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RELATORIO DE ATIVIDADES MENSAIS - JULHO 2023

OUVIDORIA AGERBARRA

A Ouvidoria recebe denuncias, reclamacgdes, sugestdes, solicitagdes ou elogios,
por qualquer meio de comunicagao referente a prestacao dos servigos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela Agéncia de Regulagao de Servicos Publicos Delegados de
Barra do Gargas — AGERBARRA, no Controle ¢ Fiscaliza¢ao de Servigos Publicos de

Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario.

A missdao da Ouvidoria ¢ garantir o equilibrio entre o Poder Publico, usuarios e
operadores dos servigos delegados, em prol da Sociedade. Tendo como valores em suas
atividades a honestidade, imparcialidade, transparéncia, eficiéncia, credibilidade e

comprometimento.

O presente relatorio apresenta atuacao e atividades desenvolvidas no més de julho
de 2023, no Controle e Fiscaliza¢do de Servicos Publicos, bem como fornece uma visao
panoramica das manifestacdes registradas e concluidas pela Ouvidoria da
AGERBARRA, quanto aos problemas relacionados ao fornecimento de 4gua e tratamento

de esgoto.
Barra do Gargas, 01 de agosto de 2023.
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ATENDIMENTO E PROCESSOS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria funciona no ambito dos municipios associados como 6rgao de 2* ou
3* instancia, para recepcionar as manifestacdes dos usuarios quando ndo atendidos

satisfatoriamente pelos servicos de atendimento e pelas ouvidorias locais.

E condigdo para o registro da manifestagdo na Ouvidoria da AGERBARRA que o
usuario ja tenha buscado a solugdo para o problema junto as duas instancias locais. Por
isso € norma que as manifestagdes atendidas pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora
tenham sido registradas localmente, sendo que o controle ¢ feito por meio do protocolo

de atendimento fornecido pelos prestadores de servigos.

A Ouvidoria atua também de modo proativo, buscando solugdes e orientagdes
mesmo para 0s casos em que o usudrio nao buscou ou ndo conseguiu atendimento inicial

no prestador de servigo.

Realizado por meio dos seguintes canais:

Mediante o preenchimento do formulério
eletrébnico que pode ser encontrado na
INTERNET: pagina “Ouvidoria” no site institucional
(www.agerbarra.com.br) ou por meio do
envio de e-mail ao endereco eletronico

ouvidoria@agerbarra.com.br

Chamadas e mensagens de segunda a
TELEFONE / WHATSAPP sexta-feira, das 08h as 12h e das 14h as
18h00, por meio do nimero (66) 3401-
9555 na Ouvidoria AGERBARRA.

Na sede da agéncia, na cidade de Barra do

PRESENCIAL / Garcas — MT na Travessa 13 de junho, N°
CORRESPONDENCIA 82, Setor Sul 11, 78600-102.
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Os canais de acesso a Ouvidoria constam no site da AGERBARRA, nas redes
sociais da agéncia (Facebook e Instagram) e nas contas de agua dos municipios

associados.

Ao receber a manifestac¢ao, a Ouvidoria informa ao usuario o numero de protocolo
de atendimento e o prazo previsto para resposta, o qual ndo pode ultrapassar cinco dias
uteis, contados a partir da data de registro da ocorréncia, podendo ser prorrogado, por
mais cinco dias uteis em caso de solicitagdo do prestador para situagdes complexas. Apos
analisar a manifestacdo, a Ouvidoria solicita, se necessario, esclarecimentos aos
prestadores de servigo que, ao receberem a solicitagcdo, devem priorizar os procedimentos

e prazos de regularizagdo e/ou esclarecimentos necessarios e retornarem a Ouvidoria.

As informacgdes a seguir apresentam de modo sucinto o quantitativo de
manifestagdes e atendimentos registrados e encerrados pela Ouvidoria da AGERBARRA,
referente a0 més de margo 2023, destacando a quantidade e divisdo de manifesta¢des por
atendimentos em Nivel 1 e 2, visando dar mais transparéncia as agoes e auxiliar na gestao
da qualidade dos servigos publicos, a respeito do servigo prestado pela empresa Aguas de

Barra do Gargas.

ATENDIMENTOS DE NiVEL 1:

Atendimento para informagdes aos usudrios sobre normas, procedimentos, canais
de contato e demais servigcos dos associados. Nesse caso o usudrio recebe orientagdes
sobre os canais adequados para a recep¢ao das suas primeiras manifestagdes. A maior
parte destas demandas sdo solucionadas através de orientagdes aos usuarios por telefone,
internet, e-mail ou WhatsApp, sem a formalizagdo do procedimento ao prestador de

servi¢o local.
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Relatorio de manifestacoes atendidas e concluidas em Nivel 1, no periodo de

julho de 2023: 91

e Atendimentos via WHATSAPP: 45

e Atendimentos via TELEFONE: 43

e Atendimentos via E-MAIL: 01

e Atendimentos via PRESENCIAL: 01

e Atendimentos via PLATAFORMA DE OUVIDORIA ONLINE: 01

ATENDIMENTOS NiVEL 2:

Registro de manifestagdes como reclamagdes, dentincias, elogios, consultas e
solicitagdes, com o protocolo de atendimento fornecido pelo prestador servigo local fora
do prazo de atendimento. Nesse caso, a Ouvidoria faz o encaminhamento da manifestagdo
para o prestador de servigo local para ciéncia, esclarecimentos ou providéncias. Todos os
atendimentos de Nivel 2 sdo registados na plataforma de Ouvidoria Online, onde os
manifestantes podem consultar o andamento e a conclusdo das manifestagdes através do

protocolo de atendimento fornecido pela Ouvidoria da AGERBARRA.

Relatorio de manifestacoes atendidas e concluidas em Nivel 2, no periodo de

julho de 2023: 07

CLASIFICACAO DAS MANIFESTACOES:

o Reclamacoes: 06
o Dendncias: 00
o Solicitagéo: 01

o Elogios: 00

o Sugestodes: 00
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MANIFESTACOES POR CANAIS DE ATENDIMENTO:

e E-mail: 02

e Ouvidoria online: 02
e Telefone: 01

e WhatsApp: 01

e Presencial: 01

e Oficio: 00

PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES:

o Prestacdo de Servico / REAPRO DE TAMPA DE ESGOTO: 01

o Prestacdo de Servico / VAZAMENTO DE CAVALETE: 01

. Prestacdo de Servico / REPAVIMENTACAO DE ASFALTO: 01

. Prestacdo de Servico/ COBRANCA INDEVIDA: 01

. Prestacdo de Servico / LIGACAO NOVA DE AGUA: 01

. Prestacéo de Servico / RELIGACAO DE AGUA: 01

. Solicitagdo / TRATAMENTO DE AGUA EM BARRA DO GARCAS: 01
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CONCLUSAO

As manifesta¢des dirigidas a Ouvidoria AGERBARRA sdo inicialmente tratadas
como notificagdes. Assim, antes de a Ouvidoria instaurar um processo administrativo ¢
concedido um prazo de 05 (cinco) dias para a concessionaria se manifestar a respeito da
ocorréncia. Diante da resposta, ¢ verificado se o problema foi solucionado e informado
ao reclamante. Caso ndo haja solugdo, a Ouvidoria encaminha o processo a Diretoria
Técnica Operacional para devidas providéncias, a fim emitir um relatério conclusivo ao
usuario, sendo o caso de lavratura de Auto de infracdo ou ndo. A partir desse momento,
toda e qualquer informag¢do - nuimero de processo, esclarecimentos, decisdes ¢
comunicada pela AGERBARRA ao reclamante através de correspondéncia, telefone ou

via internet, apds a sua conclusdo.

Assim, a Ouvidoria AGERBARRA conclui que teve um total de 98 manifestagdes
devidamente atendidas e solucionadas em desfavor a concessionaria Aguas de Barra do

Gargas, relacionadas ao fornecimento de 4gua e tratamento de esgoto do periodo de julho

de 2023.
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