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RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA DA AGIR 2021
1. Manifestag¢Oes recebidas

Apresenta-se a seguir as demandas da Ouvidoria da AGIR, bem como informacg&es
sobre os processos de ouvidoria e as principais a¢cdes de 2021, além das acles previstas para
2022.

A titulo de contextualizacdo, salienta-se que na Ouvidoria da AGIR sdo desenvolvidas
as atividades de Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), considerado um servico mais
operacional e padrdo, que se limita ao encaminhamento a prestadora ou concessionaria de
servigos publicos, com o devido acompanhamento da solu¢do do problema; bem como
propriamente de Ouvidoria, realizado quando o usudrio ja procurou a prestadora de servicos e
nao obteve solucdo, mais flexivel e personalizado.

Nesse sentido, foram atendidos 1.402 demandas préprias de SAC, conforme o gréfico
abaixo:
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Nestas demandas estdo compreendidas situacées como solicitacdo de segunda via de
fatura, informagdo quanto ao contato da prestadora ou concessiondria de servigos publicos,
divida sobre faturas em aberto, dentre outras situagdes padrdo que s3o devidamente
redirecionadas as prestadoras e concessiondrias, com o devido acompanhamento quando
necessario.

Em relagdo as demandas préprias de Ouvidoria, foram recebidas no total 336
manifesta¢des, dentre solicitagdes, reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e recursos
administrativos, conforme demonstrado pelo grafico abaixo:
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Em relacdo aos canais de atendimento escolhidos pelos usuarios para realizar as
manifesta¢des, o telefone continua sendo o mais utilizado, porém percebe-se que vém
crescendo a popularidade dos meios eletrénicos, como os atendimentos pelo Aplicativo
Whatsapp, implementado durante o ano de 2020.

J4 quanto as prestadoras mais demandadas em 2021, apresenta-se o grafico a seguir:

H Blumob

Demandas por prestadora/concessionaria B BRK Ambiental

B CASAN Apiuna

B CASAN Ascurra

B CASAN Botuvera

B CASAN Dr. Pedrinho

B CASAN Indaial

W CASAN Luiz Alves

W CASAN Rodeio

B Guabiruba Saneamento

M Pref. Blumenau

W Pref. Guabiruba

H Rainha

M Recicle Brusque
SAMAE Blumenau

B SAMAE Brusque
SAMAE Gaspar
SAMAE Timbo
Nao Informado
Pref. Indaial
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AgoOes da Ouvidoria da AGIR em 2021

VI Revisdo da Resolucdo Normativa de Ouvidoria n? 012/2021, por meio da Consulta
Publica n2 008/2021%;

[ Realizacdo do Diagndstico das Ouvidorias das Prestadoras e Concessionarias reguladas,
com vistas a revisdo da Resolu¢do Normativa n2 006/2017;

[V Reformulagdo do Relatério Trimestral para especificar as demandas de SAC e de
Ouvidoria;

[ Continuidade do Atendimento via Aplicativo Whatsapp, acdo em que foram verificados
resultados positivos em 2020;

7 Institucionalizacdo da Comissdo Técnica de Gestdo Documental da AGIR? por meio do
Decreto n2 125/2021, presidida pela Ouvidoria, que culminou com a implementaco
do Sistema e-CIGA® para gerenciamento dos documentos e processos da AGIR desde
12 de setembro de 2021;

M Implementacdo na Ouvidoria do Sistema Fala BR, para registro, encaminhamento e
andlise das manifestacbes de Ouvidoria recebidas, que ndo necessariamente geram
abertura de Processo de Ouvidoria. Referido Sistema é fornecido gratuitamente pelo
Governo Federal para os membros da Rede Nacional de Ouvidorias, e optou-se por
esta ferramenta a fim de melhor sistematizar as manifestacGes de Ouvidoria recebidas
pela AGIR e possibilitar futura integracdo entre as Ouvidorias dos prestadores;

[V A criacdo da Comissdo Técnica de Gestdo e Aprimoramento da Pagina Eletrénica da
AGIR* merece destaque. O objetivo do grupo de trabalho é melhorar aspectos relativos
a transparéncia ativa e passiva da Agéncia, de acordo com a Lei de Acesso a
Informagdo, compatibilizada com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais;

M Inicio das tratativas para estruturar a organizacdo para possibilitar a implementacdo da

Lei Geral de Prote¢do de Dados em 2021, com base em Curso de Capacita¢do na

Pratica, em andamento, ministrado pela Professora Andrea Willemin;

3. AcoOes da Ouvidoria da AGIR previstas para 2022:
Continuidade na implementag¢ao da Lei Geral de Protecao de Dados;
Continuidade na implementagdo do Sistema de gerenciamento de documentos e
processos e-CIGA na AGIR, bem como em agdes de gestdo documental e processual;
Continuidade na utilizagdo do Sistema Fala BR, com vistas a integra¢do das ouvidorias
reguladas pela AGIR;
Continuidade da reformulagao da pagina eletronica da AGIR;
Continuidade no aprimoramento das redes sociais da AGIR;

! Contribuigdes recebidas na Consulta Publica ne 008/2021, acesso:

https://www.diariomunicipal.sc.gov.br/site/?r=site/acervoView&id=3284992.

’ Decreto AGIR ne? 125/2021, nomeia Comissdo Técnica de Gestdo Documental da AGIR, acesso:
https://www.diariomunicipal.sc.gov.br/site/?r=site/acervoView&id=3297114; e anterior, Decreto n?
116/2021, acesso: https://www.diariomunicipal.sc.gov.br/site/?r=site/acervoView&id=3154003.

® Decreto AGIR ne 117/2021, institui o Sistema Eletronico de Gerenciamento de Documentos e
Processos e Regulamenta sua tramitacdo eletronica no ambito da AGIR, e da outras providéncias,
acesso: https://www.diariomunicipal.sc.gov.br/site/?r=site/acervoView&id=3201811.

* Decreto ne 126/2021, nomeia Comissdo Técnica de Gestdo e Aprimoramento da Pagina Eletrdnica da
AGIR, acesso: https://www.diariomunicipal.sc.gov.br/site/?r=site/acervoView&id=3297123.
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Revisdo da Resolugdo Normativa n? 006/2017, que trata sobre o Relatério Trimestral
de Ouvidoria e SAC dos prestadores de servico de saneamento basico;

Revisdo da Resolugdo n? 024/2012, que regulamenta o acesso a informac&o;
Atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario de acordo com a Resolucdo Normativa
AGIR n2012/2021;

4. Processos Administrativos de Ouvidoria em 2021

Em relacdo aos Processos Administrativos de Ouvidoria da AGIR, destaca-se que sua
tramitacdo é regulamentada pela Resolugdo Normativa AGIR n2 012/2021.

O Processo de Ouvidoria é aberto a partir do recebimento de uma demanda de
Ouvidoria em que é verificada previamente a possibilidade de solu¢do consensual, admitida a
qualquer momento no processo.

As fases do processo sdo: recebimento da demanda; verificagdo de possibilidade de
solugdo consensual; intimagdo da prestadora/concessionaria para oferecer defesa; emissdo de
parecer conjunto da ouvidoria e da assessoria juridica da AGIR; emissdo de decisdo
preparatéria pela Dire¢cdo Geral da AGIR; encaminhamento ao Comité de Regulacgdo; sorteio de
Conselheiro Relator; intimagdo das partes para participar da sessao; julgamento em sessdo do
Comité de Regulagao; intimagao das partes sobre o resultado e finalizagdo e arquivamento.

Atualmente, encontram-se em tramitacdo 63 processos administrativos de ouvidoria,
tendo sido finalizados 37 processos em 2021.

Destes 63 processos em andamento, apresenta-se o grdafico abaixo sobre as
respectivas fases processuais:

Fase de Tramita¢dao dos Proc. Ouv. em andamento

B Aguarda resposta de Oficio
B Acompanhamento de A¢Ges
Julgamento do Comité

B Sorteio de Relator

H Acérdao

No préximo ano, a Ouvidoria da AGIR segue trabalhando para aprimorar a eficiéncia do
andamento processual, inclusive finalizando os processos fisicos para que paulatinamente
todos os processos de ouvidoria sejam integralmente eletronicos.
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5. Da Estrutura da Unidade de Ouvidoria

Atualmente, a unidade de Ouvidoria da AGIR conta com uma servidora, que ocupa o
cargo de Ouvidora e com uma Estagiaria, para o desempenho das atividades.

Apresentados todos os pontos e as especificidades necessarias, esta Ouvidoria se
coloca a disposi¢do para responder aos esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Blumenau, 10 de janeiro de 2022.

(assinado eletronicamente)
LUIZA SENS WEISE
Ouvidora da AGIR
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