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RESUMO

A busca permanente ao respeito as regras, propoésitos, valores e principios que
constituem a identidade de uma organizagao € imprescindivel a sua sustentabilidade.
Nesse sentido, a Ouvidoria contribui para a organizacdo, pois abre-se uma
oportunidade de otimizar o grau de satisfacdo do usuario ao ser utilizada, também,
como um mecanismo de apoio a politica de compliance ao receber denuncias e apoiar
a apuracdo e resolucdo de matérias internas. Com efeito, as ouvidorias séo
importantes mecanismos de aperfeicoamento da gestéo e de participacdo social que
foram instituidas com a politica de controle social apds a edicdo da constituicdo de
1988. Nesse contexto, destaca-se a Ouvidoria da Companhia de Saneamento
Ambiental do Maranhdo (CAEMA). Assim, o presente trabalho visa analisar a
contribuicdo da Ouvidoria para o aprimoramento da qualidade dos servicos da
Companhia. Com efeito, falhas nos sistemas de abastecimento de agua e de coleta e
tratamento de esgotos causam prejuizos graves a populacdo e ao meio ambiente. E
o conhecimento do grau de satisfacdo do usuério pode e deve propiciar a busca de
solucbes para as questdes levantadas, oferecer informacdes gerenciais e sugestbes
aos dirigentes da CAEMA, de forma a contribuir com o aprimoramento dos produtos e
servicos institucionais, de processos administrativos e das relacdes interpessoais com
seus publicos, interno e externo. Portanto, trabalha-se uma pesquisa exploratéria, com
analise bibliografica, documental, efetuando-se uma descricdo dos servicos de
ouvidoria, a partir de dados secundarios ja registrados pela CAEMA, em seu
monitoramento e tratamento de manifestacfes do cidadao, nos exercicios dos anos
de 2019 e 2020. Serao abordados conceitos de Gestdo Publica com foco na qualidade
dos servicos publicos, em seguida abordar-se-a 0s conceitos determinantes de
ouvidoria e seu papel como instrumento de gestdo e controle. Por fim, apontar-se-a
como o0s servigos de ouvidoria podem contribuir para a melhoria da eficiéncia da
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o.

Palavras Chaves: Gestao PuUblica. Saneamento. Ouvidoria.



ABSTRACT

The permanent search to respect the rules, purposes, values and principles that
constitute the identity of an organization is essential to its sustainability. In this sense,
the Ombudsman contributes to the organization, as it opens up an opportunity to
optimize the degree of user satisfaction by being used, also, as a support mechanism
for the compliance policy when receiving complaints and supporting the investigation
and resolution of matters internal. Indeed, ombudsmen are important mechanisms for
improving management and social participation that were instituted with the social
control policy after the 1988 constitution was issued. In this context, the Ombudsman
of the Environmental Sanitation Company of Maranhdo (CAEMA) stands out. Thus,
this paper aims to analyze the Ombudsman'’s contribution to improving the quality of
the Company's services. Indeed, failures in water supply and sewage collection and
treatment systems cause serious damage to the population and the environment. And
knowing the degree of user satisfaction can and should lead to the search for solutions
to the issues raised, offer management information and suggestions to CAEMA
directors, in order to contribute to the improvement of institutional products and
services, administrative processes and interpersonal relationships with its internal and
external audiences. Therefore, an exploratory research is carried out, with
bibliographic and documental analysis, carrying out a description of CAEMA's
ombudsman services, based on secondary data already registered by CAEMA, in its
monitoring and treatment of citizen manifestations, in the exercises of years 2019 and
2020. Concepts of Public Management will be addressed with a focus on the quality of
public services, then the key concepts of ombudsman and its role as a management
and control instrument will be addressed. Finally, it will be pointed out how the
ombudsman services can contribute to the improvement of the efficiency of the
Environmental Sanitation Company of Maranhao.

Key Words: Public Management. Sanitation. Ombudsman
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1 INTRODUCAO

A evolucao e a rapida transformacéo do ambiente de negdcios, marcado por
crises, competitividade, escandalos de corrupc¢éo, fraudes, inovacdes tecnoldgicas e
reformas na legislacdo, vem forcando as organizacdes a buscar boas préaticas de
gestao para continua melhoria na qualidade dos servicos.

Neste sentido, a busca permanente de respeito as regras, propositos, valores
e principios que constituem a identidade de uma organizacéo séo imprescindiveis a
sua sustentabilidade. Desta forma, os servigos de ouvidoria contribuem para a
organizacao sua estrutura de governanca corporativa, pois abre-se uma oportunidade
de otimizar o grau de satisfacdo do publico, na medida em que todas as manifestacdes
dos usuérios dos servicos e das demais partes interessadas séo tratadas de modo a
otimizar os resultados.

As ouvidorias podem ser utilizadas, também, como um mecanismo de apoio a
politica de compliance, pois recebe denuncias e apoia ha apuracao e resolucédo de
matérias internas. Tal medida, proporciona solu¢do a prevencao de problemas e
enriquece 0 mapa de riscos, indicando os principais desafios a serem enfrentados
pela organizacdo em suas operacdes. Além disso, viabiliza diagndsticos das
necessidades de aprimoramento dos produtos, servicos e processos da empresa,
bem como sugere como devem lidar os gestores nas diferentes situacdes que podem
surgir quando sé&o apontadas falhas nos processos.

Porém, ha evidéncias da caréncia de estudos acerca da efetiva acdo das
ouvidorias como instrumentos que favorecam a adocao de medidas para a melhoria
do setor publico, decorrentes do acolhimento de manifestacbes da sociedade em
geral.

Nesse contexto, destaca-se a Companhia de Saneamento Ambiental do
Maranh&do (CAEMA) - uma sociedade por acdes, em regime de economia mista, com
capital autorizado, constituida em conformidade com o disposto na Lei Estadual n°
2.653, de 06 de junho de 1966 e na Lei n° 3886, de 03 de outubro de 1967.

A referida sociedade é constituida como entidade da administracao indireta,
exatamente para ter mais liberdade de acdo. Conceitualmente, isso permitiria também
a estatal estar mais exposta a um sistema de avaliagdo empresarial, em que sua
eficiéncia poderia ser mensurada. A CAEMA sujeita-se ao arcabouco juridico das
empresas privadas como também a normativos da administracdo publica direta,

devendo, assim, atender a requisitos de transparéncia mais amplo, de prestacao de



10

contas, de fiscalizacdo e analise de auditores externos. Possui restricdes na selecao
de fornecedores e baixa autonomia na politica de contratacdo, demissdo e
remuneracao de pessoal e na politica orcamentaria.

Assim, o presente trabalho visa analisar a contribuicdo da Ouvidoria para o
aprimoramento da qualidade dos servicos da Companhia de Saneamento Ambiental
do Maranhao (CAEMA). Com efeito, falhas nos sistemas de abastecimento de agua e
de coleta e tratamento de esgotos causam prejuizos graves a populagdo e ao meio
ambiente. E o conhecimento do grau de satisfagdo do usuario pode e deve propiciar
a busca de solugdes para as questdes levantadas, oferecer informacgdes gerenciais e
sugestdes aos dirigentes da CAEMA, de forma a contribuir como o aprimoramento dos
produtos e servigos institucionais, de processos administrativos e das relacdes
interpessoais com seus publicos, interno e externo.

Portanto, o trabalho se justifica tendo em vista que a Ouvidoria da CAEMA deve
atuar como mediadora, valorizando pessoas, facilitando a comunicacdo e
possibilitando dialogo pacifico. Dessa forma, a ouvidoria deve ter um duplo “olhar”
visando a garantia dos direitos do usudrio e velando pela funcionalidade da instituicdo,
de modo a cumprir sua finalidade de mediar as relacfes entre as pessoas e as
organizacoes.

Trabalha-se uma pesquisa exploratéria, com analise bibliografica, documental,
efetuando-se uma descricdo dos servi¢cos de ouvidoria da CAEMA, a partir de dados
secundarios ja registrados pela CAEMA, em seu monitoramento e tratamento de
manifestacfes do cidaddo, nos exercicios dos anos de 2019 e 2020.

Serdo abordados conceitos de Gestdo Publica com foco na qualidade dos
servi¢os publicos, em seguida abordar-se-a os conceitos determinantes de ouvidoria
e seu papel como instrumento de gestdo e controle. Por fim, apontar-se-a como 0s
servi¢cos de ouvidoria podem contribuir para a melhoria da eficiéncia da Companhia
de Saneamento Ambiental do Maranh&o. Isto seré efetuado a partir da descri¢cdo das
atribuicées, competéncias e processos para, em seguida, apresentar-se propostas de

intervencdes estratégicas para o aprimoramento da qualidade dos servicos.
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2 GESTAO PUBLICA COM FOCO NA QUALIDADE

Estudiosos entendem que o servigco publico deve atender as necessidades
coletivas. Ao diferenciarem servico publico de servico de utilidade publica, esses
autores definem como servicos publicos propriamente ditos aqueles em que a
Administracéo os presta diretamente a comunidade, por reconhecer que sua utilizacéo
€ uma necessidade coletiva e perene. Sao exemplos deste tipo de servico os de
defesa nacional, policia, justica, preservacdo da saude publica e outros privativos do
Poder Publico (MEIRELLES, 2008; GASPARINI, 2010 apud ABIKO, 2011, p. 3).

De outro modo, Abiko (2011, p.03) afirma que servigos de utilidade publica séo
agueles em que o Poder Publico, reconhecendo sua importancia para os individuos
componentes da sociedade, presta diretamente, ou por delegacédo, a quem deles
quiser utilizar-se, mediante remuneracdo. Sao exemplos desta modalidade os
servicos de transporte coletivo, fornecimento de energia elétrica, distribuicdo de agua,
coleta de lixo, gas, telefone e varios outros.

O autor acima citado ainda acrescenta que se pode considerar 0s servi¢os de
saneamento ambiental como um instrumento para o desenvolvimento econdmico,
para a melhoria da qualidade de vida e para a protecdo e a melhoria das condicdes
de saude e de higiene da populacéo. Ele deve ser prestado ao cidaddo conforme cinco
principios: permanéncia, generalidade, eficiéncia, modicidade e cortesia. Se algum
desses requisitos ndo for observado, € dever da Administracdo Publica intervir para
restabelecer ou regular o funcionamento do servigo e as ouvidorias possuem papel
fundamental nesta regulacao.

O ordenamento juridico brasileiro trata da qualidade com a qual deve ser
prestado o servi¢o publico a sociedade, em diversas normas, a exemplo do Cddigo do
Usuario do Servico Publico, da Constituicdo Federal, do Coddigo de Defesa do
Consumidor e da Lei de Concessoes.

A Lei 13.460 de 2017, que trata do Cddigo do Usuario do Servico Publico,
trouxe a definicdo juridica de servico publico, em seu artigo 2°, como atividade
administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servicos a populacgéo,
exercida por 6rgédo ou entidade da administracdo publica e de usuario como pessoa
fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente de servigco
publico (BRASIL, 2017).

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, por seu turno, estabelece,

em seu artigo 175, paragrafo Unico, a obrigatoriedade de fornecimento de servigo
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publico adequado. Tal principio deve ser desenvolvido e interpretado em consonancia
com o0s norteamentos da atividade econdémica, adaptados a atividade publica, sua
destinacao social e os fundamentos republicanos e do Estado Democrético de Direito
(SANTIN, 2018).

Outrossim, o Cdédigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078 de 1990, em seu
artigo 22, caput, prevé a obrigacdo de 6rgdos publicos ou concessionarias ou
permissiondrias de fornecimento de servicos adequados, eficientes, seguros, e quanto
aos essenciais, continuos (BRASIL, 1990).

Ademais, a Lei Federal 8.987 de 1995 estabeleceu como servi¢co adequado a
presenca das caracteristicas de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na prestacdo e modicidade da tarifa art. 6°, 8§ 1° da
referida lei. S&o ainda direitos basicos de todos, e obrigacdo de agentes publicos e
prestadores de servicos publicos, de acordo com a Lei 13.460/2017, em seu artigo 5°,
a urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios
(BRASIL, 2017).

Cumpre-se destacar as caracteristicas de generalidade, eficiéncia e cortesia.
A generalidade impde servico igual para todos, sem nenhuma discriminacdao a quem
o solicita prezando pela observancia dos principios da permanéncia, eficiéncia,
modicidade e cortesia.

A eficiéncia obriga a atualizag&o do servi¢o, procurando sempre a maximizagao
de resultados com a melhor técnica possivel. E isso envolve a modernidade das
técnicas, de equipamentos e das instalacbes, bem como a sua conservacdo e
melhoria e a expansao do servico. A modicidade exige tarifas razoaveis e justas.

O principio da cortesia se traduz em bom tratamento para o usuario, uma
obrigacdo da Administracdo Publica em oferecer “um bom tratamento”, como um
direito do cidaddo Gasparini (2011 apud SANTIN, 2019, p.145). Tratar mal uma
pessoa pode “causar-lhe um dano moral”’, também deixar o servidor que pessoas
figuem esperando-o, sem justa causa, equivale a desvio ético, com um direito do
cidadao. (SANDIM, 1998 apud SANTIN, 2019, p.145).

Entende-se que os servi¢os publicos ndo devem ser prestados com lucros ou
prejuizos e as tarifas devem ser suficientes para manter, de forma saudavel, a
estrutura publica. Em alguns casos podem ser instituidos os subsidios, para que
parcelas de menor renda possam ter acesso aos servi¢cos publicos. Estes subsidios,

muitas vezes, sdo cobertos com recursos publicos. No entanto, também existe o
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mecanismo do subsidio cruzado, por meio do qual a populacdo de maior renda paga
proporcionalmente mais por um determinado servi¢co publico, cobrindo os gastos da
populacdo de menor renda.

A tarifa é o preco publico fixado pela administracéo para remunerar a prestacao
de servicos publicos, prestados diretamente por seus 0rgaos, ou indiretamente por
seus concessionarios ou permissionarios. Mediante tarifa sdo remunerados o0s
servicos facultativos - aqueles colocados a disposicéo dos usuérios sem lhes compelir
0 uso. Sao exemplos: transporte coletivo, distribuicdo de energia elétrica domiciliar,
gas encanado, telefone e outros de caracteristica ndo essencial. As empresas de
saneamento cobram os seus servi¢os de distribuicdo de agua e coleta de esgotos
atraves de tarifas.

A taxa, assim como a tarifa, deve cobrir satisfatoriamente os custos da
prestacdo dos servicos, incluindo investimento, manutencdo, operacdo e expansao.
Quando a populacdo tem uma renda insuficiente para arcar com taxas ou tarifas,
pode-se instituir os subsidios, como ja mencionado alhures. A politica de explicitacdo
destes subsidios é fundamental para que os usuarios saibam se aquilo que esta sendo
pago cobre os custos ou se esta sendo embutido um subsidio. Uma politica explicita
de subsidios obriga o Poder Publico a manter um sistema de afericdo de custos, com
um levantamento atualizado.

Para esclarecer melhor o conceito de servico publico urbano € importante
diferencia-lo de infraestrutura urbana e equipamentos urbanos. A infraestrutura
urbana compreende a rede fisica propriamente dita. E, no caso, de abastecimento de
agua, a rede de tubulacdes representa a infraestrutura urbana. Ja o servico de gestao
do abastecimento de agua, a operacdo, a tarifacdo e a manutencdo da rede
representam o servico publico de abastecimento de agua.

Ha que se referir, ainda, que, no interesse coletivo, a instituicdo, a
regulamentacdo, a execucdo e o controle dos servi¢cos publicos cabem sempre ao
Poder Publico, qualquer que seja a espécie ou modalidade de oferecimento aos
usuarios. O fato de alguns servicos serem delegados a terceiros, eventualmente a
iniciativa privada, obriga a que a Administragdo Publica tenha um papel de regulagéo
sobre todas as atividades a ela subordinadas, para que sejam prestados com a

qualidade necessaria definida em lei.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO DAS OUVIDORIAS NO SERVICO PUBLICO

A origem das ouvidorias nos remete a Suécia, no século XIX, mais
precisamente no ano de 1809, quando surgiu a figura do Ombudsman que servia de
canal de comunicacédo entre a populagédo e a corte. O modelo da Suécia inspirou o
modelo de ouvidoria do Brasil, criado a mais de duzentos anos, fortalecendo-se com
a Constituicdo de 1988. Ja na época imperial existiam ouvidores, entretanto, naquele
periodo eles ndo promoviam a participacdo social, mas a afirmacéo do poder estatal
absolutista. Na década de 1970, ja existiam manifestacdes doutrinérias defendendo a
criacdo efetiva da implantacdo do instituto de ouvidoria, porém o cenario politico
brasileiro ndo permitia sua concretizacdo. (MENEZES, 2015 apud ZANELLA;
SCHMITT, 2018, p.96).

A primeira ouvidoria implantada no Brasil foi no ambito empresarial, quando, no
ano de 1981, o grupo Rhodia criou a primeira ouvidoria de empresa privada no Brasil.
A primeira ouvidoria publica surgiu na cidade de Curitiba em 1986 (ROSA, 2013, p.6)
Pouco tempo depois surge a Constituicdo de 1988 garantindo clausulas pétreas que
instrumentalizam a participacdo e o controle social tendo como foco a garantia dos
direitos fundamentais previstos na carta magna.

Em 1990, com o advento do Codigo de Defesa do Consumidor, as ouvidorias
ganharam forca, pois o normativo juridico prevé canais de comunicacdo com o
consumidor. Porém, além de ser um canal de comunicacgdo, as ouvidorias devem ser

utilizadas como ferramentas de gestédo para melhoria dos servigos publicos ofertados.

2.2 VISAO ATUALIZADA DA OUVIDORIA NO SETOR PUBLICO E SUA RELAQAO
COM A TRANSPARENCIA

A administracdo publica deve adotar uma postura aberta de interagdo com a
sociedade (MILLARD, 2015, apud MORAES, 2018). E, assim, deve implementar
acOes de transparéncia institucional, de forma a promover o controle social (BERTOT
et al., 2010, apud MORAES, 2018).

Nesse sentido, dispde o artigo 5°, inciso XXXIII da Constituicao Federal,

que:

Todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagfes de seu interesse
particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel a seguran¢a da sociedade e do Estado (BRASIL,1988, p.14).
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Para atender o referido inciso da Constituicdo, surgiu a Lei de Acesso a
Informacao (Lei n°® 12.527/2011), que regulamentou a forma como os érgaos publicos
devem disponibilizar as informacdes e conceder acesso a qualquer cidadao.

De tal forma que para Matias-Pereira apud Botega, (2018, p.1), “o conceito de
transparéncia remete para a questao da visibilidade do funcionamento do Estado, o
que contribui para o fortalecimento da cidadania e, em Uultima instancia, da
democracia”.

Assim, Aline Botega (2018, p.11) acrescenta ainda que o acesso a informacao
publica é reconhecido internacionalmente como um direito fundamental, um direito
humano. A possibilidade de os cidadaos fazerem escolhas baseadas em informacdes
diversificadas e confiaveis caracteriza uma sociedade democratica. A autora ainda
informa que a Constituicdo de 1988 representou um marco da democracia brasileira
e ainda previu a edicdo de leis para tratar das reclamac¢des dos cidadaos relativas a
prestacao de servicos publicos.

Para garantir a protecéo do direito ao cidadao foi instituida a Lei 13.460/2017
que dispde sobre participacdo, protecado e defesa dos direitos do usuéario dos servicos
publicos da administracdo publica que vale em todo territorio nacional conforme: “Art.
1. Esta Lei estabelece normas basicas para participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica” (BRASIL, 2017, p.01)

A referida lei, em seu art.13, institui as atribui¢cdes precipuas das ouvidorias que
tem um papel fundamental na protecdo dos direitos dos usuarios, pois em

conformidade com:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| — promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

Il — acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il — propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

IV —auxiliar na prevencéo e correcao dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V — propor a adoc¢do de medidas para a defesa dos direitos do usuério, em
observancia as determinacdes desta Lei;

VI — receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifesta¢cdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VIl — promover a adogdo de mediacgado e conciliagdo entre o0 usuario e o 6rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdos competentes. (BRASIL,
2017, p.05)
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A relacdo das ouvidorias com o servico de acesso de informacdo ao cidadao
esta fundamentada em uma exigéncia da Lei de Acesso a Informacéao (LAI) de acordo

com o que segue:

Art. 9° O acesso a informacgdes pulblicas sera assegurado mediante:

| — criagdo de servico de informacdes ao cidadao, nos 6rgéos e entidades do
poder publico, em local com condig6es apropriadas para:

a) atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagdes;

b) informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas
unidades;

c) protocolizar documentos e requerimentos de acesso a informacdes; e

Il — realizacdo de audiéncias ou consultas publicas, incentivo a participacao
popular ou a outras formas de divulgacdo (BRASIL, 2017).

Para cumprir com funcédo legal, a LAl determina a designacdo de uma
autoridade responsavel pelo monitoramento e implementacdo do Servico de
Informacdes ao Cidadéo (SIC) que, legalmente, possui a atribuicdo de assegurar 0
cumprimento das normas relativas ao acesso a informacdo, de forma eficiente e
adequada aos obijetivos desta Lei (ROSA, 2013, p.14).

Como instrumentos tipicos de Estados democraticos, o funcionamento de cada
ouvidoria depende do reconhecimento dos usuéarios, sendo estes interlocutores
legitimos e necessarios no cendrio publico do pais. No ambito da Administracéao
Plblica, estudos anteriores apontam que as ouvidorias constituem importantes
instancias de gestdo publica, subsidiando os gestores com informacdes que
possibilitam aperfeicoar suas perspectivas e acdes. Como instrumentos tipicos de
Estados democraticos, o funcionamento de cada ouvidoria depende do
reconhecimento dos usudrios, sendo estes interlocutores legitimos e necessarios no
cenario publico do pais (SILVA, 2021, p.17).

2.2.1 Ouvidoria como instrumento de compliance e melhoria da prestacéo de
servi¢cos de saneamento.

De acordo com Menezes (2017) o Estado é abstrato e imaterial criado por meio
de acordo entre as vontades com vista a organizar a vida das pessoas em sociedade
para garantir uma convivéncia pacifica a todos e todas. O autor continua e diz que a
Constituicao de 88 inaugura uma nova dimenséo na relacao entre estado e sociedade,
na medida que institui um estado democratico de direito tendo como um de seus
fundamentos a cidadania.

O povo tem a titularidade do poder e possibilita que este seja exercido

diretamente contribuido para a superacéo dos limites da democracia representativa.
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Neste contexto, varios sao os dispositivos constitucionais que confere aos
administradores a possibilidade, direta ou indireta, de verificarem a regularidade da
atuacao da administracao publica e, assim, impedir a pratica de atos ilegitimos lesivos
ao individuo ou a coletividade. Ou seja, instrumento de reparacdo de danos aos
usuarios do servico publico.

O debate acerca da adocao de programas empresariais de integridade se
fortaleceu no Brasil com a publicagéo da Lei Anticorrupcao no ano de 2013. Com essa
lei, a adog&o do programa de integridade deixa de ser uma faculdade. Neste sentido,
dependendo do porte e do setor em que uma empresa atua, a possivel exposicao de
falhas ou fraudes pode até causar a faléncia, afirma Vieira (2013). A autora
acrescenta, ainda, que, no panorama mundial, os escandalos de governanca, crises
financeiras, casos de corrupcdo e problemas socioambientais tem acentuado a
necessidade de, cada vez, efetivar-se as conformidades institucionais a padrées
éticos, transparentes e legais.

Nesse contexto, para assegurar transparéncia ao mercado e maior
fidelidade das informagbes prestadas, surge o compliance. Conforme documento,
Funcdo de Compliance (2004, p.8), elaborado pela Associacéo Brasileira de Bancos
Internacionais e Federacdo Brasileira de Bancos, o compliance de define como o
dever de cumprir, estar em conformidade e fazer cumprir os regulamentos internos e
externos impostos as atividades da organizacgao.

Nas empresas de saneamento, com a introducdo dos sistemas de Gestéo de
Qualidade, a busca pela eficiéncia dos servicos, cumprimento de metas estabelecidos
pela regulacdo, tendéncia mercadolégica e competitiva, torna-se muito mais
importante um canal para ouvir o usuario e os demais interessados no negocio da
empresa. Com efeito, isso proporciona a reunido de uma gama de informacdes
extraidas das manifestacdes que possibilitam a melhoria dos processos com
integridade, visando eficiéncia dos servicos e satisfacdo de usuarios, colaboradores,
fornecedores e acionistas garantindo, assim, a sustentabilidade institucional.

Os canais para ouvir 0os usuarios e demais interessados no negocio fornecem
contribuicGes para elaboragao de um programa de compliance a ser inserido, por meio
do qual os funcionarios, administradores, terceiros e usuarios possam denunciar
possiveis irregularidades vivenciadas no dia a dia.

Um canal de denuncias, para ser efetivo, precisa ter, como pilar, a

confidencialidade. Na prética, a maioria dos colaboradores das empresas tem receio
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de sofrer retaliacdo de seus superiores diretos caso sejam identificados isso acaba
por impedir dendncias.

Neste sentido, a Ouvidoria deve contribuir estrategicamente para a
credibilidade do programa de compliance da organizagdo. Para Kalil (2013, p. 13) ao
tratar as reclamacdes de cada cliente, abre-se uma oportunidade para reconquista-lo
e o fidelizar, contribuindo para o aumento dos resultados da instituicao.

Ao acolher as propostas de melhorias nos processos da empresa e dendncias
de possiveis atos lesivos a integridade e conformidades, evita-se prejuizos e aumento
do grau de insatisfagdo dos usuarios.

A Ouvidoria é uma forte aliada no processo de melhoria continua, considerando
o atual cenario competitivo, em que a regulacéo e as exigéncias dos usuarios estao
mais fortalecidas. E o que faz a diferenca é exatamente aquilo que ndo é palpéavel,
como o aprimoramento das relacbes humanas, que converge para o conceito de

satisfacdo e uma melhor eficiéncia e qualidade nos servicos.
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3 OUVIDORIA NA CAEMA UMA CONQUISTA HISTORICA

Conforme resolucédo 18/2000 em de 14 de novembro de 2000 a Diretoria
Executiva da Companhia no uso de suas atribuicdes estatutarias, e, consoante a
decisdo adotada na 72 Reunido Ordinaria resolve criar uma ouvidoria interna

subordinada diretamente a diretoria da Presidéncia com os seguintes objetivos:

e Estabelecer um canal de comunicacdo direto entre os
empregados e a Diretoria;

e Conhecer e encaminhar a solucdo de problemas que
interferem de forma negativa no desenvolvimento das
atividades profissionais dos empregados;

e Monitorar o clima organizacional.

Portanto, a primeira ouvidoria da CAEMA tinha o intuito de garantir um clima
organizacional adequado e condi¢cdes necesséaria ao bom desempenho das tarefas,
inclusive ouvindo proposicdes e estabelecendo um canal de comunicacao entre a alta
gestdo e os empregados. A ouvidoria ndo mantinha interlocucdo com os usuarios de
Servicos.

No dia 30 de janeiro de 2012, na tricentésima vigésima sétima reunido do
Conselho de Administracao da CAEMA, o engenheiro Cristovam Dervalmar Rodrigues
Teixeira Filho, na época Diretor de Operacdes, Manutencao e Atendimento ao Cliente,
apresentou, dentre algumas mudancas propostas pela diretoria executiva da CAEMA
na estrutura de gestao, a criacdo da Ouvidoria como um canal de comunicacao entre
a CAEMA e os usuarios dos servicos da Companhia, conforme seguem os artigos do

regimento interno da empresa vigente na época:

Art. 117. A Ouvidoria, subordinada a Diretoria de Operacédo, Manutencgédo e
Atendimento ao Cliente, é responsavel pelo recebimento, andlise e
transmissao de informacdes, reclamacdes, sugestdes e denuncias oriundas
do cidaddo-cliente.

Art. 118. Compete a Ouvidoria:

I. exercer a funcao de representante do cliente e do cidad&o junto as areas
da empresa;

IIl. identificar e antecipar problemas no atendimento ao cliente, bem como
propor as areas competentes, a correcdo de erros, omissdes ou abusos
cometidos no atendimento ao cliente;

lll. sugerir e recomendar solu¢bes, atuando na prevencdo e solucdo de
conflito;
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IV. avaliar a procedéncia de sugestbes, reclamacgbes, denulncias e
encaminhar as areas competentes;

V. zelar pela permanente atualizacdo e agilizacdo dos processos internos de
atendimento as reclamag6es e denlncias dos clientes;

VI. prestar informagdes periddicas e sistematicamente a Diretoria e as
Geréncias de Nego6cio quanto aos seguintes indicadores: indice de
reclamacao por tipo de cliente, indice de solugfes de problemas, indice de
reincidéncia para o mesmo problema, indice de reclamacédo por tipo de
problema, mapeamento e nimero de reclamacéo por categoria de servico,
namero de casos resolvidos ou ndo e motivo da néo resolucéo;

VII. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para a atuacéo das
demais areas da Companhia envolvidas no processo de elucidacéo dos fatos
até a solugéo final;

VIII. transmitir e prestar informacdes fidedignas aos clientes, zelando pela
exceléncia na prestacao dos servi¢os;

IX. sugerir agBes que visem ao aprimoramento e a racionalizagdo
administrativa, interagindo construtivamente;

X. assessorar a Diretoria nas decisbes estratégicas relacionadas aos
assuntos de sua competéncia;

Xl. elaborar as programac¢des da Ouvidoria, tanto anuais como plurianuais,
segundo diretrizes definidas pela Direcdo da Companhia, bem como
promover o seu acompanhamento, controle e avaliagéo;

XIl. elaborar mensalmente relatério das atividades, divulgando em niveis
diferenciados, a atuacdo da Ouvidoria junto com as unidades envolvidas e
solucdo adotada; e

XIll. executar outras atividades correlatas (CAEMA, 2012, p.92).

De tal forma, somente no inicio da segunda década do século XXI a CAEMA
coloca em pratica algo que ja era garantido na Constituicao Federal de 1988, ou seja,
o direito de os usuéarios de abastecimento de agua terem um representante
internamente para ouvir seus reclames e seus elogios. A Constituicdo Federal traz no

seu artigo 37 a seguinte redacao:

A administracéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,
também, ao seguinte: (Redacéo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de
1998)

8§ 3° A lei disciplinara as formas de participagéo do usuério na administragéo
publica direta e indireta, regulando especialmente: (Redagdo dada pela
Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

| - as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigcos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuéario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos; (Incluido
pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998).

Em 2015, com a edicao, pelo governador do estado, Flavio Dino de Castro e
Costa, da Medida Provisoria n°® 186, de 02 de janeiro de 2015 — posteriormente
convertida na Lei n° 10.204, de 23 de fevereiro de 2015, foi criada a Secretaria de

Estado de Transparéncia e Controle e, no bojo de sua estrutura, a Ouvidoria - geral
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do Estado. A referida unidade atua na implementacéo e fortalecimento do controle
social no ambito do Governo do Maranh&ao, com foco nas politicas de ouvidoria e
acesso a informac@o objetivando a continua melhoria dos servigos publicos.
(MARANHAO, 2016)

Segundo o Relatorio de Cumprimento da Politica de Ouvidoria do Governo do
Maranh&o, em 11 de junho 2015, o Secretario de Estado de Transparéncia e Controle,
Rodrigo Lago, acompanhado do Secretdrio Adjunto de Transparéncia, Steferson
Ferreira e do Ouvidor-Geral do Estado, Marcos Caminha, visitaram a sede do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido — CGU,
onde foi firmada uma série de compromissos mutuos em prol das politicas de
transparéncia e ouvidoria. E um dos compromissos firmados foi a cesséo do cédigo
fonte do Sistema Eletrdnico de Ouvidorias confeccionado pela CGU (MARANHAO,
2016).

O documento informa ainda que em fevereiro de 2016, foi lancado o Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Maranh&o, que o fortaleceu o controle
social no ambito do Governo do Maranhao, com foco nas politicas de ouvidoria e
acesso a informacao objetivando a continua melhoria dos servi¢os publicos e 0 acesso
a informacao, criou-se assim a Rede Estadual de Ouvidorias em que CAEMA aderiu.
Desta forma, o Maranh&o foi o primeiro estado do Brasil a adotar e lancar o sistema
e-OUV, que é uma plataforma que funciona na internet, disponivel 24 horas por dia,
todos os dias na semana, de forma eletrénica e intuitiva.

Assim, consolidou-se, em 2016, a politica de ouvidorias no Governo do
Maranhdo, sendo que o Maranhdo passou a adotar o e-Ouv e langou o sistema
integrado de ouvidorias - um canal direto entre os 6rgaos e o cidaddo maranhense. A
Ouvidoria da CAEMA passou a utilizar o sistema e-Ouv/MA

Com a consolidacéo da politica e a instituicdo da Rede Estadual de Ouvidorias,
a Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo - CAEMA mudou a
subordinagéo de sua Ouvidoria para a Presidéncia da Empresa conforme regimento
interno de 2017:

DA OUVIDORIA - PRO

Art. 36. A Ouvidoria, subordinada a Diretoria da Presidéncia, é responsavel
pelo recebimento, andlise e transmissdo de informacgdes, reclamacoes,
sugestbes e denuncias oriundas do cidaddo-usuario.

Art. 37. Compete a Ouvidoria:

I. exercer a funcéo de representante do usuario e do cidadéo junto as areas
da empresa;
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. identificar e antecipar problemas no atendimento ao usuario, bem como
propor as areas competentes, a corre¢cdo de erros, omissdes ou abusos
cometidos no atendimento ao usuario;

lll. sugerir e recomendar solugbes, atuando na prevencdo e solucdo de
conflito;

IV. avaliar a procedéncia de sugestdes, reclamacdes, dendncias e
encaminhar as areas competentes;

V. zelar pela permanente atualizacao e agilizacao dos processos internos de
atendimento as reclamacdes e denudncias dos usuarios;

VI. prestar informacdes periddicas e sistematicamente a Diretoria e as
Geréncias de Negdcio quanto aos seguintes indicadores: indice de
reclamacao por tipo de usuario, indice de solucdes de problemas, indice de
reincidéncia para o mesmo problema, indice de reclamacédo por tipo de
problema, mapeamento e nimero de reclamacado por categoria de servigo,
numero de casos resolvidos ou ndo e motivo da néo resolugéo;

VII. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para a atuagéo das
demais areas da Companhia envolvidas no processo de elucidacdo dos fatos
até a solucéo final;

VIII. transmitir e prestar informag®es fidedignas aos usuarios, zelando pela
exceléncia na prestacéo dos servigos;

IX. sugerir a¢gBes que visem ao aprimoramento e a racionalizagdo
administrativa, interagindo construtivamente;

X. assessorar a Diretoria nas decisGes estratégicas relacionadas aos
assuntos de sua competéncia;

Xl. elaborar as programacdes da Ouvidoria, tanto anuais como plurianuais,
segundo diretrizes definidas pela Direcdo da Companhia, bem como
promover o seu acompanhamento, controle e avaliagao;

XIll. elaborar mensalmente relatério das atividades, divulgando em niveis
diferenciados, a atuacdo da Ouvidoria junto com as unidades envolvidas e
solucdo adotada; e

XIll. executar outras atividades correlatas (CAEMA, 2017, p.35).

Como visto, tal mudanca de estrutura na subordinacao hierarquica da empresa,
elevando para a Presidéncia, pode até ndo parecer ser relevante. No entanto,
fortalece o monitoramento na gestao tendo em vista o fato do poder que concentra a
presidéncia das empresas de saneamento. Com efeito, é notdrio que melhora o
didlogo com as demais estruturas de gestdo da companhia e pode haver uma maior
autonomia frente a gestéo para sugerir correcbes que melhorem o atendimento aos
usuarios. E como passou a ter o papel de focar em medidas de aprimoramento da
administracdo da empresa, pode colaborar para o fortalecimento do processo de
ouvidoria na gestao da CAEMA.

A politica de ouvidoria da CAEMA deve ser fortalecida pela alta gestdo da
Companhia, pois com o advento das leis das estatais, lei anticorrup¢ao e o novo marco
regulatério se faz necessaria a estruturacao para aprimorar o controle e cumprir com
as conformidades da regulacao.

Em func&o de novos marcos regulatorios como exemplo a Lei das Estatais e
Lei Anticorrupcdo tendo como foco o fortalecimento da Governanga e do

monitoramento de riscos previstos nas referidas leis, o Conselho de Administracdo da
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CAEMA fez novas alteracfes na estrutura organizacional, e ampliou as atribui¢cdes da
ouvidoria no regimento 2020, foram acrescentadas novas competéncias com 0

objetivo de fortalecer a Governanca da Empresa como exemplo o inciso IX do Art. 59.

IX. intermediar junto ao Comité de Auditoria Estatutario, quando o mesmo for
instituido, as denuncias, inclusive sigilosas, internas e externas relacionadas
ao escopo de atividades da Companhia, acatando manifestacées,
registrando-as e informando/encaminhando-as ao referido Comité, nos
termos do § 2°, art. 24, da Lei n°® 13.303/2016;

Conforme Nascimento (2021), o caminho para universalizar os servicos de
abastecimento de agua é o da construcdo de instrumentos de participacdo popular.
Assim, em acordo com o autor, a Ouvidoria € uma ferramenta para aproximar a
comunidade usuaria da gestdo da empresa e, ndo por acaso, ja existe orientacdes
formais para a implantacdo do Conselho de Usuarios previstos nos artigos 18 e 19 Lei
13.460/2017.

Afinal, uma sociedade s6 pode ser democratica se seus cidaddos puderem
manifestar eventuais contrariedades e receberem respostas adequadas as suas
gueixas. Com efeito, as ouvidorias sdo importantes mecanismos de participacao social
instituidos apés a edicdo da constituicdo de 1988 e grandes instrumentos de
aperfeicoamento da Gestéao.

Neste sentido, as ouvidorias publicas, oportunizam as préaticas de controle

social que asseguram a interacdo entre a sociedade e a gestdo de servi¢os publicos.

3.1 ATRIBUICOES E COMPETENCIAS LEGAIS

Na atualidade, no ambito da CAEMA, compete a Ouvidoria fortalecer o
comprometimento dos empregados na pratica de gestdo de relacionamento com o
cliente, fortalecer a gestado participativa do cidaddo, envolvendo a populacdo nos
guestionamentos sobre o saneamento. Também compete a Ouvidoria avaliar a
procedéncia de sugestdes, reclamacgfes, denuncias e encaminhar as &areas
competentes. Cabe a ela, ainda, zelar pela permanente atualizac&o e agilizagéo dos
processos internos de atendimento, além de monitorar a politica de acesso a
informacé&o e de outras competéncias previstas no Regimento Interno.

A Ouvidoria da CAEMA também comp&e uma Rede Estadual de Ouvidorias e
de Servicos de Informacbes ao Cidaddo que tem como objetivos o acesso a

informacéo e protecéo e defesa dos direitos do usuario dos Servigcos Publicos. Ela se



24

encontra amparada, no ambito federal, pela lei de n°13.460, de 26 de junho de 2017.
Também se encontra baseada na Lei Ordinaria do Estado do Maranhédo
n°10.217/2015, e do Decreto Estadual de n°35.640/2020, que instituem,
respectivamente, as regras para garantir o acesso a informacdo e protecdo dos
usuarios de servicos publicos no ambito do Estado do Maranh&o. Os seus principais
processos séo:

e Atendimento e tratamento das manifestacbes dos usuarios na
plataforma da Rede de Ouvidorias do Governo do Estado de
Maranhdo, e-Ouv/Ma, e outros canais;

e (Gestdo do Servico de Informacéo ao Cidadao (SIC);

e Registro das manifestacbes realizadas por e-mail préprio da
ouvidoria;

e Encaminhamento de manifestacdes aos setores competentes,

e Monitoramento do tempo de resposta ao manifestante;

e Participacdo em reunides do Comité instituido para elaborar as
diretrizes da Politica de Protecdo de Dados e Seguranca da
Informacao.

e Elaboracao de relatérios estatisticos do atendimento e da qualidade
dos servicos

e Assessorar a alta gestao nos processos de planejamento

3.1.1 As realizagbes e processos efetivos

As manifestacdes e os pedidos de acessos registrados nas Plataformas e-Ouv
(Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual) e no e-SIC (Sistema Eletronico
do Servico de Informacdo ao Cidadao) referentes aos servicos prestados pelas
concessionarias sdo encaminhadas para o setor referente ao assunto da

manifestacdo ou pedido de informacdo. Nesses casos, a Ouvidoria acompanha o
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tratamento da manifestacdo do usuério e do pedido de informacgéo, quando necessario
e traca uma orientacdo na resposta final aos usuarios.

Nos casos de maior complexidade, quando é identificada a necessidade de
andlise técnica, a manifestacdo é encaminhada a diretoria correspondente ao assunto,
Assessoria Juridica, Assessoria de Governanca ou Gabinete da Presidéncia, para
emissao de parecer técnico, que servira para relatar a resposta ao usuario cidadéao.

A Figura 1 (Fluxo de Tratamento das Manifestacbes) descreve o fluxo de
tratamento das informacdes iniciado pela manifestacdo do usuério para a Ouvidoria,

0 encaminhamento interno e o retorno da resposta da ouvidoria ao manifestante.

Figura 1 - Fluxo de Tratamento das Manifestacdes
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA.

Tal fluxograma nos permite acompanhar as manifestacdes dos diversos tipos e
assim propor uma mediacdo para solucionar as demandas e a0 mesmo tempo se
constitui um elemento de observacgéo do setor demandante para as adequacdes com

o fim de evitar novas reclamacdes.

3.1.1.1 Dados coletados pela ouvidoria da CAEMA
O perfil dos usuarios que procuram a Ouvidoria da CAEMA é do tipo critico e
insatisfeito. Eles costumam procurar o setor para enfatizar a sua insatisfacao e nao

poupam criticas aos servicos da Companhia. Alguns se sentem lesados pela empresa
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e, normalmente, possuem relatos de inconformidades nos servigos. Geralmente,
procuraram o0s primeiros canais de atendimento e ndo obtiveram éxito na solucéo do
seu problema. Vale destacar, que esse usuario pode funcionar como “termémetro”
para a companhia, pois, se a reclamagdo for recorrente, ela acaba sinalizando a
necessidade de implementacdes de melhorias.

A ouvidoria também é canal de dendncias internas e externas com o objetivo
de apurar eventuais desvios de conduta e integridade de empregados, gestores,
dirigentes e fornecedores que séo apurados pelo Comité de Conduta e Integridade de
Companhia ou pelo Comité de Auditoria Estatutario conforme prevé os termos do § 2°,
art. 24, da Lei n° 13.303/2016.

A ouvidoria da CAEMA, conforme os marcos regulatérios de acesso a
informacdo e o regimento interno da Companhia, € autoridade monitoramento da
politica de acesso a informacao — LAI.

Nesse sentido, os relatdrios de Ouvidoria sdo importantes indicadores de
qualidade de atendimento. A Ouvidoria Geral divulga o relat6rio da rede de ouvidorias
que possui indicadores gerais de toda a rede que compde os diversos 6rgaos do
Governo do Estado. Entretanto, somente em 2020, pela primeira vez, foi divulgado um
relatorio préprio elaborado pela Ouvidoria da CAEMA com base no relatério da
Ouvidoria Geral do Governo do Estado e dados do sistema e-Ouv sistematizados de
acordo com os interesses da gestao da CAEMA, tendo sido obtidos os dados a seguir
descritos.

3.1.1.1.1 Formas de contato com 0S usuarios

A Ouvidoria da CAEMA oferece diversos meios de contato para que 0s usuarios
e outras partes interessadas se comuniquem: telefone, e-mail, formulario eletrénico e-
OUV (Sistema de Ouvidoria do Estado) e atendimento presencial.

Observa-se, pelos dados contidos na tabela e nos graficos abaixo, uma
tendéncia de migracado dos meios de contato utilizados pelos usuarios. Enquanto em
2019, 52% das manifestacdes foram feitas por telefone em 2020 foram apenas 37%
das manifestacgOes recebidas.

Nota-se que a maioria das manifestacdes por telefone sdo manifestacdes de
solicitagdes, indicando que os canais de primeira instancia precisam melhorar a

eficiéncia e a resposta mais rapida ao cidadao.
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Na direcéo inversa, o contato via formulario eletrénico e-OUV, que em 2019
representou 43% do total das manifestacdes recebidas, passou para 50% em 2020,
denotando mais acesso e maior familiaridade dos usuarios com os meios digitais de

comunicacéo (Tabela 1 e Figura 2).

Tabela 1 - Reclamacdes de usuarios

Recebimeno | 20720 2019
Sistema e-OUV 615 1051
Telefone 449 1288
Redes Sociais 0 1
E-mail 13 10
Presencial 6 7
Outros 146 103

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020

Aqui é possivel verificar a quantidade de reclamacdes realizadas pelos
usuarios. De forma que se verifica uma reducdo no numero de reclamacéo do ano de
2020 para o ano de 2019. Na tabela indica o quantitativo de manifestacdes por canal
de atendimento ao usuario. No grafico a seguir se visualiza a comparacdo em

percentual do ano de 2019 e 2020.

Figura 2 - Grafico com as manifestacées de usuarios nos anos de 2020 e 2019
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Fonte: Ouvidoria -

CAEMA, 2020.
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3.2 DADOS SOBRE AS MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA REDE DE
OUVIDORIA DO GOVERNO DO MARANHAO (SISTEMA ELETRONICO E-OUV)
Em 2020, foram registradas 1.229 manifestacdes que correspondem a uma
queda na ordem de 49,81 % no volume de registros em comparagao com 2019,
guando foram registradas, exatamente, 2.467. Quando expostos 0s himeros mensais
durante 2020, verifica-se um efeito sazonal, 0 qual se pode visualizar no grafico abaixo
(Figura 3) As manifestagOes foram classificadas de acordo com 0s assuntos: ambito
de manutencdo e operacdo, ambito comercial e demais manifestagcdes que sao

internas ou de ordens administrativas.

Figura 3 - Grafico com manifestagdes dos usuéarios ano de 2020/2019
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020.

Comparando com o gréafico de 2019 (Figura 3), nota-se que em 2020 houve
uma queda no nimero de manifesta¢cdes no ambito de manutencéo e operacdo. Além
disso, houve um registro crescente nas manifestagdes comerciais a partir do més de
abril de 2020, atingindo um pico no més de julho, com estabilizacdo no més de agosto
na média do ano de 2019. Com referéncia as manifestacées de ordem de manutencao

e operacao, identifica-se uma forte variacdo decrescente, a partir do més de janeiro
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de 2020, diferente de 2019, quando houve variacfes crescentes com picos em maio,
agosto e outubro de 2019.

Destaca-se que a reducdo nas demandas para a ouvidoria, por se s6, nao
necessariamente indica melhor eficiéncia dos servigcos, pois sera necessario analisar
nos proximos estudos o quantitativo de registros nos canais convencionais. Além
disso, cabe salientar que os impactos da pandemia contribuiram, com a diminuig&o
das manifestacdes em 2020 na ouvidoria, que é um canal de segunda instancia, ja
gue 0S canais convencionais tiveram uma massiva divulgacdo pela assessoria de
comunicacdo da CAEMA no periodo de marco a dezembro de 2020, quando tivemos

suspensao dos servi¢os presenciais.

Tabela 2 - Dados comparativos 2019/2020

Tabela Comparativa de Registros

Més 2019 2020
Janeiro 112 213
Fevereiro 103 80
Marco 133 73
Abril 149 42
Maio 383 60
Junho 204 97
Julho 298 159
Agosto 350 94
Setembro 134 54
Outubro 285 144
Novembro 227 116
Dezembro 89 97

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020.



3.2.1 Tipos de manifestacbes em quadro comparativo

A Ouvidoria recebe varios tipos de manifestacdo dos usuarios, que podem

ser reclamac6es, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios e outros. A comparacao

da quantidade destes tipos de manifestacao entre 2019 e 2020 estdo apontadas na

Figura 4.

Figura 4 - Graficos com a quantidade de manifestacdes

TIPOS DE MANIFESTACOES

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020.

Observa-se no gréfico que a maioria das manifestacbes sao relativas as

solicitacdes de usuarios, inclusive tendo apresentado em 2020 um decréscimo na

ordem de 44,26% em comparacdo com o ano de 2019. Observa-se também que as

reclamagoes, tiveram um decréscimo consideravel (56,8 % no ano).

Quanto as manifestagdes classificadas como “denuncia”, destaca-se também

um decréscimo na ordem de 50%. Verifica-se, ainda, que em 2020 houve diminui¢édo

de elogios que foram apenas 6 e em 2019 registraram-se 11 elogios. As sugestdes

também diminuiram.
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3.2.1.1 Principais temas abordados nas manifestacoes

Os principais assuntos das manifestacdes registradas no ano de 2020
estdo demonstrados na tabela 3 e na figura 6, a seguir. Nota-se uma diminuicdo do
namero de todas as manifestagfes recorrentes de 2019 para 2020.

Tabela 3 - Comparativos de manifestagdes 2020/2019

Comparativo de Manifesta¢cdes Recorrentes

2019/2020
2020 2019
Falta de agua 365 839
Vazamentos de agua 107 460
Conta alta 287 226
Esgoto 127 317

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020.

Figura 5 - Manifestacdes de 2019/2020 de usuarios
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2020.

Nota-se, conforme discriminado na tabela, a diminuicdo do nimero de todas as
manifestacdes recorrentes, mas observa-se nos graficos o aumento do percentual em
2020, comparativamente ao ano de 2019, em relagao ao alto valor do faturamento do
consumo. Porém, o maior percentual apesar da diminuicdo (em relagcdo ao ano

anterior) esta relacionado a auséncia do fornecimento de agua.
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3.2.1.1.1 Comparacao do namero de manifestacdes em relacdo a outras ouvidorias
do governo do estado de maranh&o

A Rede de Ouvidorias do Estado do Maranhao através da Ouvidoria Geral do

Estado — OGE/MA todos os anos divulga a tabela dos 6rgdos mais demandados do

Estado. Geralmente estdo com maiores indices de demandados os 6Orgdos que

possuem mais servi¢cos publicos e essenciais. A CAEMA sempre aparece entres 0s

primeiros da lista. Segue o quadro comparativo:

Tabela 4 - Quadro comparativo de 6rgdos mais demandados 2019/2020

Ordem
10

5
5
e
5
&
=
g
o

10°

QUADRO COMPARATIVO DE ORGAOS MAIS DEMANDADOS 2019/2020

Orgéo
SEDUC

DETRAN
CAEMA
SEGEP

EMSERH

IPREV
PROCON
SETRES

SEAP

MOB

2019
Quantidade
4.617

3.736

2.460
1588
655
547
444
382
349

320

Percentual
25,65%

20,75%
13,66%
8,82%
3,64%
3,04
2,47%
2,12%
1,94%

1,78%

Ordem
10

5
5
4
5
5
=
&
o

10°

Orgéo
DETRAN

SEDUC
SEGEP
CAEMA
IPREV
PROCON
SEAP
MOB
EMSERH

EMAP

2020
Quantidade
2.369

1.878
1369

1.137
459
445
375
357
344

207

Percentual
23%

18%
13%
11%
4%
4%
3%
3%
3%

2%

Fonte: Relatério da Ouvidoria Geral do Governo do Maranhao, 2020.

Observa-se na tabela acima, que em 2020 a CAEMA encontra-se na 4° posicao

dentre os 10 6rgdos mais demandados no Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo

do Estado do Maranh&o. Em 2019 encontrava-se em 3° posi¢ao, decrescendo apenas

uma posicao. Apesar dessa melhora na posicdo em indices de 6érgdos com maior

namero de manifestagdes, ficar em 4° posi¢céo é indicativo que ha a necessidade de

melhoria na eficiéncia dos servigos.
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4 UMA VISAO ESTRATEGICA PARA A OUVIDORIA DA CAEMA

A origem do termo estratégia remonta ao grego, “"strategia”, aplicada ao
planejamento e execucao de operacdes militares, com vista a alcancar determinados
objetivos. Ha- 2500 anos SunTzu escreveu um livro extraordinario, na China, chamado
“‘A Arte da Guerra”. Ele nos ensina que o mérito supremo consiste em quebrar a

resisténcia do inimigo sem lutar.

Se conheces os demais e te conheces a ti mesmo, nem em cem
batalhas correras perigo; se ndo conheces os demais, porém te
conheces a ti mesmo, perderas uma batalha e ganharas outra; se
nao conheces aos demais nem te conheces a ti mesmo, correras
perigo em cada batalha. (TZU, 2010, p.14)

A visdo estratégica propicia as instituicbes a capacidade de enfrentar os
desafios que as transformacdes do ambiente externo impdem com maior eficicia.
Para a formulagdo de uma viséo estratégica adequada, deve-se colher informacdes
dos ambientes internos e externos para que a partir dai possa escolher o método
adequado para melhoria continua dos processos.

Sendo assim, a Ouvidoria da CAEMA € um importante instrumento para colher
as informagfes que possam adequar continuamente as exigéncias dos USUArios e as
transformacdes que a sociedade impde.

Considerando as analises dos dados dos anos de 2019 e 2020, sugerem-se as
seguintes proposicoes e acdes a serem planejadas e implantadas no sentido da
continua melhoria e aperfeicoamento quanto ao atendimento de demandas dos
usuarios tendo como base as manifestacbes de segunda instancia que séao

direcionadas a ouvidoria.

4.1 CANAIS CONVENCIONAIS DE ATENDIMENTO DA CAEMA

Tendo em vista a grande quantidade de manifestacdes recebidas pela ouvidoria
da CAEMA, gque deveriam ter sido encaminhadas aos meios de atendimento (12
instancia), propde-se estudar formas de divulgacdo dos canais convencionais,
importante elaborar um plano de comunicagdo e marketing dos canais convencionais.

Cabe registrar que inumeras manifestacdes de relatos de usuarios recorreram
a Ouvidoria por ndo conseguirem acessar 0s canais de primeira instancia. Esses
canais de atendimento ndo sdo subordinados diretamente a Ouvidoria, porém, cabe a
mesma monitorar estes servicos no sentido de diagnosticar inconformidades e

trabalhar as correcdes para buscar sempre a melhoria continua.
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Nesse sentido, a alta gestdo deve buscar mecanismos que sustentem as
competéncias de monitoramento da Ouvidoria perante 0s canais convencionais de
atendimento. Para tanto, sugere-se algumas ac¢des que devem ser analisadas pela
Ouvidoria para subsidiar melhorias no atendimento dos canais convencionais.

Call Center, Loja Virtual e APP: Acesso aos relatorios de desempenho
mensais e analisar os fluxos de processos até a solu¢cdo da demanda dos usuarios
avaliando o tempo de resposta. Atendimento Presencial: Estudar os manuais e 0s
fluxos de atendimento. Identificar inconformidades no atendimento bem como sugerir

um acolhimento confortavel, seguro e humanizado.

4.1.1 Utilizar a ouvidoria como instrumento de compliance para melhoria
continua da qualidade dos servicos operacionais e comerciais

A ouvidoria também é canal de denuncias internas e externas com o objetivo
de apurar eventuais desvios de conduta e integridade de empregados, gestores,
dirigentes e fornecedores que séo apurados pelo Comité de Conduta e Integridade de
Companhia ou pelo Comité de Auditoria Estatutario conforme prevé os termos do § 2°,
art. 24, da Lei n° 13.303/2016.

Art. 24. A empresa publica e a sociedade de economia mista deverao possuir
em sua estrutura societaria Comité de Auditoria Estatutario como 6rgao
auxiliar do Conselho de Administracao, ao qual se reportara diretamente.

§ 2° O Comité de Auditoria Estatutario devera possuir meios para receber
dendncias, inclusive sigilosas, internas e externas a empresa publica ou a
sociedade de economia mista, em matérias relacionadas ao escopo de suas
atividades. (BRASIL, 2016).

As recorrentes manifestacdes relacionadas a falta ou a qualidade dos servigos
de abastecimento de agua potavel, coleta e tratamento de esgotos, problemas no
faturamento e reclamacoes relacionados ao tempo de resposta dos atendimentos sao
indicativos de que é necessario aprimorar todos os fluxos de processos operacionais
e comerciais para gerar eficiéncia dos sistemas de saneamento com foco na
satisfacdo dos usuarios. Os relatorios qualitativos e quantitativos que consideram as
necessidades das diversas regidbes de atendimento da empresa e o0s perfis e
caracteristicas dos usuarios devem ser discutidos na alta gestdo e até no Conselho

de Administragao.

Do ponto de vista do compliance, as ouvidorias sdo essenciais, pois sem a
existéncia e manutencdo de um canal de dendncia, a deteccdo de
irregularidades se torna muito mais dificil e onerosa. Sendo assim, politicas
de prevencdo e combate a corrupcdo devem ser transversais, unindo
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esforcos de ouvidorias, érgaos e entidades e estruturas de controle externo e
interno, incluindo a sociedade civil. (MELO, 2020, p.37)

No ambito da administracédo publica pode-se destacar algumas boas praticas
de ouvidoria como instrumento de promocdo do compliance e de integridade a
exemplo do Projeto Ouvidoria 4.0 — Segundo os estudos de Natalia T.de Melo (2020,
p. 40 e 41), o projeto foi criado no ambito da Ouvidoria Geral do Estado de Minas
Gerais -OGE/MG e com as seguintes diretrizes: promoc¢éao da ética e da conformidade
no comportamento de agentes e servidores publicos, aumentar o nivel de maturidade
da governanca publica da OGE-MG, promover o compliance interna e externamente,
otimizando a atuagdo enquanto instrumento de combate a prevencdo a corrupcao,
promover o controle social e melhorar os servigos publicos.

O referido projeto estabeleceu varios indicadores dentre eles, os indicadores
de compliance ligados diretamente aos prazos legais de tratamento das
manifestacfes e a pactuacdo de recomendacdes estratégicas junto aos 6rgaos. Os
indicadores efetivam a funcdo compliance pois visam aumentar a efetividade e do
controle social por meio de acdes corretivas e preventivas propostas pelas Ouvidorias.

Os Estudos apontaram em sua conclusdo de que a Ouvidoria Geral de Minas
Gerais com o projeto confere um forte carater de compliance, por potencializar a
capacidade de deteccédo de irregularidades, observando o principio da legalidade e
promovendo a ética no servi¢co publico, cumprindo ainda melhor as competéncias
legais a ela atribuidas estabelecendo, assim, maior conformidade nos processos e
ganhos nas eficiéncias dos servicos.

Um Programa de Compliance passa a ser obrigatério por determinacao legal
nas empresas estatais. O forte grau de controle e regulacdo exige que as empresas
de Saneamento estejam adequadas. Para tanto, a Ouvidoria da CAEMA deve
aprimorar os relatérios com indicadores de compliance que devem ser divulgados
mensalmente a todos os setores da empresa como forma de ser instrumento de
avaliacdo da Gestao, contribuido nas boas praticas de Governanca no ambito do

compliance e da integridade.
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5 CONCLUSAO

Este estudo avancou ao discutir a importancia que a Ouvidoria da CAEMA tem
para a politica de governanca da empresa e em seu escopo a politica de integridade,
0 monitoramento da qualidade dos servigos e de acesso a informagéo. Ao investigar
as reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes, utilizando-se dos dados
e parametros do sistema da Rede de Ouvidoria do Governo do Estado e do Sistema
de Informacgé&o ao Cidaddo além dos canais internos, e-mail e comunicagfes internas
foi evidenciado que as manifestagdes de ouvidoria sdo um termometro da Gestéo,
indica o grau de satisfacdo do usuario e ajuda na identificacdo de riscos.

As empresas de saneamento de todo Brasil precisam se adequar ao novo
marco legal do saneamento recém aprovado que aprimora a regulacao e estabelece
metas para qualidade e universalizagdo dos servigos, neste contexto se insere a
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o. Para tanto, a ouvidoria precisa
aprimorar os processos com base na Politica de Governanca da empresa que ainda
esta sendo implementada com base nos mais recentes marcos.

Os resultados deste estudo apontaram que a ouvidoria precisa corrigir
processos com base nas recorrentes manifestacfes relacionadas a falta ou a
qualidade dos servicos de abastecimento de agua potavel, coleta e tratamento de
esgotos, problemas no faturamento. Os dados indicam que é necessario aprimorar
todos os fluxos de processos operacionais e comerciais para gerar eficiéncia dos
sistemas de saneamento com foco na satisfagdo dos usuarios e conformidades dos
processos estabelecendo a cultura de compliance na empresa.

As conclusdes sugerem, ainda, que a ouvidoria da empresa precisa integrar
os fluxos ao setor que monitora a Politica de Governanca da Empresa indicando as
possiveis inconformidades que possam gerar riscos no atendimento dos servigos e
prejuizos patrimoniais e financeiros. A Politica de Gerenciamento de Riscos e
Controles Internos Corporativos da CAEMA instituida em 2019 aponta que, por meio
da identificacdo antecipada dos possiveis eventos que ameagam atingir os objetivos,
o cumprimento dos prazos, as leis e regulamentos, evitam, com solu¢des estratégicas,
0 consumo intenso de recursos melhorando continuamente 0S pProcessos
organizacionais.

Os resultados do estudo demonstraram que a ouvidoria da CAEMA é um
instrumento necessario para a promocdo do Compliance, da Integridade, do

Gerenciamento de Riscos. Utilizou-se, como forma de obtencdo de dados, as
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manifestacbes no sistema e-Ouv-Ma e e-SIC-Ma bem como documentos que
institucionalizam a governanca da empresa.

Nas pesquisas futuras, sugere-se analisar as tratativas de solugbes dos
problemas a partir dos setores. Além disso, o estudo pode ser ampliado para avaliagdo
dos canais convencionais de atendimento e 0s processos que monitoram o0s sistemas
operacionais da companhia. Sugere-se, ainda, que futuros estudos sejam referentes
as inconformidades identificadas nas manifestacdes e como foram tratadas para
solucéo e ainda como seréo realizados o0 monitoramento de riscos para que problemas
nao sejam recorrentes. E, por fim, podem ser usadas outras metodologias, com

pesquisa de campo inclusive com usuarios.
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