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O presente estudo tem como ObjetIVO apresentar a ouvidoria como um instrumento para
s o i suicans + ) criacdo  ou aperfeicoamento  da
RRRRRRRRRRRRRR normatizacao do saneamento basico, através
A do seu Programa de Ouvidoria Integrada.
“ ,  ; Atraves do POlI, verificou-se um aumento dos
RSN hrocessos abertos em um municipio, sendo o
] = municipio com mais processos abertos no
periodo.

Regional

Ao analisar as reclamacoes notou-se uma Processo por Problema geral

assiduidade dos assuntos “condigbes de — Servicos 8%
, ” “ ~ Contestagdo de cobranga indevida
chegada da agua” (56%) e “contestacao ‘ o

de cobranca indevida” (32%), ao analisar
as reclamacbes, notou-se que em
“condicdes da chegada da agua” 85,71%
estavam reclamando de falta de agua,
tendo apenas poucas horas no dia
acesso a mesma, além disto nas
reclamacoOes de “contestacao de

cobranca indevida” havia 75% das reclamacdes referentes a cobranca de esgoto, no
qual todos os usuarios afirmavam que o esgoto nao estava sendo tratado e ainda assim
havia cobranca.

Apos identificar as irregularidades atraves das reclamacoes, a AGESAN-RS determinou
a cobranca da tarifa proporcional ao tempo de fornecimento do servico de agua nas 24
horas do dia, até a regularizacao integral do abastecimento, ainda, ocorreu a
determinacao da suspencao imediata da cobranca de esgoto, até que o prestador de
servico comprove o licenciamento das ETE, o efetivo tratamento do esgoto. O POl visa,
a partir das manifestacoes, sugerir e identificar possibilidades de melhorias e inovacoes
para atuar na prevencao de conflitos, objetivando a exceléncia na prestacao de servicos
e na regulacao, garantir o direito ao saneamento para todos assim como igualdade
social.
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