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1 Corpo Técnico de Regulacéo e Fiscalizacio

1.1  Diretoria
Rogel Martins Barbosa Diretor de Regulacgéo e Fiscalizacéo

1.2 Equipe Técnica

Geysa Fernandes Regilio de Souza Lemos Coordenadora de Regulacdo

Renata Alves Perez Coordenadora de Fiscalizagdo

Viviane Fernanda Cardoso de Sousa Ouvidora

Stefany Rodrigues de Oliveira Ouvidora interina

Fernanda Thais V. de Sousa Advogada

Robson Nelson Martins Barbosa Analista Contabilidade

Karen Tauani dos S. S. Moreira Analista de Fiscalizacéo e
Regulagao

Pedro Leonardo Vieira Andrade Técnico em Saneamento

Yasmin Raineri Silva Analista de Laboratorio

Orcispar — Orgdo Regulador de Saneamento do Parana
Av. Colombo, N°6464 — Zona 07— Maringa/Parana — CEP: 87.020-000
Telefone: (44) 3123-2830



2 Consideracdes Iniciais

O presente Relatério Anual da Ouvidoria apresenta a consolidacdo das manifestacGes registradas
no ambito da Ouvidoria do Orcispar no exercicio de 2025, abrangendo demandas recebidas por
meio dos canais institucionais disponibilizados aos usuarios dos servi¢os de saneamento basico.
A Ouvidoria constitui instrumento essencial de participacdo social e de aprimoramento da
regulacdo, permitindo a identificacdo de falhas na prestacéo dos servicos, bem como subsidiando
acOes fiscalizatorias e regulatdrias. O presente relatério foi elaborado em conformidade com

diretrizes voltadas a sistematizacdo, transparéncia e adequada avaliacdo das manifestacoes.

3 Metodologia

As informac6es foram consolidadas a partir de registros provenientes dos seguintes canais:
« Sistema de Ouvidoria via sitio eletrénico institucional
« Atendimento via WhatsApp institucional
As manifestacOes foram classificadas conforme:
e Tipo (reclamacéo ou solicitacéo)
e Assunto
e Municipio
 ldentificacdo do usuario

4 Quantitativo de Manifestacoes

No exercicio de 2025, conforme demonstrado na Tabela 1, foi registrada a quantidade de
manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria, considerando 0s dois meios de comunicacao
disponibilizados aos usuarios. Tais registros contemplam demandas formalizadas por meio do
sitio eletronico institucional e do aplicativo WhatsApp, refletindo o grau de acessibilidade,
praticidade e utilizacdo dos instrumentos de participacdo social colocados a disposi¢do da
populagdo. A sistematizagdo dessas informacOes possibilita ndo apenas a quantificagdo das
manifestagdes, mas também a andlise do perfil de utilizacao dos canais disponiveis, evidenciando
tendéncias de comportamento dos usuarios quanto a escolha do meio de contato. Essa analise
contribui diretamente para o aprimoramento continuo dos mecanismos de atendimento, bem
como para o fortalecimento da transparéncia e da interag&o institucional. Os dados consolidados,
por sua vez, constituem importante subsidio para a avaliacdo da eficiéncia dos servigos prestados
pela Ouvidoria, permitindo a identificagdo de eventuais pontos de melhoria e o direcionamento
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de acOes estratégicas voltadas ao aperfeicoamento do atendimento ao publico, com vistas a

ampliacéo da qualidade, agilidade e efetividade das respostas apresentadas.

Tabela 1 — Quantitativo de Ouvidoria — 2025

ICanal |Quantidade |
ISite 114 |
|WhatsApp H25 |
Total 139 |

Conforme ilustrado no Gréfico 1, observa-se a predominancia do canal WhatsApp como principal
meio de entrada das demandas, evidenciando a clara preferéncia dos usuarios por canais de

comunicacdo mais diretos, e de facil acesso.

Grafico 1 — ManifestacGes por Canais de Atendimento— 2025

m Site = WhatsApp

Total: 39

5 Classificacdo das Manifestacoes

A classificacdo das manifestacBes recebidas por meio do sitio eletrénico, foram registradas 14
(quatorze) demandas no periodo analisado, das quais 9 (nove) foram enquadradas como

reclamacdes e 5 (cinco) como solicitagdes. Conforme Grafico 2.



Gréfico 2 — Classificacdo das Manifestagdes Pelo Sitio Eletrdnico — 2025

m Reclamacdes = Solicitagdes

Total: 14

No ambito dos assuntos por meio do sitio eletrénico, verificou-se a seguinte distribuicéo,
conforme Tabela 2.

Tabela 2 — Classificagdo de Assuntos via Sitio Eletronico — 2025

Assunto Quantidade
Falta de 4gua 5

Esgoto extravasando 2
Atendimento 1

Agua com impurezas 1

Pressdo da agua 1
Ouvidorias equivocadas 4

Total 14

Todas as manifestagdes registradas no sitio eletrénico (100%) foram tratadas, acompanhadas e
finalizadas, o0 que demonstra que a Ouvidoria esta atuando de forma eficiente no atendimento as
demandas dos usuarios. Em relacéo a identificagdo dos manifestantes, 10 (dez) registros foram
feitos de forma andnima e 4 (quatro) por usuarios identificados. Isso mostra que a maioria das
manifestacdes ocorre sem identificagcdo, conforme apresentado no Grafico 3.



Grafico 3 — Identificacdo das Manifestagdes do Sitio Eletronico — 2025

® AnOnima ® Usudrios identificados

Total: 14

No canal do WhatsApp, observa-se a predominancia de demandas de natureza administrativa,
especialmente relacionadas a solicitacdo de segunda via de fatura. Conforme Tabela 3. Nesses
casos, 0s usuarios sdo devidamente orientados quanto ao procedimento correto, sendo esclarecido
que a emissdo da segunda via deve ser realizada diretamente junto ao prestador de servicos. As
manifestagdes classificadas como reclamagdes concentram-se, na maior parte, no canal do sitio
eletronico institucional, evidenciando a preferéncia dos usuarios por esse meio para o registro de

demandas dessa natureza.

Tabela 3 — Classificacdo de Assuntos via WhatsApp — 2025

Assunto Quantidade
2° Via de Fatura 18
Desligamento de rede 1

Falta de agua 5

Corte de &gua 1

Total 25

6 Distribuicéo por canal



A distribuicdo por canal de atendimento demonstra que o principal meio de entrada das demandas
da Ouvidoria ocorre por meio do WhatsApp, conforme evidenciado no Gréafico 4, consolidando-

se como o canal de maior utilizagdo pelos usuarios.

Grafico 4 — Canais de Ouvidoria — 2025

= Site = WhatsApp

7 Distribuicdo por Municipio

Conforme ilustrado no Grafico 5, sdo apresentadas as cidades nas quais foram registradas
manifestagdes, bem como suas respectivas quantidades. Destaca-se, ainda, a ocorréncia de 5
(cinco) registros classificados na categoria “Ndo identificado”, oriundos de manifestaces

realizadas por meio do sitio eletrénico institucional.



Grafico 5 — Distribuicdo de Municipios pelo sitio eletrénico — 2025

B
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m Bandeirantes m Jussara = Jaguariaiva

m Lobato ® Jardim Olinda ® Sarandi
m N3o identificado

No que se refere as manifestacGes realizadas por meio do aplicativo WhatsApp, conforme
evidenciado no Grafico 6, identificam-se 0os municipios com os quais houve contato. Nessas
interacOes, foram prestadas orientacdes aos usuérios acerca dos procedimentos necessarios a
adequada resolucao das demandas junto aos prestadores de servico, tendo em vista que a maioria
das manifestacBes possuia natureza administrativa. Os contatos que ndo receberam qualquer

interagdo por parte dos usuarios foram classificados como abandonados.



Grafico 6 — Distribuigdo de Municipios pelo WhatsApp — 2025
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® Terra Rica m Kaloré
= Jaguariaiva m Bandeirantes
® Miraselva m Contatos Abandonados

8 Integracdo com a Fiscalizacdo

No exercicio de 2025, as demandas relacionadas a falta de agua e outras ocorréncias operacionais
levaram a atuacdo conjunta entre os setores. Como exemplo, devido ao nimero de reclamagdes
registradas no municipio de Jaguariaiva sobre interrup¢do no abastecimento, as equipes de
Fiscalizacdo e Ouvidoria foram até o local para verificar a situagao.

Ap0s a andlise técnica, foi constatado que o problema estava relacionado a fatores sazonais,
especialmente a reducdo da disponibilidade de gua em periodos de estiagem, 0 que impactou as
fontes de captagdo. A atuacdo conjunta permitiu confirmar as informacdes e dar um retorno
adequado aos usuarios, com mais clareza e transparéncia.

Dessa forma, fica evidente que a Ouvidoria tem um papel importante ao identificar demandas
relevantes e acionar a Fiscalizagcdo sempre que necessario, contribuindo para 0 acompanhamento

dos servigos e para a adocdo de medidas pelos prestadores.

9 Propostas de Melhoria

Para melhorar o funcionamento da Ouvidoria e fortalecer a regulagéo, propGem-se as seguintes
acOes a partir de 2026:
« Implantar um sistema proprio de Ouvidoria, onde serdo registradas todas as ligagdes e
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atendimentos via WhatsApp, garantindo mais organizacdo e controle das demandas;

o Atualizar os dados e gréaficos do site em tempo real, permitindo maior transparéncia e
acesso a informacéo pela populacéo;

o Disponibilizar um ndmero exclusivo para a Ouvidoria, com telefone e WhatsApp
proprios, facilitando a comunicagdo com 0s usuarios;

o Padronizar os registros das manifestacdes, definindo critérios claros para classificacao,
tratamento e acompanhamento;

o Melhorar a integragédo entre Ouvidoria e Fiscalizagdo, criando um fluxo para acionar a
fiscalizacdo sempre que necessario;

« Realizar fiscalizaces por demanda, tornando as a¢cdes mais rapidas e direcionadas a partir
das manifestacOes recebidas;

o Criar indicadores de desempenho, conforme a Norma de Referéncia n® 04/2024 da ANA,
para avaliar a qualidade e eficiéncia do atendimento;

o Implantar pesquisa de satisfacdo, para entender a percep¢do dos usudrios e identificar
pontos de melhoria;

« ldentificar municipios com maior nimero de manifestacGes, permitindo direcionar acoes

de fiscalizacdo de forma mais eficiente.

10  Consideracgdes Finais

O Relatdrio Anual da Ouvidoria referente ao exercicio de 2025 demonstra a importancia do setor
como instrumento de controle social, transparéncia e fortalecimento da regulacao dos servigos de
saneamento basico.

Ao longo do periodo, a Ouvidoria atuou de forma eficiente no atendimento as manifestacées dos
usuarios, contribuindo para o acompanhamento dos servicos prestados e para 0 aprimoramento
continuo das ac6es regulatorias.

As iniciativas previstas para o exercicio de 2026 representam um avango na modernizagdo da
Ouvidoria, com a adogdo de novas ferramentas, ampliacdo dos canais de atendimento e
fortalecimento da integracdo com o setor de Fiscalizacdo, promovendo maior agilidade,
organizacéo e qualidade no atendimento.

Destaca-se, ainda, que a atuagdo conjunta entre Ouvidoria e Fiscalizagdo contribui para uma
resposta mais efetiva as demandas dos usuarios, além de fortalecer o monitoramento e a melhoria

dos servicos prestados pelos operadores.
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Dessa forma, a Ouvidoria consolida-se como instrumento estratégico dentro do Orcispar,

contribuindo para o aperfeicoamento da regulacdo, para a melhoria continua dos servicos de

saneamento e para a promogao do interesse publico.
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Viviane Fernanda Cardoso de Souza

Ouvidora
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