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RELATÓRIO TRIMESTRAL DA OUVIDORIA AGIR – 4º TRIMESTRE DE 2024

Considerando a necessidade de apresentação das demandas que vêm sendo recebidas por esta Ouvidoria, objetivando a transparência e a promoção de mudanças positivas em relação aos serviços públicos regulados, especialmente abastecimento de água e gestão dos resíduos sólidos; 
Consideração as solicitações de acesso à informação, cujo trâmite se dá conforme a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida por Lei de Acesso à Informação (LAI); e
Considerando que, na Ouvidoria da AGIR, são desenvolvidas as atividades de Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC), serviço mais operacional e padrão, que se limita ao encaminhamento do usuário à prestadora/concessionária de serviços públicos, com o devido acompanhamento da solução do problema, bem como as atividades propriamente ditas de Ouvidoria, realizadas quando o usuário já procurou a prestadora/concessionária de serviços públicos e não obteve solução; 
Apresenta-se o Relatório do 4º trimestre de 2024 da Ouvidoria da AGIR:

       Seção I – Fluxo de Entrada

Nesse 4º trimestre de 2024, foram realizadas 2 (duas) solicitações de acesso à informação, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. 
	Ente público demandado
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	AGIR
	1
	1
	-
	2



Além disso, a Ouvidoria da AGIR recebeu outras 285 (duzentos e oitenta e cinco) demandas, dentre SAC e Ouvidoria. 
Em relação ao SAC, foram atendidas 234 (duzentas e trinta e quatro) demandas solicitando a prestação de algum serviço de competência das concessionárias/prestadoras, ocasião em que os usuários ligaram para esta Ouvidora acreditando tratar-se da prestadora/concessionária ou em razão de não terem recebido esse primeiro atendimento. Nesses casos, orientamos os usuários e repassamos os meios de contato disponíveis.
Dentre as demandas de SAC, 96 (noventa e seis) foram registradas em outubro, 61 (sessenta e um) em novembro e 77 (setenta e sete) em dezembro.  As principais demandas consistiram em procura por atendimento sobre falta de abastecimento de água e revisão de faturas. 
Em relação aos canais de atendimento escolhidos pelos usuários para as demandas de SAC, o mais procurado foi o telefone – 223 (duzentos e vinte e três) –, seguido do aplicativo WhatsApp –5 (cinco)–, envio de e-mail  – 3 (três) –, mensagem via site da AGIR – 2 (dois) –, e, por último, contato via atendimento presencial – 1 (um).
Para as demandas próprias de Ouvidoria, foram registradas 51 (cinquenta e uma) manifestações: 24 (vinte e quatro) em outubro, 13 (treze) em novembro e 14 (quatorze) em dezembro, conforme categorias abaixo: 

	Tipo de manifestação
	Outubro
	Novembro
	 Dezembro
	Total

	Denúncia
	-
	-
	-
	-

	Reclamação
	17
	10
	10
	37

	Solicitação
	2
	1
	2
	7

	Sugestão
	1
	-
	2
	3

	Elogio
	4
	-
	-
	4

	Recurso Administrativo
	-
	2
	-
	2



Os canais de atendimento de demandas de Ouvidoria mais procurados pelos usuários são apresentados abaixo:
	Comunicação
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	Telefone
	14
	8
	10
	29

	E-mail
	-
	-
	1
	1

	Site
	8
	5
	1
	14

	WhatsApp
	-
	2
	-
	2

	Presencial
	3
	1
	1
	5



Em relação aos eixos temáticos atendidos para as demandas de Ouvidoria, segue tabela conforme o mês atendido:  
	Eixo Temático
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	Abastecimento de água
	18
	12
	12
	42

	Esgotamento Sanitário
	2
	2
	8
	12

	Resíduos Sólidos
	-
	1
	-
	1

	Transporte
	1
	1
	-
	2




Em relação às prestadoras e concessionárias mais demandadas nesta Ouvidoria, temos os seguintes gráficos:




Em relação ao retorno aos usuários, todas as demandas foram respondidas dentro doo prazo legal de 30 (trinta) dias, previsto na Lei n° 13.460/2017. 
A maioria das demandas recebidas diz respeito às seguintes temáticas:
- Alta procura por SAC: Inicialmente, destaca-se o elevado número de usuários que telefonaram para esta Agência Reguladora acreditando tratar-se da prestadora/concessionária ou afirmando que não localizaram o telefone de contato nas faturas. As prestadoras/concessionárias mais demandas continuam sendo o SAMAE Blumenau, a CASAN, a Guabiruba Saneamento e a Pomerwasser. Ademais, neste último trimestre, o SAMAE Brusque juntou-se ao rol de prestadoras/concessionárias mais demandadas, especialmente em razão de cobranças indevidas de contribuições nas faturas do mês de dezembro. Em contato com a prestadora, nos foi informado que um erro na migração de sistema teria ocasionado as cobranças indevidas nas faturas e que realizariam a correção e emissão de novas faturas. Em razão disso, encontra-se em andamento nesta Ouvidoria o estudo das faturas e dos sites das prestadoras/concessionárias, a fim de constatar e corrigir as falhas de divulgação dos meios de contato, de modo a cumprirem os requisitos mínimos constantes na Resolução Normativa                n. 001/2013. O trabalho completo deve ser finalizado ainda no 1º trimestre de 2025, com a expedição de recomendações às prestadoras/concessionárias que estiverem em desacordo com a norma regulamentar. 
- Reclamações sobre a dificuldade de contato telefônico com o SAMAE Blumenau: continuamos recebendo ligações diárias de usuários insatisfeitos com o atendimento telefônico e via Whatsapp prestado pelo SAMAE Blumenau. Salientamos que especialmente os idosos têm relatado dificuldade em utilizar o WhatsApp, inviabilizando, assim, o contato com a prestadora. A situação, inclusive, é objeto da Notícia de Fato n. 01.2024.00030938-3, a qual tramita na 15ª Promotoria de Justiça da Comarca de Blumenau. Por parte desta Ouvidoria, permanecemos registrando as reclamações e cobrando medidas por parte do SAMAE Blumenau, em atenção ao disposto no art. 27 da Resolução Normativa AGIR n. 001/2013[footnoteRef:1]; [1:  Art. 27. O prestador de serviços deverá dispor de sistema para atendimento aos usuários por telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sábados, domingos e feriados, devendo a reclamação apresentada ser convenientemente registrada e numerada em formulário próprio, quando se tratar de serviços operacionais e/ou emergências. As contas e faturas deverão obedecer ao horário comercial de cada prestador de serviço.] 

Eixos temáticos mais frequentes nas demandas de Ouvidoria:
No 4º trimestre de 2024, destacaram-se as demandas referentes à falta de água e revisão de faturas, especialmente na cidade de Blumenau. Todas as reclamações foram encaminhadas aos setores competentes das prestadoras/concessionárias, mantendo-se o acompanhamento até a resolução das demandas.  
Informações sobre os processos da Ouvidoria no 4º Trimestre de 2024:
Neste 4º trimestre de 2024, foram iniciados 3 (três) processos administrativos de ouvidoria, sendo que 2 (dois) consistem em recurso administrativo para revisão de faturas. 
Atualmente encontram-se em andamento 17 (dezessete) processos administrativos de ouvidoria, cujo andamento encontra-se descrito a seguir:
- Aguarda o envio dos relatórios do 4º trimestre das prestadoras/concessionárias de serviços públicos: 11 (onze);
- Acompanhamento das ações por parte da Gerência de Saneamento Básico:               1 (um);
- Aguarda a publicação da ata de julgamento: 1 (um);
- Aguarda retorno da prestadora: 3 (três);
- Aguarda retorno do usuário: 1 (um); 
Neste trimestre, foram encerrados 2 (dois) processos administrativos de ouvidoria. 

Seção II – Ações Executadas, Recomendações e Melhorias
No 4º trimestre de 2024, destaca-se a atuação desta Ouvidoria na priorização pela prevenção de litígios, solução consensual dos conflitos e busca pela celeridade processual, com foco na qualidade do atendimento das prestadoras/concessionárias, observados os princípios da regularidade, continuidade, efetividade, segurança, atualidade, generalidade, transparência e cortesia, conforme determina o art. 4º da Lei n. 13.460/2017.
No que diz respeito à resolução consensual dos conflitos, tem-se intensificado o contato direto com as ouvidorias das prestadoras/concessionárias, de modo que a maioria das demandas foi solucionada sem a necessidade de abertura de processo administrativo de ouvidoria, nos termos do art. 13, inciso VII, da Lei n. 13.460/2017.
Quanto à prevenção de litígios, optamos por adotar uma postura ativa, atuando junto às prestadoras/concessionárias, no intuito de evitar a ocorrência de falhas na prestação dos serviços públicos, exercendo, assim, a atribuição conferida no art. 13, inciso II, da Lei                  n. 13.460/2017. Nesse sentido, expediu-se o Ofício Circular n. 499/2025/OUV/AGIR com orientações sobre as hipóteses em que o corte do fornecimento de água é legal ou ilegal, sobretudo se tratando de débitos pretéritos.  Ademais, continuamos mapeando as falhas nos serviços de atendimento aos usuários, a fim de solucionar, principalmente, a constante reclamação sobre a dificuldade de contato com as prestadoras/concessionárias e a morosidade na solução das demandas.
Também intensificamos o envio de avisos às prestadoras/concessionárias a respeito dos direitos dos usuários, alertando sobre a possibilidade de abertura de processo administrativo de ouvidoria e de processo punitivo em caso de descumprimento, exercendo, também, as atribuições previstas no art. 13, incisos III,IV e V, da Lei n. 13.460/2017. 
Já em relação à celeridade processual, tem-se atuado na desburocratização dos processos, simplificando o contato com as partes e prezando pela rápida e efetiva resolução  dos conflitos, em atenção ao disposto no art. 12 da Lei n. 13.460/2017.
Considerando todo o exposto, entende-se que as prestadoras/concessionárias, de modo geral, ainda precisam adotar uma postura ativa, voltada à prevenção de falhas na prestação dos serviços públicos, bem como melhorar a qualidade do atendimento aos usuários e tornar mais célere a resolução das demandas, eixos que continuarão sendo alvo da atividade fiscalizatória por parte desta Ouvidoria no ano de 2025.

Seção III – Estrutura da unidade de Ouvidoria

Neste 4º trimestre, a unidade de Ouvidoria da AGIR conta com uma servidora para o desempenho das atividades, que ocupa o cargo de Ouvidora.

Apresentados todos os pontos e as especificidades necessárias, esta Ouvidoria se coloca à disposição para responder os esclarecimentos que se fizerem necessários. 

Blumenau, data da assinatura digital.


(assinado eletronicamente)
LÉIA TEIXEIRA LIBERALI
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