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INTRODUCAO

O acesso a agua potavel e ao saneamento basico relaciona-se a satde, a dignidade e
a qualidade de vida. A efetividade desses servigos também depende de canais que permitam
ao usuario obter informagdes, contestar cobrangas, comunicar vazamentos e solicitar
providéncias. Assim, o atendimento integra o proprio servigo e possibilita o exercicio dos
direitos do consumidor.

A Companhia Riograndense de Saneamento (Corsan) oferece canais digitais,
telefonicos e presenciais (CORSAN, 2026). Embora essa diversidade amplie as
possibilidades de contato, o uso de aplicativos, senhas, arquivos e sistemas automatizados
pode criar barreiras. A dificuldade ¢ mais evidente entre pessoas idosas: em 2025, 74,5% das
pessoas com 60 anos ou mais utilizaram a internet e, entre as que ndo a utilizaram, 66,5%
declararam ndo saber maneja-la (IBGE, 2026). Ter acesso a tecnologia, portanto, nio

significa conseguir utiliza-la com autonomia.
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No Balcao do Consumidor de Ijui, muitos usuarios relatam tentativas frustradas de
contato com a Corsan, dificuldades para compreender menus, localizar opg¢des, guardar
protocolos, encaminhar documentos ou alcangar atendimento humano. Nesses casos, a
existéncia formal do canal ndo garante comunicagdo efetiva, especialmente quando a
demanda ¢ reiterada e permanece sem esclarecimento ou providéncia.

A tematica vincula-se aos ODS 6, 10 e 16 da Agenda 2030, referentes ao
saneamento, a reducdo das desigualdades e ao acesso as instituicdes (ONU, 2015). O trabalho
analisa os canais da Corsan a partir da experiéncia do Balcao do Consumidor de Ijui, com
aten¢do ao consumidor idoso, a inclusdo digital, ao atendimento humanizado e a extensdo

universitaria.

METODOLOGIA

O estudo possui abordagem qualitativa, natureza exploratoria e carater descritivo,
articulando pesquisa bibliografica e documental com relato de experiéncia das atividades do
Balcdo do Consumidor de Ijui, vinculado ao Projeto de Extensdo Conflitos Sociais e Direitos
Humanos: Alternativas Adequadas de Tratamento e Resolugio, da UNIJUIL.

Foram examinados o Cddigo de Defesa do Consumidor, o Estatuto da Pessoa Idosa,
o Decreto n® 11.034/2022, dados do IBGE, informagdes da Corsan e documentos da Agenda
2030. O recorte empirico abrange cerca de 400 atendimentos relacionados a empresa no
primeiro semestre de 2026, dos quais foram selecionadas trés reclamagdes representativas. Os
casos foram identificados apenas pelos niimeros de acompanhamento. A sele¢do tem
finalidade exemplificativa, pois os registros também envolvem cobrangas, consumo,

vazamentos e alteragdes cadastrais, nao sendo possivel atribuir todos exclusivamente a falhas

de comunicacao.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A digitaliza¢dao reduziu deslocamentos e ampliou as formas de atendimento, mas
seus beneficios ndo alcangam todos os usudrios igualmente. O Codigo de Defesa do
Consumidor assegura informagdo adequada e prestacdo eficaz dos servigcos publicos
(BRASIL, 1990). Quando o usudrio ndo consegue concluir a solicitagdo ou receber resposta

conclusiva, o acesso ao canal permanece apenas formal.
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Entre os cerca de 400 atendimentos registrados no primeiro semestre de 2026,
diversos consumidores ja haviam procurado canais oficiais junto a Corsan antes de recorrer
ao Balcdo do Consumidor da Unijui - [jui/Procon Ijui, sem obter esclarecimento ou solugdo.
Em algumas situagdes, o proprio 6rgao precisou reiterar comunicacdes diante da auséncia de
resposta ou de providéncia efetiva.

No acompanhamento n° 26.06.0454.002.00112-3, o consumidor informou ter
realizado a conexdo do imovel a rede de esgoto e relatou ter constatado reiteradamente a
Corsan pelo WhatsApp, inclusive com registros de protocolos, para comunicar a situagdo e
questionar as cobrangas de disponibilidade de esgoto. Apesar das tentativas, a demanda ndo
foi solucionada e as cobrangas permaneceram, evidenciando falha na resolutividade do canal
digital.

No acompanhamento n° 26.06.0454.002.00084-3, a consumidora solicitou a
alteracdo da classificagdo de um imovel desabitado e compareceu reiteradamente ao
atendimento presencial. Mesmo assim, o pedido ndo foi executado e a cobranga permaneceu
vinculada as categorias residencial e comercial. O caso evidencia que a ineficacia também
pode ocorrer no canal fisico.

No acompanhamento n°® 26.08.0454.002.00020-3, o consumidor contesta cobranca
de consumo em imovel que permaneceu desocupado e relata ter buscado esclarecimentos
junto a Corsan por meio do atendimento telefonico/0800. Apesar das ligagdes realizadas, nao
obteve esclarecimento ou solucdo para a divergéncia entre a leitura do hidrometro e o
consumo faturado, demonstrando falha na resolutividade do canal telefonico.

Embora tratem de problemas distintos, os casos apresentam um elemento comum: a
demanda foi comunicada mais de uma vez, sem esclarecimento suficiente ou providéncia.
Um canal efetivo deve receber a solicitagdo, permitir seu acompanhamento e oferecer
resposta compreensivel e conclusiva. Quando isso ndo ocorre, a dificuldade de comunicagao
soma-se ao problema original e amplia a inseguranga do consumidor.

Entre pessoas idosas, a repeticdo de procedimentos, o armazenamento de protocolos
e o uso de ferramentas digitais podem representar obstadculos adicionais. Isso ndo autoriza
presumir incapacidade, mas exige condigdes que preservem a autonomia. O Estatuto da

Pessoa Idosa protege a dignidade e a prioridade das pessoas com 60 anos ou mais (BRASIL,
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2003), o que, nas relagdes de consumo, demanda linguagem clara, menus objetivos e acesso
facilitado ao atendimento humano.

A quantidade de canais, portanto, ndo deve ser o Unico critério de qualidade.
Aplicativo, telefone, WhatsApp, chat e videochamada ampliam opg¢des, mas podem excluir
quando exigem autenticacdo, camera, envio de documentos ou sucessivos comandos
automaticos. O Decreto n® 11.034/2022 oferece parametros tuteis de integracdo, clareza,
cordialidade, atendimento humano e resolutividade (BRASIL, 2022).

Nesse cenario, o Balcdo do Consumidor da Unijui - Ijui/Procon Ijui acolhe o
usuario, organiza os fatos, analisa documentos e restabelece o didlogo com o fornecedor. A
mediacdo demonstra a relevancia da extensdo universitaria, mas sua necessidade recorrente
também revela fragilidade dos canais originarios: o 6rgdo de protecdo ndo deve substituir o
atendimento basico da empresa. Para reduzir barreiras, mostram-se necessarios histdorico
integrado, protocolos acessiveis, linguagem simples e atendimento presencial efetivamente

resolutivo, conciliando tecnologia e humanizacao.

CONSIDERACOES FINAIS

A andlise demonstra que os canais da Corsan sdo importantes instrumentos de
comunicagdo, mas sua efetividade depende de respostas claras, acessiveis e resolutivas. Os
aproximadamente 400 atendimentos relacionados a Empresa no primeiro semestre de 2026
indicam a relevancia da demanda junto ao Balcao do Consumidor da Unijui - [jui/Procon Ijui,
enquanto os trés casos examinados evidenciam que telefone, atendimento presencial ou outro
canal ndo asseguram, por si sds, a solu¢do da reclamacio.

As falhas identificadas afetam todos os usuarios € podem produzir impacto mais
intenso entre pessoas idosas ou excluidas digitalmente. O Balcao do Consumidor de Balcao
do Consumidor da Unijui - I[jui/Procon Ijui exerce funcdo social ao orientar e mediar
demandas, aproximando universidade e comunidade. Contudo, essa atuagdo nao afasta a
responsabilidade da Corsan de aperfeicoar seus canais e oferecer atendimento direto
adequado.

Conclui-se que a digitalizagdo deve ampliar possibilidades, sem eliminar o contato
humano nem transformar o protocolo em mero registro. Se o consumidor precisa recorrer

reiteradamente ao Balcdo do Consumidor da Unijui - I[jui/Procon Ijui para ser ouvido,
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compreender uma cobranga ou obter providéncia em servigo essencial, os canais ndo estao
aproximando a empresa de seus usuarios e transferindo a eles a responsabilidade de superar
as deficiéncias do sistema.

Palavras-chave: Consumidor idoso. Canais de atendimento. Corsan. Balcao do

Consumidor. Inclusdo digital.
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