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RESUMO

O presente artigo ¢ um relato do desenvolvimento do planejamento estratégico de Relagdes
Publicas na Comunicacdo Integrada na Unidade de Servigo Industrial de
Londrina/USIDLD, da Companhia de Saneamento do Parand/SANEPAR, durante o ano de
2013, como parte integrante da disciplina 6NIC103 — Planejamento em Relac¢des Publicas
do curso de Comunicagdao Social — Relagdes Publicas da Universidade Estadual de
Londrina, de acordo com os modelos propostos por Kunsch (2009) e Oliveira (2008).

PALAVRAS-CHAVE: relagdes publicas; planejamento estratégico; comunicacao
integrada; Companhia de Saneamento do Parand/SANEPAR.

1 INTRODUCAO

A Companhia de Saneamento do Parand — Sanepar, cuja sede se localiza em
Curitiba, tem como principal atividade atender a servigos publicos, especificamente aos
servigcos de saneamento basico do Estado.

A administracdo da Sanepar, a nivel global, ¢ realizada por um Conselho de
Administragdo - CAD e uma Diretoria Executiva. O CAD, responsavel pela orientagio
geral para os negodcios € composto por nove membros, assim como a Diretoria Executiva, a

qual compete a gestdo corrente dos negdcios da Sanepar, obedecendo os Planos de
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Organizacdo e de Negocios, o Orcamento Anual, de acordo com o Estatuto Social da
Companhia. Além do CAD e da Diretoria, a Sanepar possui um Conselho Fiscal.

A companhia atende atualmente 345 municipios do Parand e 289 distritos, além de
Porto Unido em Santa Catarina. Nas regides em que estd inserida, a empresa atende com
agua tratada 9,5 milhdes de pessoas e, com sistema de esgotamento sanitario, 6 milhdes de
pessoas. A empresa conta com 176 Esta¢des de Tratamento de Agua (ETA) e 225 Estagdes
de Tratamento de Esgoto (ETE) estabelecidas em todo o Estado.

A Sanepar do municipio de Londrina desenvolve suas atividades por meio de
delegacao da prestacdo dos servigos de agua e esgoto, sendo os servicos de abastecimento
de 4dgua e de coleta e tratamento de esgotos sanitarios.

A Unidade de Servigo Industrial de Londrina (USIDLD) ¢ atribuindo a producio
de 4gua e tratamento de esgoto. Ela é constituida por quatro areas principais, relevantes
para o Planejamento de Comunicagdo sugerido a seguir: Agua e Esgoto, Marketing,
Recursos Humanos ¢ Comunicagao.

O quadro de funcionarios desmembra-se em quatro departamentos: CPA (Produgao
de Agua no ambito da USIDLD), CTE (Tratamento de Esgoto no ambito da USIDLD),
CDO (Desenvolvimento operacional no ambito da USIDLD) e CPL (Administragdo e
planejamento da USIDLD). O departamento de Comunicagdo, assim como oS outros,
também ¢ subordinado a central de Curitiba. Esté, porém, serd melhor explanado no
proximo item.

A USIDLD usa como diretrizes organizacionais a missao, visao, valores e politicas
vindas da unidade sede da Sanepar. Dessa maneira, t€ém-se:

Missdo — Promover a melhoria da qualidade de vida da populacdo da Regido
Metropolitana de Londrina, com acesso a agua tratada e servigos de coleta e tratamento de
esgoto sanitario.

Visdo — Tornar a GMLD referéncia nas praticas das politicas da qualidade e
ambiental da Sanepar.

Valores — Tem-se como base a confianga, o comprometimento, a transparéncia e a
ética, na gestdo dos processos e no relacionamento com os diversos publicos de interesse da
empresa.

Politicas da Qualidade — A Sanepar busca permanentemente a satisfacdo de seus
clientes, acionistas e colaboradores. Para tanto, eles se comprometem aos seguintes

objetivos:



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
INTERcom  XXI Prémio Expocom 2014 — Exposi¢ao da Pesquisa Experimental em Comunicagao

e Melhoria constante dos processos;

e Cumprimento das normas e disposigoes legais;
e Promog¢ao do autodesenvolvimento;

e Competitividade da empresa no mercado;

e Relacionamento com fornecedor;

e Atender a programas de responsabilidade social;

¢ Atuagdo ambientalmente responsavel.

Politicas Ambientais — A Sanepar busca, no desenvolvimento de suas atividades de
saneamento, a conservagao ambiental, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida da
populagdo, baseando-se nos seguintes principios:

e Melhorar constantemente o0s processos que geram impactos ambientais

significativos;

e Prevenir e reduzir os riscos € danos ambientais;

e Atender a legislagdo ambiental aplicdvel em suas atividades;

e Estabelecer, revisar e acompanhar os objetivos e metas ambientais;

e Promover a comunicagdo entre as partes interessadas e disseminar agdes para a

educagdo ambiental.

Além disso, ela ainda segue um Codigo de Etica que aborda os seguintes aspectos:

e Relacionamento no ambiente de trabalho entre os empregados, além de um item
especifico para conduta dos membros da Alta Administragao;

e Relacionamento no contato com imprensa, entidades, comunidades e poderes
publicos;

e Relacionamento no contato com clientes, fornecedores e parceiros.

O departamento de comunicacdo da USIDLD ¢ uma unidade de negocios/servigos
que fica ligado a presidéncia e possui um coordenador com mais dois funcionarios € um
estagidrio. Na hierarquia, os funciondrios reportam-se a um gerente, que responde a esta
mesma. Sendo uma empresa publica, a cultura ndo ¢ muito forte, tendo em vista que a cada
mudanga de cargos politicos no estado ou no municipio, hd mudanga nos valores, causando
um choque cultural, afetando assim a autonomia do gerente que deve adequar toda a

empresa aoS novos valores corporativos.
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Os canais de comunicacdo disponibilizados para receber dentlincias sdo: Assessoria
de Comunicagdo Social da Sanepar; Ouvidoria da Sanepar; Telefone 115; Caixa de
sugestdes e criticas; Todas as instalacdes da Sanepar.

A unidade recebe vérias visitas técnicas de estudantes e profissionais que desejam
conhecer o processo de produgdo da dgua. Esta comunicagdo direta com a comunidade
serve como um meio de evidenciar a ética e esclarecer e efetivar a transparéncia.

A base de tomadas de decisio da USIDLD ¢ a Regional (Curitiba). Essa
centralizacdo de fun¢des na Regional de Curitiba dificulta os processos da USIDLD, que
ndo pode viabilizar projetos enquanto ndo ¢ autorizada. O que agilizaria o processo de
tomadas de decisOes seria a descentraliza¢do, deixando Curitiba responsavel apenas pelas
que afetariam o macro.

E possivel perceber que a opinido piblica estd atrelada principalmente ao
abastecimento de agua, mesmo que a pesquisa de opinido indique que ha um bom nivel de
qualidade e de exceléncia nos servigos. Se o abastecimento de dgua estiver com problemas,
os clientes passam a ter uma opinido negativa, porém se tudo estiver em perfeito estado, o
quadro ¢ revertido. A falta de programas de comunicag¢do continuos, que ndo sejam agdes
pontuais, prejudica e expde a imagem da Sanepar, como um todo.

A érea de comunicagdo da USIDLD possui um projeto de jornal mural, que ¢
caracterizado pela mesma como um instrumento muito simples, ndo tendo impacto
financeiro, mas que demanda muito trabalho para area, e atende cerca de 350 funcionarios
em Londrina.

A Sanepar conta com redes informais para comunicagdo interna, caracterizadas
pelo contato direto entre o gerente com seus coordenadores, € os coordenadores com seus
subordinados, de maneira, apesar de informal, eficiente. Além disso, hd os recursos de e-
mail, das cartas internas, da intranet, de contatos por interfone, de jornal mural e de caixa de
sugestdes. No meio digital, hd um portal da unidade local, a intranet € um boletim que capta
informagdes do estado inteiro.

O fluxo da informacao ¢ geralmente verticalizado, mantendo a hierarquia. Porém,
dependendo da urgéncia, procede-se de maneira horizontal. Na USIDLD ndo ¢ relatado
barreiras na comunicagdo, embora muitas vezes acontecam problemas na comunicagdo da
geréncia em Curitiba com o posto avangado em Londrina. Um dos maiores problemas ¢ a

falta de informagao proveniente de Curitiba para Londrina.
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Algumas atividades da comunicagdo que possuiam certo valor para os
funcionarios, ndo sdo mais praticadas. Entre elas podemos destacar: o café da manha com o
gerente e a realizacdo de homenagem aos aniversariantes do més.

Como ferramenta de diagndstico para melhorias, a unidade conta com a pesquisa
Fale Francamente, que ¢ bienal, distribuida via intranet a todos os empregados pelo RH de
Curitiba, e disponibiliza perguntas a fim de medir o clima da organiza¢do. De acordo com o
resultado, cada unidade recebe sua nota e o que os empregados estdo sentindo dentro dessa
unidade. E feito, depois uma devolutiva aos empregados com o resultado e, junto com
algumas liderancas, dentro da unidade sdo feito reunides para levantar, identificar os pontos
fortes, fracos, e definir melhorias.

A principal dificuldade percebida ¢ a falta de identificagdo dos publicos e,
consequentemente, de um estudo mais aprofundado sobre eles e de um trabalho especifico
realizado com cada um. Dessa maneira, como primeira proposta do planejamento de
comunicagdo, foi sugerido o quadro a seguir, de acordo com o modelo de classificacdo de

Franca (2009).

Quadro 1 — Identificacdo e Classificacao dos Publicos, de acordo com Franga (2009).

Essenciais Nao Essenciais Redes de Interferéncia
Constitutivos Redes de consultoria Rede de concorréncia
- Investidores Nao possui. Nao ha concorréncia.
- Socios
- Diretores Redes de setores associativos | Rede de comunicacgdo de
- Governo - Conselhos profissionais massa
- Conselho administrativo diversos - Imprensa
Nao constitutivos Redes de setores sindicais Redes de ativistas e
Primario - Sindicatos diversos ideologicas
- Funcionarios Desconhecido
- Fornecedores Redes de setores
- Clientes comunitarios
Secundario - Familiares
- Servigos Terceirizados - Escolas/Universidades
- Comunidade

Fonte: Elaborado pelos autores (2013).
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2 OBJETIVO

A proposta do planejamento de comunicacdo para a USIDLD tem como objetivo
viabilizar a missdo e visdo organizacionais, consolidar a sua imagem, gerenciar o
relacionamento com os stakeholders e tornar a USIDLD modelo na comunicac¢do, por
atingir a posicao estratégica e trazer resultados aparentes.

Além disso, como objetivos especificos tem-se o desenvolvimento de programas e
projetos com o intuito de atingir o objetivo geral, bem como a identifica¢do e classificacao
de publicos que ¢ carente da USIDLD, como pode ser observado no Quadro 1.

Vale ressaltar, ainda, que Kunsch destaca o papel o fundamental do planejamento
estratégico de Relagdes Publicas quando afirma que ele exerce

(...)um carater proativo nas acdes decorrentes dos relacionamentos das
organizacdes com seus publicos. Com planejamento ¢ possivel fazer
projecdes e progndsticos e prever eventuais comportamentos e reagdes dos
publicos antes algumas decisoes ou atitudes das organizagdes. (KUNSH,
2003, p. 318)

3 JUSTIFICATIVA

Para Kunsch (2003, p. 318) o planejamento estratégico de Relagdes Publicas toma
sua devida importancia ja que “o exercicio da funcdo estratégica de relagdes publicas so ¢
possivel por meio do planejamento, pois o gestor de comunicacdo ou profissional de
relagdes publicas nas organizagdes contemporaneas precisa ir além das técnicas”.

No ambito da USIDLD, o planejamento estratégico torna-se relevante, pois podera
proporcionar a pratica efetiva da comunicagdo integrada e oferecer a Sanepar um subsidio
para a excelente utilizacdo do composto das ferramentas comunicacionais, uma vez que

essas lhe sdo deficientes.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

Para desenvolver o planejamento estratégico de Relagdes Publicas na USIDLD foi
primeiramente desenvolvida uma Pesquisa Institucional, no ano de 2012, como parte

integrante da disciplina 6NIC101 — Andlise do Ambiente Organizacional em Relagdes
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Publicas. Nesta ocasido, a pesquisa utilizou de entrevistas em profundidade com os
principais gestores de cada area da USIDLD.

Os dados obtidos em 2012 serviram de base para desenvolver no ano seguinte,
durante a disciplina 6NIC103 — Planejamento em Relagdes Publicas, o diagndstico da
comunicag¢do organizacional, por meio da analise SWOT, que sera mencionada novamente
no decorrer deste artigo. Portanto, essa metodologia permitiu compor o planejamento

estratégico de Relacdes Publicas para a USIDLD.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

Com base na analise da comunicagdo organizacional obteve-se como diagndstico a
USIDLD possui pontos a serem melhorados em suas praticas comunicacionais, agindo
somente com a ferramenta da assessoria de imprensa. Dessa forma, o planejamento
estratégico proposto focou-se em proporcionar um alicerce de acdes que, aplicadas com
exceléncia, podem ser caracterizadas como o ponto inicial para a pratica efetiva das
Relagdes Publicas na organizagdo. Com isto em vista, de todos os publicos observados,
foram escolhidos o Governo, os Funcionarios e a Imprensa por serem os mais evidentes no
dia a dia da organizacao.

Por essa razdo, foram delimitados os seguintes topicos de trabalho:

a) Descri¢do da organizagdo: contexto geral da organizagdo, ambiente atuante,

porte, estrutura administrativa e organograma, diretrizes organizacionais.

b) Descri¢do da comunicagdo integrada: estrutura do departamento, descricdo de

processos, relacionamento com os publicos.

¢) Diagnostico da comunicagdo integrada: dividido de acordo com a classificacdo

de comunicacdo integrada de Kunsch (2003) entre comunicagdo interna,
administrativa, institucional e mercadologica, analisado pelo método SWOT
indicado por Oliveira (2008).

d) Justificativa e Objetivos: importancia e necessidade do planejamento de

comunicagao para a USILD.

e) Determinag¢do de publicos: adaptado para a realidade organizacional da

USIDLD, de acordo com o modelo estabelecido por Franca (2009). Para o
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planejamento desenvolvido foram escolhidos trés stakeholders, visto a
relevancia dos mesmos para a base comunicacional da organizagao.

f) Programas e Projetos: para os programas foram delimitados os objetivos; ja
para os projetos, o objetivo, o publico destinado, os procedimentos
metodologicos, o periodo de realizagdo, os recursos humanos e materiais, o
or¢amento e a avaliagdo. Foi criado um projeto para cada publico selecionado.

g) Cronograma: programagao geral dos programas e projetos propostos.

h) Or¢amento: despesas gerais dos programas e projetos propostos.

Foi estabelecido um programa para cada publico, cada qual com um projeto, como

mostra o quadro a seguir:

Quadro 2: Programas e Projetos

Publico Programa Projeto
Governo Sanepar Transparente Transparente como a dgua
Funcionarios/Familiares Sanepar Integrada Joias da Casa
Imprensa Sanepar na Midia No Fluxo da Informagao

Fonte: Elaborado pelos autores (2013).

e Programa Sanepar Transparente

Este programa busca transmitir informagdes, tanto ao Governo Estadual, como
Municipal, a respeito das acdes feitas pela Sanepar com a pretensdo de obter novos
investimentos.

Para isto foi criado projeto Reunido Transparente como dgua, com o intuito de
comunicar com transparéncia as acdes da Sanepar para os representantes dos poderes

Legislativo e Executivo estadual e municipal, por meio de reunides mensais.

e Programa Sanepar Integrada

Com o objetivo de promover a integracdo das geracdes de funciondrios e
reconhecimento dos servigos prestados a Sanepar, este programa deu origem ao projeto
Joias da Casa, um evento comemorativo que pretende prestigiar o funcionario perante seus
familiares e colegas de trabalho por sua contribui¢do a empresa, aumentando seu
sentimento de pertencimento, bem como integrar os funcionarios das diversas geracdes que

passaram pela Sanepar.
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e Programa Sanepar na Midia

A inten¢do do programa ¢ comunicar a imprensa sobre informagdes oficiais,
disseminando a transparéncia das acdes da organizagdo. Este programa engloba o projeto
Newsletter No Fluxo da Informagdo, que pretende divulgar as ag¢des promovidas pela

USIDLD, permitindo assim, o relacionamento constante entre organizagdo ¢ midia.

6 CONSIDERACOES

Carecendo de fungdes e ferramentas basicas da Comunicagdo, fica evidente que a
implantacdo do planejamento de comunica¢do proposto tem o potencial de trazer a
USIDLD a melhor organizacdo de seus projetos de comunicacdo, bem como um olhar
estratégico para a construgdo da reputacdo da Unidade, uma vez que esta é observada
meticulosamente pela opinido publica em questdes de grande relevancia para a sociedade
atual: o cuidado com a natureza, com os mananciais da regido.

O planejamento ainda pode desencadear a conscientizagdo dos gestores da sede
para uma visdo inovadora na organizagdo, mostrando-lhes que o planejamento de agdes, por

mais que simples, pode trazer beneficios significantes no futuro.
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