe
natural ou tecnolégica e experimentaram esse
sentimento horrivel de impoténcia, de o poderem
nem aonseguirem fazer nada?

Nessas situagfes de «stress», de limite anmociael,
a cannicecfo tame-se, recessariamate, mais dificil,
meis dioia, meis subjectiva. Camo connicar, entfo,
e situacio de emergéncia?

Nune primeira leitura existem, para ja, dois
caxeitos que inparta definir: «cannicars e «sitiecto
de emergfnciar.

«Connicar», que deriva do latim commmnicare,
significa: tamar conm; associar; entrar enrelacto
cam alguém ou qualgquer coisa. Segundo Daminique
Woltan (1999), «commnicar consiste em difundir,
interagir comum individuo au em colectividade». EE
neste sentido que a comunicagdo é sempre,
simultaneamente, «uma realidade e um modelo
cultural» (Wamy, 1999) .

Perante esta definic¢do, a comunicagdo

(irterpesscal , bamentadidy) sexiste se severificar

uma troca de mensagens, de informagGes. Assim
sendo, careganos por ter dois papéis ma sociedade:
0 Cde emissor e o de receptor. Mas, que mensagens é
que emitimos e de que forma as emitimos? E que
mensagens recepcionamos? De que forma? A troca
de mensagens (para que se verifique o processo de
connicacso) faz-se através das palavras, dos gestes,
das expressdes faciais, de um emgda.? E comw é
Que o receptor interpreta aquilo que dizemos, que
escrevancs, que dammistranos sentir?

Comunicar ruma situaggo de arergéncia cu de crise

Devid K. Bmo (1979) defende que «as palavras
<80 gperas risaos de tinta ropapel, a fala é gpares
umaarjuito de ss trangmitidos através doar. Serd
a significagdo uma coisa fisica capaz de ser
encontrada no papel cuno ar? (..) Se os sentidos
fossem encontrados nas palavras, qualquer pessoa
anpresrceria qualquer linguegem, qualquer aadico.
Se 0 satido estivesse ra palavra, poderiavcs arplisar
apalavra e exxatrar o satidos. Mas, evidentarnatte,
ndo podemos. Alguras pessoas tém sentidos para
certos cdddigos, artras réo. No grau angue as pessoas
tenham sentidos similares, poderSo conmnicar-se. Se
nso houver similaridade de sentido entre elas, nSo
poderdo connicar-se.

Depreendemos, entdo, que para que a
connicacdo seja bem sucedida é necessario que
exista o mesmo oddigo entre receptor e emissor. E
quando falamos em cddigo ndo nos referimos apenas
aurilizacto de umcaguito de sirais graficos acordadd
entre os interloautares, mas simao entendinentoe a
aoreensso de cada gesto, de cada expressao, Ce cada
arogto dos Intervenientes 1o processo cannicativo.
Significa que, para enterdermos o outro tenos que ir
pera aléndes palavras.

Wamw (1999) diz que «todos tendemos a ser
egocéntricos. Tendenos a interpretar o mndo do
rossoposto de doservacior. Isso tamamuitodificil a
interaccdo, a empatia. Torma dificil a sinples
canmnicagdo. Tem-se dito com frequéncia que as
palavras ndo significam o mesmo para todas as
pesscas. Emais exacto dizer que as palavras ndo
significam absolutamente nada. Apenas as pesscas
significam e as pessoas ndo querem dizer o mesmo
aom todas as palavras.

Constata-se que se ndo formos egocéntricos a
comunicagdo fica facilitada. Ou seja, se
desenvolvermos em nds a capacidade de nos
colocarmos no lugar do cutro e transmitirmos uma
mensagem segundo a sua perspectiva (ndo nos
Testringindo & nossa) a conmnicacto é bem sucedida.
Esta situacto lanca-nos meis undesafio: aralisarmos

113




114

RISCOS - Associacao Portuguesa de Riscos, Prevencdao e Seguranca

aquilo que queremos commicar segundo a nossa
perspectiva e a pergpectiva do autro, de famaaque
ambas se canpletem e ndo se amuilem una a cutra.
Una. garrafa com 50% de &gua, para uns esta meia
cheia, para autros estaneia vazia..

Partindo desta reflexdo sobre o processo
aonnicativo, vejamos o que acantece rue situagto
de emergéncia.

0 que se entende por situacio de emergéncia?

Por «situagdo de emergéncia» entende-se a
alteracdo repentina e inesperada da normelidade
quotidiana de uma populagdo, provocada por um
acidente grave, ura catastrofe cuuma calamidade.
Significa que, quando ure populacio fica exposta a
A situacto de exercicia, a sua vida nomel altera-
e eesta alteracto leva, returalmate, aum alteracto
das suas acgles e reacgles, das suas emogles, da
sua mobilidade, das suas capacidades de
discemimento, da sua fame de pensar, de intuir, de
peraspciaer e de interpretar.

Numa situacdo de emergéncia, quanto mais
atingida for ura pessoa pela ocorréncia, menos
lucidez e capacidade de andlise da situagdo tem.
Logo, ha ure difiauldade no processo commnicativo.

A alteragdo comportamental de um individuo
awvolvido e situagio de emergéncia impede-o de
conseguir o distanciamento necessario para ura
ardlise correcta e inparcial do sucedido. Oque ele
amsegue cannicar é atraves do seu estado amtivo
alteradd e das suas sensagfes de pinico, impoténcia
de acgBo, anglstia cu de medo.

Segurdo o Professar Frg. © . Jofo Gautinto, docante
do Departamento de Quimica da Universidade de
Aveiro, «o medo é uma emogdo muito forte e a
raciarlidede um luxo recente. Eitranca neste pato
o maior problema da Commicagdo de Riscos: o
confronto entre a emocio e a razdo, sendo que é
muitomais facil criar alames, dissaminar medos do
que aonbate-1os aan elarantos racianis.»

Cheganmos ao panto de partida: como commicar
e 0 que se canrica e situacio de emergéncia.

Se quisermos representar graficamente o que
expusarcs anteriomente verificamos o sequinte:

De un 1ado teamos o processo aannicativo, sdore
o qual ja reflectimos, e do cutro a situagdo de
aerergéncia, sdore a qual tanbém ja dissertamos.

Cavo catjugar estes dois aspectos, samprejuizo
do sucesso do processo comunicativo, nem
adulterando a realidade durante uma erergéncia?

Para respader a questdo a que aonsiderar duas
situegfes:

1. As pessoas que estdo envolvidas e mais
praxines da emergéncia;

2. As pessoas que estdo distantes da energéncia
e que querem ser informedas sdore a ccorréncia.

Omaior desafio aplica-se as pesscas que estao
mais proxines ou ervolvidas rna emergéncia e cuja
missdo é infamer as autras. Essas pessoas poderdo
ser as autoridades de socorro ou de seguranca, O
porta-voz, oassessor de inprensa, o jamalista. Eo
desafio que lhes é lancado é o de se distanciaremda
situagdo, analisa-la com rigor e neutralidade e
conmnica-la sem interpretacdo ou menipulacdo do
sucedido. A interpretagdo, as ilagdes sdbre a
ocorréncia ficampara quemas ouve.

Este &€, realmente, um grande desafio, porque
estanos a falar de pesscas can sentimentos e exoges
qedifiailtanodisceminetoe a ablise da sitiecko.

Edificil para quemesta a tentar sooorrer pessces
e salvar bens nfo se deixar afectar pela sitiecfo, tal
como é dificil para um assessor de inprensa cu
jornalista que estdo no local da ocorréncia
distanciarem-se da realidade e relatarem-na cam
inparcialidade, enbora seja issoque lhes é exdgico.

E tudo isto se agrava com o facto de todas as
pessoas atras mencianadas serem pressianadas por
autras que queram ser infamedas, pelos familiares
davitines, pelos speriares hievdtiaos, pelospoliticos
e, no caso dos jornalistas, pelas empresas de
comunicacgdo, pelos chefes de redaccdo, pelas
adiéncias. Fnoontrar a soluggo é ura drdua tarefa.

Mediagao versus Mediatizagdo

Na sociedade actual luta-se aontra o tanpo. As
pesscas tém pressa de tudo e para tudo: para serem
atendidas, para resolverem situagCes, para ser
infamedas, pera doterem regpostas as suas questles.

No que diz regpeito a infamecio, opldolico exice
0 «aqui e agora» do acantecimento. E camo o pdblico
assimo exige, as empresas de canmnicagdo — que
sem plblico ndo existiriam — tentam cumprir as
exigéncias. Uma forma de o fazer - e porgue as
teaolagias assim o permitem — € colocar uma equipa
de reportagam televisiva em «directo» do local da
occaré&cia.

Na perspectiva de Daninique Wolton (1999) , «a
informagdo em “directo” acerca das crises (ou
enerogéncias) permite saber imediatanente, nmas sem
que isso aotribia, fargosarante, para as explicar ai
pera as resolver mellor. Os factos esregam tudo. A
desestabilizagto que atinge os agentes, emcaso de
crise, afecta igualmente os media que se véem
apanhados, na maioria dos casos, na mesma
trepidacio que os agattes, quando o saupepel deverda
ser, peloaxitrério, aatanprizar epemitit, ausea
autros, umcerto distanciarentos.

Num cendrio de emergéncia esgrimem-se dois
aonceitos: o de mediacdo e o de mediatizagio ou,
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dito de autra forma, o conceito de qualidade de
informacso e o de quantidade de informacio. Para
Wolton «a informaggo requer distancia» para que a
visdo glaobal da realidade permita a andlise
canjuntural da situagdo. Quando se aonsegue este
distanciamento, quando é permitido analisar um
ccorréncia de todos os seus dngulos, podenos dizer
que mediamcs a situacio. No processo comnicativo,
um mediador € um canal entre os emissores e os
receptores. A partir do manento em que o mediador
passa para un destes pdlos deixa, naturalmente, de
ter a capacidace de arélise qe 1he é exigida e passa
a reportar gpenas um angulo de visgo.

Wolton defende que «a dramatizacdo da
informagdo amplifica a dramatizag¢do dos
acontecimentos» . Segundo este commnicdlogo, «a
“aonmnicacio de crise” nam sanpre esta a altura da
missdo de informacdo dos media e provoca, muitas
vezes uma “crise da canmicacio”’».

A dramatizagBo dos acantecimentos pode levar,
ainda, a mediatizac¢do das situacles. E esta
mediatizaciio pode ter duas causas: a demissdo do
Jjarmalista do saupepel enediadr (@quento aralista
distante de um acontecimento) e/ou as excessivas
transmisstes em directo das ccarréncias. «Odirecto
ndo é sindénimo de verdade», defende Wolton
acentuanco que um acantecinento que «€ transmitido
em directo é transmitido em desordam. A infamecio
requer distancias.

Lidar cam os jornalistas em situagSes de
emergéncia

Os avangados meios tecnoldgicos que integram
hoje as redacgles, a actualizacio ao miruto das
roticias, as exigincias dos diversos phioliaos sfo trés
das razles que deixam os jamalistas miitas vezes em
situagBes ingratas: por um lado ndo tém tampo para
e distanciarem dos acattecinentos e nuito mencs para
fazeramura ardlise rigorosa dos mesos . SSo postos
perante as situagdes sem qualquer informacdo que
sEtateosartrakalio. F-lhes edgidamuita infomecgo,
devidamente actualizada, findamentada no menor
tanpo possivel . Ror mais que ndo cancordancs, é aan

Nao podemos esperar que numa situagdo de
emergéncia o jormalista tenha o discernimento
recessariopara fazer i adlise fiel da realidace.

E necessério estar preparado para enfrentar ura
crise. As primeivas horas e a prineira savera sSo as
meis dificeis, um vez que énecessario tarer decistes
rdpidas emnorentos de stress e rum periodo anque
as informagles estdo desencontradas. A perda de
axtrolo, a percepgio de assédio e de perseguicio,
o pénico e as acgles aseadas e perspectiva de
aurto prazo levam ao cacs e a anfusdo.

Ha algns resoponsaveis pela gestdo de crises que
preferem esconder a informagdo, recusando-se a
responder as perguntas da Commicagdo Social.
Qutros gptam por aontrolar as noticias e divulgar
dados parciais e pouco precisos. Tanto rmm como
noutro caso cria-se ume falta de credibilidede por
parte dos respnsaveis pela gestdo da evergéncia,
por parte dos goeracianais. A Commnicagdo Social
proara irvesticar, por aota prdoria, oquerdo foi
revelado, colocando em risco outras vidas e,
eventualmente, o sucesso das gpoeragfes. Pouaos s30
aqueles que tentam adoptar uma estratégia de
commnicacdo mais franca e aberta. Omais indicado
€ manter a Commicagdo Social suficientemente
informada sdore a ocorréncia, scbre as medidas
tamaedas para resolver a situagdo e aamo esta vai
evoluindo. As informagdes devem ser commnicadas
com base nos factos, caso contrario a Imprensa
aastriirdasehisdra.

O que fazer antes de uma situagdo de
emergéncia?

N&o se pode afirmar que existem regras pré-
estabelecidas para elaborar um bom plano de
canunicacBo em situagfes de erergéncia. For melhor
que se planeie ha senpre algo que falha, algo que
pode ser melhorado, porque nso ha duas situagbes
iguais. A imprevisibilidade das catastrofes ndo é
conmpativel comum qualquer plano de conmicagio.
B, coiudo, algues questles e alguns csdrios que
poderdo ser panderados antes de ura situacdo de
arergfncia.

2o elaborar-se unplarno de erergfrcia sdore ure
quelqer vdlrerabi lidade, deve-se incluir umcgpitilo
sdore a canmnicagdo, cantarplando o seguinte:

* Definigdo clara do que se pretende com a

Comunicacgdo na situagdo especifica de

erergfncia;

* Tdentificar o pdblico-alvo e situacio de

arercfncia. Ror exarplo, os habitantes das zaes

mais afectadas, os parentes das vitimas, a

Tnprensa, as instituiges, os agattes de protecsfo

aivil, ey

* Tdantificar as necessidades deste pdbliconime

situacBo de arercfcia. Ede tadbo interesse fazer

similagles e exercicios do plano de arergéncia

e analisar os comportamentos deste mesmo

pdblico. E, neste sentido, é necessarioque a

Comunicagdo Social também participe nos

similacrcs;

* Definir os dojectives que se deseja alcangar em

relagio a0 trabalho da equipa de comnicacso;

* Fstalelecer os pardmetros de cadiuta ética que

o trakalho de cannicagio deve seguir, cam por

earplo, definir previavatte axke ficanos aapos

das vitines de ure catastrofe para que réo sejam
cgptados pelas craras ce televisfo e fotagraficas,
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engue local ficamos familiares das vitines para
que n3o tenham que enfrentar a Commicagdo
Social indesejadarante e para que permitanoban
desaolvinento das qoerages, etc;
*Definir a equipa que ird lidar cancs Orcfios de
Comumnicaggo Social, bem aaro o seu porta-voz.
Preparar um organograma da equipa. Este
arganograna deve ser sinples e detalhado, para
que possa ser colocado rum lugar visivel . Na
primeira samana, apds a ocorréncia, a equipa
deverd estar dispmivel drante 24 horas por dia.
Corvém que esta equipa seja aonstituida pelo
niero de pessoas necessarias a permitir a
rotatividade res funces e evitando, assim, oalto
el destress.

*Preparar ténicos e egpecialistas para darem
entrevistas, deixandd claro, porém, gue nemtodos
o fardo. Assegurar que toda a equipa de
commnicagio assiste a preparacio do plano de
arercficia e participa nos respectivos similacres.
*Criar mensagens para o pablico e regpostas a
possiveis perguntas por parte da inprensa. De
uma forma geral, em momentos de crise, a
Imprensa faz perguntas sobre aspectos
conhecidos, © que permite criar ume lista de
poesivels respostas.

*Tdentificar todos os recursos teaoldgicos de
commnicacgo que possam estar disponivelis e
situagdo de emergéncia. Aumentar ao mexino
esses recursos. Nao esquecer que OS Yecursos
fomeis, cow a energia eléctrica, podem falhar
durante a emergéncia. Isto poderd inpedir a
transmissto e un fax, deum enedl, etc.
*Preparar planos de distribuicio de dados com
cenarios tecnolégicos diferenciados, sem
esquecer, pordm, quenessas sittacfes aradioéa
*Preparar uma pagina web de emergéncia.
Durante a crise, esta pagina deve substituira
possam adaptar-se rapidanente as necessidades
que foram identificadas durante os exercicios cu
*Desenvolver um plano de transporte e de
infraestruturas para a Conmnicaggo Social, nas
zaBs mels criticas. A inprensa deve permenecer
omeis préxino possivel do acotecimento. Definir
qual é a drea exclusiva para acesso da inprensa.
Prograner visitas guiadas a fimde evitar que,
tentando doter melhores imagens, a imprensa
*Reservar, junto ao carendo das goeragies, um
area de tralalho da equipa de conmicaggo aan
todas as infraestruturas possiveis para a
transmissdo de mensagens, conferéncias de
Imprensa, alimentagdo, descanso para a
Inprensa.

O que fazer no inicio e durante a situagdo de
arergéncia?

Identificar no acarendo das goeragles unporta-
vz e definir conele ura estratégia peara as entrevistas,
a fimde nfo criar dostaaulos para os trabalhos de
busca e salvanento. Quando exdiste umporta-voz, a
autoridade méxima do comendo ndo deve expor-se a
Tprensa, ue vez gue o seupapel 1o terrenp é o de
oerir a sitiacio e osmeics, evitandb o cacs e, assim,
reforcar a credibilidade dos trakalhos durante os
monentos mais graves da crise. Essa autoridade
deverd indicar alguém que ficard encarregue de
tranamitir a infamecio e, evantualente, do aatacto
ama inprensa. A «voz da crise» deverd ser nissans,
tranami tindo seguranca e credibi lidade e ajudando o
plblico a menter a confianga no carendo. Confiar
significa entregar-se a protecgio de alguémaou de
alop. Istodeve ser lentradb acs possivels parta-vores,
aquando da elaboracio do plano de erergéncia.
Serem trangmitidas omeis rpido possivel a sequir 2o
acontecimento, pois sO assim se amsegue limitar a
ansiedade do plblico e proporcionar informagdo
goortuna, correcta e actualizada, principalmente
sdbre as vitimas. Nessa ocasido, o camando das
gperagCes devera ser identificado. O pdblico quer
receber informagtes agora e também quer saber o
que aconteceu, ande e o que esta a ser feito, de
meneira precisa e nomarento adequado. E inmportante
qee fige clarogqel éa acaaréia, os sas efeitos, o
nimero de vitimas, como o problema esta a ser
solucionado e quanto tampo & necessario para que
tudo volte & normelidede. Estas informegfes témque
ser precisas e factuais. Cawénm, tandm, informer
scbre as precaugfes a serem toradas, em quantos
mintos, dias ouhoras e anque morato serd possivel
doter um resultado a ser gpresentaco a todos. Toda a
mensagem deve transmitir claramente o desejoe a
determinagdo do comando de operagdes em
esclarecer a sittacio cu aardgir possiveis prdolanes.

As questes burocraticas sO servam para perder
tempo. B necessario confiar tanto na equipa de
commicagdo, camo na equipa de operagles.

ErnecessArio coorderer a reslizacto de entrevistas,
de conferéncias de Imprensa e a emissdo de
conunicados com o comando de cperagles e com a
inprensa. Convém preparar uma agenda para as
visitas guiadas e, namedida do possivel, gerira
presenca da Imprensa escrita nos locais mais
afectados, dando prioridade acs fotdgrafos e acs
gperadores de cAnera das televistes.

Quardo as autaridades politicas visitamo local
existe, mmelnate, umauento o stress o trakalto.
Estas visitas sdo programedas, geralmente, para
tranquilizar os dninos e fazer amgue oplolico sinta
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que a resolugdo dos prdblemas é uma prioridade
politica e gque omais alto escaldo do goveno esta a
acompanhar de perto os trabalhos. Coordenar
previanente aan os assessores govermanentais ue
estratégia e visita e e etrevistas, a fimde evitar
desencontros. Preparar-se para lidar aom situagtes
dificeis, o criticas, nervosiano, discusstes antre
as ataridades e as vitimes, tumiltos e anfusGes cam
a inprensa, etc., que projectam ure inegem de caos
ede falta de aatxalo.

O que fazer apds a emergéncia?

Terminada a situagio de emercgéncia, ja depois
daromelidede ter sido repesta, € fudarental avaliar
o plano de commicagio desarmvolvido, analisar os
rds e os aattras, reflectir sdore oque correunel e
melhorar o plaro.

Existem, por vezes, alguns comportamentos
negativos que durante uma situacgio de emergéncia
s20 difici Imente contormados e aatrolados levardo,
por vezes, a acgles menos recorendavels. Vejanos
gEis:

* TransmissSo de mensagens di ferentes par varios
epecialistas;

* Divulgagdo da informagdo atrasada,
aumentando a especulagio;

* Transmissdo de mensagens que indicam a
existéncia de seguranca em excesso;

* RecarendacBes ao plblico sem uma cuidadosa
TevisED;

* NBo enfrantar nem carrigir os boatos que surcan;
*Borta-voz que dannstra um meu conportamento,
ure canduta inadequada, falta de empatia cuo
uso imprdprio do humor;

* Qptar pelo siléncio emvez de informer que se
esta a procura da informacio correcta e que a
mese serd divulgeda 1logo que possivel ;

* Falta de infamecto fiavel ;

* Exoegso de informacso;

* A\ existéncia de muitos parta-vozes;

Quando estas questdes acabadas de referir
sucedem, o piblico forma uma opinido que,
romelnate, € a seguinte:

* A informacgo chega tarde e € pouca;

* A infomeciomais inportante rdo é divulgada;

* N&o ha coordenagdo;

* Nao ha um responsével pela informagdo

prestach;

* A 1inguagem témica nfo é perasptivel ;

* Ha demasiados runores;

* Discussio antirua sdore detalhes téanicos;

O papel do porta-voz numa situagdo de
~ .

O papel do porta-voz numa situagdo de
emergéncia é o de comunicar ao piblico as
informagBes que este quer au necessita saber para
reduzir o seu descanhecinento da situacdo e a sua
ansiedade caso esteja envolvido directa ou

2o porta-voz ndo basta tranamitir as mensagens,
mes tanbfmelabora-las, para quee elas se taman suss.
Aspelavras e as pessoes devam ser aoerantes. Oparta-
voz ndo deve apenas ler a mensagem, mas sim
danxstrar que acreditanaquiloque estd adizer. Se
o porta-voz no entende perfeitamente o cateido da
mensagem ou da recomendagao, poderad por em
causa o estado de confianca necessario, a fimde
tranamitir ssgranca e credibilicede.

Numa situagdo de emergéncia, o porta-voz tem
Que gerir quatro niveis de excitagBo au de negacBo
anociarl : adopilic, ad témim, ado jarslista
€ as suas priprias erogdes. Neo serd facil, mes faz
perte do trakbalto e deve ser enfrentaco.

O porta-voz deve estar disponivel 24 horas por
dia e famecer os miercs e telefae axe possa ser
encatrado. Nunea se deve egpeaular sdore situagtes
desconhecidas. Deve reforcar a confianca. E
necessario preparar com antecedéncia grupos de
informacdo geral e actualizar com frequéncia a
infomecBo. Iapsos o fluxo de informacso provocam
esgpeculacao e aurentam a ansiedade.

E necessério menter a discuss3o voltada pera os
fadws.

2o porta-voz € recarendavel :

* Caso esteja a ser atacado de forma pesscal,

lembrar a pessoa que ela esta com raiva da

situacto, reo do parta-voz;

* O porta-voz deve usar uma linguagem corporal

doerta;

* Deve usar uma linguagem em tam suave e volure

mais baixo do que o da pessca zangada;

* Anotar as preocupagdes e as perguntas dos

cidadbos e dos janelistas;

* O OUVLY U preccupecio ol queixa, repetir o

gue Quviu e perguntar se entandsl aorrectanente;

* Permitir que as pessoas expressem seus

sntinentcs epediv-lhes qe e parmita actar ses

preccupagees;

* Admitir desconhecer a resposta e oferecer-se

para averigua-la e fazé-1o omais rapidamente

psshel;

* NBo prareter o que nSo pode cunprir. Explicar

Que existem certas variavels que ndo podem ser

antroladas, caomo tempo e os resultados das

irvesticagtes, mes que fard opossTvel para menter
osrazos.
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Camo dar uma boa entrevista?

Para que ura entrevista seja bam sucedida e se
atinjam os dojectivos quanto a mensagem a passar
numa situacdo de emergéncia existem dez
mendamentos:

1. Neomentir;

2. Neo dizer nada que nSo queira ver divulgado;

3. Neo dbr entrevistas conpressa;

4. NBo dar respostas lapss e incoerentes;

5. NBo repetir as palavras e frases necptivas dos

Jarelistes;

6. Neo perder o aotrolo da etrevista;

7. NBo se sentir dorigado a respader;

8. N&o carecar uma entrevista se ndo tiver um

dojectivo claro de commicacto;

9. NBO corecar uma entrevista caso as mensagens

Que pretende aannicar nSo sejam aacretas.

Relacianamentos canos jomalistas

Para que numa situagdo de emergéncia a
aannicacso flua, principalmente entre a fate e os
jarelistas e, neste ;aso, a fate poderd seroassessar
de inprensa, o porta-voz, ou o canandante das
qgoeragfes, é necessario ter em aota um catjunto de
acgles que permi tam o bom relacicnamento entre as
partes. Vejanos o que podera ser feito:

COM ANTECEDENCIA

* Deve ser criada ure relacio de cooperagso em
vez de antagaismo aomos jomelistas;

* Deve ser desarwvolvido unplano de commicacso
scbre a forma como lidar com os Orgiios de
Comunicagdo Social (OCS), no qual sdo
estabelecidos limites clarcs de autoridade. E
importante lenrbrar que a canmicaggo de risco
eficaz requer preparacso;

* F necessario identificar as necessidades e cs
interesses dos OCS;

* Dave-se ter senpre actualizada ura lista de
aotactos dos jomalistas e dos OCS para ade
tralalham;

*  fundamental estabelecer relagBes comos
meics de cannicagdes antes de se precisar celes;
* Deve-se definir, cananteced@ncia, e sala para
a entrevista com os meios de conmnicagdes, em
Ccaso de arercfcia;

* Deve-se argpnizar um encatro anval deerto para
cs jarplistas eara os editares;

* Deve-se ter sempre preparado um «kit»
informativo para os jormalistas canposto por
folhetos, DID's, augelqer attra infamecoqe
Tres sejatiril, o anbito do traallo desawolvido;
* Deve-ce antecipar questes dificeis e praparamo-
ros para elas;

* Deve-se aawidar os jonalistas sarpre que eles
precisarem de informagio e ndo apenas quando
surge um prablens;

* A Commnicagdo Social deve participar nos
similacros das situagles de arercicia;

* Deve-se fazer um arquivo contendo as
infarmegdes publicades e transmitidas pelos OCS;

DURANTE UMA SITUACAO DE EMERGENCIA

* Tendore-se de que o pdblico é o receptor final
dos meios de commicagdo;

* Omsciencialize-se de que piblico e oseios de
comunicagdo desconfiam do porta-voz numa
situacto de erergfncia;

* Forneca aos meios de canunicagdo noves de
especialistas que possam sexrvir como fantes de
informacio rune situacio de energéncia;

* Saila qual é onivel de aohecinento témicoe
clentificodes jarelistas participates. Ajude-csa
enterder os prdoleanes témiaos;

* Ofereca-se para famecer neis infamegdes;

* Fami liarize-se aanos hardrios de encervamento
das edi¢Bes dos jornais e dos noticiarios
radicffiass e televisivos;

* Ndo responda as perguntas de forma
inprovisada;

* Enfatize gpernes trés cu quatro potos drante a
intervencgo. Sinplifigque a infamacto;

* Corrija a informacdo incorrecta, mas rmmca
repita palavras pouco lisatjesdoras;

* Fale apenas daquilo que conhece e evite a
especulacio;

* Selecciare as perguntas as quais vel respader
e repita as perguantas se farnecessario;

* Fale ce forma cansistente e clara. Use frases
curtas e sinples que permenecam na nendria;

* Explique o aotexto. Neo presura que os factos
fBAlanporsi;

* Use analogias, exemplos e humor de forma
auidadosa. Use graficos, quadros e mineros;

* Sejarofissianl e aordial . Neo tente lisatjear
os jarslistas canelagics;

* Neo fale gpres dopato de vista da institiicio.
Esteja preparado para perguntas persaelizadas,
tais aao “o sathor viverda agui?” cu Yo que farda
o serhor ruma situacio destas?”

* NBo subestine a seriedade de uma energéncia
ou praolams;

* NBo assura uma atitude antagdnica, evite
desenterdimentos e ndo perca a calmg;

* NBo menospreze pattos de vista diferentes;

* Neo atagque os OCS parque, se o fizer, ficardra
cefarsiva;

* Nao faga brincadeiras de mau gosto com os
ASsUNtos que Preccupam as pessoas;
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* N&o minta;

* Qoteste as acusagfes, explicandoa situacioe
demmnstrando preoccupacao aam o bem-estar das
pessoes;

* Reaathega e gplauda os esforgos nerditérics dos
peracianais diante as situagles de arercfcia.
BEvite auidedosamente intensificar cs medos;

* Enfarize equiloqe estd a ser feitopara aarigir
cs prabolerss;

* Caso nao possa falar sdbre algum assunto,
explique o porgqué. Ndo deixe o assunto sem
qualquer caorentario;

* Crie um espago para perguntas e respostas no
fimda gpresentacto;

* Sinta-se a-~vatade para termirer de fama politica
e entrevista hostil, se cs esfargos para evitar
* Nao dé informacgdo exclusiva a apenas um

p«ra' ig=a:

DEPOIS DA SITUACAO DE EMERGENCIA
* Avalie seus esforgos de conmicagdo, para
determinar se foram eficientes a0 trangmitir as
informegGes e ao albordar as precaupagtes;
* (orrija repidamente os principais erros dos
Jjomalistas, de fama anfo se repetirem. Neo se
Preccupe Oam erros MENores;
* Nao tenha medo de enfrentar os praoblemas
relacianados aana adoertura jormalistica, mes
ndo fale como editor do jormalista, semantes
aawersar aanele a respeito do assunto emcausa;
* Nao deixe de elogiar uma boa cdbertura dos
Deve-se gpoiar o crescimento de um jormalismo
especializado em situagdes de emergéncia:
atastrofes retirais, teanldgicas, anflitcsbéliacs,
terrorismo, porque trata-se de um jomalismo que
estabelece anplicidades camo cidadéo. Eumtipo
e jarelisoge interfereeqeparticipares atitides
e nos carportamentos das pesscas. Eum jamalismo
que cawida a acgBo e a modificagBo desses mesmos
aarportamentos gue afectam a exposicBo a um perico
e que determinam, emgrande medida, o risco.
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