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RESUMO 

A cidadania retrata um conjunto de direitos, proporcionando a participação ativa na vida e no governo de seu 

povo, podendo fiscalizar, vigiar, velar, examinar, inquirir e colher informações a respeito de algo. Para que a 

população possa ter uma participação ativa, as agências de reguladoras de saneamento básico devem se 

aproximar dos usuários. Este direito pode ser motivado através do canal de ouvidoria, a qual além de receber e 

registrar as manifestações deve trazer a população mais informação e compreensão de seus direitos e deveres. 

Neste sentido, o presente artigo pretende evidenciar a importância da Ouvidoria Itinerante para além de 

atender melhor os usuários dos serviços de saneamento oportunizando manifestações aproximando e 

acolhendo o usuário, também levar a informação e a compreensão dos direitos dos usuários no que se refere ao 

saneamento básico e sua respectiva regulação, mostrando como o canal de ouvidoria pode ser um importante 

instrumento para a promoção do diálogo entre a sociedade e o prestador de serviço, levando ao exercício da 

cidadania. Através de uma análise do impacto da ouvidoria itinerante desenvolvida pela AGESAN-RS vem 

gerando em cima da procura pelos seus serviços, evidencia-se o importante papel desta ação para a melhoria 

da prestação dos serviços públicos e sua regulação. 

 

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

 

 

INTRODUÇÃO 

Os direitos de cidadania e a institucionalização da participação político-social se consolidaram por meio da 

Constituição Federal de 1988, permitindo desde então a criação e fortalecimento de mecanismos de 

interlocução e cogestão entre o Estado e Sociedade dentre eles de suma importância a Ouvidoria.  

 

As Ouvidorias brasileiras ampliam-se gradualmente e são fortalecidas pelos próprios cidadãos, que depositam 

neste espaço suas mais diversas manifestações, solicitações e insatisfações a respeito do acesso aos serviços 

públicos e de sua qualidade. (PASSIONE et. al., 2017/2018), elas contribuem para a participação do cidadão 

na avaliação e monitoramento da qualidade dos serviços de saneamento ao possibilitar o diálogo entre 

sociedade e os variados níveis de gestão.  
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Nos setores públicos, as Ouvidorias devem possibilitar o controle da sociedade sobre a instituição, por meio 

das manifestações dos cidadãos, que constituem forças potenciais de transformações nessa nova ordem política 

brasileira. (MARTINS, 2014). Para possibilitar a consolidação da regulação é fundamental que os usuários dos 

serviços tenham um espaço para registrar suas manifestações a cerva dos serviços, obtendo resposta ágil e 

resolutiva. A ouvidoria representa este canal, buscando fortalecer a capacidade crítica, respeitando um 

atendimento humanizado e acolhedor com a população, resultando em um agente de transformação social e 

promotor de melhorias na regulação.  

 

Segundo Passione et. al. (2017/2018), as ouvidorias têm um papel estratégico nas agências reguladoras, tendo 

em vista sua atuação, trando de manifestações de usuários de forma ética, transparente e imparcial, buscando 

solucionar as demandas e identificar oportunidades de melhoria, contribuindo assim para o desenvolvimento 

da gestão. Por meio de uma gestão adequada da informação, as Ouvidorias podem contribuir e estabelecer 

diretrizes, políticas e prioridades, delineando cenários futuros e estabelecendo indicadores abrangentes que 

podem servir de suporte estratégico à tomada de decisão no campo da gestão da saúde. Ademais, reforça o 

papel articulador que o ouvidor exerce para o reconhecimento da ouvidoria como legítimo canal democrático 

de escuta ao cidadão e mediador de conflitos, aumentando a resolutividade das demandas encaminhadas em 

decorrência de uma rede sensibilizada. 

 
 
OBJETIVO(S) 

O presente trabalho pretende destacar a importância da Ouvidoria Itinerante para melhoria dos serviços de 

saneamento, oportunizando manifestações, aproximando e acolhendo o usuário, mas também levando 

informação e compreensão dos direitos fundamentais e, principalmente, no que se refere ao saneamento básico 

e sua respectiva regulação. A exposição da ouvidoria como um canal e importante instrumento para a 

promoção do diálogo entre a sociedade e o prestador de serviço, levando a ascensão da cidadania, também 

foram explanados à população. Assim, analisou-se o impacto da Ouvidoria Itinerante na sociedade e na 

prestação dos serviços públicos de saneamento. 

 

 

METODOLOGIA UTILIZADA 

Para o presente artigo foi utilizado o método de pesquisas bibliográficas, a fim de reunir informações e dados 

que abrangessem a importância da ouvidoria nas agências reguladoras, bem como análise da aplicação da 

ouvidoria itinerante e seus resultados iniciais dentro da Agência Reguladora em seus municípios regulados. 

Com base nos dados levantados, foram analisadas ações desenvolvidas pela ouvidoria, destacando a 

importância e necessidade de uma ouvidoria ativa dentro de uma agência reguladora de saneamento, bem 

como suas ações para um contato maior com a população, visando a garantia do atendimento das necessidades 

de seus usuários.   

 

A ouvidoria da Agência Reguladora, visa melhorar o atendimento à população e ainda buscando normas, 

tarifas e procedimentos justos a esta. Em fevereiro 2023, dentre as inovações propostas pela Ouvidoria da 

Agência Reguladora, foi incluída a implantação efetiva da Ouvidoria Itinerante, que vai além do conceito 

básico de ouvir e de não apenas esperar o usuário trazer sua demanda, mas esclarecer e mobilizar esse cidadão 

para a afirmação de seu papel de co-gestor do setor público de saneamento. 

 

Como ação principal da Ouvidoria Itinerante buscou-se pela divulgação da Agência Reguladora aos usuários 

assim como o papel de sua ouvidoria, por meio do atendimento presencial previamente divulgado, realizado na 

sede do prestador de serviços ou na própria prefeitura, em cada município regulado. Além disto, a ouvidoria 

itinerante aproveita para aplicar pesquisas junto aos usuários, compreendendo desta forma melhor as 

dificuldades dos usuários para execução de ações buscando a melhoria da regulação. Também, são realizadas 

reuniões com órgãos municipais que atendem diariamente a população para o alinhamento e cooperação. As 

informações apresentadas neste artigo, foram obtidas por meio de relatórios e regramentos da agência 

reguladora, onde foram colhidos os dados necessários diretamente em sua ouvidoria. 
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RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS 

A Ouvidoria se transforma em um agente intermediador nas relações entre o cidadão, poder concedente e 

prestador de serviços, promovendo a qualidade da comunicação, a formação de laços de confiança e 

colaboração mútua, primando pela imparcialidade nas decisões. Logo, é de suma importância o cidadão estar 

ciente do seu direito a recorrer a agência reguladora, quando não está satisfeito com os serviços prestados. No 

ano de 2023, a Ouvidoria da Agência Reguladora iniciou a execução do Programa de Ouvidoria Itinerante, no 

qual se deslocou até os municípios regulados para ir ao encontro presencial dos usuários. A ideia do projeto foi 

aproximar os usuários da gestão da regulação, disseminando informações, orientando cidadãos, registrando 

manifestações, coletando dados de pesquisas, mostrando a importância da Ouvidoria na administração pública 

e reforçando o controle social. O projeto busca como foco principal trazer a população mais informação e 

compreensão de seus direitos e deveres.  

 

Para aplicação da Ouvidoria Itinerante e sua eficácia foram realizadas divulgações prévias informando a data e 

local da atividade nos municípios regulados. Assim, a ação atinge um público maior, tendo uma aproximação 

com a população, oportunizando conversas com os mesmos e identificando problemas corriqueiros. 

 

Tabela 1: Ouvidorias itinerantes realizadas em 2023 
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Durante o projeto, foram registrados o número de usuários atendidos pela agência, seja fornecendo 

informações, tirando dúvidas 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 usuários e foram abertos 64 processos durante as atividades. 

 

 

ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

Após a conclusão das atividades de Ouvidoria Itinerante no ano de 2023, a Agência Reguladora realizou uma 

análise do impacto. Desta forma, observa-se na tabela abaixo, onde foram levantados os dados de processos 

abertos de 2022 e 2023 referentes a 5 municípios , que houve um aumento significativo da procura da 

população para resolução de problemas.  
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Tabela 2: processos abertos no ano anterior e posterior a ouvidoria itinerante 

 
  

Ainda, ao realizar um levantamento dos processos referentes ao período de 2022 e 2023 dos municípios em 

que houve a Ouvidoria Itinerante foi constatado 145 e 307 processos abertos, respectivamente, mostrando um 

aumento de 211%. Este aumento da procura dos usuários para resolução dos problemas após atividade de 

Ouvidoria Itinerante evidencia a desinformação da população quanto seus direitos e deveres, enfatizando a 

importância deste projeto. 

 

As ações da Ouvidoria da Agência Reguladora continuam em andamento, buscando novas ações necessárias, 

para complementar as ações da Ouvidoria Itinerante e sua abrangência, buscando sempre um atendimento 

melhor a população e assim objetivando uma regulação efetiva. 

 

 

CONCLUSÕES/RECOMENDAÇÕES 

Com os dados apresentados durante o estudo foi possível verificar a importância da Ouvidoria Itinerante no 

desenvolvimento de uma regulação do Saneamento Básico eficiente. Uma agência reguladora de saneamento 

alinhada com as legislações vigentes, tem o dever de regular e fiscalizar os serviços prestados, sendo a 

segunda instância para os usuários. Também, garantir aos usuários a oportunidade e o direito em procurar uma 

solução para seus conflitos com os prestadores. Atualmente, nota-se ainda um desconhecimento geral da 

população em relação a este direito e serviço, sendo a Ouvidoria Itinerante um mecanismo de solucionar este 

problema. 

 

As ouvidorias, por serem o setor dentro da agência com contato direto ao usuário, devem realizar os 

procedimentos para uma maior aproximação com a população, levando maior informação sobre o saneamento, 

a regulação e os direitos dos cidadãos. Neste sentido, a ouvidoria não deve ser vista apenas como um canal de 

reclamação e solução de problemas imediatos, mas como o setor responsável pela informatização de seus 

usuários de seus direitos e deveres. Assim, transforma-se em um pilar importante para a garantia da 

efetividade da regulação, desenvolvendo atividades complementares, objetivando a excelência na prestação de 

serviços e na regulação assim como a garantia dos direitos dos cidadãos.  
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