As empresas de saneamento e a comunicacao

Prof. José M. de Azevedo Netlo
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1 Como tratar a imprensa

O relacionemento das empresas de
égua com os melos de informagio,

particularmente a empresa, deve ser’

mantido em alto nivel, existindo para
Isso certas regras Indicadas pela ex-
peridncla.

Recentements um especialista no
assunto, o sr. Ronald Hedley. divulgou
as seguintes recomendagdes em um
periddico da AWWA, para sltuagdses
em que se tenha um problema:

1) Nunca procurs ocultar o proble-
ma;

2) Nunca exponha apenas a parte
boa da questfio. (A outra parte even-
tuaimente acabara vindo 2 tona);

3) Nunca se esconda da Imprensa,
Procure manter-se & disposigo, sem-
pre que possivel;

4) Nunca repita & velha expressfio
“nada a comentar”, para nfo ficar sur-

preendide com o que venha a ser pu-
blicado;

5) Nunca procrastine entrevistas;

6) Procure estabslecer contatos
com 08 melos de retribulr informagao;

7) N&o se esquega de que para os
melos de informagdo o tempo e a
oportunidade séio multo restritos:

8) Procure redigir as notas ou no-
ticlas com certa antecipacio para que
sobre tempo suficiente para reviséies
e aparfelgoamentos;

9) Procure mostrar aos jornalistas
@8 obras e instalagdes técnicas da
8ua empresa, fazendo sempre a apre-
santaghio do seu pessaoal;

10) Confie ao editor o trabalho de
editar.

2 Vocé e o reporter

Os servigos de 4guas e esgotos en-
quadram-se entre os servigos de utili-
dade piblica, prestados sob regime
monopolista.

Em raz8o dessas caracteristicas os
seus responsévels tdm obrigagbes pa-
ra com o$ usudrios e a populaglo em
geral. Eles devem explicagbes a Im-
prensa e devem estar bem preparados
para lsso.

A empresa pode dispor de uma boa
equipe de relagdes piblicas, mas isto
n#o é suficiente, porquanto, em certas
ocas|Bes, o diretor, o superintendente
ou um engenhelro encarregade de
obras podem se encontrar na situacao
de ter que enfrentsr, com sucesso, um
repdrter.

O repbrter ndo espera outra colsa
senéio obter Informacbes de interesse
geral e sempre transmiti-las com a sua
prépria interpretacdo.

Para bem sentir o que pode aconte-
cer consideremos o seguinte exemplo
tipico: houve um arrebentamento em
uma canalizacBo urbana importante,
com grandes efaitos no local do aci-
dente. Uma equipe de noticias locais,
da TV, deslocou-se para o local, gravou
Imagens e se dirigiu para o engenheiro
dos servigos de reparos com uma 56-
rie de perguntas.

O engenheiro, um tanto surpreso,
viv-se, de repente, 4 frente de um
miorofone e sob as vistas da cAmara.

O repérter insistia em saber a cau-
sa do acidente, o que havia de errado,
qual a solugho e quanto tempo levaria
para flcar pronto o conserto,

Com visivel emogdo, devida a essa
sltuacBo Inesperada, o engenhsiro res-
pondeu: "Bem, o que aconteceu aqui
parece ter sido consequéncia de tran-
slentas hidrdulicos, com uma sobre-
pressiio acima de tantos pascals, que
0 sistema ndo terla condighes de su-
portar & que por essa razfo causou a
ruptura do conduto...”

— 1?77 — “Entendo bem, disse
o repdrter atentamente, mas com cer-
to pasmo. Pode entéio nos dizer quan-
do o slstema comegarf novaments a
funcionar?®

— “Bem, replicou © engenhsiro.
Convoqusi & equipe S.E.2; trabalha-
mos aqul durante toda a noite, pro-
curando levantar a extens#o da rup-
tura, as Implicagdes e complicagdes
do problema para deflnir as medidas
que o caso requer.”

Embora se possa escrever livros
sobre o assunto, as recomsenda¢des
assenciais podem ser resumidas em
10 pontos bésicos, cujo conhacimento
e dominio pode evitar muitos etros,
enganos e “gafes” no relacionamento
com os meios de comunicagfio.

O especlalista David Filgun, em ar-
tigo publicado na “Ad-madla”, de Janel-
ro de 1980, deu a seguinte forma a
essas recomendagdes:

1 — Pense antes sobre a sua ex-
posigiio, sob o ponto de vista dos
ouvintes & do interesse pdblico (e
ndo sob o seu modo de ver as colsas),
© apenas aborde o que é relevante e
de Interessa geral. Néo se esqueca
de que o repérter apenas ird relatar
aquilo que for atraente pars a audién-
cia;
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2 — Escreva ou fale empregando
vocabulos ao alcance do entendimen-
to pelo cidadio comum. Nunca ima-
gine que os leitores ou ouvintes este-
jam em condigdes de interpretar o
jargéo especializado. Excepcionalmen-
te adote alguns termos menos usuals,
desde que sejam indispensévels para
a exposiclo;

3 — Se vocd ndo quiser que uma
afirmaglo seja transcrita ou citada,
simplasmente delxe de fazé.la. Nao
confle nos efeitos de uma recomenda-
cdo sua com as palavras "Aqul ape-
nas entre nds... etc.”, pois tudo po-

dera acabar sendo divulgado;

4 — A primeira sentenga que vocé
ird proferlr deverd corresponder a0
aspecto mals Importante e deverd
sbranger uma idéla completa. Isto é
muito importante no caso de entre-
vistas para radlo e TV, porque, devi-
do as restricbes de tempo e & fre-
quente necessidade de realizar cortes,
multa coisa que é dita posteriormente
pode acabar sendo cortada pela edi-
toraglo, A idéia deve ser apresenta-
da desde logo, delxando-se as infor-
magbes complementares para depois;

5 — Nio discuta com um reporter.
Mesmo que ele este]a fazendo uma
provocacio deliberada, mantenha-se
"frio”. Discussdes calorosas nfic po-
dem conduzir a nada em tempo curto
e, além disso, as suas palavras pode-

rio acabar sendo divulgadas;

6 — Quando estiver respondendo
uma questdo a um repérter ndo em-
pregue termos ofensivos, distercidos
ou que possam ser mal-interpretados,
embora pertinentes & questdo. Certos
repérteres, algumas vezes, procuram
provocé-lo para poder atribuir a uma
pessoa (autoria) palavras que ndo de-
veriam partir de vocd;

7 — Sempre que um repébrter lhe
dirigir uma questio objetlva e hones-

ta, d&é uma resposta também objetiva
o honesta. Se procurar contornar uma
questdo objetiva vocé estard dando a
impressio de que, na realidade, estd
se furtando a dar a resposta pedida,
@ um bom repérter imediatamente pas-
sard a suspeitar de tudo o que vocé
tem a dizer;

8 — N&o tapele e ndo cometa “ble-
fes”. Se vocé ndo souber a resposta
ou ndo souber como responder, reco-
nhega e diga isso, oferecendo-se, ao
mesmo tempo, para conseguir a infor-
macio desejada. Em seguida prossiga
com a sua exposicho:;

9 — Sempre diga a verdade, embo-
ra ela possa ser embaragosa ou con-
trérla a0 seu desejo;

10 — Jamais cometa exageros ou
florele os fatos. Tais abusos poste-
riormente poderfic se voltar contra
vocl, pols os repbrteres frequente-
mente procuram verificar os fatos e
também entram em contato com ou-
tras fontes de Informagéo.

Em resumo

Seja franco, firme, preciso, aten-
cioso e simpético. Os repérteres ge-
ralmente sfo céticos, pols estio he-
bituados a contatar pessoas “masca-
radas” @ a ouvir balelas que nfo pe-
gam mais.

3 Vocé se comunica bem?

A comunicagho & o aspecto mals
essencial na transmissdo de ldéias e
instrugdes.

A comunicacio bem feita e bem-
sucedida ocorre quando o ouvinte e o
expositor, ou o escritor, usam as
mesmas palavras para significar a
mesma coisa. Um “vegetal” lembra
uma coisa na se¢do de desenho e
significa outra colsa para o natura-
iista,

Sempre devemos ter seguranga de
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que fomos bem entendidos e que os
esforcos para que Isso acontega de-
vem estar a cargo do expositor, mais
do que do ouvinte.

Nio devemos nos esquecer de que
o cérebro de uma pessca pertence
Inteiramente a0 seu dominio particu-
lar e que as idéias que desejamos
transmitir somente serfio admitidas se
elas forem bem compreendidas e ao
mesmo tempo julgadas interessantes.

Alnda mais, o ouvinte tem sempre
muitas outras coisas para pensar e
em que pensar; frequentemente ele
ndo dispde, ou néo quer dispor, de
tempo para procurar Interpreté-lo, ou
entdo ndo possul condiges para ab-
sorver bem o que vocé estd querendo
transmitir. Ele poderi, por Isso, pas-
sar a aceltar o que o seu cérebro Ima-
gina que seja a idéla que vocé pro-
cura comunicar, e Isto poderé ser mul-
to diferente daquilo que vocé pensa
e que deseja transmitir.

Enquanto que a educagio se ocupa
essencialments da expansdo dos co-
nhecimentos e da capacidade de com-
preensio, o treinamento ests voltado
principalmente para o desenvolvimen-
to da habilidade na execugéo de ati-
vidades, com melhor desempenho.

N#o se deve, entretanto, esquecer
que ao mesmo tempo em que se faz
o treinamento para qualquer tarefa
também se realiza a educagdo, am-
pliando-se conhecimento e facilitando-
se a capacidade de entender as coi-
sas, Isto porém somente pode acon-
tecer quando o treinendo lhe entende
bem, isto &, quando vocé se comunica
bem,

— Como vocé se coloca em relagéo
a lsso?

Para ser um bom expositor, em prl-
meiro lugar vocé deve ter um conhe-
cimento geral do assunto e de sua
terminologla ou jargdo. Vocé deve co-
nhecer & manalra de realizar o traba-
lho e ser especifico. Em segundo lu-
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gar vocé deve conhecer o seu ouvinte.

Ndo omita detalhes do trabalho. Se
vocé, por exemplo, estivesse ensinan-
do alguém a executar um lago de ma-
rinheirp e esquecesse um passo na
sequéncia da execug¢do, o lago nio se-
ria feito. Ndo esquega, portanto, ne-
nhum detalhe importante.

Um bom método de treinamento foi
empregado, com sucesso, durante a
Segunda Guerra Mundial, numa oca-
sido em que o governo americano ti-
nha que treinar milhares de homens;
em curtissimo prazo.

£ o método denominado: “Treina-
mento mediante instrugdo no propric
trabalho”. Basicamente esse método

consistia no seguinte:

1 — Explica-se aos treinandos como

executar um certo trabalho;

2 — Mostra-se a eles a execucéo
do trabalho, indicando-se os detalhes
da execugéo:

3 — Pede-se que eles préprios fa-
cam o trabalho, a0 mesmo tempo em
que se observa a feitura e se corrige

0s erros de execugéo;

4 — Deixa-se que eles préprios
passem a executar o trabalho.

Essa é a melhor maneira, sempre
que existir uma coisa a ser feita, mas,
quando procuramos transmitir idélas e
instrugdes, nos estaremos apenas fa-
lando; neste caso a nossa preccupa-
¢io deve ser: — Estamos sendo per-
feitamente entendidos?

Um cano, um tubo, um encanamen-
to, uma tubulagdo, uma canalizacéo,
um conduto etc. sda termos frequen-
temente empregados em engenharia
sanitéria. Voc8 estd por dentro e &
capaz de distingui-los?

Uma pessoa muito culta, que co-
nhece todas as palavras, seus slgnifi-
cados e diferencas sutis, seria capaz
de se comunicar, mas nem sampre se
comunicatia bem, porque tal pessoa

geralmente exprime pensamentos sim-
ples por meio de um palavreado com-
plexo, isto &, através de frases com-
plicadas que ndo permitem ao ouvinte
comum visuallzar & idéia ou a instru-
¢io que estd sendo exposta. E este
é um aspecto importante do treina-
mento: todos devem poder visualizar
o que esti sendo exposte, acompa-
nhando por imagens que se formam no
cérebro, em sequéncia continua, tudo
aqullo que estd sende comunicado.

Frequentemente nés usamos lingua-
gens diferentes e muitas vezes com
o proposito de impressionar melhor.
Sem divida alguma vocé usa lingua-
gem diferents, quando se dirige ao
seu chefe ou professor, do que aquela
que vocé usaria ao abordar um operé-
rio ou ao conversar com criangas. Nds
nos adaptamos natural e espontanea-
mente a cada situacdo particular, de
maneira a melhor abordar o assunto
e 0 ouvinte. Isto & certo, mas exige
que vocé conhega o seu ouvinte.

A funcsc do instrutor ou do expo-
sltor ndo se resume apenas em fazer
a sua exposicio de uma manegira cla-
ra, mas além disso ela requer que ele
fique seguro de que a mensagem foi
bem recebida, sem divida e sem en-
ganos de interpretagio. O objetivo fi-
nal da sua instrucdo é methorar a efi-
cécia, através do melhor uso de téc-
nicas, equlpamentos e materiais. O
treinamento deve propiciar a adogdo
de métodos mals perfeitos para a exe-
cucdo do trabalho, aumento de produ-
¢80 e realizagdo dos programas e me-
tas estabelecidos pela geréncia.

4 Rela¢coes Humanas
(Em 10 Mandamentos)

1 — FALE com as pessoas. Nada ha
tio agraddvel e animado quanto uma
palavra de saudagdo, particularmente
hoje em dia, quando precisamos mals
de “sorrisos amévels”.

2 — SORRIA para as pessoas. Lem-
bre-se que acionamos 72 miusculos

para franzir a testa e somente 14 para
sorrir.

3 — CHAME as pessoas pelo nome.
A musica msis suave para multos

ainda é ouvir o seu préprio noms.

4 — SEJA amigo e prestativo. Se
vocé quiser ter amigos, seja amigo.

§ — SEJA cordial. Fale e aja com
toda sinceridade: tudo o que vocé fi-
zer, faga-0 com todo o prazer,

6 — INTERESSE-SE
palos outros. Lembre-se que vocé sabe

sinceramente

o0 que sabe, porém vocé ndo sabe o
que outros sabem. Seja sinceramente
interessado pelos outros.

7 — SEJA generoso em elogiar,
cautaloso em criticar. Os lideres elo-
glam. Sabem encorajar, dar conflanga,
e elevar os outros.

8 — SAIBA conslderar os sentimen-
tos dos outros. Existem trés lados
numa controvérsia: o seu, o do outro,
e o lado de quem esté certo.

9 — PREQCUPE-SE com a oplnido
dos outros. Trés comportam'entos de
um verdadeire lider: ouga, aprenda e
saiba eloglar,

10 — PROCURE apresentar um ex-
celente servico. O que realmente vale
em nossa vida é aquilo que fazemos
para 0s outros,
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