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RELATORIO TRIMESTRAL DE OUVIDORIA DA AGIR - 42 TRIMESTRE DE 2025

Considerando a necessidade de apresentacdo dos dados referentes as demandas
recebidas pela Ouvidoria-Geral da AGIR, objetivando a transparéncia e a promoc¢do de
mudancas positivas em relacdo aos servigos publicos regulados;

Consideragao o recebimento de solicitagdes de acesso a informacdo, cujo tramite se
da conforme a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida por Lei de Acesso a
Informagao (LAl); e

Considerando que, na Ouvidoria-Geral da AGIR, sdo desenvolvidas as atividades de
Servico de Atendimento ao Usudrio e Atendimento de Ouvidoria;

Apresentamos o Relatério Trimestral de Ouvidoria da AGIR, referente ao

4° trimestre de 2025:

Se¢do | — Fluxo de Entrada

Nesse 42 trimestre de 2025, foram recebidas 2 (duas) solicitacGes de acesso a

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

Ente demandado Outubro Novembro Dezembro Total
Pomerwasser 1 - - 1
AGIR 1 - - 1

Além disso, a Ouvidoria-Geral da AGIR recebeu outras 70 (setenta) demandas de
usudrios, incluindo o servico de atendimento ao usudrio e as manifestagdes de Ouvidoria.

O grafico a seguir ilustra o quantitativo por tipo de demanda:

Fluxo de entrada - 42 trimestre de 2025

B Servico de Atendimento ao Usuario

H Atendimento de Ouvidoria
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Na tabela abaixo, apresentamos o nimero total de demandas recebidas, conforme

eixo tematico e més:

Eixo Tematico Outubro Novembro Dezembro Total
A - 7
bastecimento de _ag:u_a e 3 4 3 15
esgotamento sanitario
Apenas abastecimento de agua 10 9 8 27
Apenas esgotamento sanitario 0 2 2 4
Limpeza urbana e manejo de
, . 1 2 1 4
residuos sélidos urbanos
T L
ransp.orte publico 0 0 0 0
coletivo urbano
N3o especificado/Outro 4 2 16 22

Em relacdo aos prestadores de servigos mais demandados, temos o gréfico:

Total de demandas recebidas por prestador - 42 trimestre de 2025
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Os canais de atendimento escolhidos pelos usuarios constam na tabela abaixo:

Meio de comunicacao Outubro Novembro  Dezembro Total
Ligagao telefonica 14 13 27 54
E-mail 3 1 0 4
Site 0 1 2 3
WhatsApp 4 3 2 9
Presencial 1 1 0 2

1a | Blumenau-$
r | CNPJ 11
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Destaca-se a ligagao telefonica como meio de contato mais utilizado,
correspondendo a 75% (setenta e cinco por cento) das demandas recebidas pela Ouvidoria-
Geral da AGIR, demonstrando que os prestadores de servicos também devem priorizar a
qualidade desse tipo de atendimento, bem como realizar ampla divulgacdo de seus nimeros

de contato com o SAC, o plantdo e a ouvidoria.

Especificamente em relacdo ao Servico de Atendimento ao Usuario, foram
registradas 59 (cinquenta e nove) demandas, a maioria sobre a prestacdo de algum servigo
publico regulado pela AGIR, sem que os usuadrios tivessem realizado o primeiro contato junto
aos prestadores dos servicos. Nesses casos, realizamos o devido encaminhamento,

informando aos usuarios os meios de contato dos prestadores.

Quanto ao Atendimento de Ouvidoria, foram registradas 11 (onze) manifestacoes,

conforme categorias e meses abaixo:

Tipo de manifestacgao Outubro Novembro Dezembro Total
Dentincia 0 0 0 0
Reclamagao 4 4 2 10
Solicitacao 0 0 0 0
Sugestao 0 0 1 1
Elogio 0 0 0 0

Em relacdo aos prestadores de servigos mais demandados, temos o seguinte grafico:

Manifesta¢oes de Ouvidoria por prestador -
42 trimestre de 2025
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Informagdes sobre os processos administrativos de ouvidoria:

Neste 49 trimestre, foram instaurados 2 (dois) processos administrativos de
ouvidoria, ambos a respeito de revisdao de faturas. No total, encontram-se em tramitacao 17

(dezessete) processos, a seguir descritos:

- Fiscalizagdo permanente do atendimento de ouvidoria e de SAC dos prestadores de

servicos regulados: 10 (dez);
- Acompanhamento por parte da Geréncia de Saneamento Basico: 1 (um);
- Parecer conjunto da Ouvidoria e da Assessoria Juridica em andamento: 1 (um);
- Concluso para parecer conjunto da Ouvidoria e da Assessoria Juridica: 3 (trés); e

- Aguarda retorno do prestador: 2 (dois).

Secdo Il - Principais a¢des executadas

No decorrer do 42 trimestre de 2025, a Ouvidoria-Geral da AGIR priorizou a solucdo
consensual dos conflitos, a busca pela celeridade processual e a prevengdao de litigios,
realizando-se agdes de fiscalizagdo, com foco na qualidade do atendimento dos prestadores,
observados os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,

generalidade, transparéncia e cortesia, conforme determina o art. 42 da Lei n. 13.460/2017.
A seguir, destacam-se as principais a¢0es realizadas durante o periodo:

a) No que diz respeito a resolugdo consensual dos conflitos, tem-se intensificado a
mediagcao entre as partes e o contato direto com as ouvidorias dos prestadores de servigos,
de modo que a maioria das manifestagdes foi solucionada sem a necessidade de instauracdo
de processo administrativo de ouvidoria, nos termos do art. 13, inciso VII, da Lei

n. 13.460/2017;

b) Quanto a prevencdo de litigios, optamos por adotar uma postura ativa, atuando
junto aos prestadores e realizando atividades fiscalizatdrias, no intuito de evitar a ocorréncia
de falhas na prestagdo dos servigos publicos, exercendo, assim, a atribuicdo conferida no

art. 13, inciso Il, da Lei n. 13.460/2017;

c) J& em relagdo a celeridade processual, tem-se atuado na desburocratizagdo dos
processos, simplificando o contato com as partes e prezando pela rapida e efetiva resolugdo

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

Rua Alberto Stein | 466 | Bairro Velha | Blumenau-SC | a7
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d) Participacdo das reuniées do Comité de Regulacdo da AGIR, realizadas nos dias

04/11 e 09/12;

e) Atividade fiscalizatéria realizada em razdo da ocorréncia de vazamento de esgoto

no Parque Ramiro Ruediger, em Blumenau/SC;

f) Participacdo do treinamento “Gestdo de Processos Organizacionais”,

fundamentado na metodologia BPM (Business Process Management); e

g) Participacdo no evento “Integracdo e revisdo sobre o programa Lixo Zero,
Segurancga Pessoal, Seguranca Digital e LGPD”, promovido pela Associacdo de Municipios do

Vale Europeu (AMVE), no dia 31/10.

Secao lll — Estrutura da unidade de Ouvidoria

No 49 trimestre de 2025, a unidade de Ouvidoria-Geral da AGIR foi gerenciada por

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

Apresentados todos os pontos e as especificidades necessarias, esta Ouvidoria-Geral
se coloca a disposi¢do dos usuarios, dos prestadores de servigos e dos municipios regulados

para responder aos esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Blumenau, data da assinatura digital.

Assinado digitalmente por:LEIA TEIXEIRA
AG’R LIBERALI
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Assinatura digital avancada.

[assinado eletronicamente]
LEIA TEIXEIRA LIBERALI
Ouvidora-Geral da AGIR
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