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RESUMO

As ouvidorias das agéncias reguladoras de saneamento sdo um canal de comunicacdo entre 0S USUArios,
prestadores de servicos e o poder concedente de cada municipio regulado, é o canal responséavel pela
intermediacdo das relacdes entre os trés eixos, promovendo a qualidade da comunicacdo para uma melhor
regulacdo. Sao responsaveis pelo tratamento das manifestacfes de forma ética e transparente, podem ainda ser
utilizadas como fontes de informagdes gerencias, fornecendo dados em forma de relatério mensais a respeito
dos atendimentos e processos gerados a fim de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacio de servigos. E
através do tratamento destes dados que a Agéncia Reguladora tem controle e acesso aos problemas diarios da
populacdo, sendo estes fiscalizadores indireto dos servicos de saneamento. Sendo assim, o presente trabalho
vem apresentar uma metodologia de compensacao para atendimento dos prazos dos servigos de dgua e esgoto,
a qual se originou através dos dados coletados na ouvidoria da agéncia reguladora intermunicipal de
saneamento (AGESAN-RS), identificando uma necessidade de compensar o usuario financeiramente por um
servico que o mesmo estd pagando e ndo esta recebendo dentro do prazo. Desta forma, a compensagdo busca
solucionar problemas e conflitos existentes, objetivando a exceléncia na prestacdo de servigos e da regulacao.

PALAVRAS-CHAVE: Ouvidoria, normatizacdo, regulacdo de saneamento, direitos do cidaddo, compensagéo
a0s USUarios.

INTRODUCAO

A Ouvidoria das Agéncias Reguladoras do Saneamento Bésico é o canal de comunicagdo entre usudrio,
prestador de servicos e poder concedente. De acordo com ABAR (2008, p. 230) “a ouvidoria também serve
como fonte de informagdes gerenciais para a Agéncia Reguladora, ao lhes possibilitar a utilizacdo dos dados
processados pela ouvidoria para nortear suas acdes de fiscalizacdo e regulamentagio.”

O artigo 13 da Lei n° 13.460/2017 (BRASIL, 2017) disciplina in verbis: “lll - propor aperfeicoamentos na
prestacdo dos servicos; (...) V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
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observancia as determinacfes desta Lei;” e ainda em Brasil (2017) disciplina in verbis “II - elaborar,
anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacgdes mencionadas no inciso I, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos publicos.” Sendo assim, necessita-se que a
ouvidoria analise as informacdes recebidas, por meio dos canais de atendimento. Logo, o estudo destes dados
possibilita demandas de outros setores da agéncia de regulacdo para que haja aperfeicoamentos na prestacdo
do servigo.

Segundo Abar (2008), a normatizacao € essencial para estabelecer regras, subordinadas a leis, decretos, assim
como contratos de conce¢do ou programa, para a prestacdo de servigos regulados, estas normas devem
apresentar algumas caracteristicas como, estabilidade, flexibilidade, previsibilidade e eficacia.

Nos sistemas em que Varios prestadores realizam atividades interdependentes, a entidade de regulacéo definira,
pelo menos as normas técnicas relativas a qualidade, a quantidade e a regularidade dos servicos prestados aos
usuarios e entre os diferentes prestadores envolvidos (ABAR, 2006).

As ouvidorias publicas tém a capacidade de provocar a efetividade dos servicos e politicas publicas, assim
como os direitos fundamentais consagrados pela Constituicdo Federal de 1988. Além disto, tem a
oportunidade de contribuir com a cria¢do de politicas pablicas (JUNIOR, 2018). Além disso, elas ttmum papel
muito importante para garantir o direito dos usuérios dos servicos regulados e identificar possibilidades e
necessidades de melhorias para assim contribuir no desenvolvimento da prestacdo do servico regulado.

Dentro do exposto, o presente estudo tem como objetivo apresentar a ouvidoria como um instrumento para a
criacdo ou aperfeicoamento da normatizacdo do saneamento basico, para atuagdo equidistante entre os
usuarios, poder concedente e prestador de servico.

OBJETIVO(S)

Este artigo propde uma metodologia para compensar 0s usuarios de servigos de agua e esgoto em casos de ndo
cumprimento dos prazos estabelecidos para a prestagdo desses servigos, assim como compensar
financeiramente o prestador de servico pela redugdo do tempo de prazo de atendimento com o consentimento
do usuério. Nesse contexto, é fundamental estabelecer mecanismos que incentivem as empresas prestadoras de
Servigos a cumprirem seus compromissos de maneira eficaz.

A metodologia proposta neste artigo baseia-se em uma andlise detalhada dos prazos estipulados para a
prestacdo dos servigcos, bem como na definigdo de critérios objetivos para determinar a compensacao devida
aos usuarios em caso de descumprimento desses prazos ou aos prestadores de servigo quanto realizarem os
servigos com o tempo do prazo reduzido em consentimento com o usuario. Além disso, sdo discutidas as
formas de implementacdo e fiscalizagdo dessa metodologia, visando garantir sua eficécia e transparéncia.
Espera-se que essa proposta contribua para a melhoria da qualidade e da eficiéncia dos servigos de agua e
esgoto, bem como para a protecao dos direitos dos usuarios.

METODOLOGIA UTILIZADA

Para o presente estudo, foi realizada uma andlise da metodologia proposta por uma agéncia de regulacdo de
saneamento, a qual através do Programa de Ouvidoria Integrada (POI) identificou a assiduidade em
ocorréncias de descumprimento de prazo por parte do prestador, onde 0 usuario manifestava-se junto a
ouvidoria da agéncia quanto ao descumprimento do prazo para efetuacdo do servico, evidenciando
descontentamento da populacgdo e necessidade de tomada de ag8o por parte da reguladora.
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A metodologia propde compensar os usuarios de servigos de agua e esgoto em situagdes de descumprimento
dos prazos estabelecidos para a prestacdo desses servicos, bem como compensar financeiramente o prestador
de servigo pela reducdo do tempo de prazo de atendimento através de solicitagdo do usuario. Considerando a
importancia de incentivar as empresas prestadoras de servi¢os a cumprirem seus compromissos de forma
eficaz, esta metodologia é desenvolvida com base em uma analise criteriosa dos prazos estipulados, na
definicdo de critérios objetivos para determinar a compensacdo devida aos usuarios ou aos prestadores de
servico, e na discussdo sobre as formas de implementacdo e fiscalizacdo para assegurar sua eficacia e
transparéncia.

Iniciou-se a metodologia com uma andlise detalhada dos prazos definidos para a prestacdo dos servicos de
4gua e esgoto. Isso envolve a identificacdo dos prazos especificos estabelecidos pelas regulamentacGes
pertinentes, bem como a avaliacdo da adequagdo desses prazos as necessidades dos usuarios e as capacidades
das empresas prestadoras de servigos.

Com base na anélise dos prazos estabelecidos, procedeu-se a definicdo de critérios objetivos para determinar a
compensacdo devida em caso de descumprimento desses prazos ou quando os servigos sdo realizados com
tempo reduzido mediante consentimento do usuério. Assim, para 0s atrasos nos prazos de realizacdo dos
servicos define-se a desconto do valor percentual do atraso do tempo total previsto. J& para a compensagdo do
prestador de servico, define-se o acréscimo de 50% do valor do servigo para uma redugdo de 75% do tempo.

Por fim, garantiu-se a eficacia e transparéncia da metodologia por meio de mecanismos de auditoria e
prestacdo de contas. Isso inclui a divulgacdo publica dos resultados das avaliacdes de desempenho das
empresas prestadoras de servigcos, bem como a disponibilizacdo de canais de comunicacdo para que 0s
usuarios possam reportar eventuais problemas ou solicitar informagdes sobre suas compensagaes.

RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

Durante a execugdo do POI sdo analisadas mensalmente as demandas de ouvidoria. No més de dezembro de
2023, identificou-se que no periodo entre 2022 e 2023 houve um grande nimero de reclamacdes referentes aos
servicos, sendo o assunto geral com a maior quantidade de reclamagdes, totalizando 48,58% dos atendimentos,
como mostrado no grafico abaixo.

Atendimento por Problema geral

Denuncia
0,51% |

Contestacdo de infracdo 8,58%

Condigées da chegada da agua
13,89%

—— Servigos 48,58%

Contestacdo de cobranca indevida
24,8%
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Figura 1: Reclamagdes por assunto geral de 2022 a 2023

Para que fosse possivel ter um entendimento mais especifico dos problemas enfrentados pela populacéo,
realizou-se a analise dos assuntos especificos dentro do assunto geral “servigos”, onde ficou evidente que a
populacdo estava insatisfeita com o atendimento das solicitacBes dos servigos, que ndo estavam tendo o
cumprimento dos prazos estabelecidos em carta de servicos da prestadora.

vazamento externo / widremetrc | -
religasso ce Agua | o
tigagio de Aoua | c:
Troca de Hidrémetro / Local _ 6%
Concluir Pavimentagio - %

Vazamento de Esgoto - 2%
Conserto Rede de Agua / Hidréme... . 2%

Outros . 1%

Mo cumprimento de prazo I 1%

Figura 2: Reclamagdes por assunto especifico de 2022 a 2023
Ainda, de acordo com a tabela abaixo, foi possivel notar que dentre os 5 (cinco) assuntos especificos com

maior ndmero de reclamacgéo, 4 destes tinham um custo direto ao usudrio, sendo cobrados valores a mais do
que as cobrancas habituais para que o servigo fosse realizado.

Tabela 1: Custo médio para execucao de servicos solicitados pelo usuario

Servico Valor
Vazamento externo / Hidrémetro R$ 0,00
Religacdo de agua R$ 71,69

Ligagdo de dgua

DeR$39282aR$1311,06

Troca de hidrometro/ local DeR$ 88,62 aRS 246 97

Concluir pavimentagio DeR$ 2642 m*aR$ 170,42 m?

Tendo em vista o descontentamento da populagdo assim como a necessidade de a agéncia de regulacdo de
saneamento tomar uma providéncia na busca do cumprimento de prazos e sua fiscalizagdo, foi proposta uma
metodologia a qual visa compensar financeiramente o usuério quando ha atraso do servico e também
compensar a prestadora quando o usuario solicita agilizar a realizacdo do mesmo.

A metodologia propde neste caso que se o usudrio solicitar que o servico seja adiantado ele pagara um valor a
maior referente ao adiantamento e se a prestadora atrasar o desconto sera feito repasse na mesma proporcao.
Portanto, ao se analisar a solicitagdo de ligagdo de agua (sem pavimento), a qual o Prestador de Servico tem
prazo de 8 dias com o valor de R$ 392,82 do servico em especifico, reduzindo o tempo de prestagéo do servico
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em 75% do tempo (atendimento em 2 dias), o usuario deveria pagar 50% a mais, neste caso um valor de R$
589,23. No mesmo caso citado acima, se o prestador realizasse o servico em 12 dias, 0 usuario seria ressarcido
em 50% do valor do servigo, passando o valor para R$ 196,41.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A analise detalhada dos resultados obtidos durante a realizacdo do POl em dezembro de 2023, com foco na
analise dos processos e atendimentos realizados, destacando as reclamacdes e problemas identificados nos
altimos dois anos (2022 e 2023), destaca-se:

o Identificacdo de problemas recorrentes: O texto destaca que as reclamacOes referentes aos servigos
representam a maior parte dos atendimentos, totalizando 48,18%, evidenciando a recorréncia desses
problemas ao longo do periodo analisado. Além disso, os processos abertos relacionados aos servicos
também tiveram destaque, representando 24,89% do total, o que reforca a importancia desse tema
para 0S USUArios.

o Anédlise especifica dos problemas: Para entender melhor os problemas enfrentados pela populagao, foi
realizada uma andlise dos assuntos especificos dentro da categoria geral "servicos". Essa abordagem
permite uma compreensdo mais detalhada das questdes enfrentadas pelos usuérios, o que é essencial
para propor solugdes eficazes.

o Exemplo de metodologia proposta: O texto apresenta um exemplo pratico da metodologia proposta,
usando como base a Carta de Servicos da prestadora estudada. A metodologia propfe um sistema de
compensacdo em que 0s usuarios tém a opcdo de adiantar a execugdo de um servico mediante
pagamento adicional, enquanto a prestadora se compromete a realizar o servi¢co dentro do prazo
estipulado. Essa abordagem busca equilibrar os interesses das partes envolvidas e garantir um servico
de qualidade dentro de prazos razoaveis.

e Aplicagdo pratica do modelo proposto: O exemplo pratico fornecido no texto demonstra como a
metodologia proposta pode ser aplicada na prética, utilizando um caso especifico de solicitacdo de
ligacdo de agua. A abordagem de pagamento adicional pelo adiantamento do servico e desconto pelo
atraso é claramente ilustrada, mostrando como os usuarios podem ser incentivados a colaborar para o
cumprimento dos prazos e como a prestadora é responsabilizada caso haja atrasos.

CONCLUSOES/RECOMENDAGCOES

As ouvidorias das agéncias reguladoras de saneamento podem identificar as falhas ou imprecisGes em certos
procedimentos, normas ou resolucdes. O POI objetiva ter o controle de demandas e analise da mesma para que
junto a equipe técnica encontre alternativas que gerem uma regulacdo mais efetiva, melhor prestacdo de
servicos e ainda garanta os direitos dos usuarios. O POI tem o propoésito de a partir das manifestacoes,
identificar problemas recorrentes e sugerir melhorias e inovagdes para atuar na prevencdo de conflitos,
objetivando a exceléncia na prestacdo de servicos e na regulacdo, sendo assim de estrema importancia para o
aprimoramento do saneamento e a busca de igualdade social. A metodologia que teve resultado do POI visa
garantir que os servicos sejam executados dentro dos prazos estabelecidos, garantindo um servico eficiente a
sociedade ou compensacdo de alguma forma aos mesmos.
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