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Agéncia Intermunicipal de Regulacio
de Servicos Pablicos

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA DA AGIR 2023
1. Manifestagoes recebidas

Apresenta-se a seguir as demandas da Ouvidoria da AGIR, bem como informacdes
sobre os processos de ouvidoria e as principais acdes de 2023, além das agbes previstas para
2024.

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 servigos e
nao obteve solugdo, mais flexivel e personalizado.

Nesse sentido, foram atendidas 811 demandas préprias de SAC, conforme o gréfico
abaixo:
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Nestas demandas estdo compreendidas situagdes como solicitagdo de segunda via de
fatura, informagdo quanto ao contato da prestadora ou concessiondria de servigos publicos,
duvida sobre faturas em aberto, dentre outras situagées padrdo que sdo devidamente
redirecionadas as prestadoras e concessiondrias, com o devido acompanhamento quando
necessario.

Em relagdo as demandas préprias de Ouvidoria, foram recebidas, no total, 255
manifesta¢des, dentre solicitacGes, reclamacbes, denuncias, sugestdes, elogios e recursos
administrativos, conforme demonstrado pelo grafico abaixo:
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Em relagdo aos canais de atendimento escolhidos pelos usuarios para realizar as
manifestagdes, o telefone continua sendo o mais utilizado, porém percebe-se que vém
crescendo a popularidade dos meios eletrénicos, como os atendimentos pelo Aplicativo
Whatsapp, via e-mail e site da Ouvidoria da AGIR.

J4 quanto as prestadoras e concessionarias mais demandadas em 2023 em Ouvidoria,
apresenta-se o grafico a seguir:
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Em relagdao as demandas da CASAN, os Municipios compreendidos nas manifestacGes
de Ouvidoria sdo: Apilna, Indaial, Luiz Alves, Rio do Sul, Rio dos Cedros e Rodeio.

Ressalta-se que desde outubro, a prestacdo dos servicos de saneamento no Municipio
de Pomerode passou a ser realizada pela concessionaria Pomerwasser.
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2. Acgodes da Ouvidoria da AGIR realizadas em 2023:

M Atualizagdo da Carta de Servicos da AGIR, incluindo alteragdes dos Municipios
reguladosl;

[ Continuidade na eficiéncia dos atendimentos de Ouvidoria, diminuindo o tempo de
resposta as manifestacGes e das decisdes dos processos para os usuarios;

M Atividade de secretariado do Comité de Regulagdo, realizando o acompanhamento dos
mandatos dos conselheiros, a convocacdo para as reunides, o acompanhamento das
reunides, a confeccdo de atas, acérdaos e resolugées, bem como a publicagdo dos
documentos no Diario Oficial;

VI Realizacdo do acompanhamento das prestadoras e concessiondrias reguladas, por
meio dos Relatdrios Trimestrais, conforme Resolu¢do Normativa AGIR n? 013/2022%

[ Aprimoramento das redes sociais da AGIR, implementando a ferramenta link tree e
mantendo o engajamento com as publicacdes constantes, ultrapassado os mil
seguidores;

[ Continuidade do processo eletrdnico via sistema e-CIGA, cujo suporte é prestado pela
Ouvidoria da AGIR, intermediando junto ao suporte técnico em casos mais complexos;

[ Destaque para a abertura dos Processos de Acompanhamento dos Relatdrios
Trimestrais das prestadoras dos servicos regulados, de acordo com a Resolucdo
Normativa n? 013/2022;

[ Destaque da abertura do Processo de Ouvidoria n? 308/23, para tratar da
padronizagdo das informagGes constantes atrds das faturas do servico de saneamento
basico dos Municipios Regulados pela AGIR, uma vez verificada a necessidade de
algumas adequacGes, tendo em vista a melhoria da transparéncia ativa para os
usudrios. O Processo ja estd em vias de finalizagdo, aguarda retorno de adequagdes
por parte de algumas prestadoras;

[ Destaque da abertura do Processo de Ouvidoria n? 309/23, para tratar da
padronizagdo da publicidade reajustes tarifarios pelas prestadoras e concessionarias
de servigos publicos, de acordo com a Lei 13.673/18, dos Municipios Regulados pela
AGIR, uma vez verificada a necessidade de algumas adequacées, tendo em vista a
melhoria da transparéncia ativa para os usudrios. Em relagdo aos prestadores e
concessiondrias de saneamento estd concluido, pendente para 2024 em relagdo ao
servico de transporte publico coletivo;

MV Participa¢do do Evento “Ouvidorias: Diagndstico, Duvidas e SolugBes”; promovido pelo
Tribunal de Contas de Santa Catarina (TCE/SC) em parceria com a Associacdo de
Municipios do Vale Europeu (Amve). Foram abordados temas de relevancia para o
cotidiano das Ouvidorias, de acordo com a Lei n? 13.460/2017, que dispde sobre a

! Carta de Servicos ao Usudrio. Disponivel em:
https://agir.sc.gov.br/uploads/noticia/5899/5UJ5|6xRsOSMn_BxWFC9XYbZJv23WYXc.pdf. Acesso em: 11
dez. 2023.

2 Resolu¢io Normativa AGIR n2 013/2022. Regulamenta o atendimento aos usuarios e institui o
Relatério Trimestral de Atendimento dos Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC) e das
Ouvidorias dos Prestadores de Servigos Pubicos regulados pela AGIR e da outras providéncias.
Disponivel em:

https://ouvidoria.agir.sc.gov.br/uploads/documento/321/lwDgajFiHBBF tzVYCWVW754 ShPcPbi.pdf.
Acesso em: 11 dez. 2023.
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participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracdo publica, com a apresentacdo por Paulo César Salum, Diretor da
Ouvidoria do TCE/SC, de um diagndstico em relagdo as Ouvidorias dos Municipios;

[ Participacdo do evento “Férum Brasil ODS”, evento que abordou a implementacdo dos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS), especialmente o de n. 6, “Agua e
Saneamento”, trazendo painéis tematicos sobre o tema, destacando a importancia da
universalizacdo do acesso aos servicos de abastecimento de agua potavel, coleta e
tratamento de esgoto, coleta e destinacdo ambientalmente adequada de residuos
solidos, e manejo e drenagem da d4gua pluvial, para promog¢do do bem-estar e
gualidade de vida para as pessoas, além de contribuir para o equilibrio ecossistémico;

[V Participa¢do da Ouvidoria da AGIR na Assembleia da Rede Nacional de Ouvidorias,
realizada de forma online em 23 de novembro na parte da tarde, na qual foi possivel
atualizacdo sobre as acdes da rede pelos Grupos de Trabalho® de 2023 e verificacdo do
planejamento de a¢Oes para 2024;

VI Realizacdo da capacitacdo “Gestdo de Processos com BPM”, realizada na Fundagdo
Fritz Muller nos dias 23 a noite e 24 de novembro, a partir da qual serdo realizadas
acGes no ambito do mapeamento e reestruturacdo de fluxos de processos na AGIR em
2024,

3. Acoes da Ouvidoria da AGIR previstas para 2024:
Continuidade da utilizagdo do sistema e-CIGA pela AGIR, com a realizagdo de suporte
interno, capacitagao dos servidores e intermediacdo de problemas pelo setor de
Ouvidoria da AGIR;
Continuidade do aprimoramento das redes sociais e na pagina eletrénica da AGIR,
especialmente na promogao de transparéncia ativa;
Continuidade no acompanhamento dos Relatérios Trimestrais das prestadoras de
servicos regulados, nos termos da Resolugdo n? 013/2022, visando aproximagdo com
as prestadoras dos servigos regulados;
Continuidade na eficiéncia dos atendimentos de Ouvidoria, diminuindo o tempo de
resposta as manifestacdes e das decisdes dos processos para os usuarios;
Continuidade na atividade de secretariado do Comité de Regulagao;
A partir da capacitacdo “Gestdo de Processos com BPM”, realizar agcbes no ambito do
mapeamento e reestruturacdo de fluxos de processos na AGIR;

4. Processos Administrativos de Ouvidoria em 2023

Em relagdo aos Processos Administrativos de Ouvidoria da AGIR, destaca-se que sua
tramitacdo é regulamentada pela Resolugdo Normativa AGIR n? 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.

3 Destaque para o Grupo de Trabalho sobre governanca de servicos, disponivel em:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/governanca-de-servicos. Acesso em: 11 dez. 2023.
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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
preparatdria pela Dire¢do Geral da AGIR; encaminhamento ao Comité de Regula¢do; sorteio de
Conselheiro Relator; intimacgdo das partes para participar da sessao; julgamento em sessao do
Comité de Regulagdo; intimacdo das partes sobre o resultado e finalizacdo e arquivamento.
Durante o ano de 2023 foram confeccionados 17 pareceres conjuntos da ouvidoria e juridico.

Atualmente, estdo em tramitacdo 27 processos administrativos de ouvidoria. Durante
o ano de 2023, foram abertos 24 processos administrativos de ouvidoria, tendo sido
finalizados e arquivados ao todo 31 processos administrativos de ouvidoria.

Destes 27 processos em andamento, apresenta-se o grdfico abaixo sobre as
respectivas fases processuais:

Fase de Tramitacao dos Proc. Ouv. em andamento

B Acompanhamento de AgGes

B Aguarda Julgamento do
Comité

Aguarda sorteio

B Aguardando Oficio

No préoximo ano, a Ouvidoria da AGIR segue trabalhando para aprimorar a eficiéncia do
andamento processual, a fim de diminuir cada vez mais o tempo de tramita¢dao dos processos
administrativos de ouvidoria, integralmente eletronicos.

5. Da Estrutura da Unidade de Ouvidoria

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

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

Blumenau, data da assinatura digital.
(assinado eletronicamente)

LUIZA SENS WEISE
Ouvidora da AGIR
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