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Ouvidoria na Ares-PCJ: comunicacao e difusdo de conhecimento sobre regulacao
do saneamento basico®
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Resumo

A importancia do relacionamento entre as instituicdes e seus publicos aumenta na
medida em que cresce também a quantidade de novos veiculos de comunicacao e a
consciéncia da sociedade sobre a importancia da participagdo ativa nos processos. A
ouvidoria é pensada como processo de comunicacdo, de construcdo de um
relacionamento, e ferramenta estratégica para a melhoria da qualidade dos servicos.
Nesta perspectiva, este artigo apresenta reflexdes sobre o papel desta no consércio
publico Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios
Piracicaba, Capivari e Jundiai (Ares-PCJ), entidade reguladora de saneamento basico.
Sua atuacdo ocorre essencialmente a partir de dois eixos: o relacionamento com
prefeituras, prestadores e usuarios de servi¢os de saneamento, e o relacionamento com a
imprensa.

Palavras-chave: assessoria de imprensa; comunicacdo organizacional; jornalismo;
ouvidoria; relagfes publicas.

O relacionamento entre as instituicbes e seus publicos tem sua importancia
reconhecida ha anos tanto por estudos académicos quanto pela experiéncia verificada na
pratica. Numa sociedade que cria novas ferramentas tecnoldgicas e em que a velocidade
de propagacdo de informagbes se multiplica diariamente, 0 acompanhamento dessas
questdes se torna ainda mais relevante.

As atividades desta area ocorrem no marco abrangente da comunicagdo social,
mas sdo definidas mais especificamente, sobretudo a partir da area de Relacbes
Publicas. A atuacdo conjunta de profissionais de areas como jornalismo, publicidade e
propaganda, num contexto mais amplos de uma assessoria de comunicacdo social,

costuma ser a solucdo que melhor atende as necessidade de uma organizacéo.

Embora seja possivel utilizar os servigos de uma dessas trés areas
isoladamente — por exemplo, um empresario que divulgue seus
produtos apenas por meio da publicidade —, com sua aplicacdo

! Trabalho apresentado no DT 3 — Relag@es Publicas e Comunigdo Organizacional do XI1X Congresso de Ciéncias da
Comunicacdo na Regido Sudeste, realizado de 22 a 24 de maio de 2014.

2 Ouvidor da Ares-PCJ, Jornalista e Especialista em Jornalismo Multimidia pela Universidade Metodista de
Piracicaba — Unimep, e-mail: idbotao@gmail.com.
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conjunta e integrada uma instituicdo podera obter resultados mais
abrangentes e eficazes. (FERRARETTO & FERRARETTO, 2009,
p.12)

O relacionamento entre organizacdes e sociedade de maneira semelhante a que se
conhece hoje, surgiu no inicio do seculo XX, nos Estados Unidos, com o jornalista
chamado Ivy Lee® (CHAPARRO, 2002, p.35).

No Brasil, a importancia das relagdes publicas, sobretudo nos governos, passou a
ser considerada e usada para a consolidacdo da imagem dos 6rgdos publicos junto a
sociedade nos anos 60, quando o governo militar fez uso desta estratégia para
estabelecer e manter sua imagem popular. A divulgacdo de contetdo jornalistico, o
relacionamento com a sociedade, a uniformidade de discurso e o atendimento a
imprensa, portanto, tém importancia estratégica ha mais de 50 anos e, de la para ca este
volume se intensificou ainda mais (CHAPARRO, 2002, p. 41).

Como dito anteriormente, o posicionamento dos meios de comunicacdo como
vigilantes da sociedade se intensifica pelo surgimento, a todo 0 momento, de novos
veiculos de informacdo. A imprensa — desde o modelo tradicional, escrito e impresso, ao
multimidiatico e instantaneo — se posiciona como fiscal da sociedade em todas as areas
e, no setor pablico e nos governos, isso ndo é diferente. Pelo contrério, a vigilancia se
intensifica.

Diante desta postura cada vez mais ativa da midia, ocorre a necessidade também
das organizagdes se estruturarem melhor para o relacionamento nesta area. Merece
destaque, portanto, a assessoria de imprensa, responsavel pelo atendimento aos 6rgaos
de imprensa e divulgacdo das informagdes de interesse da entidade de maneira

jornalistica.

Uma das atribuicbes fundamentais do assessor de imprensa € a
intermediacdo entre o assessorado e o0s veiculos de comunicacéo,
tendo como matéria-prima a informacdo e como processo sua
abordagem em forma de noticia (FERRARETTO & FERRARETTO,
2009, p. 13).

No caso especifico de empresas, que visam ao lucro, a divulgacao de informacGes

de interesse merece destaque por aspectos comerciais e de formacdo ou manutencéo da

¥ Repérter do New York World e New York Times, entre outros, e abandonou 0s impressos para atuar
como relagdes publicas do milionario John D. Rockefeller, na primeira década do século XX.
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imagem institucional perante a opinido puablica. Quando se trata de instituicGes
governamentais, no entanto, o papel de informar adquire outra caracteristica importante,
a de proporcionar transparéncia aos processos (FERRARETO & FERRARETTO, 2009,
p.51).

Além desta acdo intermediada pelos meios de comunicacdo, orientada pelas
ferramentas da assessoria de imprensa, existe a necessidade de politicas voltadas ao
relacionamento direto com o puablico, tanto por meio de instrumentos classicos de
divulgacdo, como publicagdes impressas, de audio e video e digitais, quanto pela
presenca na Internet, especialmente nas chamadas midias sociais.

Essa prestacdo de contas a sociedade tem inicio com a divulgacdo e
disponibilizacdo de processos e arquivos, atendendo a legislacbes e premissas do setor
publico. Mas, ndo pode se restringir a isso. O relacionamento direto com 0s grupos
ligados direta ou indiretamente as instituicdes também se apresenta como importante
possibilidade, sobretudo num cenario em que, por meio da internet, os cidaddos se
habituaram a buscar, solicitar, tirar davidas e reclamar diretamente com elas. Por isso, a
presenca na internet € fundamental. Cabe aqui destacar a natureza dos sites de redes

sociais, um dos cenarios em que as companhias atuam.

Um dos aspectos mais populares para a compreensao das redes sociais
na internet é o estudo dos sites de redes sociais (SRSs). Esses sites
[...] sdo uma consequéncia da apropriacdo das ferramentas de
comunicacdo mediada pelo computador pelos atores sociais. [...] A
grande diferenga entre sites de redes sociais e outras formas de
comunicacdo mediada pelo computador é 0 modo como permitem a
visibilidade e a articulagdo de redes sociais, a manutencéo dos lacos
sociais estabelecidos no espaco off-line. (RECUERO, 2009, p. 102-3)

Este campo de relacionamento direto com os publicos da instituicdo, porém, pode
ser feito através de outros canais, mais ou menos institucionalizados, e uma das
alternativas que tem se mostrado rica em possibilidades na &rea da comunicagdo
organizacional é a ouvidoria.

A ouvidoria surgiu na Suéecia como figura instituida pelo rei para controlar os
suditos. No Brasil Colbnia, o imperador brasileiro se valia da figura com a mesma
finalidade. Diferente do que ocorre hoje, naquele periodo o ouvidor representava o rei

junto & populacdo, enquanto atualmente representa o cidado junto aos 6rgéos publicos®.

* Associacao Brasileira de Ouvidores / Ombudsman S&o Paulo. Disponivel em:
<http://www.abosaopaulo.org.br/artigo.php?codigo=15>. Acesso em: 08 abr. 2014.


http://www.abosaopaulo.org.br/artigo.php?codigo=15
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Amplamente difundida nos dias de hoje dentro dos 6rgdos publicos, as ouvidorias
chegam inclusive as empresas com visdo mais moderna, dada sua importancia
estratégica.

A ouvidoria pode ser considerada uma funcéo de natureza estratégica,
uma vez que se presta como instrumento de transformacédo
permanente — fator que permite projetar o futuro no sentido de reduzir
pontos fracos e consolidar pontos fortes, neutralizar ameacas e
vislumbrar oportunidades. (BASTQOS, 2012, p.86).

lasbeck (2006, p. 02) une as duas preocupacdes e fungdes, e as agrupa numa

mesma figura, a do ouvidor.

A necessidade de uma &rea responsavel pela gestdo da comunicagdo
nas organizagdes é patente ndo apenas nas empresas privadas como
também nas empresas publicas. Ainda que tal ‘drea’ ndo exista
formalmente, ela pode ser perfeitamente adequada — sem qualquer
desvio de fungdo — & Ouvidoria. O ouvidor ou 0 ombudsman sdo
responsaveis nominais por fazer girar processos comunicativos entre
empresas-clientes e entre clientes-empresas. A Ouvidoria assume
todas as caracteristicas do que poderiamos denominar uma ‘midia’, ou
seja, um meio de comunicacdo de fei¢cGes técnicas, com meios de
producéo definidos e plblico focado. (lasbeck, 2006, p. 02)

A Ares-PCJ e sua ouvidoria

A Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios
Piracicaba, Capivari e Jundiai (Ares-PCJ) é um consoércio publico criado para atender
aos principios da Lei federal n® 11.445, de 05 de janeiro de 2007, (também chamada de
Lei Nacional de Saneamento Basico), que estabeleceu diretrizes nacionais para o
saneamento basico e criou a figura das agéncias reguladoras para o setor.

A Lei foi regulamentada em 21 de junho de 2010 pelo Decreto federal n°® 7.217,
que trouxe detalhamentos para a execucdo do texto legal, e definiu que as funcdes de
planejamento, regulacdo e fiscalizacdo dos servicos de saneamento sdo distintas e
devem ser exercidas de forma autdbnoma, ou seja, por quem nao acumula a funcéo de
prestador dos servigos. O planejamento é responsabilidade do titular dos servicos, ou
seja, a Prefeitura, enquanto para a regulacédo e fiscalizacdo é necessaria a designacao,
pelo titular, de 6rgdo autbnomo e independente, no &mbito da administracdo publica.

Na regido das bacias dos rios Piracicaba, Capivari e Jundiai, que historicamente

trabalha como unidade de bacia hidrografica para fins de planejamento e execucdo de
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uma série de atividades voltadas ao uso e preservagdo dos rios — desde os anos 1990
existe a figura do Consorcio Intermunicipal das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e
Jundiai (Consorcio PCJ) que atua na area de recursos hidricos — pensou-se em
estabelecer uma alternativa de entidade reguladora publica que atendesse aos mesmos
principios.
A Ares-PCJ foi criada a partir da demanda de diversos municipios
que, diante dessa nova realidade, procuraram o Consorcio PCJ em
busca de uma solugdo comum adequada, aliando menores custos
operacional a uma maior produtividade e atencéo a realidade de cada

municipio. (Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das
Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai, 2013).

A partir da adesdo dos prefeitos da regido, por meio de um Protocolo de
Intencdes, surgiu o consoércio publico de direito publico Ares-PCJ, que iniciou suas
atividades em maio de 2011 com 20 municipios associados.

O Protocolo de Intengdes previa todas as estruturas para o funcionamento da
entidade, incluindo os profissionais necessarios para o desempenho das atividades e 0s
6rgdos internos da Agéncia Reguladora PCJ. Essa estrutura organizacional ja previu
também a criacdo de uma Ouvidoria, unidade a ser implantada com responsabilidade de

também exercer as a¢des de Comunica¢do Social na entidade:

Compete a Ouvidoria da Agéncia Reguladora PCJ: | — atuar junto aos
usuarios e aos prestadores dos servigos de saneamento basico, a fim de
dirimir possiveis duvidas e intermediar a solucdo de divergéncias; Il —
registrar reclamagfes e sugestdes dos usuarios sobre 0s servigos
regulados pela Agéncia Reguladora PCJ; Il — encaminhar as
reclamacdes aos prestadores dos servicos de saneamento para fins de
solucdo do problema e aplicacdo das sancdes cabiveis; IV — atuar
como canal de comunicacdo entre a Agéncia Reguladora PCJ, a
comunidade e a midia. (Agéncia Reguladora dos Servicos de
Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai,
2010).

Percebe-se pela descricdo e pelas caracteristicas da atividade que a funcao
primordial da Ouvidoria da Ares-PCJ é de atuar diretamente junto aos usuarios e
prestadores dos servicos para tirar davidas e intermediar a solucdo de divergéncias.
Funcdo, portanto, diretamente relacionada a atividade fim da institui¢do, na garantia dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos de saneamento béasico. Esse processo,

também de troca de informagdes, faz com que interesses conflitantes de usuarios e
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prestadores dos servigos sejam conciliados e negociados com vistas a buscar solugdes
que satisfagam as partes (IASBECK, 2006, p. 02).

Uma segunda funcdo da ouvidoria aponta para a area de comunicacéo, implicando
tanto na comunicacdo direta com o publico como na manutencdo do bom
relacionamento com a midia, na interface entre as atividades de relagcdes publicas e

assessoria de imprensa.

A informacdo sobre a atividade de regulacéo precisa ser disseminada,
mesmo porque a sociedade ainda ndo conhece devidamente a atuacéo
das agéncias reguladoras. Como se sabe, 0s conceitos técnicos sdo
pouco acessiveis a maioria dos cidaddos, e, desse modo, dificultam-
Ihes a participagdo e por consequéncia o0 exercicio da cidadania.
(DANTAS, 2007, p. 189).

Como se percebe, numa instituicdo que exerce o papel de 6rgdo regulador de um
servico publico essencial como o saneamento basico, a comunicacdo social responde,
além do papel informativo, por contribuir para a garantia dos direitos, participacdo e

controle social na prestacdo dos servigos.

Acdes e resultados da Ouvidoria na Ares-PCJ

O papel de difusdo de informagdes e conhecimento sobre a regulacdo do
saneamento basico é de fundamental importancia dentre as atividades da Ouvidoria da
Ares-PCJ. Quando da criacdo da entidade, em 2011, fez-se necessaria sua divulgacao,
bem como a disseminacdo do conteldo da prépria Lei do Saneamento e de sua
regulamentacdo, tanto diretamente junto as prefeituras, quanto nos meios de
comunicacdo. No Brasil existe a caracteristica de que a opinido publica precisa estar
ciente da importancia e tomar partido em favor de uma Lei, mais do que apenas
conhecer sua existéncia, para que ela efetivamente seja aplicada.

Assim, no primeiro momento®, a Ouvidoria da Ares-PCJ trabalhou na difus&o dos
conceitos de regulacdo de saneamento basico e de sua importancia. Posteriormente, as
acOes foram planejadas tendo como referéncia quatro grandes areas: o atendimento ao

publico, através dos canais de acesso dos usuarios; a difusdo de informagdes aos

® O inicio das atividades da Ouvidoria da Ares-PCJ em 2011 foi nas areas de mediacéo do relacionamento
com a midia e atuacdo nas redes sociais, com um jornalista contratado temporariamente. No organograma
da Agéncia Reguladora PCJ, o Ouvidor é jornalista admitido por meio de concurso publico. Esta
contratacdo se deu em maio de 2013, quando se iniciaram as atividades na area de atendimento direto ao
publico e difusdo de informagdes diretamente aos Usuarios.
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publicos envolvidos, na perspectiva de uma comunicacdo direta; a mediacdo do
relacionamento com a midia, através da divulgacdo de releases e atendimento aos
jornalistas; e a atuacdo nas redes sociais, para divulgacdo de ideias e informacdes e
monitoramento da imagem da agéncia neste espaco.

Dois anos apés o inicio das atividades, analisamos resultados de cada uma das
areas ao longo do ano de 2013, o primeiro em que todas elas alcancaram pleno

funcionamento.

Mediacéo

As atividades tiveram inicio com a mediacdo do relacionamento com a midia e a
atuacdo nas redes sociais. Essa divulgacdo foi fundamental para o surgimento e
crescimento da Ares-PCJ. Prefeitos tomaram contato direto com o assunto por meio de
visitas, reunides e outras atividades institucionais, porém o convencimento da opinido
publica de que a necessidade da indicacdo de uma entidade reguladora era uma
obrigacdo e de que isso traria beneficios a populacédo, se deu por meio das ferramentas
de comunicagéo.

Chama a atengdo o caso de Piracicaba, em que a discussdo foi fomentada pela
imprensa da cidade a partir da divulgacdo da assessoria de imprensa da Ares-PCJ,
precursora da Ouvidoria, que ainda ndo tinha ferramentas normativas para atuar em sua
funcdo principal, de atender aos cidaddos. Além disso, era necessario que esses usuarios
dos servicos conhecessem a Agéncia Reguladora para que pudessem procura-la em
busca de solucgdes para os problemas relacionados ao saneamento basico.

Ao longo de 2013, foram 105 matérias citando diretamente a Ares-PCJ. Os
principais assuntos, mesmo depois de dois anos, ainda sdo conceituais a respeito da
regulacdo, quando ha adesdo de novos municipios, mas ja ha espaco também para as
atividades praticas cotidianas da entidade, quando da publicacdo de normas ou de

revisdes e reajustes nas tarifas de agua e esgoto.
Redes Sociais
A Ares-PCJ tem perfis desde 2011 nas redes sociais Twitter e Facebook, que sdo

administrados por jornalista contratado especificamente para as atividades. Os objetivos

sdo publicar informacOes relevantes sobre a tematica da instituicdo e interagir
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diariamente com os publicos de interesse. Em 2013 foram 540 publica¢bes, com média
mensal de 310 curtidas e 290 compartilhamentos. A conta fechou o ano com 3.866
amigos.

No Twitter, que teve 6.100 seguidores em 2013, foram 1.622 publica¢des, com
média de 2,96 interagdes/dia e nivel de influéncia 62 pela ferramenta de mensuragdo
Klout®.

Comunicacao direta

A divulgacdo de informacfes diretamente aos publicos de interesse ocorre por
meio de publicacdes especificas, como o boletim informativo impresso e o site na
internet, além de realizacdo de cursos e palestras ou participacdo em eventos

organizados pelos municipios associados.

No ano de 2013 foram realizadas as seguintes atividades:

- Curso de Introducéo a Regulacdo, com 130 participantes;

- Curso de Atualizacdo em Regulacéo, quatro edigdes, com 150 participantes de 40
municipios;

- Participacdo na 2% Exposicdo Ambiental de Piracicaba, realizada pela Sedema
(Secretaria Municipal de Defesa do Meio Ambiente);

- Publicacdo de 85 noticias no site;

- Total de 21.915 visitantes (12.122 Gnicos) ao longo do ano no site, média de 60 por
dia;

- Publicacdo de 04 edigdes impressas do Boletim Regulacgdo, distribuido em todos os

municipios regulados;
Atendimento ao publico
O ano de 2013 teve 59 solicitagcbes na Ouvidoria, média de 05 por més, portanto.

Os principais meios de solicitacdo foram o formulario do site (35%), o0 e-mail (33%) e 0

telefone (30%). Foram feitos ainda contatos por carta (0,6%) e Facebook (0,6%).

® Ferramenta gratuita de mensuragéo do nivel de influéncia online de um perfil. A pontuagao atribuida é
de 0-100, no qual 0 é o menos influente e 100 é o mais influente.
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A maior parte dos solicitantes buscou a Agéncia Reguladora com reclamagoes
(49%). Outros 34% tinham duvidas a respeito dos servigos ou da regulacdo do
saneamento. Os outros 17% dos atendimentos foram referentes a duvidas sobre questdes
institucionais, como processos seletivos publicos, licitacbes, e até confirmacbes de
presenca em eventos e convite para eventos, que por terem sido direcionados a
Ouvidoria foram incluidos na listagem.

No que tange as reclamacfes, a maioria foi sobre contas ou outras questdes
econbmicas, como ressarcimento ou categorias (50%). O segundo principal motivo foi
interrupcdo no abastecimento (28%), e também houve manifestacbes a respeito de
qualidade da agua, vazamentos em via publica e entupimento de esgoto. Todas as

solicitacbes foram respondidas ou tiveram providéncias tomadas no tempo esperado.

Consideracoes finais

O ano de 2013 marcou a consolidacdo do trabalho da Ouvidoria da Ares-PCJ. Os
resultados alcancados no periodo denotam muitos aspectos positivos, atividades em
crescimento e tendéncias para 0s préximos anos.

Como ferramenta de comunicacdo que abrange as relacfes publicas e a assessoria
de imprensa, a Ouvidoria teve resultados expressivos no contato com a imprensa e com
0S grupos sociais com 0s quais se relaciona. As atividades propostas tiveram boa
resposta em quantidade e qualidade, e muito material foi produzido e divulgado. E
possivel afirmar que em 2014 uma parcela muito maior da populagdo passou a conhecer
a Ares-PCJ e a regulacdo na area de saneamento basico.

Analisando o Protocolo de Intencbes e primeira atividade-fim da Ouvidoria, o
atendimento direto ao publico ainda tende a mostrar crescimento. A diferenca entre as
caracteristicas do trabalho de assessoria de imprensa, em que a informacao é divulgada
e pulverizada para atingir mais pessoas, e 0 atendimento ao publico, em que é
imperativo que esse publico j& conheca a entidade e suas funcdes, explica a diferenca no
volume em cada uma das areas. Pode-se inferir que, nos proximos anos, esta balanca
tende a se equilibrar e, até mesmo, se inverter, com o crescimento da busca espontanea
da populacdo e demais publicos pela Agéncia Reguladora PCJ, em detrimento da busca

da entidade para se divulgar nos meios de comunicacao.
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