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de Servicos Piiblicos

. Agéncia Intermunicipal de Regulacio

RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA DA AGIR 2025

A Ouvidoria-Geral é 6rgao da estrutura da AGIR, vinculada a Diretoria-Geral,
com natureza técnica e dirigida pela Ouvidora-Geral, e tem como finalidade servir de
canal de comunicacdo e participagdo social, recebendo e dando encaminhamento as
manifestacdes dos(as) usudrios(as) dos servicos publicos regulados pela AGIR.
Sao desenvolvidas as atividades previstas no Protocolo de Intengdes (cldusula 61), no
Regimento Interno (artigos 76, 77 e 78) e na Resolugcdo Normativa n? 012/2021 da
AGIR.

Isto posto, o presente relatdrio visa apresentar, de maneira clara e objetiva, os
dados referentes aos atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral da AGIR no ano de

2025.

1. Manifestacoes de ouvidoria e demandas de SAU recebidas em 2025:

O atendimento aos(as) usuarios(as) dos servicos publicos regulados pela AGIR
subdivide-se em: a) Servico de Atendimento ao(a) Usuario(a) (SAU), consistente em
atividade operacional, em geral com o direcionamento dos(as) usudrios(as) aos
prestadores de servicos regulados; e b) Atendimento Préprio de Ouvidoria, consistente
no recebimento e encaminhamento das manifestacdes dos(as) usuarios(as), as quais se

subdividem em denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestdo e elogio.

No total, a Ouvidoria-Geral da AGIR recebeu 933 (novecentos e trinta e trés)
contatos no ano de 2025, dentre os quais 832 (oitocentas e trinta e dois) se tratavam
de Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU) e 93 (noventa e trés) consistiam em

Atendimento Préprio de Ouvidoria.

As demandas de SAU recebidas no ano de 2025 podem ser mais bem

observadas por meio do seguinte grafico:
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Demandas de SAU por trimestre em 2025:
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Nestas demandas, estdo compreendidas as solicitacdes de informacdes ou de
prestacdao de servicos de competéncia dos prestadores de servigos regulados pela
AGIR, como emissdo de segunda via de fatura e pedido de manutencdo. Nesses casos,
a Ouvidoria-Geral da AGIR esclarece as duvidas e/ou repassa aos usuarios os meios de

contato dos respectivos prestadores de servigos.

Em relacdo ao Atendimento Préprio de Quvidoria, tém-se os graficos abaixo:
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Tipos de Manifesta¢ao de Ouvidoria por més em 2025:
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Além disso, foram recebidos 8 (oito) pedidos de acesso a informagao, cujo
tramite se da conforme a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida por Lei

de Acesso a Informacgédo (LAI), conforme grafico abaixo:

Solicitacdes de LAl por trimestre em 2025:
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12 trimestre

392 trimestre 49 trimestre

292 trimestre

www.agir.sc.gov.br
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Em relagdo aos canais de atendimento escolhidos pelos(as) usuarios(as), o

telefone continua sendo o mais utilizado, conforme se pode verificar do seguinte

grafico:
Meio utilizado 12 trimestre 22 trimestre 32 trimestre 42 trimestre Total
Ligacdo telefonica 414 249 105 54 822
E-mail 14 11 5 4 34
Site 9 6 2 3 20
WhatsApp 12 9 18 9 48
Presencial 2 2 3 2 9

Quanto aos prestadores de servicos regulados mais demandados no ano de

2025, apresenta-se o grafico a seguir:
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Especificamente em relagdo a CASAN, os municipios compreendidos nas
manifestacbes de Ouvidoria sdo: Apiuna, Ascurra, Benedito Novo, Botuver3,

Doutor Pedrinho, Indaial, Luiz Alves, Rio do Sul, Rio dos Cedros e Rodeio.

O seguinte grafico apresenta os eixos tematicos das demandas recebidas no

ano de 2025:
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Por fim, apresenta-se o seguinte grafico contendo os principais assuntos das

demandas recebidas no ano de 2025:
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2. Processos Administrativos de Ouvidoria em 2025:

Os Processos Administrativos de Ouvidoria sdao regulamentados pela Resolugao
Normativa AGIR n? 012/2021, sendo instaurados a partir do recebimento de uma
manifestacdo de Ouvidoria, desde que o pedido do(a) usudrio(a) ndo seja ilegal ou

invidvel e reste inexitosa a tentativa de acordo entre as partes.
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Em sintese, as fases do Processo Administrativo de Ouvidoria sdo: intimagdo do
prestador de servico regulado para se manifestar, no prazo de 15 (quinze) dias uteis;
intimacdo do(a) wusudrio(a), quando forem apresentadas informag¢des e/ou
documentos novos, para que se manifeste, no mesmo prazo; encaminhamento do
processo a alguma das Geréncias da AGIR, quando se mostrar necessaria a
manifestacdo dos setores técnicos; emissdo de parecer conjunto da Ouvidoria e da
Assessoria Juridica; emissdao de Decisdo Preparatéria da Direcdo-Geral da AGIR;
encaminhamento do processo ao Comité de Regulagdo; julgamento do processo em
sessdo do Comité de Regulacdo; intimacdo das partes sobre o resultado do

julgamento; encerramento do processo.

Durante o ano de 2025, foram instaurados 6 (seis) Processos Administrativos de
Ouvidoria, a partir de manifestacées de usuarios(as), todos referentes a revisdo de
faturas. Além disso, foram finalizados e arquivados 5 (cinco) processos. Salienta-se que
a Ouvidoria-Geral da AGIR prioriza a solucao consensual dos conflitos, por meio da
intermediacdo entre usuarios(as) e prestadores de servicos publicos. Assim sendo, a
maioria das manifesta¢des recebidas foi solucionada sem a necessidade de instauragao

de processo, conferindo-se maior celeridade e eficiéncia no tratamento das demandas.

3. Principais agOes realizadas pela Ouvidoria-Geral da AGIR em 2025:

a) Atendimento aos(as) usudrios(as) dos servicos publicos regulados

pela AGIR, por meio de contato telefénico, Whatsapp, e-mail, site e presencialmente;

b) Encaminhamento das reclamacbes dos(as) usudrios(as) aos
respectivos prestadores de servigos, acompanhando e cobrando a solug¢dao dos

problemas;

c) Priorizagdo pela solugao consensual dos conflitos e desburocratizagao
dos processos, por meio da intermediacdo entre usudrios(as) e prestadores de servicos

publicos, prezando pela rapida e efetiva resolucao dos conflitos;

d) Instauracdo, conducdo e encerramento de Processos Administrativos

de Ouvidoria, nos casos em que nao foi possivel a realizacdo de acordo entre as partes;
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e) Elaboracdo de estudos e pareceres a respeito das reclamacdes e
sugestoes dos(as) usudrios(as), nos termos da legislacao, dos contratos e das normas

reguladoras expedidas pela AGIR;

f) Participacdo na elaboracdo da Resolu¢do Normativa n2 022/2025, que
disciplina as condi¢cOes gerais, diretrizes regulatdrias e penalidades aplicaveis aos
prestadores de servicos publicos de limpeza urbana e manejo de residuos sélidos
urbanos, especialmente com a sugestdo e elaboracdo de normas de regulacdo voltadas
a melhoria dos seguintes titulos e capitulos: Titulo Il, Capitulo Ill — Da interrupc¢ado dos
servicos; Titulo Il — Dos usudrios dos servicos publicos (todos os capitulos); Titulo IV —

Dos direitos e deveres (todos os capitulos);

g) Prevencdo de litigios, no intuito de garantir a eficiéncia do
atendimento aos(as) usuarios(as) e da prestacdo dos servicos publicos regulados,
mediante a realizacdo de fiscalizacdo, orientacdo e cobranca dos prestadores, a
exemplo dos avisos de interrupc¢des programadas e emergenciais do abastecimento de
agua;

h) Realizacdo de reunides com prestadores de servicos regulados,

dirimindo duvidas e orientando sobre os direitos dos(as) usuarios(as);

i) Fiscalizacdo dos servicos de atendimento aos(as) usuarios(as)
realizados pelos prestadores de servicos regulados, por meio dos Relatérios

Trimestrais, conforme dispGe a Resolucdo Normativa AGIR n2 013/2022;

j) Mapeamento das falhas dos servicos de atendimento aos(as)
usudrios(as), como a realizacdo de anadlise e indicacdo de melhorias das faturas, a fim
de solucionar as constantes demandas sobre dificuldade de contato com os

prestadores de servicos regulados;

k) Elaboracdo de checklist especifico com itens de verificagdo para
regulacdo e fiscalizacdo dos servicos de atendimento aos usudrios e ouvidorias dos

prestadores de servigos regulados;

I) Realizagdo de visitas técnicas em conjunto com a Geréncia de

Saneamento Basico;
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m) Participacdo em cursos de aperfeicoamento, a exemplo do curso
“Direito do Consumidor aplicado a regulacdo de servicos publicos”, promovido pela
Associacdo Brasileira de Agéncias Reguladoras (ABAR), com o objetivo de melhorar o

servico prestado pela Ouvidoria-Geral da AGIR;

n) Participacdo do treinamento “Gestdao de Processos Organizacionais”,
fundamentado na metodologia BPM (Business Process Management), visando a
desburocratizacdo e a eficiéncia dos processos que envolvem as atividades de

ouvidoria;
0) Participacdo nas reunides do Comité de Regulacdo da AGIR; e

p) Participacdo em eventos do Movimento Nacional ODS Santa Catarina,
como a Assembleia Geral Ordindria 2025, e elaborac¢do do Relatério de Compromissos
de 2024. O movimento possui como finalidade a contribuicdo para a melhoria da
qualidade de vida da sociedade catarinense, tendo como norte os compromissos da
Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, por meio da concretizacdo das
metas especificas para cada um dos objetivos de desenvolvimento sustentavel (ODS).
Nesse sentido, a AGIR, na qualidade de signatdria, atua principalmente na
concretizacdo das metas para a ODS n? 6: “Garantir disponibilidade e manejo

sustentdvel da dgua e saneamento para todos”.

4. Principais agdes da Ouvidoria-Geral da AGIR previstas para 2026:

a) Atendimento aos(as) usudrios(as) dos servicos publicos regulados
pela AGIR e encaminhamento das reclamagdes aos respectivos prestadores de

servicos, acompanhando e cobrando a solucdo das manifestacées;

b) Priorizacdo pela solucdo consensual dos conflitos, por meio da
intermediacdo entre usuarios(as) e prestadores de servicos publicos, conferindo-se
maior celeridade na resolucdo das demandas;

c) Implementagdo de melhorias nos processos referentes as atividades
de ouvidoria, visando a desburocratiza¢cdo e simplificacdo do contato com as partes,

além da rapida e efetiva resolugao dos conflitos;
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d) Instauracao, condugao e encerramento de Processos Administrativos

de Ouvidoria, nos casos em que ndo houver acordo entre as partes;

e) Elaboracdo de pareceres a respeito das reclamacdes dos(as)
usudrios(as), nos termos da legislacdo, dos contratos e das normas reguladoras

expedidas pela AGIR;

f) Realizacdo de estudos conjuntos com os demais 6rgados da AGIR, a fim
de propor melhorias na prestacao dos servigos publicos, com base nas reclamacgdes e
sugestOes dos(as) usuarios(as), nas resolu¢cdes normativas da AGIR e nas leis que

disciplinam o saneamento basico e o transporte publico coletivo urbano;

g) Sugestdo e elaboracdo de normas de regulacdo da AGIR que
impactem diretamente os(as) usuarios(as) dos servicos publicos regulados,

fortalecendo a garantia e a defesa de seus direitos;

h) Prevencdo de litigios, no intuito de garantir a eficiéncia e a eficécia do
atendimento aos(as) usudrios(as) e da prestacdo dos servicos publicos regulados,

mediante a realiza¢do de orientagdo continua dos prestadores de servigos;

i) Fiscalizacdo dos servicos de atendimento aos(as) usuarios(as) e
ouvidorias dos prestadores de servicos regulados, mediante o acompanhamento dos
Relatérios Trimestrais, conforme dispde a Resolugdo Normativa AGIR n? 013/2022, e
da realizacdo de vistorias técnicas em conjunto com as Geréncias, podendo resultar

em determinacoes e recomendacgdes de melhorias; e

j) Participacdo em cursos, visando ao aperfeicoamento dos servicos

prestados pela Ouvidoria-Geral da AGIR.

5. Estrutura da Unidade de Ouvidoria da AGIR:

Atualmente, a Ouvidoria-Geral da AGIR conta com uma servidora publica

efetiva, que ocupa o cargo de Ouvidora-Geral.
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Apresentados todos os pontos e as especificidades necessarias, esta Ouvidoria

se coloca a disposicdo para responder aos esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Blumenau, data da assinatura digital.

Assinado digitalmente por:LEIA TEIXEIRA
ﬁG’R LIBERALI
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25/05/2026 12:13:44

Assinatura digital avangada.

LEIA TEIXEIRA LIBERALI
Ouvidora-Geral da AGIR
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