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RELATORIO TRIMESTRAL DE OUVIDORIA DA AGIR - 12 TRIMESTRE DE 2025

Considerando a necessidade de apresentacdao dos dados referentes as manifestacdes
de Ouvidoria e demandas relacionadas ao servico de atendimento aos usudrios, que vém
sendo recebidas pela Ouvidoria-Geral da AGIR, objetivando a transparéncia e a promog¢ao de

mudancas positivas em relagdo aos servicos publicos regulados;

Consideracdo as solicitacbes de acesso a informacao, cujo tramite se dd conforme a

Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida por Lei de Acesso a Informacéo (LAl); e

Considerando que, na Ouvidoria-Geral da AGIR, sdo desenvolvidas as atividades de
servico de atendimento aos usudrios, atividade mais operacional e padrao, que basicamente se
limita ao encaminhamento do usudrio a prestadora do servico, além das atividades
propriamente ditas de ouvidoria, realizadas quando o usudrio ja procurou a prestadora, porém

nao obteve a solu¢do do seu problema ou nao teve atendida a sua solicitagao;

Apresentamos o Relatdrio Trimestral de Ouvidoria da AGIR, referente ao 12 trimestre

de 2025:

Se¢do | — Fluxo de Entrada

Nesse 12 trimestre de 2025, foram realizadas 5 (cinco) solicitacbes de acesso a

informacgdo, nos termos da Lei n°® 12.527/2011.

Ente publico demandado Janeiro Fevereiro Margo Total

AGIR 4 1 = 5

Além disso, a Ouvidoria-Geral da AGIR recebeu outros 446 (quatrocentos e quarenta
e seis) contatos de usudrios, incluidas as demandas relacionadas ao servigo de atendimento

a0s usuarios e as manifestacdes de Ouvidoria.

O grafico a seguir ilustra o quantitativo de demandas de servigo de atendimento aos

usuarios, manifesta¢des de ouvidoria e solicita¢cdes de acesso a informagao:
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Fluxo de Entrada - 12 trimestre de 2025

1%

B Demandas de atendimento aos usuarios

B Manifesta¢Oes de ouvidoria

SolicitagGes de acesso a informacgdo

Na tabela abaixo, apresentamos o numero total de contatos realizados pelos

usuarios com a Ouvidoria da AGIR, conforme eixo tematico e més:

Eixo Tematico Janeiro Fevereiro Margo Total

Abastecimento de agua 117 147 125 368

Esgotamento Sanitdrio 52 71 40 144
Residuos Soélidos 8 10 15 33
Transporte Publico 2 - - 2

Em relacdo as prestadoras mais demandadas nesta Ouvidoria, temos o seguinte

grafico:

Total de demandas de atendimento aos usuarios e
manifestacoes de ouvidoria por prestadora
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Em relagdo ao servico de atendimento aos usudrios, mais conhecido como SAC,
foram atendidas 397 (trezentos e noventa e sete) demandas solicitando a prestacao de algum
servico publico de competéncia das prestadoras. Nesses casos, em que 0s usudrios entram em
contato com esta Ouvidora antes de terem recebido o primeiro atendimento por parte das
prestadoras, realizamos o devido encaminhamento, informando os meios de contato

disponiveis.

De maneira mais detalhada, no més de janeiro, foram registradas 116 (cento e
dezesseis) demandas, no més de fevereiro, recebemos 148 (cento e quarenta e oito) contatos
e, no més de margo, entrarem em contato conosco 133 (cento e trinta e trés) usuarios.
Os principais assuntos demandados dizem respeito a vazamentos de 4gua e revisao de

faturas com valores elevados.

Em relacdo aos canais de atendimento escolhidos pelos usudrios para as demandas
de SAC, os mais procurados foram o telefone — 375 (trezentos e setenta e cinco) —, seguido do
aplicativo WhatsApp — 10 (dez)—, site da AGIR — 6 (seis) —, e-mail — 5 (cinco) — e, por ultimo,
atendimento presencial — 1 (um).

Quanto as manifestacbes proprias de ouvidoria, foram registrados
49 (quarenta e nove) contatos: 14 (quatorze) em janeiro, 18 (dezoito) em fevereiro e 15

(quinze) em marco, conforme categorias abaixo:

Tipo de manifestacgao Janeiro Fevereiro Margo Total
Denuncia - - - -
Reclamagao 9 14 14 37
Solicitagao 6 3 1 10
Sugestao - 2 - 2
Elogio - - - -

Os canais de atendimento escolhidos para registrar as manifestacées de ouvidoria

sdo apresentados abaixo:

Meio de comunicagao Janeiro Fevereiro Margo Total
Telefone 10 17 9 36
E-mail 3 1 3 7
Site 2 - 1 3
WhatsApp 1 - 1 2
Presencial - - 1 1

Em relagdo as prestadoras mais demandadas, em atendimentos préprios de

ouvidoria, temos o seguinte grafico:
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Manifestacoes de ouvidoria por prestadora
12 Trimestre de 2025
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Em relagdo ao retorno aos usudrios, todas as demandas foram respondidas dentro do

prazo legal de 30 (trinta) dias, previsto na Lei n° 13.460/2017.
Questdes que merecem destaque:

- Alta procura por SAC: Destaca-se o elevado nimero de usuarios que telefonaram
para esta Agéncia Reguladora acreditando tratar-se da prestadora ou afirmando que ndo
localizaram o telefone de contato nas faturas. As prestadoras de servicos mais demandadas
continuam sendo o SAMAE Blumenau, SAMAE Brusque, CASAN, Guabiruba Saneamento e
Pomerwasser. Em razdo disso, esta sendo realizado por esta Ouvidoria-Geral o estudo das
faturas e dos sites das prestadoras, identificando os pontos de melhoria e acompanhando as
medidas tomadas, de modo a cumprirem os requisitos minimos constantes na Resolucdo

Normativa n. 001/2013.

- Reclamagdes sobre a dificuldade de contato telefonico com o SAMAE Blumenau e
com o SAMAE Brusque: continuamos recebendo ligagGes didrias de usuarios insatisfeitos com
o atendimento telefonico e via Whatsapp prestado pelo SAMAE Blumenau, além do aumento
consideravel de ligagdes recebidas de usudarios do SAMAE Brusque. Por parte desta Ouvidoria-
Geral, permanecemos registrando os contatos e cobrando medidas por parte das referidas

prestadoras, em atencdo ao disposto no art. 27 da Resolucdo Normativa AGIR n. 001/2013%;

L Art. 27.0 prestador de servigcos devera dispor de sistema para atendimento aos usuarios por telefone
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados, domingos e feriados, devendo a reclamacgao
apresentada ser convenientemente registrada e numerada em formulario préprio, quando se tratar de
servigos operacionais e/ou emergéncias. As contas e faturas deverdo obedecer ao horério comercial de
cada prestador de servigo.

www.agir.sc.gov.br
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Eixos tematicos mais frequentes nas manifestagées de ouvidoria:

No 12 trimestre de 2025, destacaram-se as manifestacOes referentes a falta de agua,
revisdo de faturas e vazamentos. Todas as reclamacgbes foram encaminhadas aos setores

competentes das prestadoras, mantendo-se o acompanhamento até a resolucao.

Informagdes sobre os processos da ouvidoria no 12 trimestre de 2025:

Neste 12 trimestre, foram instaurados 2 (dois) processos administrativos de

ouvidoria, ambos sobre revisdo de faturas.

Encontram-se em tramitagdo 21 (vinte e um) processos administrativos de ouvidoria,

cujo andamento encontra-se descrito a seguir:

- Acompanhamento dos relatérios trimestrais de atendimento de ouvidoria e de SAC

das prestadoras: 15 (quinze);
- Fiscalizag¢do do atendimento aos usudrios do SAMAE Blumenau: 1 (um);

- Acompanhamento das ac¢des por parte da Geréncia de Saneamento Basico:
1 (um);
- Parecer conjunto da Ouvidoria e da Geréncia de Saneamento Basico em

andamento: 1 (um);
- Aguarda a publicacdo da ata de julgamento: 1 (um);

- Concluso para parecer conjunto da Ouvidoria e da Assessoria Juridica: 2 (dois);

Por fim, neste trimestre, foram encerrados 17 (dezessete) processos administrativos

de ouvidoria.
Segdo Il - Principais a¢Oes executadas, recomendacdes e melhorias

No decorrer do 12 trimestre de 2025, a Ouvidoria-Geral da AGIR priorizou a solugado
consensual dos conflitos, a busca pela celeridade processual e a prevencdo de litigios,
realizando-se agOes de fiscalizagdo, com foco na qualidade do atendimento das prestadoras,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia e cortesia, conforme determina o art. 42 da Lei n. 13.460/2017.
Além disso, foram realizados diversos cursos de aperfeicoamento, voltados principalmente a

defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos.

A seguir, destacam-se as principais a¢Ges realizadas durante o periodo:
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a) No que diz respeito a resolugdo consensual dos conflitos, tem-se intensificado a
mediacdo entre as partes e o contato direto com as ouvidorias das prestadoras, de modo que a
maioria das manifestacdes 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;

b) Quanto a prevengao de litigios, optamos por adotar uma postura ativa, atuando
junto as prestadoras e realizando atividades fiscalizatdrias, no intuito de evitar a ocorréncia de
falhas na prestacdo dos servigos publicos, exercendo, assim, a atribuicdo conferida no art. 13,

inciso Il, da Lei n. 13.460/2017;

c) Ja em relagdo a celeridade processual, tem-se atuado na desburocratizacdo dos
processos, simplificando o contato com as partes e prezando pela rapida e efetiva resolucao

dos conflitos, em atengdo ao disposto no art. 12 da Lei n. 13.460/2017;

d) Reunido com representantes do Municipio de [tapema e da Companhia Aguas de
Itapema, em conjunto com a Diregdo, a Assessoria Juridica e as Geréncias de Saneamento
Basico e de Estudos Econ6mico-Financeiros da AGIR, oportunidade em que foram tratados,
dentre outros assuntos, o atendimento aos usuarios dos servicos publicos de abastecimento

de 4dgua e esgotamento sanitdrio em Itapema e as tarifas vigentes;

e) Atividades de fiscalizacdo dos avisos de interrupc¢do de fornecimento de dgua nos

municipios de Guabiruba e Rio do Sul, em conjunto com a Geréncia de Saneamento Basico;

f) Atividade fiscalizatéria do atendimento telefonico aos usudrios, prestado pelo
SAMAE Blumenau, com o envio de oficio, solicitando informacGes e determinados a

implementacdo de acdes corretivas;

g) Realizacdo de vistoria in loco, com o apoio da Geréncia de Saneamento Basico, em
que nos deslocamos até a residéncia de usudrio e conversamos com vizinhos, constatando os

problemas existentes, possiveis causas e solugdes;

h) Elaboragdo de novo modelo de relatério de fiscalizagdo especifico das ouvidorias

das prestadoras;

i) Participacdo no curso “Regulacdo e fiscalizacdo da qualidade dos servicos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitdrio”, promovido pela Associa¢gdo Brasileira de

Agéncias Reguladoras (ABAR), entre os dias 10 e 14 de margo;

j) Participacdo em reunido da Cadmara Técnica de Direito do Consumidor, Mediagdo e

Participacdo Social da ABAR, realizada no dia 27/03/2025;

k) Participagdo em reunido do Comité de Regulacdo da AGIR, realizada no dia

26/02/2025;

%
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I) Participagdo da Assembleia Geral ODS SC, realizada no dia 26/03/2025; e

m) Participa¢cdo no evento “Ouvidoria 3609 - escutar, inovar e evoluir”, promovido

pela ABAR, em comemoracdo ao Dia do Ouvidor, realizado no dia 17/03/2025.

Segdo lll - Estrutura da unidade de Ouvidoria

No 12 trimestre de 2025, a unidade de Ouvidoria da AGIR foi gerenciada por uma

servidora publica efetiva, que ocupa o cargo de Ouvidora-Geral.

Apresentados todos os pontos e as especificidades necessdrias, esta Ouvidoria-Geral
se coloca a disposicdo dos usudrios, das prestadoras e dos municipios regulados para

responder aos esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Blumenau, data da assinatura digital.

(assinado eletronicamente)
LEIA TEIXEIRA LIBERALI
Ouvidora-Geral da AGIR

Assinado digitalmente por:LEIA TEIXEIRA
AG’R LIBERALI

007 *¥¥* ¥¥0-12

30/06/2025 10:12:37

Assinatura digital avancada com certificado digital nao ICP-
Brasil.

Rua Alberto Stein | 46 airro Velha | Blumenau S’. |47 333
SUVIGOT gir.sc.gov.br | CNPJ 11,7

www.agir.sc.gov.br




		2025-06-30T10:12:54-0300
	LEIA TEIXEIRA LIBERALI:007.986.000-12 1




