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MissAo

Atuar como um canal de comunicacdo entre o cidaddo e a autarquia, promovendo a
participacdo e o controle social, e contribuindo para a melhoria continua dos servigos
prestados. Orientar o cidadao na busca pelo exercicio de seus direitos € no cumprimento

de seus deveres.

VIsdo

Ser referéncia na exceléncia no atendimento e na garantia da transparéncia ativa e

passiva.

VALORES

Etica, transparéncia, imparcialidade, confidencialidade, integridade e respeito ao

cidadao.
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Superintendéncia de Agua e Esgoto (SAE), no pleno exercicio
de suas atribuigdes, apresenta o Relatorio Anual de Gestdo referente ao exercicio de
2025. Este relatorio foi elaborado em conformidade com a Lei Federal n® 13.460, de 26
de junho de 2017, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos,
tem como objetivo fortalecer a transparéncia e contribuir para o aprimoramento da
gestao publica.

O presente relatério oferece um panorama das manifestagdes registradas e
tratadas no exercicio anterior ¢ no ano vigente. Expde os principais motivos que as
originaram, analisa os pontos recorrentes e descreve as providéncias adotadas pela
administracao para a resolug¢do das demandas recebidas.

Os dados wutilizados para sua elaboragdo referem-se as manifestagdes
encaminhadas e tratadas pela Ouvidoria, bem como aos pedidos de acesso a informacao.
Essas informagdes foram obtidas por meio dos canais de comunicacao disponibilizados
aos usudrios de servigos publicos.

De acordo com o levantamento estatistico, no primeiro semestre do ano de 2025
foram registradas 446 manifestacdes. J4 no segundo semestre, foram registradas e
tratadas 841 demandas, representando um acréscimo de 65% do volume de registros
entre os dois periodos.

2. OUVIDORIA

A Ouvidoria exerce um papel essencial na interlocucdo entre o cidadao e a
administracdo publica, atuando como um canal direto para receber, analisar e responder
as manifestacdes dos usudrios, sejam reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitagcdes ou
dentncias.

Na Superintendéncia de Agua e Esgoto (SAE), a Ouvidoria funciona como uma
segunda instancia permitindo que os usudrios recorram em situacdes de insatisfagao
com os servigos prestados.Qualquer cidadao pode apresentar suas manifestacoes através
dos canais de comunicagdo disponiveis.

Dessa forma, o setor consolida-se como instrumento fundamental para a
melhoria continua dos servicos, encaminhando as manifestagdes as areas responsaveis,
promovendo a transparéncia e fortalecendo o vinculo entre a autarquia e a comunidade.

Ressalta-se, ainda, que a Ouvidoria presa pela exceléncia no atendimento ao
cidadao, pautando-se pela cordialidade, respeito, escuta ativa, boa-f¢, simplicidade,
urbanidade, eficiéncia e empatia.

Além disso, a Ouvidoria da SAE ¢ responsavel pelo Servico de Informagdo ao
Cidadao (SIC), garantindo a ampliacdo da transparéncia em cumprimento a Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao).

No tocante a prestagao de servigos fornecidos pela Ouvidoria da SAE, segunda a
Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), pag.
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197, (2023): a“Ouvidoria vai muito além de ser um servigo de atendimento de balcdo. A
Ouvidoria tem por finalidade garantir a exceléncia dos processos e da gestdo nos orgdos e
instituicoes em que atua, garantindo a organizagdo interna, o tramite e o tratamento adequado
de informagoes que corroboram para o desempenho institucional e a melhoria da qualidade
dos servigcos como um todo.” (PEREZ, BARREIRO e PASSONE, 2011, p. 36)

3. BASE LEGAL DA OUVIDORIA

LEI FEDERAL N° 13.640, DE 26 DE JUNHO DE 2017. No que se refere as
manifestagdes dos usudrios de servigos publicos, a lei n° 13.460/2017, estabelece
normas sobre participacao, prote¢ao e defesa dos direitos dos usuarios(as) dos servigos
publicos da administracdo publica. Trouxe em seu texto legal alguns pontos que
refletem diretamente com a ouvidoria, sendo vejamos:

“CAPITULO Il DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 9° Para garantir seus direitos, o usudrio poderd apresentar manifestagoes perante a administra¢do
publica acerca da prestagdo de servigos publicos.

Art. 10. A manifestagdo sera dirigida a ouvidoria do orgdo ou entidade responsavel e conterad a identifica¢do
do requerente.

CAPITULO IV DAS OUVIDORIAS

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢oes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

1 - promover a participagdo do usudrio na administragdo publica, em coopera¢do com outras entidades de
defesa do usudrio;

1I - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
111 - propor aperfeigoamentos na prestagdo dos servi¢os;

1V - auxiliar na prevengdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com 0s pFrincipios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observincia as determinagoes
desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagoes de usudrio perante 6rgdo ou entidade a que se vincula, e

VII - promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros orgdos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizag¢do de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

1 - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagées
encaminhadas por usudrios de servigos publicos; e

1I - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deverad consolidar as informagées mencionadas no inciso 1,
e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:
1 - 0 nuimero de manifestagoes recebidas no ano anterior;

1I - os motivos das manifestagoes;

11l - a andlise dos pontos recorrentes;

e IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugées apresentadas.

Paragrafo uinico. O relatorio de gestdo serd:
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1 - encaminhado a autoridade mdxima do orgdo a que pertence a unidade de ouvidoria; e II - disponibilizado
integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminharad a decisdo administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

Pardgrafo unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria poderd solicitar informagées e
esclarecimentos diretamente a agentes publicos do orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagbes
devem ser respondidas no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual
periodo.

17 X VoS es ifico: X X G0 $ izagd
Art. 17. Atos normativos especificos de cada Poder e esfera de Governo dispordo sobre a organizagdo e o
funcionamento de suas ouvidorias.”

CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL/1988. O direito
a participagdo do usudrio na administra¢do publica direta e indireta estd expressamente
respaldado no artigo 37 § 3° da Constitui¢ao:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (Redacdo dada pela Emenda Constitucional n°19, de 1998)

§ 3°4 lei disciplinara as formas de participagdo do usudrio na administra¢do publica direta e indireta,
regulando especialmente: (Redagdo dada pela Emenda Constitucional n°19, de 1998)

I- as reclamagées relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutengdo de
servigos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos;
(Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998);

II - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagées sobre atos de governo, observado o
disposto no art. 5° X e XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998) (Vide Lei n°12.527, de
2011);

11 - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na
administragdo publica. (Incluido pela Emenda Constitucional n° 19, de 1998).

LEI COMPLEMENTAR MUNICIPAL N° 162, DE 03 DE MARCO DE 2020.
Dispde sobre a estrutura organizacional da Superintendéncia de Agua e Esgoto — SAE,
dando outras providéncias,

Art. 1°.. VI — Ouvidoria

LEI FEDERAL N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011. Regula o acesso a
informacao prevista no inciso XXXIII doart. 5°, no inciso II do §3° do art. 37 e no § 2°
do art. 216 da Constitui¢ao Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990;
revoga a Lei 11.111, em 5 de maio de 2005, e dispositivos dalLei n° 8.159, de 8 de
janeiro de 1991; e da outras providéncias;

DECRETO N° 7.724, DE 16 DE MAIO DE 2012. Regulamenta a Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do caput do art. 5° no inciso II do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicao.

DECRETO N° 833, DE 06 DE SETEMBRO DE 2024. Regulamenta o acesso a
informacdes previsto na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e d4 outras
providéncias.
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DECRETO N° 841, DE 17 DE SETEMBRO DE 2024. Dispde sobre a situacdo de
emergéncia, em razdo das graves condi¢des de anormalidade, caracterizada como
“Perigo Publico Iminente” nas areas do Municipio de Araguari afetadas por estiagem, e
adocdo de medidas de contingenciamento de abastecimento de 4gua, dando outras
providéncias.

LEI FEDERAL N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018. Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD),quedispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos
meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado,
com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o
livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

4. FLUXO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Todas as manifestacdes e solicitagdes de acesso a informagdo recebidas sdo
prontamente analisadas e respondidas de forma célere pela Ouvidoria da SAE. O
processo de tratamento das demandas segue as seguintes etapas principais:

Recebimento da demanda: seja presencialmente ou por meio dos canais de
atendimento disponibilizados ao publico, toda solicitagcdo ¢ registrada, garantindo que o
usuario tenha conhecimento do fato ou da solicitacdo apresentada.

Andlise e tratamento: apods o registro, procede-se a analise das informacdes
relatadas, verificando a pertinéncia e a necessidade de encaminhamento ao setor
responsavel.

Encaminhamento: caso seja necessario, a equipe direciona a demanda ao setor
competente, que dara continuidade a tramitagdo, observando o prazo estabelecido para
resposta a Ouvidoria.

Resposta: caso a equipe ja disponha das informagdes solicitadas, a resposta deve
ser fornecida de imediato. Nos casos em que seja necessaria a manifestagao de outro
setor, tdo logo a resposta seja recebida, ela sera prontamente comunicada ao usuario.

Relatorio de gestdo:apds a consolidagdo de todas as demandas recebidas e
tratadas, com base em dados estatisticos, ¢ elaborado o Relatério de Gestdao, que
posteriormente serd publicado no site oficial da autarquia, em conformidade com o
disposto no art. 15 da Lei 13.460/2017.

Usuario: ao receber a resposta do setor responsavel, a Ouvidoria cumpre o seu
dever legal de repassa-la ao cidadao.

A figura n® 01 apresenta as principais etapas que estruturam o funcionamento da
Ouvidoria da SAE:
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Figura n° 01. Fluxograma das manifestagdes
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5. DAS MANIFESTACOES

Entre janeiro e dezembro de 2025, a Ouvidoria da SAE registrou 1.286 (um mil,
duzentos e oitenta e seis) atendimentos, realizados por meio dos diversos canais de
comunicac¢do disponiveis aos cidadaos.

5. 1. Distribui¢do de demandas por tipo

A figura abaixo apresenta o total de demandas por tipologia. A reclamacio
permanece como a manifestacdo mais recorrente, com 1119 (um mil, cento e dezenove)
registros. Em seguida, aparecem as solicitacdes, com 119 (cento e dezenove); os
elogios, com 27 (vinte e sete); as dentincias, com 10 (dez), e as sugestdes, com apenas
I(uma) demanda. Além disso, as manifestagdes referentes apedido de acesso a
informacio somaram apenas 10(dez) registros.

Grdfico n° 01. Relagao de manifestagdes.
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5.2.Evolugdo anual de recebimento de manifestagoes

Em comparacgdo as manifestacdes recebidas e tratadas nos anos de 2021 a 2024,
observa-se, nos demonstrativos a seguir, um aumento expressivo nos registros
protocolados em 2025.

\

Esse crescimento estd diretamente relacionado a crise hidrica enfrentada no
segundo semestre, bem como as intensas ondas de calor ocorridas ao longo do ano.
Esses fatores levaram os usudrios a recorrer a Ouvidoria para expressar suas
preocupacoes, além de registrar suas satisfacdes e insatisfacdes quanto aos servigos
prestados pela autarquia.

Para amenizar os impactos da seca e das altas temperaturas, a SAE realizou,
durante todo ano, manobras de abastecimento por meio de caminhdes-pipa. O
fornecimento foi feito diretamente na bateria do bairro Sdo Sebastido, que abastece o
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reservatorio do bairro Independéncia, responsdvel por atender diversos bairros da
cidade.

Além disso, com o objetivo de reduzir esses problemas e a promover a melhoria
continua no fornecimento de 4gua em Araguari, foram perfurados, em 2025, cinco
Nnovos pog¢os artesianos.

O projeto de captacdo superficial de agua, que antes representava apenas um
sonho, hoje encontra-se em sua fase final de execugdo. Com a conclusdo da obra,
Araguari passara a contar com maior seguran¢a hidrica, avangos significativos no
sistema de abastecimento e melhorias na qualidade de vida da populacao.

Outro fator que contribuiu para o aumento do fluxo de demandas foi a
substituicao da empresa responsavel pelo sistema de informatizacdo da SAE, realizada
no segundo semestre. Nesse periodo, o setor registrou um numero significativo de
reclamacgoes, especialmente relacionadas a emissao de segunda via, demora nas baixas,
instabilidade de acesso e duvidas sobre o n° do ID eletronico das contas de agua, entre
outros. Essas situacdes, contudo, ja se encontram normalizadas.

Vale ainda destacar, que antes de 2021, a SAE ndo dispunha de um servico de
Ouvidoria. O cidaddo, embora fosse o protagonista do sistema, ainda ndo tinha
conhecimento sobre a fun¢do mediadora desse setor entre o usudrio ¢ a institui¢ao,
tampouco sobre os direitos e deveres assegurados pela Lei da Defesa dos Direitos do
Usuario, instituida em 2017.

A criagao da Ouvidoria representa um marco importante para a autarquia, pois
passou a oferecer um espago legitimo de escuta e didlogo, fortalecendo a transparéncia,
a participagao social e a confian¢a da comunidade nos servigos publicos prestados.

Grdfico n° 02. Registro de manifestagdo de ouvidoria de 2021 a 2025.
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COMPARATIVOS DE REGISTROS ENTRE OS ANOS DE 2024 E 2025.

Tabela n° 01. Quantitativo de demandas por tipologia — exercicio2024.

2024 | Reclamacdo | Solicita¢do | Denuncia | Sugestio | Elogios | PI | Total
Janeiro 57 7 2 0 2 0 68
Fevereiro 54 14 3 1 0 0 72
Margo 44 18 0 0 2 0 64
Abril 31 16 | 1 1 2 52
Maio 47 7 0 0 0 1 55
Junho 61 15 0 0 1 0 77
Julho 58 13 0 0 3 1 75
Agosto 52 100 0 1 2 1| 156
Setembro 180 120 3 0 5 0 | 308
Outubro 44 20 2 0 0 0 66
Novembro 47 0 0 2 0 55
Dezembro 56 0 0 2 1 67
Total 731 344 11 3 20 6 | 1115
% 67% 31% 1% 0% 1% 0%
Grdfico n° 03. Quantitativo de demandas em 2024.
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Tabela n° 02. Quantitativo de demandas por tipologia — exercicio2025.
2025 | Reclamacdo | Solicitagdo | Denuncia | Sugestio | Elogios | P1 | Total
Janeiro 80 26 1 0 3 1 111
Fevereiro 55 5 1 0 4 2 67
Margo 41 18 1 0 6 1 67
Abril 48 11 2 0 2 0 63
Maio 56 10 1 0 2 0 69
Junho 62 5 1 0 1 0 69
Julho 168 8 0 0 2 1 179
Agosto 100 5 1 0 2 2 110
Setembro 264 7 0 0 2 2 275
Outubro 96 5 0 0 2 0 103
Novembro 71 13 2 0 1 1 88
Dezembro 78 6 0 1 0 0 85
Total 1.119 119 10 1 27 10 | 1.286
% 87% 9% 1% 0% 2% 1%

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DA OUVIDORIA DA SAE.

13



Grdfico n° 04. Quantitativo de demandas em 2025.
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5. 3. Distribui¢do de demandas por més.

Conforme os demonstrativos apresentados, observa-se que o ano de 2024, os
meses de agosto e setembro concentraram o maior nimero de demandas. J4 em 2025, no
primeiro semestre, destaca-se o més de janeiro, que registrou 111 manifestagdes, um
volume significativo. No segundo semestre, verificou-se um crescimento expressivo
entre os meses de julho a dezembro.

Grdfico n° 05.Distribui¢do mensal do ano de 2024.
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Grdfico n°06.Distribui¢do mensal do ano de 2025.
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5. 4. Distribui¢do de demandas por bairros da cidade

Segue grafico demonstrativo dos principais setores da cidade e distritos que
obtiveram maiores incidéncias de registros de demandas, durante o ano de 2025.
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Grdfico 07. Bairros com incidéncia de registros demandados em 2025.
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numeros

Segue grafico referente o ano de 2024 para comparagdo com o0s

registrados no corrente ano.

Grdfico n°08. Bairros com incidéncia de registros demandados em 2024.
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QUADRO GERAL DE DEMANDAS POR BAIRROS.

Tabela n°03.Demandas registradas por setor referentes ao ano de2025.

Jan Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
Aeroporto 2 2 2 2 2 3 2 1 16
Amorim/J.Regina 6 2 6 2 2 5 4 12 4 4 47
Bosque 1 2 2 2 2 2 6 1 7 3 28
Brasilia/M*Eugénia 11 2 2 1 12 5 5 15 14 5 9 14 95
Centro/Rosario 31 9 15 15 13 25 30 35 31 25 8 10 247
Fatima/Portal LII 2 2 2 6 2 3 6 3 5 1 32
Goias/G.Parte alta 3 4 2 1 1 5 1 7 5 4 4 37
Gutierrez/StaHelena 4 1 3 5 3 5 2 5 5 5 38
Independéncia/S.Judas/
Sta. Terezinha 10 4 8 9 4 15 5 25 4 11 14 109
Industrial/Chancia 1 1 2 3 8 3 6 7 3 34
Jardim Botéanico 2 2 4
Jardim Interlagos 1, 11 2 3 6 4 6 21
J.Clube/Santiago 12 4 5 1 1 16 4 19 5 4 5 76
Milénio/Flamboyant 3 3 2 4 16 5 20 4 2 6 65
Miranda/O. Verde 7 7 3 2 5 7 5 35 4 5 9 89
Novo Horizonte/
N.S.Penha/Beatriz 1 1 4 2 5 13
Paineiras 5 5
Palmeiras do Império 1 4 1 5 2 5 18
Panorama 1 1 2
Paraiso 8 1 1 3 13
Parque dos Verdes/Solar
B.Vista 1 2 3 3 2 2 10 3 4 30
Piracaiba 1 1
Portal Cerrado 2 5 7
Portal dos Ipés LILIII 2 2 2 2 12 3 5 2 7 37
Res.
BellaSuigal,ILIII/M.Moria 5 2 3 4 3 5 7 30 16 3 7 85
Res. GranVille/Madri 3 2 1 3 1 10
Sdo Sebastido/Alan
Kardec 2 5 5 2 10 4 8 5 41
Vieno/ V.Olimpica 12 3 3 4 6 4 10 2 13 2 1 60
Sibipiruna 1 2 5 2 5 1 8 1 1 1 27
Total 111 67 67 63 69 69 179 | 110 | 275 | 103 88 86 1287
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6. CANAIS DE COMUNICACAO DISPONIVEL

A Ouvidoria da Superintendéncia de agua e Esgoto (SAE) disponibiliza aos
usuarios os seguintes canais comunicagao:

Website: www.sacaraguari.com.br: disponivel 24 horas por dia, todos os dias da
semana.

Telefone: (304) 3242 3579:atendimento de segunda a sexta-feira, em dias uteis.

WhatsApp: (34) 3242 3579: recebimento de mensagens de segunda a sexta-
feira, das 8:00 as 18:00.

Atendimento presencial: sede da SAE, localizada a Rua Hugo Alessi, n° 50 -
Bairro Industrial, de segunda a sexta-feira, em dias uteis, das 12h as 18h.

E-mailOuv: ouvidoriaO@saearaguari.com.br:contato direto com a Ouvidoria,
por meio do e-mail institucional.

Correspondéncia: envio de cartas para o setor da Ouvidoria, no endereco da
Rua Hugo Alessi, n° 50, Bairro Industrial- CEP: 38.442-028 - Araguari-MG.

No periodo de janeiro a dezembro de 2025, o canal de comunicagdo mais
utilizado pelos usuarios foi o whatsApp, por se tratar de uma ferramenta agil, eficaz e de
grande alcance. Por meio desse canal, a Ouvidoria recebeu mais de 2.880 chamadas.
Apos a triagem dos diversos assuntos, apenas 800 foram efetivamente registradas,

enquanto as demais foram encaminhadas aos respectivos setores competentes para as
devidas providéncias.

Em relagdo aos canais de comunicagao postal e as redes sociais,verificou-se um
numero menor de demandas.

Grdfico n°9. Distribui¢do por meio do canal de acesso referente ao ano de 2025.
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Tabela n°04. Quadro comparativo referente aos anos de 2021 a 2025.

2021 2022 2023 2024 2025

Aplicativo | 177 | Aplicativo | 68 | Aplicativo | 30

E-mail 75 E-mail 80 E-mail 43 E-mail 56 E-mail 113

Postal 3 Postal 1 Postal 3 Postal 1 Postal 3

Presencial | 163 | Presencial | 186 | Presencial | 180 | Presencial | 265

—_

Presencial | 14

Rede social | 3

Site 41 Site 16 Site 0 Site 0 Site 32

Telefone | 388 | Telefone | 188 | Telefone 83 | Telefone 178 Telefone 129

WhatsApp | 229 | WhatsApp | 423 | WhatsApp | 694 | WhatsApp | 800

Total 648 854 806 1.139 1345

7. AVALIACAO POR STATUS

Nota-se no grafico a seguir, que 95% (noventa e cinco por cento) das demandas
protocoladas nesta Ouvidoria, no periodo de janeiro a dezembro de 2025, foram
concluidas.

Grdfico n° 10 - Situagdo

10,
019,
% % B Andamento

| = Arquivadas

95% Encerradas

Pendentes

8. DEMANDAS RECEBIDAS DE OUVIDORIAS DE OUTROS ORGAOS

No decorrer do ano de 2025, o setor da Ouvidoria da SAE recebeu 7 (sete)
manifestagdes provenientes de outras Ouvidorias. Conforme demonstrado na tabela n°
05, a Ouvidoria Geral do Municipio de Araguari (OGM) encaminhou 05 (cinco)
demandas para providéncias, enquanto a Ouvidoria do Ministério Publico de Minas
Gerais encaminhou 2 (duas). Todas as manifestacdes foram devidamente analisadas e
tratadas dentro do prazo legal.
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Tabela n° 05. Demandas recebidas de outros orgaos/ouvidorias.

Manifestacdo | Data Orgio origem Canal Situacgdo
0279-2025-OUV 23.04.2025 OGM e-mail Encerrada
0290-2025-OUV 28.04.2025 OMP-MG e-mail Encerrada
0509-2025-OUV 15.07.2025 OGM e-mail Encerrada

0640342-2025-OUV | 30.07.2025 OGM site Encerrada
0666/2025-OUV 14.08.2025 OGM e-mail Encerrada
01095-2025-OUV 31.10.2025 OGM e-mail Encerrada
01195-0UV-2025 01.12.2025 OMP-MG e-mail Encerrada

9. ASSUNTOS RECORRENTES

O assunto destaque do ano de 2025 com maior indice de demandas foi
vazamento de d4gua com 376 registros, em segundo lugar falta de 4gua com 272 e em

terceiro, o servico de pedido de segunda via com 115 protocolos.

No ano de 2024, a falta de 4gua foi 433 registros, em seguida, vazamento de
agua com 186 demandas e esgoto com 99 registros.

Segue graficos comparativos.
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Segue tabela demonstrativa dos assuntos mais recorrentes no periodo de janeiro

a dezembro de 2024.

Grafico n° 11. Assuntos demandados 2024.

Assuntos demandados - 2024

QOutros

Vazamento de dgua

Troca de titularidade
Tarifas

Segunda via
Recomposicdo asfaltica
Reparo telhado

Reparo calgada
Recadastramento
Pressdo média MCA
Limpeza PV
Limpeza terrenoSae
Limpeza na rua
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Segue tabela demonstrativa dos assuntos mais recorrentes no periodo de janeiro
a dezembro de 2025. Grafico n° 12-Assuntos demandados 2025

Assuntos demandados - 2025

Vazamento /=
Troca titularidade B@6

Tarifas  (RNGG)
Servidor 2
Segunda via

Resolugdo Arisb 2
Reposic¢do asfaltica
Reparo muro M 1
Reparo calgada 0

Prazo const.cavalete 1

PV 1
Pagamento duplicidade 6
Poda 2
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10.PRAZO DE RESPOSTA

Segundo o disposto do art. 16 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
o prazo final para fornecer resposta aos usuarios devera ser de até 30 dias, podendo ser
prorrogado, de forma justificada, uma Unica vez, por igual periodo.

O saneamento basico possui importancia fundamental para a qualidade de vida
da populacdo, pois garante saude publica, bem-estar social e desenvolvimento
sustentavel. Por isso o servigco deve ser agil e eficiente, assegurando que cada demanda
seja atendida com responsabilidade e rapidez, de modo a preservar a confianga do
cidadao e garantir a continuidade do atendimento de um servigo indispensavel.

Assim, as demandas sdo respondidas quase de forma imediata, excetuando-se
aquelas de maior complexidade, que exigem tempo adicional para analise.

11. TRANSPARENCIA — LEI DE ACESSO A INFORMACAO

De acordo com a Lei de Acesso a Informagdo n°® 12.527/2011 c/c o Decreto n°
833/2024 “se a informagdo estiver disponivel, a mesma deve ser entregue
imediatamente ao requerente. Caso ndo seja possivel o acesso imediato, o
orgado/entidade tem até 20 (vinte) dias para responder, podendo prorrogar por mais 10
(dez) dias, mediante justificativa”.

Durante o exercicio do corrente ano, a Ouvidoria recepcionou e tratou 10
pedidos de acesso a informacao, todos devidamente respondidos dentro do prazo legal.
Segue, abaixo, o comparativo referente aos anos de 2024 e 2025, respectivamente.

Tabela n° 06. Apresentagdo dos pedidos de acesso - 2024.

Canais de acesso Pl Abertura | Encerramento Prazo
whatsapp 0209-2024-0UV |  02.04.24 03.04.24 1d
whatsapp 0221-2024-0UV | 05.04.24 05.04.24 imediato
whatsapp 0262-2024-0UV | 07.05.24 07.05.24 imediato
whatsapp 0453-2024-0UV | 30.07.24 30.07.24 imediato
Whatsapp 0525-2024-0UV |  20.08.24 20.08.24 imediato
whatsapp 1047-2024-0UV | 02.12.24 02.12.24 imediato

Tabela n° 07. Apresentagdo dos pedidos de acesso - 2025.

Canais de acesso Pl Abertura | Encerramento Prazo
whatsapp 0020-2025-0UV |  08.01.25 08.01.25 imediato
whatsapp 0127-2025-0UV |  12.02.25 18.02.25 6d
whatsapp 0137-2025-0UV |  17.05.25 17.05.25 imediato
whatsapp 0218-2025-0UV |  18.03.25 18.03.25 imediato
Whatsapp 0550-2025-O0UV |  24.07.25 24.07.25 imediato
whatsapp 0631-2025-O0UV |  04.08.25 06.08.25 2
whatsapp 0632-2025-0UV |  04.08.25 06.08.25 2d
whatsapp 0864-2025-O0UV |  11.09.25 11.09.25 imediato
whatsapp 0924-2025-O0UV |  17.09.25 29.09.25 imediato

site 22889-2025-0UV |  28.11.25 28.11.25 imediato
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Em comparag¢do ao total de pedidos realizados entre 2021 e 2025, observa-se que
o nimero de PI registrado na Ouvidoria da SAE ainda permanece baixo.

Grdfico n° 13.Historico de protocolosPI dos anos anteriores.
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12.PARTICIPACAO EM EVENTOS
Eventos e cursos de capacitagao realizados pelo titular da Ouvidoria/SAE:

* Participagdo, ao longo do ano, em cursos do programa de Formagdo Continuada
em Ouvidoria (Profoco) da CGU;

I Seminario Nacional de Ouvidorias Publicas de 2025, ocorrido em Belo Horizonte
(MGQG).Online. Tema: “Ouvidoria Contemporanea”, principais abordagens em inovagao
digital, escuta ativa, protecdo de dados, diversidade, mediagdo de conflitos e gestdo de
ouvidorias. Evento sediado pela rede Nacional de Ouvidorias, promovido com apoio da
Controladoria - Geral da Uniao - CGU.

13.METAS PARA O PROXIMO ANO
Metas a serem alcangadas no decorrer do ano de 2026:

* Fortalecera transparéncia, avancar continuamente na clareza e precisdo das
informagdes disponibilizadas no site institucional da SAE;

*Atualizar as “Perguntas Frequentes” e implementar uma ampla campanha de
divulgacao, garantindo maior alcance e eficacia na comunicagao;

* Expandir a pesquisa de satisfacdo nos demais canais de acesso, uma vez que as
perguntas sdo avaliadas com os usudrios de forma presencial;

*Fomentar a participacdo dos cidaddos, promover iniciativas que incentivem a
colaboracdo ativa dos cidaddos na construgdo de solu¢des e melhorias nos servigos
prestados.

14.PESQUISA DE SATISFACAO

A lei n® 13.460/2017 dispde no seu artigo 23, inciso I, que os 6rgdos e entidades
publicos devem avaliar os seus servigos prestados, dentre outros aspectos, por meio da
satisfacao do usudrio, estabelece, ainda, no seu §1°, que tal avaliacao deve ocorrer, no
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minimo, a cada ano através de pesquisa de satisfacdo ou outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

Assim, atendendo essa disposi¢do legal, no ano de 2025, cinqiienta (50) usuarios
responderam presencialmente a pesquisa de satisfacdo. Segue resultado da pesquisa nos
graficos abaixo:

Grdfico n° 14. Pesquisa de avaliagdo 1

Vocé esta satisfeito com o
atendimento da Ouvidoria da
SAE?

6% W%
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Grdfico n° 15. Pesquisa de avaliagdo 2
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15. CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatério tem como objetivo apresentar o fluxo de demandas
recebidas pela Ouvidoria da SAE durante o exercicio de 2025.

Ao longo do periodo, foram destacados aspectos relacionados a atuacdo da
Ouvidoria no cotidiano institucional, a evolu¢do no recebimento de manifestagdo em
comparacdo aos anos anteriores, bem como o quantitativo geral de registros e outros
pontos relevantes.

Ressalta-se, em especial, o nimero de pedidos de acesso a informacao
registrados e devidamente tratados no decorrer do ano, acompanhado da analise
comparativa com 0s anos anteriores.

A partir dos dados apresentados, constata-se que, ano apo6s ano, o cidaddo
recorre a Ouvidoria como um canal legitimo e confidvel para a solu¢ao de problemas
pontuais. Esse movimento refor¢a o papel estratégico do setor como instrumento de
aproximacao entre a sociedade e a administragdo publica, fortalecendo a transparéncia e
a credibilidade institucional.
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FONTES:

e Associagdo Brasileira de Ouvidores (ABO) www.abonacional.org.br
Associacao Nacional de Ouvidores Publicos www.anop.com.b
e OUVIDORIA GERAL DA UNIAO http://ouvidorias.gov.b

e Portal da Transparéncia (http://www.tesouro.fazenda.gov.br/);

e Programa de Formacao Continuada em Ouvidorias-
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/capacitacao/profoco-em-
casa

e Sistema de Convénios.SICONV.(http://plataformamaisbrasil.gov.br/acesso-
livre)

e Governo Federal. Anvisa. https://gov.br/anvisa/pt-br

SIGLAS:

ARISB-MG: Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento Basico de
Minas Gerais

ABO: Associagdo Brasileira de Ouvidores

CMP: Camara Municipal de Araguari

CT: Central Telefonica

CDU: Cédigo de Defesa do Usuario

CF: Constituicao Federal

CGU: Controladoria Geral da Unido

ID: Identificador eletronico

LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais
OGU: Ouvidoria Geral da Uniao

OGM: Ouvidoria Geral do Municipio de Araguari
PI: Pedido de acesso a informagao

SAE: Superintendéncia de Agua e Esgoto

TSA: Tarifa Social de Agua
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