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2025 - consolida as atividades desenvolvidas ao longo do periodo, em

O presente Relatdrio Anual da Ouvidoria da Agepar - exercicio

conformidade com a Lei Federal n213.460/2017, a Lei Complementar
Estadual n2222/2020, o Regimento Interno da Agéncia e as diretrizes

da Controladoria-Geral do Estado do Parana.

Alinhado ao Plano de Trabalho da Ouvidoria 2025, o relatorio
reflete a atuacao estruturada da unidade com foco na escuta ativa e
qualificada, na valorizacao do usuario dos servicos publicos regulados

e naintegracao da Ouvidoria ao ciclo regulatério da Agéncia.

Para além da consolidacao estatistica das manifestacdes regis-
tradas no Sistema Integrado de Gestdao de Ouvidorias - SIGO, o docu-
mento apresenta os principais temas de reclamacao que demandam

acompanhamento pela Agéncia.

O relatdrio evidencia a consolidacao da Ouvidoria como instan-
cia de articulacao entre sociedade e poder publico, contribuindo para
o fortalecimento do controle social, da transparéncia e da melhoria

continua dos servicos publicos delegados.

Ao registrar os avancos institucionais do exercicio de 2025, o
documento reafirma o compromisso da Agepar com a governanca
publica, a integridade e a prestacao de servicos orientada por evidén-

cias e pela participacao social.

A presente versao destina-se a publicacao no sitio eletrénico da
Agepar, em observancia ao principio da transparéncia e da publicida-

de administrativa.

Ouvidoria Agepar
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2. Mensagem da Ouvidora

O exercicio de 2025 representou a consolidacdo da Ouvidoria da AGEPAR como

instancia estratégica de governanca, escuta qualificada e articulacao institucional.

Conforme estabelecido no Plano de Trabalho da Ouvidoria, as acdes foram
orientadas pela ampliacdo da escuta ativa e qualificada, pela valorizacdo do usuario
dos servicos publicos regulados e pela integracdo da Ouvidoria ao ciclo regulatoério da
Agéncia.

Mais do que um canal de recebimento de manifestacdes, a Ouvidoria atuou
como ponte entre a sociedade e o Poder Publico, promovendo o controle social e

contribuindo para o aprimoramento continuo das politicas regulatorias.

Cada manifestacao recebida foi tratada ndo apenas como demanda individual,
mas como oportunidade de melhoria institucional e de fortalecimento da prestacao
dos servicos publicos delegados.

Ao longo do ano, buscou-se aprimorar a elaboracao de relatdrios estratégicos,
com foco na producdo de evidéncias capazes de subsidiar a alta gestdao na tomada de
decisdes regulatdrias, além de promover maior integracdo com a Diretoria de
Fiscalizacdo e Qualidade dos Servicos.

O cumprimento das recomendacdes dos érgdos de controle, a consolidacao de
critérios de admissibilidade e a estruturacdo de fluxos internos contribuiram para
elevar o nivel de seguranca juridica, padronizacdo e transparéncia da atuacao da
Ouvidoria.

Seguimos comprometidos com um trabalho técnico, ético e transparente,
reforcando a participacdo social como instrumento legitimo de aperfeicoamento

institucional.

Ouvir para evoluir.

Danielle Cristini Martins
Ouvidora

Chefe da Unidade de Integridade e Compliance da Agepar
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3. Relatdrio sobre os assuntos dos atendimentos
No exercicio de 2025, a Ouvidoria da AGEPAR registrou 957 atendimentos,

conforme dados extraidos do Sistema SIGO, os quais sao apresentados de forma
detalhadanas tabelas e graficos a seguir.

Fonte: Sistema SIGO

Periodo de referéncia: 01/01/2025 a 31/12/2025

Manifestacoes 2025

Lei de Acesso a

AGEPAR Reclamagido Denuncia Informago - LA Sugestao Solicitagdo Elogio
Saneamento 690 12 2 2 38 0
Agepar 24 10 0 0 8 2
Gas Canalizado 8 0 3 0 0 0
Transporte 24 3 0 0 7 0
Outros 79 24 3 3 15 0

Total 825 49 8 5 68 2

Manifestacoes 2025

Solicitacéo -.

Sugestéo |
LA |

Denancia [
Rectamagso | S S

0 100 200 300 400 500 600 700 800

mSaneamento ®Agepar mGas Canalizado ®=mTransporte ®mQutros

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO
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Natureza: Reclamag¢ao

AGEPAR

Quantidade

Sanepar - Falta de fornecimento de agua 254
Sanepar - Falta de agua/ esgoto 49
Sanepar - Erro de leitura 47
Sanepar - Tarifas 41
Sanepar - Recomposicao/ Limpeza obras/ Conserto de calgadas 39
Sanepar - Corte e/ou Religagao 39
Sanepar - Pedido de ligagao 38
Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto 34
Sanepar - Falta de presséao 26
Sanepar - Troca de titularidade/ Desligamento 17
Sanepar - Irregularidades/saneamento/tarifas 17
Sanepar - Fiscalizacao 16
Sanepar - Alteragao de consumo 13
Sanepar - Qualidade da agua/ Mau cheiro 12
Sanepar - Vazamento de agua 11
Sanepar - Troca de medidor 11
Sanepar - Denuncia 9
Sanepar - Disponibilidade de rede 7
Sanepar - Informacgdes/saneamento 4
Sanepar - Cobranca indevida 2
Sanepar - Mau-atendimento/irregularidades 3
Sanepar - Paradas programadas 1
Pedagio - Fiscalizagao 1
Pedagio - Tarifas 1
Pedagio - Obras nao realizadas ou em atraso 1
Pedagio - Divulgacao de paradas por obras/ Acidentes 1
Pedagio - Sistemas de cobranca 1
Compagas - Alteragado de consumo 1
Compagas -Tarifas 1
Compagas - Erro de leitura 1
Compagas - Vazamento de gas 1
Compagas - Corte e/ou Religagao 2
Compagas - Pedido de ligagao 2
Agepar - Acesso a Informacéao 1
Agepar - Fiscalizagao 1
Agepar - Concursos 1
Agepar - Reclamagao 14
Agepar - Denuncia 4
Agepar - Solicitagao 3

Diretoria da Presidéncia - DP



AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Travessia llha do Mel - Filas

Travessia llha do Mel - Horarios/Descumprimento de horarios

Transporte Metropolitano - Lotagao

Transporte Metropolitano - Denuncia

Transporte Metropolitano - Tabela Horaria

Transporte Metropolitano - Falta de Urbanidade

Transporte Metropolitano - Horarios/Descumprimento de horarios

Transporte Metropolitano - Embarque negado

Transporte Intermunicipal - Limpeza/ Falta de Conservacao

Transporte Intermunicipal - Lotagao

Transporte Intermunicipal - Falta de Urbanidade

Transporte Intermunicipal - Mau-atendimento

Transporte Intermunicipal - Passe livre ndo concedido

Transporte Intermunicipal - Alteragdo/Mudanga/Cancelamento de linhas

Transporte Intermunicipal - Denuncia

Transporte Intermunicipal - Horarios/Descumprimento de horarios

Transporte Intermunicipal- Fiscalizacao

NIN[m DN =

Transporte Intermunicipal - Tempo de Viagem/Atrasos

Administracéo geral - Esfera Estadual/outros

N
©

Competéncia Federal - Outras Instancias

()]

Competéncia Municipal - Outras Instancias

N

Trote - Sem encaminhamento 36
Total 825

Reclamacéo

= Saneamento

= Agepar

= Gas Canalizado

= Transporte Intermunicipal
= Transporte Metropolitano
= Transporte Aquaviario

= Outros

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO
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Natureza: Deniincia

AGEPAR

Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto 3
Sanepar - Fiscalizagao 2
Sanepar - Erro de leitura 1
Sanepar - Recomposic¢ao/ Limpeza obras/ Conserto de calgadas 1
Sanepar - Denuncia 3
Sanepar - Falta de fornecimento de agua 2
Pedagio - Denuncia 1
Agepar - Fiscalizagao 1
Agepar - Reclamacéao 1
Agepar - Denuncia 8
Travessia llha do Mel - Lotagdo 1
Transporte Intermunicipal - Denuncia 2
Administracdo geral - Esfera Estadual/outros 12
Trote - Sem encaminhamento 11
Total 49
Denuncia

= Saneamento

= Agepar

m Transporte Intermunicipal
= Transporte Aquaviario

= Qutros

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO
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Natureza: Lei de Acesso a Informacgao - LAl

AGEPAR Total

Sanepar - Falta de fornecimento de agua - AGEPAR 1
Sanepar - Tarifas - AGEPAR 1
Agepar - Fiscalizagdo - AGEPAR 2
Agepar - Concursos - AGEPAR 1
Pedagio 1
Administracédo geral - Esfera Estadual/outros 2

Total 8

Lei de Acesso a Informacao - LA

= Saneamento
= Gas Canalizado

= Outros

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO
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Natureza: Sugestao
AGEPAR Total
1

Agepar - Fiscalizagao

Sanepar - Fiscalizagao 1

Trote - Sem encaminhamento 3

Total 5

Sugestao

m Outros

m Saneamento

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO
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Natureza: Solicitagao

AGEPAR
Sanepar - Alteragao de consumo

Total
1

Sanepar - Vazamento ou retorno de esgoto

Sanepar - Falta de fornecimento de agua

Sanepar - Troca de titularidade/ Desligamento

Sanepar - Erro de leitura

Sanepar - Disponibilidade de rede

Sanepar - Recomposicao/ Limpeza obras/ Conserto de calgadas

Sanepar - Mau-atendimento/irregularidades

Sanepar - Tarifas

Sanepar - Fiscalizacao

Sanepar - Corte e/ou Religagao

Sanepar - Pedido de ligagao

Sanepar - Falta de pressao

Sanepar - Informagdes/saneamento

Agepar - Acesso a Informacgao

Agepar - Solicitagao

Agepar - Concursos

Transporte Metropolitano - Extravio ou danos a bagagem

Transporte Intermunicipal - Tarifas

Transporte Intermunicipal- Fiscalizacdo

Transporte Intermunicipal - Guichés de atendimento

Transporte Intermunicipal - Alteracao/Mudanga/Cancelamento de linhas

Administracdo geral - Esfera Estadual/outros

Competéncia Federal - Outras Instancias

Competéncia Municipal - Outras Instancias/Saude publica

Trote - Sem encaminhamento
Total

Q=222 [=2ININ|=2[N[W[WININ[O[AIN|O|2[W[=2IN]|W|W|w

()}
o

Solicitagao

® Saneamento
m Outros

H Agepar

15
m Transporte Intermunicipal
8
6 B Transporte Metropolitano
- 1
—
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Tipos de Solicitantes

Andénimo Identificado Sigiloso

Agepar 124 817 20

Tipos de Solicitantes

20

= Anbnimo
= |dentificado

m Sigiloso

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO

Ressalta-se que a classificacdo quanto ao tipo de solicitante pode sofrer
atualizacdo ao longo do tramite da manifestacdo no SIGO, razao pela qual o somatoério
pode ndo coincidir exatamente com o numero total de atendimentos registrados.

Formas de Contatos

Nome Quantidade
Carta/Fax 58
Internet (Portal) 765
Pessoalmente 1
E-mail 18
Telefone 118
WhatsApp 1
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Atendimentos por més

AGEPAR Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez| Total
Internet
(Portal) 54 | 87 | 122] 52 | 49 | 43 | 58 | 64 | 66 | 43 | 44 | 83 | 765
Telefone 8 |11 ] 14| 10 | 13 | 12 7 7 6 |12 ]| 7 12 | 119
Carta/Fax 3 6 9 2 6 9 17 1 5 5 7 3 4 58
Pessoalmente| 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1

Atendimentos por més
m Internet (Portal) m Telefone m Carta/Fax m Pessoalmente

160

) -

120

100

6° BB —
40
20
0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO

Quantidade de Atuac¢oes nos Atendimentos - Totais

AGEPAR Quantidade

Criar 1145
Atribuir 408
Retornar 37

Executar 2406
Encerrar 977

Total 4973
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Encerrar

Executer N

Retornar
Atribuir

Criar

o

Quantidade de Atuacdes nos Atendimentos

408
500 1000 1500

2000 2500 3000

* Grafico - elaborado a partir de dados extraidos do Sistema SIGO

Pesquisa Satisfacao Portal: Entrada

Em uma escalade 1 a5,
quall ° seﬂu grau de Emuma escalade 1 a5, |[Emuma escalade 1a5,
satisfagdo com o « P
_ . quanto vocé quanto vocé utilizaria
Orgao atendimento prestado pela . . .
S recomendaria o servico | novamente os servigos
Ouvidoria no momento do . o
. da Ouvidoria? da Ouvidoria?
registro da sua
manifestagdo?
AGEPAR 3 3
Pesquisa Satisfa¢ido Portal: Saida
Em uma escalade 1 a5, qual o seu Em uma escala de 1 a 5, qual o grau
Orgao grau de satisfacdo com o retorno de satisfacdo com o tempo de
obtido? resposta?
AGEPAR 2 2

Ressalta-se que os resultados da pesquisa de satisfacao refletem, em parte, a
complexidade das demandas tratadas e o tempo necessario para respostas técnicas,
nao serestringindo a percepcao inicial do atendimento.
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4. Principais temas de reclamac¢ao que demandam

acompanhamento pela Agéncia

Com base nas manifestacdes registradas no exercicio de 2025, consolidadas no
Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias - SIGO e analisadas tecnicamente por
esta Ouvidoria, em atendimento ao disposto no art. 14, § 2% da Lei Federal n®
13.460/2017 e ao art. 72 do Regimento Interno da AGEPAR, foram identificados os
principais temas de reclamacdo com potencial impacto regulatorio.

Os temas elencados a seguir decorrem da analise da frequéncia, da reincidéncia
e da natureza das manifestacdes, conforme dados estatisticos apresentados no
Anexo |, e indicam a necessidade de acompanhamento sistematico e, quando cabivel,
da adocao de medidas corretivas no ambito da atuacao regulatoria da Agéncia. Para
tanto, as informacdes consolidadas serao encaminhadas a Diretoria de Fiscalizacado e
Qualidade dos Servicos - DFQS, para ciéncia e providéncias que entender pertinen-
tes, no ambito de suas competéncias.

mSanepar - Falta de fornecimento de agua | 254 |
mSanepar - Erro de leitura | 47 |
m Sanepar - Tarifas | 41 |
MSanepar - Recomposigao/ Limpeza obras/ Conserto de calgadas | 39 |
mSanepar - Corte e/ou Religagao | 39 |
mSanepar - Pedido de ligagao | 38 |
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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

O) 0800-644-2013
OQUVIDORIA



