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RESUMO

A cidadania retrata um conjunto de direitos, proporcionando a participacéo ativa na vida e no governo de seu
povo, podendo fiscalizar, vigiar, velar, examinar, inquirir e colher informagdes a respeito de algo. Para que a
populacdo possa ter uma participacdo ativa, as agéncias de reguladoras de saneamento béasico devem se
aproximar dos usuarios. Este direito pode ser motivado através do canal de ouvidoria, a qual além de receber e
registrar as manifestacdes deve trazer a populagdo mais informagéo e compreensdo de seus direitos e deveres.
Neste sentido, o presente artigo pretende evidenciar a importancia da Ouvidoria Itinerante para além de
atender melhor os usuérios dos servicos de saneamento oportunizando manifestagdes aproximando e
acolhendo o usuério, também levar a informacédo e a compreensdo dos direitos dos usuérios no que se refere ao
saneamento bésico e sua respectiva regulacdo, mostrando como o canal de ouvidoria pode ser um importante
instrumento para a promocédo do diélogo entre a sociedade e o prestador de servigo, levando ao exercicio da
cidadania. Através de uma analise do impacto da ouvidoria itinerante desenvolvida pela AGESAN-RS vem
gerando em cima da procura pelos seus servicos, evidencia-se o importante papel desta agdo para a melhoria
da prestagdo dos servicos publicos e sua regulacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Ouvidoria, Regulacdo de saneamento, cidadania.

INTRODUCAO

Os direitos de cidadania e a institucionalizagdo da participacdo politico-social se consolidaram por meio da
Constituicdo Federal de 1988, permitindo desde entdo a criacdo e fortalecimento de mecanismos de
interlocucdo e cogestdo entre o Estado e Sociedade dentre eles de suma importancia a Ouvidoria.

As Ouvidorias brasileiras ampliam-se gradualmente e sdo fortalecidas pelos préprios cidaddos, que depositam
neste espaco suas mais diversas manifestagdes, solicitagdes e insatisfacfes a respeito do acesso aos servicos
publicos e de sua qualidade. (PASSIONE et. al., 2017/2018), elas contribuem para a participacéo do cidaddo
na avaliagdo e monitoramento da qualidade dos servicos de saneamento ao possibilitar o dialogo entre
sociedade e os variados niveis de gestéo.
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Nos setores publicos, as Ouvidorias devem possibilitar o controle da sociedade sobre a instituicdo, por meio
das manifestacdes dos cidaddos, que constituem forcas potenciais de transformacdes nessa nova ordem politica
brasileira. (MARTINS, 2014). Para possibilitar a consolidacdo da regulacdo é fundamental que os usuarios dos
servicos tenham um espago para registrar suas manifestacdes a cerva dos servicos, obtendo resposta agil e
resolutiva. A ouvidoria representa este canal, buscando fortalecer a capacidade critica, respeitando um
atendimento humanizado e acolhedor com a populagéo, resultando em um agente de transformacéo social e
promotor de melhorias na regulacéo.

Segundo Passione et. al. (2017/2018), as ouvidorias tém um papel estratégico nas agéncias reguladoras, tendo
em vista sua atuacdo, trando de manifestacGes de usuérios de forma ética, transparente e imparcial, buscando
solucionar as demandas e identificar oportunidades de melhoria, contribuindo assim para o desenvolvimento
da gestdo. Por meio de uma gestdo adequada da informacdo, as Ouvidorias podem contribuir e estabelecer
diretrizes, politicas e prioridades, delineando cenarios futuros e estabelecendo indicadores abrangentes que
podem servir de suporte estratégico a tomada de decisdo no campo da gestdo da salde. Ademais, reforca o
papel articulador que o ouvidor exerce para o reconhecimento da ouvidoria como legitimo canal democratico
de escuta ao cidaddo e mediador de conflitos, aumentando a resolutividade das demandas encaminhadas em
decorréncia de uma rede sensibilizada.

OBJETIVO(S)

O presente trabalho pretende destacar a importancia da Ouvidoria Itinerante para melhoria dos servigos de
saneamento, oportunizando manifestacdes, aproximando e acolhendo o usuario, mas também levando
informacdo e compreensdo dos direitos fundamentais e, principalmente, no que se refere ao saneamento basico
e sua respectiva regulacdo. A exposicdo da ouvidoria como um canal e importante instrumento para a
promogao do didlogo entre a sociedade e o prestador de servico, levando a ascensdo da cidadania, também
foram explanados a populagdo. Assim, analisou-se o impacto da Ouvidoria Itinerante na sociedade e na
prestacéo dos servigos publicos de saneamento.

METODOLOGIA UTILIZADA

Para o presente artigo foi utilizado o método de pesquisas bibliogréficas, a fim de reunir informac6es e dados
que abrangessem a importancia da ouvidoria nas agéncias reguladoras, bem como analise da aplicacdo da
ouvidoria itinerante e seus resultados iniciais dentro da Agéncia Reguladora em seus municipios regulados.
Com base nos dados levantados, foram analisadas acGes desenvolvidas pela ouvidoria, destacando a
importancia e necessidade de uma ouvidoria ativa dentro de uma agéncia reguladora de saneamento, bem
como suas agdes para um contato maior com a populagéo, visando a garantia do atendimento das necessidades
de seus usuarios.

A ouvidoria da Agéncia Reguladora, visa melhorar o atendimento a populacdo e ainda buscando normas,
tarifas e procedimentos justos a esta. Em fevereiro 2023, dentre as inovagdes propostas pela Ouvidoria da
Agéncia Reguladora, foi incluida a implantagdo efetiva da Ouvidoria Itinerante, que vai além do conceito
béasico de ouvir e de ndo apenas esperar o usudrio trazer sua demanda, mas esclarecer e mobilizar esse cidaddo
para a afirmacédo de seu papel de co-gestor do setor publico de saneamento.

Como acdo principal da Ouvidoria Itinerante buscou-se pela divulgacdo da Agéncia Reguladora aos usuérios
assim como o papel de sua ouvidoria, por meio do atendimento presencial previamente divulgado, realizado na
sede do prestador de servicos ou na prépria prefeitura, em cada municipio regulado. Além disto, a ouvidoria
itinerante aproveita para aplicar pesquisas junto aos usudrios, compreendendo desta forma melhor as
dificuldades dos usudrios para execucdo de a¢Bes buscando a melhoria da regulagdo. Também, sdo realizadas
reunides com 6rgdos municipais que atendem diariamente a populagdo para o alinhamento e cooperagdo. As
informacgdes apresentadas neste artigo, foram obtidas por meio de relatorios e regramentos da agéncia
reguladora, onde foram colhidos os dados necessarios diretamente em sua ouvidoria.
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RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

A Ouvidoria se transforma em um agente intermediador nas relagdes entre o cidaddo, poder concedente e
prestador de servicos, promovendo a qualidade da comunicacdo, a formacdo de lacos de confianca e
colaboracdo mutua, primando pela imparcialidade nas decisdes. Logo, é de suma importancia o cidadao estar
ciente do seu direito a recorrer a agéncia reguladora, quando ndo esta satisfeito com os servicos prestados. No
ano de 2023, a Ouvidoria da Agéncia Reguladora iniciou a execucdo do Programa de Ouvidoria Itinerante, no
qual se deslocou até os municipios regulados para ir ao encontro presencial dos usuarios. A ideia do projeto foi
aproximar os usuarios da gestdo da regulacdo, disseminando informac@es, orientando cidaddos, registrando
manifestacdes, coletando dados de pesquisas, mostrando a importancia da Ouvidoria na administragdo publica
e reforcando o controle social. O projeto busca como foco principal trazer a popula¢do mais informacéo e
compreensdo de seus direitos e deveres.

Para aplicacdo da Ouvidoria Itinerante e sua eficicia foram realizadas divulgacdes prévias informando a data e
local da atividade nos municipios regulados. Assim, a a¢do atinge um publico maior, tendo uma aproximagao
com a populacéo, oportunizando conversas com 0s mesmos e identificando problemas corriqueiros.

Tabela 1: Ouvidorias itinerantes realizadas em 2023

ABES - Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 3



21° SILUBESA

L2,

SIMPOSIO LUSO-BRASILEIRO
DE ENGENHARIA SANITARIA
E AMBIENTAL

ABES

EIDSIT NG DATA MUNICIPIO N USUARIOS = Processos Abertos
1| FEVEREIROD 17/02/2023 TRAMANDA] 36 2
2| FeEvereiro 24/02/2023 CAPAO DA CANOA 78 0
3 MARGO 08/035/2023 NOVO HAMBURGOD 62 0
4 MARGO 15/05/2023 TRES COROAS 47 0
5 MARGO 16,/05/2023 IGREJINHA 26 0
i MARCO 17/05/2023 SAPUCAIA DO SUL 92 [}
7 MARCO 21/05/2023 TAQUARA 27 1
b MARCO 22/03/2023 ROLANTE 17 0
4 MARGO 24/05/2023 XANGRI-LA =7 0

10 ABRIL 04/04/2023 SAPUCAIA DO SUL 100 16
11 ABRIL 14/04/2023 CAMPO BOM 14 0
12 ABRIL 26/04/2023 SANTIAGO 29 0
13 ABRIL 26/04/2023 NOVA ESPERANCA DO SUL 36 0
14 ABRIL 27/04/2023 SA0 FRANCISCO DE ASSIS 59 4]
15 ABRIL 27/04/2023 SA0 VICENTE DO SUL 26 0
16 MAID 03/05/2023 GUAIBA 70 10
17 MAID 16/05/2023 RICZINHO 45 0
18 Malo 17/05/2023 CHARQUEADAS 65 o
19 MAID 18/05/2023 SAPUCAIA DO SUL 84 3
20 Malo 31/05/2023 SAD LEOPOLDO 62 0
21 JUNHD 06/06/2023 SAPUCAIA DO SUL a4 4]
22 JUNHO 07/06/2023 CAMELA z1 0
23 JUNHO 13/06/2023 GUAIBA 0 0
24 JUNHO 15/06/2023 CAMPO BOM 39 0
25 JUNHO 22/06/2023 SENTIMELA DO SUL 35 4]
26 JUNHO 27/05/2023 SAD LEOPOLDO 67 0
27 JULHO 05/07/2023 CAXIAS DO SUL 65 0
28 JULHO 12/07/2023 PORTAD [} 0
29 JULHO 24/07/2023 CAXIAS DO SUL B0 0
a0 AGDSTOD 01/08/2023 BAGE &0 0
£ AGDSTOD 15/08/2023 SAD LEOPOLDO (-] 1
a2z AGDSTOD 22/08/2023 SAPIRANGA 45 0
33| Dezembro 12/12/2024 ARARICA 30 17
34| Dezembro 18/12/2024 ARARICA 20 g

Total 1634 64

Durante o projeto, foram registrados o nimero de usudrios atendidos pela agéncia, seja fornecendo
informacdes, tirando dividas ou ainda abrindo processos e, além disto, foram registrados os processos abertos
durante a Ouvidoria Itinerante como demonstrado na tabela abaixo.

Como observa-se na tabela apresentada, ao longo do ano de 2023 foram realizadas 34 ouvidorias itinerantes as
quais atenderam um total de 1.634 usuarios e foram abertos 64 processos durante as atividades.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apos a conclusdo das atividades de Ouvidoria Itinerante no ano de 2023, a Agéncia Reguladora realizou uma
andlise do impacto. Desta forma, observa-se na tabela abaixo, onde foram levantados os dados de processos
abertos de 2022 e 2023 referentes a 5 municipios , que houve um aumento significativo da procura da
populacdo para resolucéo de problemas.
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Tabela 2: processos abertos no ano anterior e posterior a ouvidoria itinerante

Tramandai 63 129
Canela 2 4
Igrejinha 3 11
Sapucaia do Sul 48 86
Campo Bom 2 10

Ainda, ao realizar um levantamento dos processos referentes ao periodo de 2022 e 2023 dos municipios em
que houve a Ouvidoria Itinerante foi constatado 145 e 307 processos abertos, respectivamente, mostrando um
aumento de 211%. Este aumento da procura dos usuarios para resolucdo dos problemas apés atividade de
Ouvidoria Itinerante evidencia a desinformacdo da populagdo quanto seus direitos e deveres, enfatizando a
importancia deste projeto.

As acdes da Ouvidoria da Agéncia Reguladora continuam em andamento, buscando novas acdes necessarias,
para complementar as a¢des da Ouvidoria Itinerante e sua abrangéncia, buscando sempre um atendimento
melhor a populacgéo e assim objetivando uma regulacéo efetiva.

CONCLUSOES/RECOMENDACOES

Com os dados apresentados durante o estudo foi possivel verificar a importancia da Ouvidoria Itinerante no
desenvolvimento de uma regulacdo do Saneamento Basico eficiente. Uma agéncia reguladora de saneamento
alinhada com as legislacdes vigentes, tem o dever de regular e fiscalizar os servigos prestados, sendo a
segunda instancia para os usuarios. Também, garantir aos usuarios a oportunidade e o direito em procurar uma
solucéo para seus conflitos com os prestadores. Atualmente, nota-se ainda um desconhecimento geral da
populacdo em relacgdo a este direito e servico, sendo a Ouvidoria lItinerante um mecanismo de solucionar este
problema.

As ouvidorias, por serem o setor dentro da agéncia com contato direto ao usuario, devem realizar 0s
procedimentos para uma maior aproximacao com a populagdo, levando maior informacao sobre o saneamento,
a regulacéo e os direitos dos cidaddos. Neste sentido, a ouvidoria ndo deve ser vista apenas como um canal de
reclamacgdo e solucdo de problemas imediatos, mas como o setor responsdvel pela informatizacdo de seus
usuarios de seus direitos e deveres. Assim, transforma-se em um pilar importante para a garantia da
efetividade da regulacéo, desenvolvendo atividades complementares, objetivando a exceléncia na prestagéo de
servicos e na regulacdo assim como a garantia dos direitos dos cidaddos.
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