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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

1. Apresentacao

pela Ouvidoria da Agepar ao longo do exercicio de 2023 no tocante

O presente relatério demostra as atividades desenvolvidas

as nas areas de Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal, Gas
Canalizado, Travessias Maritimas e Transporte Metropolitano, bem
como fornece uma visdo das solicitacdes registradas e do trata-
mento dispensado pela Ouvidoria, visando o atendimento ao cida-
dao e aos colaboradores, em cumprimento ao que estabelece a Lei
Federal n213.460/2017.

O Relatoério de Ouvidoria da Agepar através de sua consoli-
dacao, visa subsidiar os diversos setores desta agéncia, auxiliando
o0 aprimoramento das atividades desenvolvidas, levando em consi-
deracdo os pontos fortes e as fragilidades dos servicos delegados,
por intermédio das manifestacdes encaminhadas por usuarios e

colaboradores, através de nossas plataformas de atendimento.

O relatdrio de Ouvidoria consiste em um instrumento para o
planejamento dos servicos e atividades desta Agéncia, pois trata da
participacao fundamental da sociedade no exercicio de seus direi-

tos e naatuacao do controle social.

O principal objetivo do relatdrio é a ampla publicidade dos
atendimentos e das demandas registrados na Ouvidoria pelos

colaboradores e usuarios dos servicos publicos delegados.

O Relatdério Anual de Gestao de Ouvidoria da Agepar sera
disponibilizado no sitio institucional da Agéncia, a fim de proporci-

onar aampla consulta pela populacao.

QOuvidoria Agepar
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2. Mensagem do Ouvidor

Apresento o relatdério anual da Ouvidoria da Agéncia Reguladora do Paran3,

referente ao Ano de 2023.

Esta Ouvidoria tem a satisfacao de servir como ponto de contato entre as regula-

das e a sociedade, ouvindo suas reclamacodes, sugestdes, solicitacdes e elogios.

O objetivo principal da Ouvidoria é promover a transparéncia, a ética e a melhoria

continua em todos os servicos delegados no Estado do Parana.

Ao longo do ultimo ano, recebemos um grande numero de manifestacdes, o que
demonstra o interesse e 0 engajamento de todos em contribuir para a melhoria e

desenvolvimento dos servicos regulados dentro da Agéncia.

Cada atendimento recebido foi analisado e encaminhado aos setores responsa-
veis, garantindo que as demandas fossem tratadas de maneira adequada e em confor-

midade com os principios da justica e da igualdade.

Além de receber e encaminhar manifestacdes, a Ouvidoria também se empe-
nhou em fornecer informacdes claras e precisas, orientando os usuarios sobre seus
direitos e deveres, garantindo assim a participacdo social.

Buscamos promover a cultura do didlogo e da escuta ativa, sempre valorizando a
diversidade de opinides e promovendo um ambiente de respeito e inclusao.

Destaco o comprometimento da Diretoria nas acdes de modernizacao da

Ouvidoria, para alcancarmos com sucesso 0s objetivos propostos de qualidade e efi-

ciéncia de nossas atividades, resultando em um atendimento cada vez mais efetivo.

O apoio e os recursos fornecidos tém sido fundamentais para impulsionar o
sucesso da Ouvidoria, fortalecendo sua importancia como um canal essencial de parti-
cipacao e melhoria continua.

Ao término deste ano, quero expressar minha gratiddo a todos aqueles que
confiaram na Ouvidoria como um canal para encaminhar suas demandas, contribuindo

para uma gestdo mais eficiente e transparente.

Hernani Bergossi

Ouvidor
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3. Relatorio sobre os assuntos dos atendimentos

O levantamento da atuacdo da Ouvidoria Agepar no ano de 2023 somou um
total de 810 atendimentos.

Natureza: Reclama¢ao

AGEPAR Quantidade
Sanepar - Falta de Fornecimento de Agua 135
Sanepar - Recomposigao/ Limpeza Obras/ Conserto de Calgadas 31
Sanepar - Pedido de Ligacéo 115
Sanepar - Tarifas 115
Sanepar - Erro de Leitura 73
Sanepar - Corte e/ou Religacao 30
Sanepar - Vazamento ou Retorno de Esgoto 28
Sanepar - Troca de Medidor 31
Sanepar - Falta de Presséo 29
Sanepar - Vazamento de Agua 17
Sanepar - Disponibilidade de Rede 15
Sanepar - Alteracdo de Consumo 16
Sanepar - Troca de Titularidade/ Desligamento 12
Sanepar - Qualidade da Agua/ Mau Cheiro 12
Sanepar - Denuncia 3
Sanepar - Fiscalizagao 11
Sanepar - Paradas Programadas 3
Pedagio - Sistemas de Cobranca 1
Pedagio - Tarifas 6
Pedagio — Obras Nao Realizadas ou em Atraso 1
Compagas — Troca de Medidor 1
Compagas — Pedido de Ligagao 1
Compagas — Corte/ou Religacéo 3
Compagas - Alteragcao de Consumo 1
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Compagas -Tarifas

Ferry Boat - Filas

Ferry Boat- Lotagao

Agepar - Fiscalizacéo

Agepar - Concursos

Agepar - Acesso a Informagéo

Agepar - Reclamacgao

Travessia llha do Mel - Horarios/ Descumprimento de Horarios

Travessia llha do Mel - Tempo de Viagem/ Atrasos

Travessia llha do Mel - Passe Livre Nao Concedido

Travessia llha do Mel - Fiscalizagao do Servico

Travessia llha do Mel - Falta de Urbanidade

Travessia llha do Mel - Denuncia Contra Funcionarios

Travessia llha do Mel - Navegacéao Perigosa

Transporte Metropolitano - Horarios/Descumprimento de Horarios

Transporte Intermunicipal - Falta de Urbanidade

Transporte Intermunicipal - Horarios/Descumprimento de Horarios

Transporte Intermunicipal - Limpeza/ Falta de Conservacao

Transporte Intermunicipal - Tarifas

N[OOI _2101INI_~,I~_~T1_IDNI_,I,I,P,rI~rJTOTIPITP1O0OIDI~T O

Trote - Sem Encaminhamento

Total 744

Sanepar - Falta de fornecimento de agua

- it i J
Sanepar - Troca de titularidade CAGEPAR: 122 (17 5%

Desligamento - AGEPAR: 12 {1.5%)
Sanepar - Disponibilidade de rede - AGEPAR: 15 (2.0%)
Sanepar - Alteragio de consumo - AGEPAR: 15 (2.2%)

e

Sanepar - Vazamento de agua - AGEPAR: 17 (2.3%)

Sanepar - Vazamento ou retorno de
esgoto - AGEPAR: 28 (3.8%

Sanepar - Falta de pressdo - AGEPAR: 28 (3.8%

Sanepar - Corte elou Religagde - AGEPAR: 30 [4.0%)
Sanepar - hecomposigio Limpeza

obras/ Conserto de calgadas - AGEPAR:

T(E%

7 —— Banepar - Pedido de ligagdc - AGEFAR: 115 (13.5%

Sanepar - Troca de medidor - AGEPAR: 21 (£.2% Sanepar - Tarifas - AGEPAR: 114 [15.3%)

Sanepar - Erro de leitura - AGEPAR: T2 (2835
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Natureza: Lei de Acesso a Informacgao

AGEPAR Quantidade
Agepar - Acesso a Informacgéao 4
Agepar - Concursos 2
Agepar - Solicitagao 1
Agepar - Reclamacgao 1
Compagas -Tarifas 2
Pedagio - Tarifas 1
Sanepar - Erro de Leitura 1
Sanepar - Tarifas 2
Sanepar - Fiscalizagao 2
Total 16
AGEPAR

1B001/2024 0840
Pedagic - Tarifas - AGEPAR: 1 (8.3%)

Sanepar - Erro de leitura - AGEPAR: 1 (5.3%)

/ Agepar - Acesso a Informagdo - AGEPAR: 4 (25.0%)

Agepar - Reclamagdo - AGEPAR: 1 (5.3%)

Agepar - Solicitagdo - AGEPAR: 1 (5.3%)
-H-\"'-\. . . ~ o .
~ Banepar - Fiscalizagdo - AGEPAR: 2 (12.5%)

Banepar - Tarifas - AGEPAR: 2 (12.5%)

Agepar - Concursos - AGEPAR: 2 [12.5%) Compagas -Tarifas - AGEPAR: 2 [12.5%)

Diretoria da Presidéncia - DP

Assinatura Avancgada realizada por: Hernani Paulo Bergossi (XXX.133.949-XX) em 23/02/2024 09:45 Local: AGEPAR/UCCO/OUVIDORIA. Inserido ao protocolo 21.766.920-
0 por: Hernani Paulo Bergossi em: 23/02/2024 09:42. Documento assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n® 7304/2021. A autenticidade deste documento
pode ser validada no enderego: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o cédigo: ca9c013ddd250e538ac5c346afe7aac3.




AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Natureza: Sugestao
AGEPAR Quantidade
Sanepar — Troca de Titularidade/ Desligamento 1
Trote — Sem Encaminhamento 1
Total 2

AGEPAR

15012024 024

Sanepar - Troca de titularidade!
Desligamento - AGEPAR: 1 {50.0%)

10

Trote - Sem encaminhamento: 1 (50.0%)
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Natureza: Solicitagcao

AGEPAR Quantidade

Sanepar - Tarifas 4
Sanepar - Troca de Titularidade/ Desligamento 2
Sanepar — Recomposicao/ limpeza Obras / Conserto de Calcadas 1
Sanepar — Vazamento de Agua 1
Sanepar — Troca de Medidor 1
Sanepar — Vazamento ou Retorno de Esgoto 1
Agepar - Concursos 3
Agepar — Reclamacgao 1
Agepar - Acesso a Informagao 3
Trote - Sem encaminhamento 2
Total 19
AGEPAR

150012024 0842

Sanepar - Troca de medidor - AGEPAR: 1 (5.3%)
Sanepar - Vazamento ou retorno de

oto - AGEPAR: 1 (5.3%)
£=pata R Sanepar - Tarifas - AGEFAR: 4 (21.1%)

Sanepar - Vazamento de agua - AGEPAR: 1 (5.3%) —.
™,
Agepar - Reclamagdo - AGEFAR: 1 (5.3%)
Sanepar - Recomposigiol Limpeza obras/ o
Conserto de calgadas - AGEPAR: 1 (5.2%)

Trote - Sem encaminhamento: 2 {10.3%)

T— Agepar - Acesso a Informagdo - AGEPAR: 3 [15.8%)

Sanepar - Troca de titularidade’ \
Desligamento - AGEPAR: 2 (10.5%] Agepar - Concursos - AGEPAR: 3 {15.8%)
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Natureza: Deniincia

AGEPAR Quantidade
Agepar - Fiscalizagao 1

Agepar - Denuncia

Travessia llha do Mel - Fiscalizagao do Servico

Travessia llha do Mel - Navegacgéao Perigosa

Travessia llha do Mel - Filas

Corpo de Bombeiros — Outros — Seguranca Publica

Sanepar - Fiscalizagao

Sanepar - Falta de Fornecimento de Agua

Sanepar - Qualidade da Agua / Mau Cheiro

Sanepar - Disponibilidade de Rede

Sanepar - Recomposicao/ Limpeza Obras/ Conserto de Calcadas

Sanepar — Vazamento ou Retorno de Esgoto

Competéncia Federal — Outras Instancias

ol=1-=_1_]-_1-1-~INI_]1_1r1O1lW

Trote - Sem Encaminhamento

Total

N
Ye]

AGEPAR

0172024 08:43

Sanepar - Vazamento ou retorno de
esgoto - AGEFAR: 1 (3.4%)

Agepar - Fiscalizagdo - AGEPAR: 1 (2.4%)
CORPO DE BEOMBEIROS - Qutros - __——
Seguranga plblica: 113 4%)

Trote - 5em encaminhamento: 3 (27.6%)

Travessia llha do Mel - Navegagio
Perigosa - AGEPAR: 1 {3.4%)

Competéncia federal - Outras Instancias: * (3.4%)

Travessia llha do Mel- Filas - AGEPAR: 1 (2.4%) e \
Sanepar - Recomposigdol Limpeza obras! 7 :
Conserto de calgadas - AGEPAR: 1 {2.2%)

Sanepar - Disponibilidade de rede - AGEPAR: 1 {3.4%)
Sanepar - Qualidade da agual Mau cheiro
- AGEFAR: © (3.4%)
Sanepar - Falta de fornecimento de agua -
AGEPAR: 1(3.4%)
\_ Travessia llha do Mel - Fiscalizagac do

Sanepar - Fiscalizagdo - AGEPAR: 2 (5.8%:) ' servigo - AGEPAR: 8 (20.7%)

Agepar - Dentneia - AGEPAR: 2 (10.3%)

12
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Tipos de Solicitante

Orgao Anénimo Identificado Sigiloso Total
AGEPAR 52 4 17 810
Total 52 4 17

relatorio

Graficos baseados no

AGEPAR

188012024 0544

Anonimo: 52 (5.4%:)

Sigiloso: 17 (2.1%) —l

Identificado: 741 (B1.5%)

13
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Quantidade de Atuacoes nos Atendimentos

AGEPAR [~ Quantidade
Criar 831
Atribuir 504
Retornar 0
Executar 21M
Encearrar 866
Total 4312

Graficos baseados no relatério

AGEPAR

180152024 11:14

Encerrar: 335 (20.1%) Criar; 831 (19.3%)

Atribuir: 50£ {11.7%)

"=  Retomar: 0 {0.0%)

Executar: 2111 (40.0%)

14
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Meses Otimo % Bom % %
Janeiro 71 65% 28 25% 11 10% 110
Fevereiro 58 71% 15 18% 9 11% 82
Margo 73 80% 15 17% 4 3% 92
Abril 47 80% 10 17% 2 3% 59
Maio 54 75% 14 19% 4 6% 72
Junho 63 73% 17 20% 6 7% 86
Julho 90 78% 21 19% 4 3% 115
Agosto 69 70% 22 22% 8 8% 99
Setembro 43 60% 21 29% 8 11% 72
Qutubro 71 63% 25 22% 17 15% 113
Novembro 58 61% 22 23% 15 16% 95
Dezembro 65 64% 24 24% 12 12% 101
Total: 762 234 100 1096
Elogio
i . 8 & n 3
2 2 2 : g
s bk E EE E E F Lo
- s - - £ 4 - S
13333383400
> 5 >
xﬁ‘@ < @a‘é-‘“ o oo RO W e @zﬂ“ﬁu o&‘;oﬂo o o 9““&
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Pesquisa Satisfacao: Entrada

Orgao Em umaescalade1a}, Em uma escalade 1a Em uma escala de 1
qual o seu grau de 5, quando vocé a 5, quanto vocé
satisfagcdo com o recomendaria o usuaria novamente
atendimento prestado pela servigo da Ouvidoria? os servigos da
Ouvidoria no momento do Ouvidoria?
registro da sua
manifestagcao?
AGEPAR 4 4 4

ACEPAR

Pesquisa Satisfa¢ao: Saida

Orgao Emumaescalade1a5,qualo Emumaescalade1ab), qualo
seu grau de satisfagdo com o  grau de satisfagdo com o tempo
retorno obtido? de resposta?
AGEPAR 2 2

AGEPAR
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA - ’( ls. 19\? \
\éll Mov. i/l t\?
4. Principais temas de reclamacao que necessitam
acompanhamentos pela Agéncia.
Com base nas manifestacdes recebidas e apds andlise e cumprindo o determi-
nado a Lei Federal 13460/2017 em seu Art.14, Il, demostramos abaixo os temas que
-entendemos que podem haver correcdes para melhorias do servico publico.
Item O1
Sanepar - Pedido de Ligacao 15
Item 02
Sanepar - Falta de Fornecimento da Agua 135
Item 03
Sanepar - Erro de Leitura 73
Item 04
Sanepar - Recomposicdo/Limpeza de Obras/ Concerto Calcadas 31
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N AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Rua Marechal Deodoro,
1.600 - Alto da XV -
80.045-090 - Curitiba - PR

www.agepar.pr.gov.br +55 41 3210-4800

@ @ageparpr f www.facebook.com/agenciareguladoraservicosdelegadosdoparana y @ageparl

D)) 0800-644-2013
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