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Resumo

O artigo reflete sobre a sustentabilidade dos relacionamentos das administracdes
publicas com os cidaddos através de estratégias e instrumentos de comunicacao dirigida
planejados, executados e avaliados para consolidar a imagem institucional. A partir do
relato de préaticas desenvolvidas pelo Projeto Comunicagdo e Atendimento ao Cidaddo
da Prefeitura Municipal de Canoas, evidencia-se a importancia dos processos
comunicacionais na gestdo dos relacionamentos puablicos e no compromisso com o
interesse coletivo.
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As questbes complexas, amplas e globalizadas da contemporaneidade
problematizam as acdes corporativas. Os profissionais de comunicacao, responsaveis
pela gestdo de imagem e reputacdo das organizacdes, precisam estar atentos as
demandas sociais, ambientais, culturais e de desenvolvimento sustentavel em meio a
realidades sociais ambivalentes, regidas por movimentos continuos e de ambito
mundial. Esses trabalham para que as instituicdes de configuracGes distintas estejam o
tempo todo, prontas para informar e dialogar com trabalhadores, fornecedores,

distribuidores, consumidores, concorrentes, imprensa, sindicatos, autoridades,
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comunidades e organizagdes ndo-governamentais, entre outros publicos, sobre os

impactos de suas operagdes.

Os conhecimentos e praticas mutantes, emergenciais, peculiares, impdem olhares
atentos, especializacdo constante, senso critico, iniciativas econdmicas e eficientes.
Almeida (2007) recomenda que os profissionais responsaveis pela imagem institucional
tenham visédo ampla dos desdobramentos ambientais, sociais e econdmicos dos padrdes
de crescimento, implementando perspectivas de longo prazo e preservando assim, 0sS
interesses e direitos das geracgdes atuais e futuras. Sugere também a proposicéo de acoes
inclusivas, que envolvam os publicos nas decisdes que afetam suas vidas, como
condigdo bésica para a consolidacéo da cidadania e para a sobrevivéncia sustentavel da

empresa em que trabalham.

Segundo este autor, “Ja existem muitas evidéncias de que a sustentabilidade esta
se inserindo na formacdo da marca e reputagdo” (ALMEIDA, 2007, p.243), e monitorar
a reacdo, a opinido de grupos de pressdo, governos, concorrentes e publicos de interesse
sobre o desenvolvimento sustentavel é imprescindivel no processamento da avaliacéo
das instituicbes. Para preservar a marca, a reputacdo e a credibilidade, ele apresenta

algumas questdes como indicativos para comunicacgao organizacional:

Como vocé relaciona os impactos ambientais e sociais de sua producdo? Seu
modelo de negocio é ameacgado pelas mudangas na economia global ou no
cenario ou isso é totalmente indiferente? VVocé capta as preocupagdes sociais
e ambientais de seus clientes e consumidores? Qual sua forma mais efetiva
de influenciar a comunicagdo de sua empresa sobre desenvolvimento
sustentavel? (ALMEIDA, 2007, p. 246)

Para a atividade de relacGes publicas, pautada na preservacdo dos relacionamentos
com os publicos e nos valores democraticos, que garantem sua dimensdo estratégica em
qualquer organizagdo, seja ela publica, privada ou de terceiro setor, os desafios trazidos
pela énfase na sustentabilidade geram infinitas possibilidades e imp&em desafios. Como
manter 0 processo e o investimento em comunicacgéo focado no respeito a cidadania? As
instituicbes tém criado iniciativas inusitadas para dar conta desta questdo. Os
profissionais da area e as instituicbes de ensino incorporam em suas a¢les perspectivas
de valorizagcdo humana, ambiental, social, cultural, passando a empregar recursos mais

econdmicos, dirigidos pontualmente para cada publico.

A contemporaneidade, entre tantas outras demandas, solicita exceléncia nos

relacionamentos e transparéncia nas relacdes entre as organizac@es e seus publicos. O
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compromisso com a ética nas interacBes passa a ser diferencial institucional. N&o s a
iniciativa privada, mas também as instituicGes da area publica necessitam aprimorar
suas relacOes e didlogo com cidaddos cada vez mais participantes e exigentes. A
comunicacdo publica e governamental oferece suas estratégias incrementando agdes e

constituindo espacos nesta area de atuagéo.

Ao discutir a definicdo de comunicacdo publica, Duarte (2007, p. 61) considera
que ela “coloca a centralidade do processo de comunica¢ao no cidaddo, nao apenas por
meio da garantia do direito a informacgdo e a expressao, mas também do dialogo, do
respeito a suas caracteristicas e necessidades e do estimulo a participacdo ativa, racional
e co-responsavel”. Sendo assim, a comunica¢do publica deve ser entendida com

instrumento facilitador voltado ao atendimento dos anseios coletivos.

Ambiente de transformacéo e comunicacdo publica

Para que a comunicacao publica seja eficaz, ela deve responder as perspectivas
contemporaneas de relacionamentos, sendo estrategicamente orientada para promover a
democratizacdo através de acdes voltadas as necessidades atuais dos cidaddos, mesmo
em meio ao cenario de instabilidade constante. Novelli (2006) ressalta que na esfera do
Estado brasileiro a comunicacdo organizacional, como eixo norteador dos
relacionamentos, deve ser planejada para operar sob mudancas.

A fim de acompanhar a agilidade das demandas, novas préticas sdo incorporadas
ao repertério dos profissionais e pesquisadores da area que se debrucam sobre a acdo e a
gestdo da comunicacdo. Assim como o0 ambiente externo traz a constante necessidade de
evolucdo, a imagem da administracdo publica perante os cidaddos também é alvo de
preocupacéo.

Nesse sentido, o Projeto Comunicacdo e Atendimento ao Cidad&o da Prefeitura
Municipal de Canoas (PROCAC - Canoas), municipio vizinho a Porto Alegre, no Rio
Grande do Sul, é pioneiro no que se refere ao exercicio das relacbes publicas na
comunicacdo publica. Interessada em acompanhar o ritmo intenso de mudancas
tecnoldgicas, econdmicas e sociais, a administracdo municipal de Canoas tornou-se
parceira da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) na criagdo de um
Projeto de Ensino inédito, dentro das demais a¢gdes de modernizagdo promovidas pela

Prefeitura a partir de 2002.



Atualmente, o Projeto possui 25 estagiarios de relagbes publicas, vinculados a
Faculdade de Biblioteconomia e Comunicacdo (FABICO/ UFRGS), atuando no
atendimento ao cidaddo, na elaboracédo de projetos de comunicacédo e na participacdo em
eventos municipais. Um dos principais desafios do Projeto é estar sintonizado com este
ambiente de mudancas para aperfeicoar a comunicac¢ao da administragdo municipal com
0s seus publicos atraves da incorporacao de projetos de comunicagao.

Até alguns anos atrés, a qualidade da comunicacdo era mensurada por valores
quantitativos de exposi¢do da mensagem aos publicos, acreditando-se que os resultados
eram equivalentes ao nimero de pessoas atingidas pelas informacgdes transmitidas. A
evolugdo do processo de comunicacdo organizacional nos Ultimos anos tem mostrado
que a validade da comunicacdo estd em atingir ndo publicos massivos, mas aqueles
especificos de seu interesse. O relacionamento planejado de forma dirigida aos seus
publicos garante maior eficdcia na transmissdo das mensagens desejadas. A esse
respeito®, Penteado ressalta que:

A escolha do instrumento certo, na oportunidade certa, para a
mensagem certa destinada ao publico certo, é que da efetividade a
técnica das Relagbes Publicas. Todos esses elementos interagem uns
nos outros, de modo que qualquer modificacdo em um deles afeta os
restantes. (1993, p. 110)

O PROCAC - Canoas é exemplar como proposta de comunicacdo publica
comprometida com os interesses da comunidade do municipio e atenta aos anseios do
cidad&o local.

Neste sentido, o Projeto vai de encontro com a tendéncia de ainda hoje as
instituicOes publicas serem classificadas como precérias, caracterizadas pelo excesso de
burocracia e morosidade. Torquato adverte que as instancias publicas, em determinados
setores, muitas vezes estdo alicercadas em um conjunto de mazelas, como
“empreguismo, obsoletismo, desmotivagdo de quadros, inércia, inadequacao de fungdes,
servicos desqualificados, ineficacia geral” (2002, p.125). A imagem constatada €
resultante das burocracias publicas tradicionais que, além de terem se tornado
complexas, com caracteristicas centralizadoras e estruturas rigidas, ndo sdo orientadas

para o atendimento &gil e interessado nas necessidades dos cidadaos.

® A discussdo ndo é recente, mas tem sido resgatada por trabalhos académicos como o apresentado por
Claudia S. Ribeiro, em sua monografia de conclusdo de curso na FABICO/ UFRGS, em 2007, intitulada
“Governo eletronico como canal de comunicagédo dirigida ao cidaddo”.



A contemporaneidade vem exigindo reposicionamento desse paradigma
referente as relacbes entre organizacgdes publicas e seus publicos. A sociedade, que ja
foi predominantemente conformada, esta mais vigilante e exigente no que se refere aos
seus direitos — inclusive o de ser bem atendido.

A0 mesmo tempo em que surge essa consciéncia, as praticas de comunicagdo
publica passam por crises de identidade e se percebe a importancia da adocdo de
praticas mais democraticas e dirigidas, em oposicdo ao viés de massificacdo
historicamente adotado pelo setor publico. Branddo (2007) sustenta que esta situacao é
agravada, pois expressdes como marketing politico, propaganda politica ou publicidade
governamental tém conotacdo de persuasdo, convencimento e venda de imagem,
constituindo o que ficou conhecido como ‘“manipulagdo de massas” (p.10). O uso
historico dessas expressfes levou a adogdo de terminologias compativeis com a nova
realidade politica do pais, identificando a comunicagdo com praticas mais democréticas
e participativas.

Segundo ela, a comunicacdo publica hoje deve atender as necessidades de
legitimacdo de processos comunicativos de responsabilidade do Estado e/ou do
Governo, que ndo querem confundir a sua comunicagdo, com o0 que se fez em outros
momentos da historia politica do pais. A expressdo comunicacdo publica “comecou a
substituir outras denominagdes utilizadas tradicionalmente para designar a comunicagéo
feita pelos governos, tais como comunicacdo governamental ou comunicacdo politica,
publicidade governamental ou propaganda politica” (BRANDAO, 2007, p.9).

A comunicagdo publica é alinhada no sentido de comunicacédo realizada pelos
6rgdos governamentais, conceito reforcado por recentes debates predispostos a
viabilizar a mudanca no foco da comunicacgdo publica, tradicionalmente voltado para o
atendimento dos interesses da organizagdo e de seus gestores (coalizdo dominante,
corporagdes, politicos), para ser direcionado prioritariamente para o atendimento dos
interesses do conjunto da sociedade de forma estratégica. Para que esta perspectiva de
comunicagdo publica como peca contributiva de estratégias democratizadoras ndo seja
apenas mais um conceito banalizado, Duarte alerta que:

Comunicacdo publica, entdo, deve ser compreendida com o sentido
mais amplo do que dar informag&o. Deve incluir a possibilidade de o
cidadao ter pleno conhecimento da informacgdo que lhe diz respeito,
inclusive aquela que ndo busca por ndo saber que existe, a
possibilidade de expressar suas posi¢cdes com a certeza de que sera
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ouvido com interesse e a perspectiva de participar ativamente, de obter
orientacdo, educagéo e dialogo. Na pratica, isso inclui o estimulo a ser
protagonista naquilo que lhe diz respeito, ter conhecimento de seus
direitos, a orientacdo e o atendimento [...]. A viabilizacdo da
comunicacdo exige informacdo, mas também credibilidade dos
interlocutores, meios e instrumentos adequados, valorizagdo do
conhecimento dos sujeitos, facilidade de acesso e uma pedagogia
voltada para quem possui mais dificuldades. (2007, p.64)

Assim, a andlise dos processos de relacionamentos torna-se imprescindivel
quando se pretende inovar, criando melhorias que impactem a vida da populacdo. Para
tanto, é necessario problematizar as estratégias e ferramentas adotadas, atendendo as
necessidades comunicativas dos segmentos de publicos, com a agilidade e competéncia

que o ritmo acelerado de transformacdes sociais impde.

Aplicacdo de instrumentos de comunicacdo dirigida aproximativa no
relacionamento com o cidadéo

A preocupacdo voltada ao didlogo efetivamente bem sucedido com os publicos
externos deve ser constante nas administraces publicas. Mais do que transmitir a
mensagem, € primordial estabelecer meios adequados de atingir os publicos de
interesse. Nesse sentido, os instrumentos de comunicacdo dirigida representam
competentes aliados das organiza¢des publicas na sua aproximagao com o cidaddo e na
possibilidade de atingir melhores resultados comunicativos.

Duarte (2007) alerta que os instrumentos de comunicacdo ainda hoje sao
utilizados considerando o cidaddo em suas faces de consumidor, eleitor, usuario.
Praticar comunicac¢do publica implica assumir o comprometimento publico e privilegiar
0 interesse coletivo em detrimento de perspectivas pessoais e corporativas. A adocao de
inovacgdes gerenciais na administracdo publica sugere incluir o cidaddo enquanto sujeito
ativo e consciente dos seus direitos, ou seja, as inovacgdes dependem de mecanismos de
interacdo existentes entre Estado e sociedade civil, estando diretamente ligadas a
pertinéncia e adequagdo entre expectativas sociais e o efetivo conjunto de valores e
atitudes predominantes (Mendes, 2001, p.2).

Pensar a comunicacao publica de forma geral e a atuacdo especifica das relaces
publicas, como mediadora dos relacionamentos publicos, tem sido desafio teorico e
pratico para a area. E justamente este papel de mediacio entre administragdo publica e
cidaddo que caracteriza o pilar do Projeto Comunicacdo e Atendimento ao Cidadédo na
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Prefeitura de Canoas. Sem qualquer vinculo politico-partidario, os estudantes bolsistas
de relagGes publicas tém a oportunidade de lancar mao dos mais diversos instrumentos
de comunicacéo e colocar em pratica estratégias comunicacionais para melhor atingir os
diferentes publicos da Prefeitura Municipal. Distribuidos em nove Postos de
Atendimento — Gabinete do Prefeito, Secretaria de Governo, Secretaria da Fazenda,
Secretaria de Modernizacdo, Secretaria dos Transportes, Secretaria de Educacéo,
Secretaria do Planejamento Urbano, Procuradoria Geral do Municipio e Balcdo de
InformacgBes — e com uma sala propria que sedia os estagiarios-monitores (Gestor de
Projetos, Gestor de Equipe e Monitor), os alunos desenvolvem suas atividades junto a
Prefeitura, além de executarem tarefas especificas nas dependéncias da FABICO.

O Projeto configura-se como assessoria técnica’ e prioriza o ensino das relacdes
publicas, seus conhecimentos e praticas. Através do oferecimento de cursos, aquisicao
de tecnologias e publicac6es, supervisao e orientacdo das atividades, o desenvolvimento
profissional dos alunos egressos tém sido reconhecido e valorizado no mercado de
trabalho gadcho.

Preocupado em oferecer o atendimento excelente a todos os seus publicos e em
construir canais de comunicacgdo efetivamente acessiveis a todos os cidaddos, o Projeto
conta com o respaldo académico de duas professoras da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, Karla M. Mdller e Vera R. S. Gerzson. Ambas atuam como
coordenadoras do Projeto, orientando e supervisionando 0s estagiarios nos processos
comunicativos e na pratica do atendimento qualificado, com vistas na adocdo da viséo
estratégica de comunicacao na Prefeitura.

Kotler e Lee (2007) na obra Marketing no Setor Publico, criam um guia para o
desempenho eficaz do servico publico, onde mencionam a formacdo de parcerias
estratégicas, como alternativa de sustentabilidade para os servigos publicos. A
contratacdo de estudantes retne esforcos da Prefeitura e da UFRGS para viabilizar o
aprimoramento no atendimento publico que parece coincidir com a idéia dos autores de
gue as parcerias corporativas sdo Uteis para o setor pablico.

A realidade organizacional da administracdo municipal de Canoas €, assim, 0

ambiente que propicia aos alunos a possibilidade de diagnosticar demandas de

" Embora o foco esteja no assessoramento técnico, a equipe coordenadora e todos os alunos integrantes do
Projeto tém a consciéncia de que a qualidade no atendimento a populagdo local traz repercussao politica
favoravel para a atual administracdo publica canoense.



comunicacdo e aplicar os conhecimentos tedricos obtidos na Universidade, executando
todas as etapas do processo de relagBes publicas, utilizando-se de ferramentas diversas
de comunicacdo dirigida.

A comunicacdo dirigida, definida por Kunsch (2003) como a comunicacgéo direta
e segmentada com os publicos especificos que queremos atingir é bastante adotada no
PROCAC - Canoas por diminuir custos e atender as demandas diferenciadas. Na
mediacdo e interacdo a comunicacédo dirigida torna-se qualificada, pois é “determinada,
selecionada e controlada pelo emissor das informacdes, o que da seguranca ao promotor
do relacionamento” (FORTES, 2002, p. 239).

As organizacOes publicas, e especificamente as administracbes municipais, que
desejam atingir resultados na implantacdo das praticas de comunicacdo com seus
cidaddos, precisam utilizar com eficiéncia o contato direto com estes, gerando
interatividade e contribuindo para a constituicdo de imagem favoravel. Argenti (2006)
afirma que as organizacdes contemporaneas estdo preocupadas com a qualidade de toda
e qualquer interacdo. A credibilidade adquirida através da aplicagdo continuada de
relacionamentos com publicos dirigidos tende a surtir mais efeito do que campanhas e
anuncios corporativos massivos. lzuriela (2003) constata que o modo mais comum de
contato pessoal com os cidaddos ocorre durante a prestacdo de servicos, e ocorre em
momentos em que o cidaddo encontra-se ansioso ou incomodado. O autor também
ressalta a vantagem que 0s governos municipais tém de estar proximos de seus
cidadaos, tendo a possibilidade de resolver seus problemas concretos e diretos.

Diante da importancia deste contato direto, Duarte afirma que quaisquer
instituicdes, ao lidar com o interesse publico, devem fazer esforcos para se adaptar as
necessidades do cidaddo, criando mecanismos adequados para diferentes situacdes:

Cartazes, uniformes, sites, prédios, crachds transmitem alguma
informacdo. Atendentes, motoristas, recepcionistas, dirigentes,
telefonistas, técnicos, terceirizados, representam uma instituicdo aos
olhos do publico externo. Tudo e todos comunicam. Cada integrante
de uma organizagdo € um agente responsavel por ajudar o cidaddo a
saber da existéncia de informacdes, ter acesso féacil e compreensao,
delas se apropriar e ter a possibilidade de dialogar e participar em
busca da transformacédo de sua propria realidade. Alguns instrumentos
podem ser Uteis para ajudar a dar habilidade e autonomia
comunicativa para os participantes do processo, sejam agentes de
comunicagdo internos, sejam interlocutores externos. (DUARTE,
2007, p. 68)



Diante da importancia das interagOes diretas, o autor afirma que quaisquer
instituicdes, ao lidar com o interesse publico, devem fazer esforcos para se adaptar as
necessidades do cidaddo, criando mecanismos adequados para diferentes situagdes. Esta
é a principal validade da aplicacdo da comunicacdo dirigida, pois possibilita a criacéo de
instrumentos de comunicagdo planejados de acordo com a especificidade de cada
publico, ampliando o entendimento na recepcdo da mensagem.

Estratégias de relacionamento: a opcéo pela atuacao cristalina

A comunicacdo publica lida com os interesses coletivos em busca de um
fortalecimento da democratizagdo. O setor publico, particularmente, incorpora o
pressuposto da transparéncia, das acdes cristalinas que dizem respeito a atuacao ética,
responsavel e acessivel nas questdes de interesse publico. Duarte (2007) enfatiza que a
opcdo pela transparéncia exige oferta de informacgdes necessarias aos publicos e
estimulos ao seu acesso.

E nesse sentido, que 0 PROCAC - Canoas atua como gestor da comunicaco
entre o 6rgdo publico e seus diversos publicos, utilizando diversos meios para expandir
as informacdes ao cidaddao. Um exemplo simples, econdmico e &gil é a elaboracdo de
cartdes indicativos das Secretarias Municipais para melhor orientagdo do cidaddo. Ao
buscarem informagdes, os cidaddos sdo encaminhados para as secretarias que podem
solucionar sua demanda. Atravées de CartBes de Visita nos quais constam os enderecos e
0s contados dos setores, departamentos e secretarias, a populacdo canoense dirige-se
diretamente ao local no qual o servico solicitado é prestado. Este encaminhamento
torna-se fundamental ja que a Prefeitura esta localizada em diversos polos da cidade.
Cada Posto de Atendimento, local de atuacdo dos estagiarios, possui pastas com o
registro de enderecos, telefones, servicos e informagOes atualizadas constantemente e
centralizadas pelos membros da equipe do Projeto. Moradores da cidade, politicos,
empresarios, autoridades e qualquer cidaddo encontram nos Postos, atendimento rapido,
prestativo, personalizado e preciso.

No setor publico o desafio da transparéncia das agdes faz com que as relacdes
publicas tenham papel fundamental, como mostra Kunsch:

Neste sentido, a Comunicacdo Organizacional deve constituir-se num setor
estratégico, agregando valores e facilitando, por meio das RelacGes Publicas,
0S processos interativos e as mediagOes da organizagdo com seus diferentes



publicos, a opinido publica e a sociedade em geral, sob a égide dos
principios éticos. (2004, p. 96)

Espera-se que as organizacOes publicas assumam de fato a preocupagdo com a
melhoria da qualidade de vida das pessoas e a diminuicdo das desigualdades sociais,
comprovando que tém compromisso a qualidade de seus servigos. No Projeto
Comunicacdo e Atendimento ao Cidaddo existem inimeras possibilidades de atuacédo
para oferecer atendimento qualificado. Através da elaboracdo de projetos de
comunicagéo, os alunos praticam seus conhecimentos e promovem avangos nos Servigos
prestados pela Prefeitura. Entre outras atividades, sdo implementados projetos de
identificacdo dos espacos da Prefeitura — Projeto de Sinalizacdo; Projeto Crachéas
padronizados para os funcionarios dos setores nos quais os estagiarios atuam; sdo
aplicados instrumentos de avaliagbes de atendimento; informativos sdo elaborados e
executados em alguns setores. Outros exemplos de envolvimento com a melhoria do
relacionamento entre os 6rgdos da administracdo publica municipal e o cidadao
canoense podem ser encontrados em projetos de comunica¢do como o Projeto Agenda
do Prefeito, Projeto Atendimento Preferencial, Projeto Mural.

Além do planejamento das acbes voltadas ao cidaddo, a equipe desenvolve
projetos de comunicacao interna, com o intuito de padronizar suas praticas e informar
sobre as atividades dos estagiarios. Entre eles estd o Projeto Manual de Integracéo e
Atendimento, o Projeto Melhores do Ano, com a premiacdo dos melhores planos de
comunicacdo elaborados para as diferentes Secretaria; Projeto Risque e Rabisque, com
atualizacdo e manifestaces dos proprios estudantes; Projeto Aniversario, com
felicitacbes e comemoracdes dos aniversariantes do Projeto e autoridades locais;
Boletim Informativo da Monitoria; Carta Motivacional para estudantes que ingressam
ou deixam a equipe; Cursos de Atualizacdo e Oficinas de Capacitagéo etc.

Os estudantes também participam da elaboracdo de instrumentos de
comunicacdo dirigida para o proprio projeto com o intuito de divulgar o trabalho
desenvolvido através de video e site institucional ®, publicagdes como folders, manuais,
relatério de atividades, registro das acOes, eventos internos, eventos na Prefeitura, na
UFRGS e em outros espacos como escolas e universidades.

Um dos reconhecimentos pelo trabalho efetivado em seis anos foi conquistado
em 2007, no 27° Prémio Nacional de Opinido Pudblica, outorgado pelo Conselho

8 www.nerp.ufrgs.br
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Regional de Profissionais de Relag¢fes Publicas, 22 Regido SP/PR, na categoria RP
viabilizada pela Universidade, com a apresentacdo da “Campanha de Cinco Anos do
PROCAC — CANOAS”. Outras premiacdes, como as promovidas pela PUCRS, através
do SET Universitario, e recebidas na apresentacdo de projetos especificos
desenvolvidos pela equipe do Projeto, contribuem para caracterizar o foco no ensino,
gerando o envolvimento dos estudantes com outras instituicdes e profissionais da area.

A convivéncia com a cultura institucional do setor pablico e as préticas e
reflexdes permitidas pelo Projeto sobre a area de relagdes publicas, cooperam para que
0s estagiarios avancem no sentido de dirigir seus esforcos para as demandas sociais,
publicas, democraticas e participativas. Ao trabalhar a sustentabilidade dos
relacionamentos publicos e ao incluir qualquer cidaddo no processo da comunicacao
publica, as relacdes publicas parecem atender ao que Castro sugere:

Mais do que uma proposta, estamos vivendo uma aposta: a possibilidade de
gue juntos, consigamos formas civilizadas de convivéncia em que o outro —
interlocutor legitimo e portador de interesses — possa ser também visto como
sujeito de direitos validos, capaz de argumentar em sua defesa, mostrar-se
em pulblico e contribuir para a construcdo de algo que todos possamos
chamar de sociedade [...]. (2006, p.148)

As discussdes a cerca da comunicacdo nos setores publicos parecem valorizar a
responsabilidade dos profissionais da area e o Projeto Comunicacdo e Atendimento ao
Cidaddo, enquanto projeto de ensino procura estabelecer problematizagdes e praticas
que desenvolvam senso critico, habilidade técnica, interesse teodrico e talentos,
considerando que:

Num cenéario assim complexo, forjado no bojo de um processo que esta
longe de oferecer férmulas e receitas que a0 menos apontem para um ponto
ideal, é fundamental que o comunicador publico tenha plena consciéncia de
seu papel histérico. Em vez de vestir a carapuca do fragil marisco na eterna
luta do mar com o rochedo, é necessario que esse profissional arregace as
mangas e coloque a mdo na massa, dosando competéncia e eficacia com um
rigoroso respeito e uma intransigente defesa do sagrado direito da sociedade
a informagdo. O principal dever de casa do comunicador publico é a
cotidiana reflexdo sobre o mal e o bem que o reflexo de seu trabalho pode
causar a sociedade. (CAMARGQOS, 2004, p.156)

A capacitacdo para a intervencgéo social no processo de ensino mobiliza esforcgos
para atender necessidades, perfis, demandas e encontrar potencialidades de
comunicacdo. Os estudantes do Projeto aprendem que informar, conscientizar, mobilizar
e sustentar relacionamentos solicita trabalho persistente, determinagédo, planejamento e
avaliacdo continuada. Isto significa que a dindmica das relagdes publicas requer
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flexibilidade, iniciativa, visdo ampla da comunicacdo, organizagdo e comprometimento
com a mudanca e resolucdo de problemas sociais. Embora a dimenséo do trabalho de
comunicagdo na area publica ndo tenha a pretensdo de resolver todos os problemas, a
comunicacdo pode ser fonte de esperanca, de pequenas solucdes diarias que por vezes
interferem intensamente na vida dos cidaddos que solicitam um pouco de atencdo,

esperam por atendimento personalizado e informagdes corretas e atualizadas.

Considerac0es finais

Alternativas para o aprimoramento da comunicagdo puUblica sdo tendéncias
crescentes da sociedade globalizada em fungdo das exigéncias cada vez maiores da
populacdo e da necessidade das organizacbes publicas de reverterem a imagem de
improvisagdo, burocracia e descaso que lhes acompanhou durante as ultimas décadas.

Com foco nesta demanda de comunicacgdo, os profissionais de relacbes publicas
devem estar preparados para elaborar estratégias eficazes de relacionamento com o
publico destas instituicdes, levando em conta seu perfil e a melhor linguagem para
atingir os resultados almejados. Com isso, fica clara a importancia de agdes capazes de
potencializar o didlogo entre os 6rgdos publicos e os cidaddos que procuram seus
servigcos, como ocorre com as atividades desenvolvidas pela experiéncia do Projeto
Comunicacdo e Atendimento ao Cidaddo da Prefeitura Municipal de Canoas, no Rio
Grande do Sul.

A implantagdo de iniciativas que estimulem melhorias efetivas no &mbito da
comunicagdo publica e da gestdo de relacionamentos abertos e transparentes preserva o
carater democréatico inerente aos servigos publicos. Medidas dirigidas para atingir a
parcela da populacdo que precisa ser informada sdo econdémicas, produtivas e
contribuem para a obtencdo de resultados institucionais positivos. Com suas técnicas,
instrumentos e conhecimentos as relagdes publicas interferem na sustentabilidade dos
relacionamentos e na inclusdo social nas organizagdes, criando processos comunicativos

estratégicos para o setor publico.
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