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1) APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servigos Delegados do Parana, apresenta o Relatorio Anual,
referente ao ano de 2020.

Os dados apresentados referem-se as solicitagdes dos usuarios do servigo publico concessionados,
recebidas no periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e respondidas, com base nas
informagdes prestadas pelos Poderes Concedentes, Concessionarias Reguladas e pelo Corpo Técnico da
Agepar.

A Ouvidoria é o lugar onde o cidaddo pode fazer denuncias, reclamagdes, elogios, pedidos de
informagé@o ou sugestdes sobre todas as atividades e servigos prestados pelas Concessionarias de servico
publico delegados bem como sobre o trabalho da Agepar, com o objetivo de dar efetividade, aprimorar e
aperfeigoar os servigos ofertados.

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria abrangem todos os usuarios dos servigos publicos, além
de prestar informagdes e dar transparéncia aos atos da agéncia.

Ao receber cada manifestacdo, a Ouvidoria busca as respostas, informagdes, orientagdes, e
esclarecimentos necessarios para o devido atendimento ao cidadao.

As informagdes apresentadas neste relatdrio possibilitam a visualizagdo das demandas de atendimento

da Ouvidoria e objetivam oferecer ampla publicidade das principais questdes levantadas.
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2) MENSAGEM DO OUVIDOR

Em que pese o periodo dificil que o Pais atravessou, em razao dos efeitos da pandemia do novo Corona
virus (Covid-19), a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Parana registrou um

desempenho satisfatério no ano de 2020, conforme sera adiante demonstrado neste Relatério.

Nesta perspectiva, interessante destacar o alcance e o crescimento das manifestagdes recebidas em
comparagéo ao ano de 2019 demonstrando com isso que estamos atingindo nosso objetivo que é ter um canal

eficiente para resolu¢do das demandas apresentadas pelos usuarios dos servigos Delegados.

Finalmente, vimos reforgar 0 nosso compromisso de continuar avangando no sentido de buscar, no
menor tempo possivel, a resolu¢ao das demandas encaminhadas a Ouvidoria, objetivando sempre a melhoria

dos servigos e produtos disponibilizados pelas Concessionarias de Servigos Publicos do Parana.

Hernani Paulo Bergossi

Quvidor
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3) SISTEMA DE INFORMAGOES DE OUVIDORIA

O levantamento da atuagdo da Ouvidoria da AGEPAR no ano de 2020, somou um total de 456

atendimentos, sendo 449 do Estado do Parana e 07 foram provenientes de outros Estados conforme quadro

abaixo.

Ouvidorias recebidas de cidades do Parana.

Almirante Tamandaré - PR Londrina - PR
Alto Parana - PR Mamboré - PR
Altonia - PR Maringa - PR
Arapongas - PR Matinhos - PR
Araucaria - PR Morretes - PR

Balsa Nova - PR

Paranavai - PR

Cambé - PR

Pato Branco - PR

Campina Grande do Sul - PR

Pinhais - PR

Campo Largo - PR

Pinhdo - PR

Campo Mouréo - PR

Piraquara - PR

Cascavel - PR Ponta Grossa - PR
Colombo - PR Pontal do Parana - PR
Curitiba - PR Porto Amazonas - PR

Dois Vizinhos - PR

Quatro Barras - PR

Fazenda Rio Grande - PR

Ribeirdo do Pinhal - PR

Foz do Iguagu - PR

Rio Negro - PR

Francisco Beltrdo - PR

Sao José dos Pinhais - PR

Guaratuba - PR

Sdo Sebastido da Amoreira - PR

ltambé - PR

Telémaco Borba - PR

Ivaipora - PR

Urai - PR

Jacarezinho - PR

Vera Cruz do Oeste - PR

Ouvidorias recebidas de outras cidades do Brasil

Brasilia - DF Sabara - MG
Campinas - SP Séo Caetano - SP
Osasco - SP Sao0 Paulo - SP

Rio de Janeiro - RJ
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Figura 4. Procedéncia dos atendimentos no Estado do Paran4.
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A categorizagao dos dados segue o padréo dos sistemas de atendimento:
1) SIGO CGE
2) SOPR AGEPAR;
3) SIGO AGEPAR.

Para o campo “Natureza” séo apresentados 0s campos:
LEI DE ACESSO A INFORMACAO:

DENUNCIA;

ELOGIO;

RECLAMAGAO;

SOLICITACAO;

SUGESTAO.

1

AW N

)
)
)
)
5)
6)
Para o campo “Area’ sdo apresentados 0s campos:
1) AGEPAR.

Para o campo “Assunto” séo apresentados 0s campos:

1) AGEPAR/ Concursos

N

SANEPAR!/ Falha Prestagao de Servigos/Corte/Ligacdo/ Religagéo
SANEPAR/ Reclamagao/ Qualidade da Agua/ Mau Cheiro/ Esgoto
SANEPAR!/ Terceirizados

)
)
)
)
) SANEPAR/ Tarifas/ Renegociagé@o/ Ressarcimento Danos/ Revisao Tarifaria/ Leituras
)
)
)
)

oD O AW

SANEPAR/ Conserto Calgadas
SANEPAR!/ Troca Cavalete/ Ampliagdo de Rede/ Desperdicio de Agua
SANEPAR! Falta de Fornecimento da Agua/ Divulgagéo de Paradas/ Falta Press&o

oo

9) SANEPAR/ Denuncia

10) SANEPAR/ Fiscalizagéo

11) COMPAGAS/ Falha Prestagao de Servigos
12) COMPAGAS/ Reclamagéo
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13) COMPAGAS/ Regulagdo

14) COMPAGAS/ Tarifas

15) COMPAGAS/ Falha Fornecimento
16) COMPAGAS/ Dendncia

17) COMPAGAS/ Fiscalizagéo

18) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Falha na Prestagao de Servigos/ Falta de Urbanidade
19) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Tarifas/ Passe Livre

20) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Horérios/ Atrasos/ Tempo da Viagem

21) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Reclamagao/ Embarque Negado

22) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Denuncia/ Dire¢éo Perigosa

23) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Fiscalizagdo/Cancelamento Linha/ Localidade ndo Atendida
24) TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/ Extravios ou Danos a Bagagem

25) FERRY BOAT/ Falha Prestagao de Servigos

26) FERRY BOAT/ Tarifas

27) FERRY BOAT/ Regulagao

28) FERRY BOAT/ Horarios/ Tempo de Travessias/ Atrasos

29) FERRY BOAT/ Fiscalizagéo/ Filas/ Falta de Limpeza

30) FERRY BOLT/ Bilheterias/ Lotagéo

31) PEDAGIO/ Falha na Prestacdo de Servigos

32) PEDAGIO/ Tarifas

33) PEDAGIO/ Regulagéo

34) PEDAGIO/ Cancelas/ Cabines

35) PEDAGIO/ Filas

36) PEDAGIO/ Rodovias/ Obras ndo Realizadas/ Defeitos na Pista

37) PEDAGIOS/ Fiscalizagdo

38) PEDAGIOS/ Servigos ao Usuario/ Ressarcimentos
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As Figuras 1 e 2 apresentam o quantitativo e o percentual dos atendimentos quanto ao assunto.

AGEPAR/ Concursos 0,9% 4
ATOS OFICIAIS DE GOVERNO/ Transparéncia/Controle Social 0,2% 1
COMEC/Falha na Prestagdo de Servigos 0,7% 3
COMPAGAS/ Tarifas 2,0% 9
COMPAGAS/Falha na Prestagdo de Servigos 1,1% 5
COMPAGAS/Regulagdo 0,4% 2
COMPETENCIA FEDERAL/ Outras Instancias 0,2% 1
DADOS ESTATISTICOS/ Transparéncia/Controle Social 0,2% 1
FERRY BOAT/Falha na Prestagdo de Servigos 0,7% 3
LEl DE ACESSO A INFORMACAO 1,3% 6
PEDAGIO/ Falha na Prestacdo de Servigos 0,2% 1
PEDAGIO/ Regulagdo 0,4% 2
PEDAGIO/ Rodovias/ Obras n3o Realizadas/ Defeitos na Pista 1,3% 6
PEDAGIO/ Tarifas 4,4% 20
PEDAGIOS/ Fiscalizagdo 0,4% 2
PEDAGIOS/ Servigos ao Usuario/ Ressarcimentos 1,3% 6
SANEPAR/ Conserto de Calgadas 0,9%

SANEPAR/ Falha Prestacdo de Servigos/Corte/Ligacdo/ Religacdo 6,6% 30
SANEPAR/ Falta de Fornecimento da Agua/ Divulgacdo de Paradas/ Falta Pressdo 41,7% 190
SANEPAR/ Fiscaliza¢do 0,7% 3
SANEPAR/ Reclamagdo/ Qualidade da Agua/ Mau Cheiro/ Esgoto 1,3% 6
SANEPAR/ Tarifas/ Renegocia¢do/ Ressarcimento Danos/ Revisdo Tarifaria/ Leituras 24,3% 111
SANEPAR/ Troca Cavalete/ Ampliacdo de Rede/ Desperdicio de Agua 2,6% 12
SANEPAR/Irregularidades/Saneamento/Tarifas 0,4% 2
SANEPAR/Regulagdo 3,9% 18
TRANSPORTE INTERMUNICIPAL/Falha na Prestagdo de Servigos 1,1% 5
TROTE/ Sem encaminhamento 0,7% 3
Total 100,0% 456
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As Figuras 1 e 2 apresentam o quantitativo e o percentual dos atendimentos quanto a natureza.

Lei de Acesso a Informagao 5 1%
Denuncia 24 5%
Elogio 4 1%
Reclamacgéo 329 72%
Solicitagéo 83 18%
Sugestédo 7 2%
Concurso 4 1%
456 100%
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As Figuras 1 e 2 apresentam o quantitativo e o percentual dos atendimentos quanto a
Satisfagao.
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