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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

1. Apresentacao

Este relatorio apresenta os resultados do exercicio de 2022,
em cumprimento ao que estabelece o art.14, Il, da Lei Federal
n2.13.460/2017.

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

colaboradores, através de suas demandas.

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

tos e na atuacao do controle social.

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

usuarios dos servicos publicos delegados.

Apods encaminhado para ciéncia do Exmo. Sr. Diretor-
Presidente, conforme determina a Lei Federal n® 12527/2011 o
Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria da Agepar sera disponibili-
zado no sitio institucional da Agéncia, a fim de proporcionar a

ampla consulta pela populacao.
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2. Mensagem do Ouvidor

O objetivo de uma Ouvidoria € prestar atendimento aos usuarios
dos servicos publicos, que se sentiram insatisfeitos com o atendimento
recebido nos canais preliminares e que buscaram a solucao definitiva
as suas necessidades nesta area, atuando como legitima e verdadeira

voz do usuario.

A Ouvidoria é a promotora da participacdo social, buscando a
simplificacdo nos conflitos com seguranca, transparéncia, cortesia,

generosidade e integridade.

Diariamente, buscamos melhorar os atendimentos, acolhendo,
ouvindo sem preconceito, com empatia, mas resguardando o sigilo e o

respeito a todos os que demandam esta Ouvidoria.

Devemos ser propositivos, imbuidos do papel de criar e propor

melhorias para todos os servicos.

A principal vocacdo da Ouvidoria € garantir a todos os usuarios
dos servicos publicos a busca por um continuo aperfeicoamento nos
servicos, além de proporcionar uma melhor experiéncia na jornada do

atendimento.

Buscamos atender cada usudrio com assertividade, tempestivi-

dade e compreensao.

Nosso planejamento para o ano que inicia continua focado em
melhorias continuas para proporcionar sempre as respostas que aten-

dam os anseios dos usuarios dos servicos publicos delegados.

Hernani Bergossi

Ouvidor
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

3. Relatorio sobre os assuntos dos atendimentos

O levantamento da atuacao da Ouvidoria Agepar no ano de 2022 somou um
total de 448 atendimentos.

Natureza: Reclama¢ao

AGEPAR Quantidade
Sanepar - Falta de fornecimento de agua 63
Sanepar - Recomposig¢ao/ Limpeza obras/ Conserto de calgadas 51
Sanepar - Pedido de ligacao 51
Sanepar - Tarifas 49
Sanepar - Erro de leitura 22
Agepar - Reclamacgéo 21
Sanepar - Corte e/ou Religagao 20
Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto 17
Sanepar - Troca de medidor 17
Sanepar - Falta de pressao 13
Sanepar - Vazamento de agua 13
Sanepar - Disponibilidade de rede 7

Sanepar - Alteragao de consumo

Sanepar - Troca de titularidade/ Desligamento

Sanepar - Qualidade da agua/ Mau cheiro

Pedagio - Tarifas

Sanepar - Fiscalizagao

Transporte Metropolitano - Horarios/Descumprimento de horarios

Sanepar - Denuncia

Agepar - Solicitagéao

Compagas - Alteragao de consumo

Compagas -Tarifas

Ferry Boat - Tempo de Viagem/Atrasos

Agepar - Fiscalizac&o

Irregularidades/saneamento/tarifas - Saneamento

= ININININININ]IO]JOjJWw]lWw]IdMlO N

Travessia llha do Mel - Fiscalizagdo do servico
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

AGEPAR Quantidade

Trote - Sem encaminhamento 1
Atendimento - Saude publica 1
Agepar - Concursos 1
Agepar - Acesso a Informacgao 1
Agepar - Denuncia 1
Compagas - Pedido de ligagao 1
Ferry Boat- Filas 1
Sanepar - Paradas programadas 1
Transporte Metropolitano - Tempo de Viagem/Atrasos 1
Transporte Metropolitano - Embarque negado 1
Transporte Intermunicipal - Limpeza/ Falta de Conservacgao 1
Transporte Intermunicipal - Alteragao/Mudanca/Cancelamento de linhas 1
Obras/saneamento - Saneamento 1
Total 398

Trote - Sem encaminhamento: 1 (3.8%)

Sanepar - Erro de leitura - AGEPAR: 1 (3.8%)
Sanepar - Alteragao de consumo - AGEPAR: 1 (3.8%) \\

Agepar - Reclamagao - AGEPAR: 1 (3.8%)

Sanepar - Falta de fornecimento de agua - AGEPAR: 9 (34.6%)

Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto - AGEPAR: 2 (7.7%) \

Sanepar - Tarifas - AGEPAR: 2 (7.7%) e

Sanepar - Vazamento de dgua - AGEPAR: 2 (7.7%)

\ Sanepar - Pedido de ligagao - AGEPAR: 4 (15.4%)

Sanepar - Recomposigaol Limpeza obras/ Conserto de calgadas - AGEPAR: 3 (11.5%)
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Natureza: Lei de Acesso a Informacgao

AGEPAR Quantidade
Agepar - Acesso a Informagao 2
Agepar - Concursos 1
Compagas -Tarifas 1
Pedagio - Ressarcimento de danos 1
Transporte Metropolitano - Alteracdo/Mudanca/Cancelamento de linhas 1
Transporte Intermunicipal- Fiscalizacao 1
Total 7

Transporte Intermunicipal- Fiscalizagao - AGEPAR: 1 (14.3%) \

Agepar - Acesso a Informagao - AGEPAR: 2 (28.6%)

de linhas - AGEPAR: 1 (14.3%) \

\ Agepar - Concursos - AGEPAR: 1 (14.3%)

Pedagio - Ressarcimento de danos - AGEPAR: 1 (14.3%)

Compagas -Tarifas - AGEPAR: 1 (14.3%)
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Agepar - Solicitagao - AGEPAR: 1 (33.3%) \
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Natureza: Sugestao
AGEPAR Quantidade
Sanepar - Tarifas 2
Agepar - Solicitagéao 1
Total 3

Sanepar - Tarifas - AGEPAR: 2 (66.7%)
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Natureza: Solicitagcao

AGEPAR Quantidade
Sanepar - Tarifas 5
Agepar - Acesso a Informagao 3
Trote - Sem encaminhamento 1
Compagas -Tarifas 1
Compagas - Fiscalizagao 1
Total 11

Compagas - Fiscalizagdo - AGEPAR: 1 (8.3%) \

Compagas -Tarifas - AGEPAR: 1 (8.3%)

Trote - Sem encaminhamento: 2 (16.7%)

Agepar - Acesso a Informagao - AGEPAR: 3 (25.0%) /
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Natureza: Deniincia

AGEPAR Quantidade
Agepar - Denuncia 5
Desvio de conduta - Agentes Publicos 3
Travessia llha do Mel - Fiscalizag¢ao do servico 3
Ferry Boat - Horarios/Descumprimento de horarios 2
Sanepar - Denuncia 2
Sanepar - Fiscalizagéo 2
Agepar - Fiscalizagao 2
Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto 2
Travessia llha do Mel - Sistema de venda de passagens 1
Assédio moral de chefia - Agentes Publicos 1
Agepar - Solicitagao 1
Agepar - Reclamagao 1
Sanepar - Tarifas 1
Sanepar - Corte e/ou Religagao 1
Sanepar - Erro de leitura 1
Descumprimentos de normas administrativas - Agentes Publicos 1
Total 29

Descumprimentos de normas administrativas - Agentes Piblicos: 1 (3.4%)

Sanepar - Erro de leitura - AGEPAR: 1 (3.4%)

Sanepar - Corte elou Religagéo - AGEPAR: 1 (3.4%)
Sanepar - Tarifas - AGEPAR: 1 (3.4%)
Agepar - Reclamag@o - AGEPAR: 1 (3.4%) \
Agepar - Solicitagao - AGEPAR: 1 (3.4%)
Assédio moral de chefia - Agentes Publicos: 1 (3.4%)
A Travessia llha do Mel - Fiscalizagéo do servigo - AGEPAR: 3 (10.3%)

Ferry Boat - Horérios/Descumprimento de horérios - AGEPAR: 2 (6.9%)

Agepar - Deniingia - AGEPAR: 5 (17.2%)

___———  Desviode conduta - Agentes Piblicos: 3 (10.3%)

Travessia llha do Me! - Sistema de venda de passagens - AGEPAR: 1 (3.4%) —

Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto - AGEPAR: 2 (6.9%) /

Agepar - Fiscalizagéo - AGEPAR: 2 (6.9%)

‘Sanepar - Fiscalizagao - AGEPAR: 2 (6.9%)
‘Sanepar - Dentincia - AGEPAR: 2 (6.9%)
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Natureza: Pesquisa de Satisfa¢do via 0800

Otimo % Bom % Ruim %
Janeiro 19 50% 10 26% 9 24% 38
Fevereiro 19 70% 3 11% 5 19% 27
Marco 20 48% 17 40% 5 12% 42
Abril 16 43% 14 38% 7 19% 37
Maio 21 62% 7 21% 6 18% 34
Junho 19 50% 15 39% 4 11% 38
Julho 12 55% 5 23% 5 23% 22
Agosto 25 66% 9 24% 4 11% 38
Setembro 22 71% 6 19% 3 10% 31
Outubro 21 44% 15 31% 12 25% 48
Novembro 35 73% 10 21% 3 6% 48
Dezembro 39 68% 9 16% 9 16% 57
Total: 268 120 72 460
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Pesquisa Satisfa¢do: Entrada

Orgiao Em uma escalade 1 a5, Em uma escalade1a Em uma escala de 1
qual o seu grau de 5, quando vocé a 5, quanto vocé
satisfagao com o recomendaria o usuaria novamente
atendimento prestado pela servigo da Ouvidoria? os servigos da
Ouvidoria no momento do Ouvidoria?

registro da sua
manifestagao?

AGEPAR 4 4 4

Pesquisa de Satisfacao

5
4 4 4
4
3
2
1
0
Em umaescalade 1a5,qualo Emumaescaladelab5,quando Em uma escalade 1ab5, quanto
seu grau de satisfacdo com o vocé recomendaria o servico da voCé usuaria hovamente os
atendimento prestado pela Ouvidoria? servicos da Ouvidoria?

Ouvidoria no momento do
registro da sua manifestacao?

Diretoria da Presidéncia - DP
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Pesquisa Satisfa¢ao: Saida

Orgao Em uma escalade 1 a5, qualo Em uma escalade 1 a5, qual o
seu grau de satisfagdo com o grau de satisfagdao com o tempo
retorno obtido? de resposta?
Agepar 2 2

Pesquisa de Satisfacao

3
2 2
2
1
0
Em uma escala de 1 a 5, qual o seu grau de Em uma escala de 1 a 5, qual o grau de satisfagdo
satisfacdo com o retorno obtido? com o tempo de resposta?

16
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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, II, demostramos abaixo os temas que
-entendemos que podem haver correcdes para melhorias do servico publico.

Item O1

Sanepar — Pedido de Ligacao 51

Sugerimos que, com relacdo ao item 01, seja verificada pela DFQS
(Diretoria de Fiscalizacao e Qualidade do Servico) a qualidade dos servi-
cos pelo alto indice de reclamacdes, principalmente nos casos de novas
ligacdes, que sdo terceirizadas pela concessionaria e ndo atendem os

prazos estabelecidos.

Também a DRE (Diretoria de Regulacdo Econdmica) a verificacdao
se existem informacdes por parte da concessionaria de programacdes de

investimentos para sanear esta falha.

Item 02

Sanepar - Falta de Fornecimento da Agua 63

Sugerimos que com relacdo ao item 02, seja feito junto a concessi-
onaria questionamentos para obter informacdes de quais sao os investi-
mentos para melhoria desta falha, uma vez que se trata do maior indice
de reclamacdes, e cabe aqui acompanhamento por parte da DFQS com
relacdo ao tema, pois envolve ainda a falta de informacdes das paradas

programadas.
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Item 03

Sanepar - Tarifas/ Renegociacédo/ Ressarcimento Danos 49

Com relacao ao item 03, entendemos que devem ser criadas facili-
dades para encaminhamento de documentacao para ressarcimento, o
que pode ser melhorado com avancos no RGS com relagao ao tema e

melhoria nos prazos da prestadora.

Também reclamam os usuarios que existe demora no efetivo paga-
mento, mesmo com a entrega de toda documentacdo e sugerimos o
acompanhamento também da CQS (Coordenadoria de Qualidade dos

Servicos).

Item 04

Sanepar — Recomposicao/Limpeza de Obras/Conserto Calgcadas 51

Com relacdo ao item 04, o usuario quando recorre a Agéncia, ja
estd aguardando ha bastante tempo para resolucdo do problema, e
entendemos que seria importante, além do cumprimento da resolucao
003/2020 por parte da concessionaria, a fiscalizacdo da CQS, solicitando
a concessionaria informacgdes e analisando o cumprimento das normas

vigentes.
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QUALIDADE
NOS SERVICOS

Servicos Regulados:

Transporte rodovidrio coletivo intermunicipal de passageiros
Transporte de passageiros da Regidao Metropolitana de Curitiba

Travessias maritimas, fluviais e lacustres

Saneamento basico

Distribuicao de gas canalizado

RRARQAQ®E@

Novos mercados
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N AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Rua Marechal Deodoro,
ﬁ 1.600 - Alto da XV -

80.045-090 - Curitiba - PR

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

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

@)) 0800-644-2013



