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Resumo

O presente artigo cientifico discorrera acerca das Ouvidorias Publicas no setor do sanea-
mento basico, relatando a experiéncia do projeto de Ouvidoria Itinerante “A AGIR quer ouvir
vocé!”, desenvolvido pelo setor de Ouvidoria da AGIR — Agéncia Intermunicipal de Regulagao
do Médio Vale do Itajai. O objetivo principal do projeto é estreitar os lagos com os cidadaos,
indo ao encontro deles nas ruas e pragas de cada municipio regulado, oportunizando espaco
para registro de demandas relacionadas aos servigos de saneamento, pedidos de esclare-
cimentos, participacdo em pesquisa de satisfagdo, entre outras interacdes. Nesse sentido,
serdo detalhadas todas as rotinas de trabalho desenvolvidas pela equipe responsavel pela
execucao do projeto, bem como os métodos e materiais utilizados para divulgacao e realiza-
¢ao de visitas a cada municipio atendido. Ao final, serao demonstrados os resultados obtidos
com a realizagao dessa pratica, destacando, dentre eles, o aumento significativo de manifes-
tagbes registradas na Ouvidoria da AGIR.
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Abstract

This scientific article is about the Public Ombudsman regarding the basic sanitation sector,
telling the Itinerant Ombudsman project experience “A AGIR quer ouvir vocé!” developed by
the ombudsman department of AGIR — Agéncia Intermunicipal de Regulagdo do Médio Vale
do Itajai. The project’s main objective is to strengthen the relationship with the citizens, meet-
ing them on the streets and public squares of every associated city, giving the chance to space
for register of demands related to sanitation services, clarifying requests, participation in sat-
isfaction surveys, and other interactions. Therefore, work routines developed by the respon-
sible project execution team will be detailed, as well as the methods and materials used to
divulgation and realization of visits to each associated city. At the end, the obtained results will
be shown, highlighting, between them, the significant gain of registered demands at AGIR’s
Ombudsman.

Keywords: Itinerant Ombudsman. Popular Participation. Social Control. Basic Sanitation.
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1 INTRODUGAO

Visando estimular a participacao ativa da populagao na gestao dos servigos publicos de sanea-
mento basico e ao mesmo tempo fazer a divulgacao institucional da Agéncia Reguladora, em espe-
cial do canal de Ouvidoria, surgiu o projeto “A AGIR quer ouvir vocé!”, que percorre més a més as
ruas e pragas dos catorze municipios fiscalizados na regiao do Médio Vale do Itajai em Santa Cata-
rina, quais sejam: Apiuna, Ascurra, Benedito Novo, Blumenau, Botuvera, Brusque, Doutor Pedrinho,
Gaspar, Guabiruba, Indaial, Pomerode, Rio dos Cedros, Rodeio e Timbo. O intuito dessas visitas é
promover a resolucao de demandas apresentadas pela comunidade local e inseri-la no contexto da
regulacdo dos servigos de saneamento basico em seu municipio.

Assim, sera abordado neste estudo o propdsito de uma Ouvidoria com postura proativa contra-
pondo-se a tradicional postura eminentemente reativa das Ouvidorias Publicas, a qual depende da
manifestacéo do cidadao para que sejam demandados os 6rgaos responsaveis para resolugao das
questdes registradas (ABO; OMD, 2014).

Em contrapartida, atitudes proativas da Ouvidoria, como o referido projeto de Ouvidoria Itineran-
te, buscam insercao dos usuarios dos servigos publicos de saneamento basico por meio da partici-
pacao popular e controle social, indo ao encontro deles nas ruas e pragas dos municipios para ouvir
suas opinides, conscientiza-los por meio de educagao ambiental e registrar eventuais reclamacdes
quanto a esses servicos prestados pelo Poder Publico ou concessionarias de servigos publicos.

Outrossim, assevera ROMAO (2011), ex-Ouvidor-Geral da Uni&o, que o atendimento realizado
pelas Ouvidorias implica “algar” o cidadao a condigao de coautor das solucdes e resultados produ-
zidos no processo de participagao popular. Da mesma maneira, BIAGINI e GOMES (2013, p. 13)
entendem que “o instituto das Ouvidorias, quando consolidado, pode tornar-se um verdadeiro instru-
mento de controle social, atendendo as necessidades da sociedade e contribuindo poderosamente
para o fortalecimento da democracia”.

Foi entdo, em meados do més de agosto de 2015, que o setor de Ouvidoria da Agéncia Re-
guladora deu inicio a essa pratica, cujo objetivo é ofertar amplo acesso aos usuarios dos servigos
de saneamento basico a Ouvidoria, pois, mesmo considerando a existéncia dos canais tradicionais
ofertados ao publico, como site, correio eletronico, telefone e atendimento presencial, faz-se neces-
sario ir ao encontro do cidadado, nos municipios regulados, para aproximar o cidadao da Agéncia
e também incentiva-lo ao exercicio do controle social da prestacdo dos servicos de saneamento
basico em seu municipio.

1 OUVIDORIA ITINERANTE

Cada visita da Ouvidoria Itinerante aos municipios regulados conta com a participagdo de uma
equipe composta por trés funcionarios da Agéncia Reguladora, dentre eles um Ouvidor, um asses-
sor de imprensa e um estagiario, que promovem a divulgagao institucional por meio de panfletagem
de félderes e informativos acerca da atuagéo da Agéncia no dmbito da regulacéo, controle e fisca-
lizacao dos servigos publicos municipais de saneamento basico. Também é realizada pesquisa de
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satisfagdo com a populagédo, mediante questionario subdividido em trés dos principais vetores do
saneamento basico, quais sejam: abastecimento de agua, esgotamento sanitario e manejo de resi-
duos sélidos. Além disso, da-se oportunidade para que qualquer individuo apresente para a AGIR
suas reclamacdes em relagdo as operadoras de saneamento e/ou ao Poder Publico, sendo que, a
partir desse momento, a Ouvidoria da Agéncia atua como intermediadora dos interesses do usuario
perante os 6rgaos demandados.

Previamente a essas visitas, sdo realizadas divulgagdes de notas nos canais virtuais da Agén-
cia e em jornais e radios locais para noticiar a ida desses profissionais ao municipio e incentivar a
participagao da populagéo.

Entrevista para a TV Gaspar, em 16 de fevereiro de 2017, disponivel em: http://www.tvgaspar.com.br/videos_detalhe.
php?id_video=3020.

Além das agdes de divulgacao e abordagem da populagéo, os agentes envolvidos neste projeto
aproveitam as visitas aos municipios para realizar vistorias in loco nos SAC (Servigco de Atendimento
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ao Consumidor) e/ou Ouvidorias dos prestadores de servigos regulados e fiscalizados pela AGIR,
para verificar as reais condi¢cdes de atendimento aos usuarios oferecidas pelas companhias, assim
como disponibilizam os mesmos materiais informativos nesses locais de atendimento ao cidadéo
e afixam, em local de facil visualizacéo, adesivos com os contatos da Ouvidoria da AGIR para en-
caminhamento de manifestacdes, sejam elas pedidos de informacdes, reclamacgdes, sugestdes,
denuncias e até elogios.

Adesivos da AGIR sendo colados na Agéncia da CASAN, em Guabiruba/SC, no dia 26 de novembro de 2015.

O conjunto dessas acoes é que constitui o projeto “A AGIR quer ouvir vocé!”, que percorre uma
vez por més cada um dos catorze municipios associados promovendo as a¢des acima descritas e
pretendendo atingir o numero maximo de usuarios dos servi¢cos de saneamento basico.

2 PROJETO: “A AGIR QUER OUVIR VOCE!”

O projeto “AAGIR quer ouvir vocé!” vai ao encontro do cidadao onde quer que ele esteja, assim,
a Ouvidoria ndo aguarda apenas as demandas chegarem até a Agéncia, mas, pelo contrario, visa
atingir o usuario que sequer tem nogao de quais fungbes competem a um prestador de servigos
de saneamento basico ou ao préprio Poder Publico, bem como n&o sabe que pode contar com um
canal de Ouvidoria para resolucao de problemas no ambito do saneamento basico. Nesse sentido,
VOLPI, FORNAZARO e SAMPAIO (2011) asseveram que o Ouvidor € o legitimo representante dos
interesses dos cidadaos, investido de autoridade para agir em sua defesa, bem como para conduzir
a pretensao do cidadao perante as instancias aptas ou competentes para aprecia-las.

As acoes de uma Ouvidoria Itinerante tém a missao de atingir os usuarios além daqueles que ja
sejam demandantes na Ouvidoria, isto para que, por meio das sugestdes e reclamagdes da popu-
lacéo, a Ouvidoria possa intervir positivamente para a solugao de conflitos com as companhias de
saneamento basico e/ou com o Poder Publico.
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Equipe da AGIR abordando a populagao de Botuvera/SC, em 18 de outubro de 2016.

Ouvidor da AGIR junto ao usuario que recebeu material informativo da Agéncia em Benedito Novo/SC, no dia 22 de
setembro de 2016.

Como reflexo das agdes de uma Ouvidoria proativa, notamos que foi estimulado o senso critico
dos cidadaos, pois, a partir do momento que tomam ciéncia de seus direitos perante os prestadores
de servigos de saneamento, passam a exigir que sejam cumpridos, via canal de Ouvidoria. Logo,
CAMPOS e ALVES (2014, p. 11) afirmam que “sao as Ouvidorias elementos de otimizagao da admi-
nistragéo estatal; contudo, sdo também porta-vozes qualificados das demandas dos individuos, as
quais devem ser atendidas a contento”.

Doravante, convém demonstrarmos os resultados parciais da pesquisa de satisfacao que esta
sendo realizada com a populagédo dos catorze municipios visitados durante a segunda rodada de
visitas do projeto, que ocorre com periodicidade mensal. Esta pesquisa é composta por sete ques-
tionamentos, o primeiro deles € se o cidadao entrevistado conhece a AGIR. Caso nao conhega, a
equipe presta breves esclarecimentos quanto a atuagdo e competéncias da Agéncia Reguladora,
apresentando, também, o canal de Ouvidoria ao usuario para que encaminhe as demandas que
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tiver relacionadas a saneamento basico. Os demais questionamentos se referem a avaliacdo do
usuario quanto a qualidade dos servigos de abastecimento de agua, esgotamento sanitario, coleta
de residuos sélidos convencional, coleta seletiva, atendimento ao usuario realizado pelo prestador
de servigos e também pela Agéncia Reguladora. Cabe salientar que cada questionamento referente
aos servigos indicados é considerado no dmbito do municipio em que o entrevistado reside. Se-
guem abaixo os resultados parciais da pesquisa de satisfagao:

GRAFICO 1 - Proporgao em Porcentagem dos Municipios
em que os Cidadaos Foram Entrevistados
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GRAFICO 2 - Resposta dos Cidadaos ao Questionamento:
“Vocé conhece a AGIR?”
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Nos questionamentos seguintes, referentes a avaliagao de qualidade dos servigos de agua,
esgoto e coleta de residuos sélidos, eram apresentadas trés diferentes respostas aos cidadaos:
“Insatisfeito”, “Satisfeito” ou “Muito Satisfeito”, conforme o seu nivel de satisfacédo referente a cada
servico prestado.

GRAFICO 3 - Resposta dos Cidadidos ao Questionamento:
“Como vocé avalia a qualidade do servigo de abastecimento de agua?”
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GRAFICO 4 — Resposta dos Cidaddos ao Questionamento:
“Como vocé avalia a qualidade do servigo de esgotamento sanitario?”
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GRAFICO 5 — Resposta dos Cidadidos ao Questionamento:
“Como vocé avalia a qualidade do servigo de coleta dos residuos sélidos?”
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GRAFICO 6 — Resposta dos Cidaddos ao Questionamento:
“Como vocé avalia a qualidade do servigo de coleta seletiva?”
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GRAFICO 7 - Resposta dos Cidaddos ao Questionamento:
“Como vocé avalia o atendimento ao usuario realizado pelo prestador
de servigcos de saneamento basico?”
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GRAFICO 8 — Resposta dos Cidaddos ao Questionamento:
“Como vocé avalia o atendimento ao usuario realizado pela AGIR?”
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Nos graficos 7 e 8 (dois ultimos), houve casos de auséncia de avaliagéo por parte dos entrevis-
tados em razéo de eles nunca terem utilizado os servigcos de atendimento ao usuario do prestador
de servigos e/ou Agéncia Reguladora.

Ao final da pesquisa de satisfagcao € oportunizado espaco para registro de opinido, sugestao ou
critica quanto aos servigos de saneamento basico. Nesse sentido, podemos elencar que a maior
parte das criticas da populagao relacionava-se com o atendimento do prestador de servigos reali-
zado via call center e o atendimento prestado em regime de plantdo. Seguidas a essas, também
recebemos criticas em relacdo a descontinuidade do servigo de coleta seletiva no municipio de
Blumenau/SC, bem como reclamacgdes quanto ao alto valor pago a titulo de tarifa de esgoto no
mesmo municipio.

Por outro lado, recebemos sugestdes e propostas muito interessantes dos usuarios, tais como:
a criagao de atendimento em regime de plantao também na Agéncia Reguladora, com suporte 24
horas, inclusive nos finais de semana e feriados. A populagao propds também que fossem intensifi-
cadas as campanhas de educagcédo ambiental, em especial quanto a necessidade de separacao do
residuo reciclavel, sugerindo que fossem promovidas palestras em escolas sobre o tema.

Igualmente, como resultado da promoc¢ado dessa pratica, notou-se o aumento do numero de
manifestacdes registradas na Ouvidoria da AGIR, posto que o usuario passa a ver a Agéncia Regu-
ladora como verdadeira aliada para a mediagcdao com os prestadores de servigos. Dessa maneira, foi
computado um aumento de 38% no numero de demandas registradas entre o ano de 2015, quando
se iniciou o projeto de Ouvidoria, € o ano de 2016, mantendo-se o fluxo de atendimentos em pata-
mar semelhante em 2017.

GRAFICO 9 — Quantidade de Demandas Registradas na Ouvidoria
entre os Anos de 2015 e 2017
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Destacamos que no gréafico acima foram consideradas as demandas registradas por meio tele-
fénico, e-mails, sistema virtual de atendimento da Ouvidoria e atendimentos presenciais nesse pe-

Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 2 —n° 2 —2019 | 265



riodo. Se considerarmos exclusivamente as demandas registradas durante as visitas da Ouvidoria
ltinerante, temos: 7 em 2015, 17 em 2016 e 13 em 2017. A primeira vista, pode parecer que o nime-
ro de atendimentos por meio do projeto nao foi muito expressivo, contudo, temos de considerar que
esse foi 0 primeiro contato realizado com muitos daqueles usuarios, os quais passaram a conhecer
sua Agéncia Reguladora, tornando-se potenciais futuros demandantes.

Ademais, como reconhecimento das agdes desenvolvidas pelo projeto, em 16 de junho de 2016
a equipe da AGIR recebeu certificado de “Boa Pratica” na premiacdo de boas praticas em gestao
publica promovida pela Universidade do Estado de Santa Catarina — UDESC, em parceria com a
Escola Superior de Administragcao e Geréncias — ESAG.

O Quvidor, Vitor Zanella Junior, recebe em nome da AGIR o certificado de “Boa Pratica” em Gestédo Publica na pre-
miagdo da UDESC/ESAG, em 16 de junho de 2016.

A referida premiagao visou identificar, reconhecer, estimular e premiar praticas inovadoras de
gestao, entendidas como um conjunto de agdes e procedimentos que consolida avangos na realiza-
¢ao do interesse publico, implementado em érgaos publicos e em organizagdes da sociedade civil
no Estado de Santa Catarina.

A AGIR quer

ouvir vocé!

Selo recebido pela premiagao de “Boas Praticas” em Gestao Publica da UDESC/ESAG 2016.
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Enfim, é importante destacar que sao os usuarios a parte principal na relacdo entre usuarios,
prestadores de servigos e poder publico, e o projeto é voltado especialmente para eles, que necessi-
tam de maior representatividade perante as companhias de saneamento basico e os érgaos publicos.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Em suma, este trabalho cientifico expds uma pratica exitosa idealizada pela AGIR com intuito
de instigar a participagao popular e o controle social dos usuarios dos servigos de saneamento basi-
co mediante uma Ouvidoria Itinerante, para garantir maior representatividade aos cidadaos que, por
intermédio dela, podem participar ativamente da gestdo dos servicos de saneamento basico com
suas sugestoes, reclamacgoes, elogios, denuncias, entre outras manifestagoes.

O cidadao, como destinatario final dos servigos publicos de saneamento basico prestados pela
Administracédo Publica, seja por meio da administracao indireta ou até mesmo por concessionarias
de saneamento, usufrui desses servigos essenciais sem muitas vezes ter garantido um direito de
preferéncia, ou seja, habitualmente o Poder Publico, e/ou seus permissionarios, detém um monopo-
lio natural sobre a atividade de saneamento basico desenvolvida, seja ela abastecimento de agua,
esgoto, limpeza urbana, coleta de residuos sdlidos ou drenagem de aguas pluviais. Assim, é funcao
da Ouvidoria da Agéncia Reguladora assegurar que sejam respeitados os direitos dos cidadaos
nessa relagao de consumo e proporcionar amplo acesso para encaminhamento de solicitagdes a
Ouvidoria, seja via canais virtuais, telefone, pessoalmente ou por meio do projeto “AAGIR quer ouvir
vocé!” em suas edicoes.

Por fim, o projeto “A AGIR quer ouvir vocé!” demonstrou-se uma pratica relevante por permitir
a insergao social no ambito da regulacao, controle e fiscalizagdo dos servigos publicos de sanea-
mento, por intermédio de um canal de Ouvidoria atuante, cuja responsabilidade € a de representar
a vontade popular perante a Agéncia Reguladora e quaisquer 6rgaos ou empresas que sejam de-
mandados em virtude dos servigos publicos prestados.
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