IMPORTANCIA DA COMUNICACAO SOCIAL NOS TEMPOS
MODERNOS, NECESSIDADE E APLICABILIDADE NA PMMG

Maura Eustdquia de Oliveira (+)

Hoje em dia, o mais importante problema que desafia os Governos, as
instituicBes publicas — como € o caso da nossa Policia Militar — as organizacdes
industriais e comerciais, as comunidades, a familia e o individuo, é o das relagBes
entre as pessoas,

Vivernos num mundo conturbado, cheio de incompreensdes, suspeitas,
rancores, desconfiangas e conflitos, que surgem entre os seres humanos no lar, no
trabalho, na comunidade e entre as nagdes. Conflitos humanos — na verdade, ocupam
mais espaco nos jornais, rddios e TV do que todos os outros assuntos reunidos, a
ponto dos especialistas afirmarem que, toda grande noticia €, em sua esséncia, sempre,
a histdria de uma grande luta,

Sabemos, por experiéncia prdpria, que o problema de conciliar as atitudes,
0 temperamento e 0s pontos-de-vista das pessoas é um dos mais delicados, dificeis
e importantes com que se defronta a sociedade humana. Mas, se ndo buscarmos, sincera
e honestamente, os caminhos para acertar e harmonizar a convivéncia social e as
relages no trabalho, nossa civilizagdo continuard cambaleando de crise em crise, até
rolar na completa desagregagdo e decadéncia, .

A importdncia do problema das relagSes humanas ndo é coisa nova. Nova é
a circunstancia de um namero cada vez maior de individuos, autoridades, liderancas
e educadores comecar a reconhecer sua significacdo para o futuro dos povos e procurar
formas inteligentes de solucioné-lo.

Cientistas de vérias dreas de conhecimento dedicam cada vez mais tempo e
atencdo ao estudo das relagdes humanas, pesquisando — como nunca — a natureza
do Homem, seus estimulos, atitudes e conduta.

E cada vez mais, instituicdes de governo, empresas e organizacOes de cardter
social estdo organizando departamentos especializados em relagGes humanas, em relagdes
com os seus publicos.

E com enorme satisfacdo e fundadas esperancas de resultados altamente positi-
vos para a Corporagao que vemos, neste contexto, a preocupagdo,também da Policia
Militar de Minas Gerais, de criar e estruturar junto a todos os seus Batalhdes
servicos especificos nesta drea.
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Cremos que — cumprindo a tradicdo de pioneirismo de nossa gente — a PMMG
percebeu, muito antes das demais, que o progresso técnico superou de tal forma nossa
capacidade de conviver sem arestas, que ndo se pode deixar para depois a tarefa de
evidenciar a todos que o nosso futuro social e o nosso progresso material dependem,
antes de tudo, e fundamentalmente, de nossa vontade e competéncia,para resolver o
problema de trabalhar e conviver harmoniosa e eficientemente.

Asseguro-lhes, pois, que € com muito prazer que saGdo aqui esta iniciativa
profundamente democrdtica do Alto-Comando e aproveito a oportunidade impar
deste momento, para refletir com os senhores sobre o encaminhamento de suas
acBes de relagdes com o publico, fundadas, como ndo poderia deixar de ser, no universo
complexo e apaixonante da Comunicagdo Social.

Comecemos por questionarmo-nos sobre um conceito fundamental: 0 que sdo
RELACOES PUBLICAS.

As definigGes sdo multiplas e aqui estdo algumas das mais abrangentes.

RELAGCOES PUBLICAS

“E, em grande parte, a atuagdo baseada no uso inteligente dos meios de
comunicagdo, para promover a mutua compreensdo e para habilitar o publico a ter
uma opinido informada’’.

(F.C. Gilmann-Presidente do Instituto de RelagBes Publicas/
Inglaterra).

“E a arte de contato inter-humano, capaz de acolher e de inspirar confianca;
o "‘saber-fazer’’ e o “saber-satisfazer, '
{Roger Mucchelli}

“’Relagbes Piblicas € a atividade e o esforgo deliberados, planejados e conti-
nuos de estabelecer e manter compreensdo mutua entre uma organizacdo publica ou
privada e os seus plblicos, quaisquer que eles sejam’’,

“Bien faire et savoir dire” (fazer bem e saber dizé-lo) (Associacdo Francesa
de Relagdes Pablicas).

A maior ambicdo de um servigo de RelagGes Publicas € tornar a organizacdo,
a qual se liga, (til e integrada & comunidade, e revelar &s pessoas como isto ocorre,

Fazer parte integrante de alguma coisa € completé-la, € ser necessdrio para a
sua integridade. E torna-la inteira.

Por isso, “os planos de relacdes com a comunidade sdo langados para convencer
a populagdo de cada comunidade de que a organizagdo é parte integrante da mesma”’
(Herbert Baus), mas antes de tudo é fundamental que sua conduta corresponda a este
esfarco.

Mas, na verdade, além de tudo isso, RelacBes Publicas compreendem quatro
caracteristicas basicas:

1— uma filosofia da administracdo;

2— uma funcio administrativa:
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3— um conjunto de técnicas de comunicagdo;

4— implicagio na boa impressdo que o plblico tenha de pessoas ligadas a

determinada organizagdo.

Como filosofia da Administracdo, ou seja, da dire¢do maxima, Relacdes Plblicas
deven ser uma atitude de espirito que situe os interesses das pessoas acima
de todos os assuntos ligados & diregéio, Segundo esta filosofia, o comando das agoes
é feito com o objetivo de servir, da melhor forma possivel, ‘aos interesses de todas as
categorias ou segmentos do publico — seus servidores e respectivas familias,
fornecedores, auxiliares e lideres, 3 comunidade em gerale @ cada cidaddo

Mo caso da PNMMG, é esta atitude fundamental do HComando que
constituird a base sobre a qual um moderno servico de RELAGCOES PUBLICAS
procurard melhorar entre as pessoas.

Isto exige dos comandantes a aceitacdo de um novo conceito social de
administracdo que prioriza a busca do éxito através da harmonia no trato com as
pessoas, como ja vem ocorrendo, nos tltimos cem anos,em outros setores de atividades.
Isto quer dizer gque o dever das liderancas — de acordo com tal filosofia — é criar na
Corporacdo condigBes que levem ao bem-estar social e, de forma dindmica, tornar isto
conhecido pelo piblico.

Sob este conceito, Relacdes Pablicas tém o objetivo de servir ao INTERESSE.
PUBLICO. Os interesses de cada segmento de publico com o qual uma organizacao
se relaciona sdo diferentes, mas tém sempre um ponto comum:sdo de natureza egofsti-

Os policiais, por exemplo, se interessam pela PM porque é ai que trabalham,
tém sua fonte de remuneracio e é ela quem lhes oferece boas condigbes de servico,
oportunidades de progredir, consideracdo e emprego estdvel.

Em sintese: condicdo de viver e prover o sustento de suas familias.

Sua lealdade, produtividade e dedicagdo sdo fatores intrinsecamente
ligados a esta situacdo. Logo, quanto mais suas aspiragdes e necessidades sdo atendidas,
melhor sua postura e maior o seu compromisso com o trabalho que executam.
A comunidade espera, por sua vez, que a PM se integre de forma (til a sua vida,
participe de suas atividades importantes, seja sempre presenga positiva nos momentos
de calamidade, perigo ou de dificuldades. (Ndo & por acaso que o Corpo de Bombeiros
e o Batalhio Florestal sdo as Unidades mais queridas, simpdticas e reconhecidas pelas
pessoas).

Os cidaddos, por outro lado, querem da Policia eficiéncia na garantia de sua
seguranca e bem-estar e na prote¢do do seu patrimonio. (Jd se perguntaram, entdo,
por que serd que o gigantesco esforco das unidades de policiamento ostensivo ndo
merecem das pessoas o mesmo nivel de simpatia e reconhecimento dedicados ao Corpo
de Bombeiros? Mais & frente vamos analisar este fendmeno),

O papel das Relagdes Pliblicas neste complexo universo de interesses, as vezes
antagdnicos, &, primeiro, o de buscar identificar entre eles algo que possam ter em
comum e, a partir daf, planejar e desenvolver acSes no sentido de harmoniza-los,
compatibilizé-los, administrd-los, sem a nenhum deles negligenciar, nem favorecer
especialmente. Ou seja, dentro de uma verdadeira filosofia de RP, os responséveis por esta
4rea devem identificar formas capazes de conduzir a Corporagdo a adotar
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aquele comportamento que “num homem € reconhecido como boa moral”
(Edgar M. Queeny).

Na verdade, ndo hd diferenca estrutural na razio pela gual alguém se torna
respeitado e granjeia simpatia da comunidade e os motivos pelos quais uma organizacio
conquista boa reputacéo.

Isto quer dizer, em ultima anédlise, que € necessério que a organizagdo
seja INTEGRA para merecer a confianca do publico.

Conhecemos o resultado de recente pesquisa do IBOPE segundo a qual 56%
da populagio de Belo Horizonte afirmaram sua confianga na Policia Militar de Minas
Gerais; além disso 17% tém uma Gtima impressdo da Corporagdo e 39% uma boa
imagem.

Mais que motivo de justo orgulho, estes dados devem constituir uma preocupa-
¢do para os senhores comandantes. Preocupacio no sentido de se questionarem
sobre:

— os fatores que geraram esta boa posigio da PMMG: :

— as causas do desprestigio de suas co-irmas de outros Estados, para impedir

que Os mesmas erros aqui se repitam.

Por outro lado, pergunto-lhes: algo foi feito para remover a desconfianga de
31% dos cidaddos quevéem nossa Policia Militar com reservas, e para esclarecer
os 13% que ndo opinaram?

Passemos, agora, a sequnda funcio de RP: a funcdo administrativa.

Neste dominio, a acdo de RP atinge todas as dreas e nucleos da organizacdo
e deve permear todas — absolutamente todas as suas acoes,

E o seu servigo neste campo € essencial para obter a boa receptividade das
ordens emanadas dos comandos, fazendo com que as pessoas percebam e compreen-
dam o sentido delas e asuaimportincia. Sabendo de tudo isto, cada comandado entende-
rd POR QUE deve obedecer e cumprird melhor seu compromisso.

Compreenséo e esclarecimento garantem cooperacdo mais rdpida, estimulam
a lealdade e confianga nos superiores e ajudam a alcangar a subordinacio dos
interesses pessoais ao bem-estar coletivo.

Assim, o papel do RP & despertar nos administradores atengdo maior para os
aspectos humanos das atividades e para a necessidade de conquistar a boa vontade
e a compreensdo daqueles que trabalham juntos, para conferir eficiéncia 3 organiza-
¢do. ’

Alids, EFICIENCIA & — segundo dados de pesquisas de opinido putblica tudo
© que a populagdo reclama do servigo publico,

O que se pretende, aqui, é que cada policial-militar, deste Estado, compreenda
que tem uma grande responsabilidade no seu trabalho: a de fazer com que, cada
pessoa com quem se relacione,tenha uma boa impressio da Corporagdo a que serve,

Mas, como dissemos, RP sdo também a otimizacdo do uso integrado de um
conjunto de técnicas de comunicagdo. E aqui vale lembrar a conceituagdo dos
franceses para RP: “Bien faire et savoir dire".

Um trabalho de RP ndo se contrdi sobre o nada. E preciso produzir fatos,
acoes, atividades positivas no dmbito da organizagdo e em favor da comunidade e, num
momento seguinte, revelar tudo isto ao pablico. Ou seja: fazer com que o pablico tome
conhecimento das propostas e realizagSes da organizacdo, dizer-lhe, permanentemente,
como a organizagdo estd procurando atender as suas expectativas, ou como esté estrutu-
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rando-se, preparando seu pessoal e modernizando-se para dar conta do seu servico.
Dizer também, sempre que possivel e oportuno, quais s3o as suas dificuldades para
atingir este objetivo, para que a comunidade também se questione sobre oportunidades
de prestar-lhe ajuda solidéria.

O apoio do publico vai depender, fundamentalmente, do seu conhecimento
sobre como e por que a organizagdo estd trabalhando a seu favor, quais os seus proble-
mas e dificuldades e o que estd fazendo para superé-los. E nisto é indispensdvel um
inequivoco comprometimento da organizagdo com a VERDADE.

Consciente de porquee para que se dirige aos seus publicos, a organizagao
deve manter abertos os canais de comunicagdo entre o publico e seu comando, para
que suas autcridades conhecam os pontos-de-vista, as atitudes, 0s interesses e as
antipatias do publico e possam fixar sua politica de prevengdo de problemas.

“Faca bem e conte isto para 0s outros, mas sem alarde ou jactancia, que
n3o caberiam no relato. Melhor ficar quieto que vangloriarse. O que € necessdrio é
simplesmente levar os fatos ao conhecimento daqueles cuja boa impressdo vocé preza”
_ era o conselho de Harry A. Bulhs, quando presidente da General Mills Inc./USA.

A informacio correta e verdadeira evita boatos, o diz-que-diz e os rumores
sem fundamento que,muitas vezes, tantos estragos causam ao conceito das organizagOes
desavisadas.

E indispensavel, também, estar atento s respostas de nossos publicos:

— como a organizagdo tem sido tratada pela imprensa?

— como as pessoas tém tratado nosso pessoal de campo?

— o que nos dizem as pesquisas de opinido?

Em RP, € importante estar atento as repostas, pois trata-se de uma atividade
de “"mdo-dupla”.

A maioria das pessoas tem curiosidade em saber das coisas que relacionam
aos seus interesses, d sua vida.

O trabalho todo da Policia Militar estd intrinsecamente associado a vida de cada
um de nds; € o controle do trinsito, a seguranga pessoal e de nossa familia, a protegdo
de nossos bens materiais, a garantia da ordem puiblica.

Além do publico externo, o pessoal da prépria corporacdo — do recruta ao
coronel — deseja conhecer novas politicas, diretrizes ou mudan¢as que lhe possam
afetar o trabalho, nos quartéis ou nas agdes de campo. Querem saber sobre remune-
racio, novos servigos e beneficios a sua disposi¢do, eventos, oportunidades de estudo
e aperfeicoamento, iniciativas originais de companheiros etc. Tudo isso lhes importa,
mas em geral, ocorrem sem que sejam notificados.

Se, por exemplo, tiverem que trabalhar em ritmo diferente ou maior nimero
de horas, sem saber porque, comegardo a especular. A especulacdo gera rumores gue
tendem a exagerar a situacdo e terminam por quebrar o moral da corpora¢do.

A comunidade que paga os impostos que sustentam o servico publico — e por
extensdo, a PM — quer tomar conhecimento dos seus avangos tecnolégicos, no preparo
dos recursos humanos, dos trabalhos realizados, dos resultados alcancados no combate
3 criminalidade etc., etc. Os moradores das proximidades dos quartéis notam sua
movimentagdo, toques de corneta, exercicios nas vias publicas. Est8o interessados em
conhecer as coisas que ali acontecem. Por que ndo deixar que saibam?

Enfim, um panorama realistico da Policia Militar, do seu trabalho, de suas
politicas de agdo, de suas operagBes,deve ser fornecido, com freqiiéncia, e honesta-
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mente, aos seus policiais, 8 comunidade, a imprensa e a todos que tenham algo a ver
com suas atividades, como os secretdrios de Governo, os parlamentares, prefeitos,
liderancas sindicais, associagBes de comerciantes e industriais, universidades, etc.

A condigdo basica para se formar e manter um bom servico de comunicagio
€ a predisposicdo do comando geral e de outros comandantes de informar sobre suas
propostas, deliberagdes e atividades aos subordinados, & comunidade e ao publico em
geral,

Nos dltimos tempos — ao sopro da saudavel brisa da Democracia — nota-se
significativo avanco na divulgagdo de informacdes para o publico no que se refere
as atividades dos 6érgdos do Governo, incluindo os servicos de seguranga {aqui, merece
destague a abertura da Policia Federal para a Imprensa).

Em alguns setores, no entanto, subsiste forte relutdncia em partilhar com o
publico os fatos sobre a organizacdo. Em outros, a “politica da avestruz”: os dirigentes
escondem-se e distanciam-se do publico e acham que, assim, escondem suas deficiéncias
organizacionais, o que em tempos democréticos é prética suicida.

Uma politica de portas fechadas, de segredos, de revelar apenas coisas favord-
veis ou aspectos positivos das atividades bloqueia os canais de comunicagdo e impede
o livre trénsito de informacdes que constituem a base da compreensio e do relaciona-
mente produtivo entre uma organizagdo e o publico.

Um comando inteligente quer conhecer os anseios dos seus comandados:
quer saber dos talentos especiais existentes entre o seu pessoal; quer que lhe cheguem
das bases novas idéias e propostas capazes de aperfeigoar o seu trabalho; quer saber
da opinido comunitdria sobre sua gente e quer conhecer tal comunidade.

A menos que os canais reciprocos de comunica¢do estejam desimpedidos,
nas “duas mdos” ndo haverd espago nem sentido para a acdo de Relactes Publicas.

Por outro lado, a eficiéncia da comunicacdo depende da competente elabora-
¢do da mensagem e da escolha do veiculo adequado para atingir o publico desejado.

Esta especificagdo, esta definicdo ndo ¢ trabalho para amadores,

Bom, é 0 momento, agora, de examinarmos as RelagcGes Publicas sob o prisma
do cuidado relativo a boa impressio causada pelas pessoas ligadas a organizaco.

Vejamos o caso da Policia Militar, especificamente. Para o plblico, o policial
— de qualquer batalhdo, destacamento ou subunidade — ¢ a Policia Militar.

Logo, se os policiais forem educados, justos, honestos, sinceros e eficientes
em seu trabalho e em suas relagdes com as pessoas comuns, o publico atribuird estas
mesmas virtudes e caracteristicas & Corporacio.

Da mesma forma, se o policial € mal educado, injusto, desonesto,
corrupto e ineficiente, o publico transfere estes atributos a. Corporagdo como um
todo.

Dai" a fundamental importdncia de um bom servico de recrutamento de
pessoal, capaz de selecionar gente adequada as fungBes que ird exercer,

Segundo pesquisa da General Mators, cada servidor — fora do ambiente
de trabalho — tem contato, em média, com 50 pessoas: parentes, amigos etc., a quem
pode influenciar positivamente, ou nio.

Nota-se, portanto, que investir em recursos humanos produz retornos
altamente compensadores, em vérios setores, inclusive na geragao de confianga e
credibilidade.

Se isto € vdlido para operdrios de linhas de montagem, cujos contatos fora
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da fibrica sdo restritos em funcgio da especificidade do seu trabalho, imaginem
quanto sera em rela¢do ao policial que, constantemente,lida com o publico.

O ptiblico percebe e aceita as palavras, atitudes e atos de um policial, antes
de acolher o que os seus comandantes possam dizer ou fazer.

Logo, um programa de RelagBes Publicas s& tem consisténcia, quando
comeca por trabalhar as pessoas que compdem a organiza¢do. Se estas pessoas agirem
corretamente, elevam o conceito de sua organizagdo perante o plblico; caso contrério,
arruinam-no e ndo hd campanha de propaganda ou de persuasdo capaz de reverter a
verdade contida nos FATOS. )

Nio hé diferenca substancial entre o jeito de uma pessoa exteriorizar uma
personalidade agradével e respeitdvel e o modo de uma organizacdo revelar a sua
maneira de ser, a sua “alma"’.

Respeito pelos direitos alheios — no caso da. Policia, até pelos direitos dos
marginais — compostura, integridade, indole amavel e educacio sdo tracos que eviden-
ciam um individuo de boa personalidade e, também, tornam respeitdvel e confidvel
uma organizagdo.

Um policial deve — por isto mesmo — conhecer bem a Policia Militar, sua
organizagdo e contribuigGes para o bem-estar ptblico. Saber diferenciar rigor e
eficiéneia de arbitrariedade, abuso de poder e violéncia gratuita e dispensével,

Ninguém espera que na acdo contra marginais ele abdique do uso da forga e
de armamentos até mesmo para garantir a sua vida. Mas ninguém, também, no uso de
suas faculdades normais, pode aprovar o policial que agride e espanca prisioneiros jé
desarmados, algemados e dominados, descarregando nele suas tensGes e
frustracoes.

Pessoalmente, como jornalista e cidadd, presenciamos vdrias vezes fatos
curiosos: vimos populares apelar para a policia para prender “trombadinhas’’ e ladrges
de carro, aplaudia por se sair bem e, segundo depois,cobri-la de vaias e palavroes
por espancar ou chutar sem qualquer necessidade os seus prisioneiros.

Cremos ter abordado, até aqui, aspectos fundamentais de RP. Convido-os,
agora, a assistirem a algumas cenas colhidas no dia-a-dia da acdo militar, sobre as quais
vamos conversar um pouco, sob a luz de uma politica de RP.

(Comentar cenas de “blitz” de trénsito, prisdo de marginais, acio do Batalhdo
Florestal, CorpodeBombeirosetc. Marcar algumas experiéncias pessoais em relagdo
ao servigo da PM: racismo).

Para finalizarmos nosss exposicdo, gostarfamos de lembré-los que todo o
esforco de RP objetiva a formagdo de uma opinido favordvel, informada e positiva sobre
a organizacdo, isto €, ganhar a confianga da Opinido Publica, pois como disse Maquiavel:
“E ao povo que importa merecer o afeto, pois ele é o mais forte e o mais poderoso’’.

E ainda porque, segundo Rousseau, é através das opinides que se torna possivel
governar as paixges dos homens.

A todos, os nossos mais sinceros agradecimentos por estar aqui e pela honra
de iniciar as reflexdes deste encontro.

Obrigada e boa sorte em seu projeto de comunicagdo.
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