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1 Apresentacao

As acdes aqui apresentadas sdao desdobramentos de analises e
reflexdes desta Ouvidoria, que tem se empenhado ndo s6 em atender as
manifestacdes do cidaddo, mas em auxiliar os gestores da agéncia para
que aprimorem sua atuacgao.

Nosso principio norteador é a internalizacdo do papel ativo da
Ouvidoria, entendendo tanto como espaco aberto as manifestacdes
cidadas, como promotora de mudanc¢as na gestdo, contribuindo dessa
forma, para o crescimento e o aperfeicoamento dos servicos de
Ouvidoria. Citamos ainda dentro desta apresentacdo o Decreto
6225/2020 que trata em seus artigos 38 ao 41 da Unidade de Ouvidoria.

Art. 38. A Unidade de Controle Interno, Compliance e
Ouvidoria-UCCO, composta pelo Agente de Controle Interno, Agente
de Compliance e Ouvidor, ¢ administrativamente subordinada ao
Diretor-Presidente e tecnicamente articulada ao Sistema Estadual de
Controle Interno e Compliance da Controladoria-Geral do Estado.

§ 1°. O Agente de Controle Interno, o Agente de Compliance e o
Ouvidor terdao suas atribuicdes previstas em ato normativo da
Controladoria-Geral do Estado, a qguem compete a supervisao técnica
das suas atividades.

§ 2¢, O mandato de Agente de Compliance, Agente de Controle
Interno e Ouvidor serd de 3 (trés) anos, podendo ser prorrogados por
mais 6 (seis) meses.

Art. 39. A Unidade de Controle Interno, Compliance e Ouvidoria
terdirrestrito acesso a todos os assuntos e contard com o apoio adminis-
trativo de que necessitar, assegurada sua autonomia de atuacao e condi-
cdo plena para desempenhar suas atividades de auditoria, inclusive
quanto a articulacdo com outros 6rgaos da Administracdo Publica
Estadual.
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Art. 40. O Plano de Trabalho da Unidade de Controle
Interno, Compliance e Ouvidoria -UCCO observara as normas
expedidas pela Controladoria-Geral do Estado e sera submetido
a aprovacao o Diretor-Presidente.

Art. 41. No desempenho de suas atribuicdes, competem a
UCCO, além das atribuicdes previstas em ato normativo da
Controladoria-Geral do Estado, as seguintes responsabilidades
relativas a Ouvidoria:

I- o atendimento ao usuario, mediante o recebimento,
processamento e provimento de reclamacdes e sugestdes
relacionadas a prestacao de servicos publicos delegados;

II- a atuacao em articulagdo com o Sistema Estadual de
Defesa do Consumidor e a Ouvidoria do Estado do Parana, bem
como a proposicao de acdes para aperfeicoar o desempenho
dos ouvidores das entidades reguladas e do poder concedente.

Com a implementacao das acdes deste Plano, esperamos
avancar no proximo ano em qualidade e no reconhecimento do
papel desta Ouvidoria.
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Objetivos da Ouvidoria

A Ouvidoria da Agepar tem como principal
objetivo contribuir para a construcao de uma ges-
tdo, acima de tudo, eficiente, agil e comprometida
com o interesse social, garantindo o principio da
ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relacdes
das Reguladas com a sociedade.

Os dados das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria da Agepar possibilitam identificar neces-
sidades sociais e proporcionam informacdes
Importantes para que o a Agepar possa promover o
aperfeicoamento dos servicos prestados. O princi-
pal desafio a ser enfrentado pela Ouvidoria da
Agepar é a manutencao da exceléncia do atendi-
mento, para que o cidaddo se sinta acolhido e
obtendo as respostas sempre no prazo estabeleci-
do pela legislacdo vigente, seja por meio do
Sistema de OQuvidoria, seja pelo Sistema de
Atendimento da Lei de Acesso aInformacao.
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Objetivo do Plano de Trabalho

a) Receber manifestacdes dos cidadaos, interpre-
ta-las e buscar solucdes para o caso, visando o
aprimoramento do processo de prestacdo do
servico publico;

b) Contribuir para o aprimoramento da qualidade
dos servicos prestados;

c) Buscar a satisfacdao do cidadao que utiliza os
servicos publicos;

d) Informar adequadamente a direcdo geral sobre
os indicativos de satisfacao dos usuarios;

e) Funcionar como instrumento de interacao entre
Agepar e asociedade;

f) Privilegiar a visao do cidaddao como sujeito de
direitos. Prezar por sua autonomia, instrumenta-
lizando-o para que seja o promotor da resolucao
de seu problema;

g) Informar os cidadaos que trazem suas deman-
das especificas, quais sao 0os 6rgaos que devem
ser acionados, quais sao suas responsabilidades
e de que forma aresposta podera ser cobrada;
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Plano de Trabalho

Estabelece acdes a serem implementadas no ano de 2021 que visem asse-
gurar a gestao democratica e participativa e o cumprimento das competéncias e
atribuicdes da Ouvidoria. Para o cumprimento desta meta a Ouvidoria terd como
atividades a serem desempenhadas:

AGEPAR

Periodo

Receber, registrar, conduzir internamente, responder e/ou solucionar as manifestagdes (dendncias, reclamagoes, informagdes,
sugestdes e elogios) dos usuarios.

v Consultar o Sistema Integrado de Gestado de Ouvidoria - SIGO.
Etapas [V Consultar o Sistema de Ouvidoria Parané - SOPR
v Encaminhar através do sistema para as Reguladas ou setores para atendimento da resposta.

Acgédo 1

AGEPAR

2021

Periodo | J | F | o | D

Participar de eventos presenciais e/ou a distancia voltados a capacitagéo profissional nas atividades de Ouvidoria, principalmente
Acgdo 2 |aqueles que compdem a Politica de Formagao Continuada em Ouvidorias, ofertados pela Controladoria-Geral da Unido e pela
Controladoria Geral do Estado.

Vv Consultar informes da CGE, CGU, Escola de Gestdo do Estado do Parana e outros.
v Apresentar solicitagdo do curso desejado a chefia imediata para autorizagéo.

Etapas

AGEPAR

2021
Peiodo ] J [ F [ wm [ A [ v [ J [FETATSTTTOT NG b |

Realizar pesquisa de satisfagédo através de ferramenta que permita o uso de formulario eletrénico de perguntas e respostas,
permitindo o registro da opinido dos cidadaos sobre o atendimento realizado pela Ouvidoria.

Agéo 3

Etapas [V Sistema encontra-se em fase de desenvolvimento pela CGE/Celepar.

AGEPAR

2021

Elaborar Relatérios ao Dirigente maximo com informagdes sobre as manifestagdes registradas na Ouvidoria, como quantitativo,

Agdo 4 tempo médio de resposta e assuntos demandados.
v Levantamento das informacdes a serem utilizadas através dos sistemas utilizados.
v Planejamento e compilagdo das informacdes.

Etapas

v Elaboracéo de relatério.
v Encaminhar para o Gabinete do Diretor-Presidente para conhecimento e aprovacgao.
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AGEPAR

Periodo

Acdo 5 |Verificar se esta sendo feita a divulgagéo da Ouvidorias pelos entes regulados para conhecimento a todos os usuarios.

v Verificar com a Coordendoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servigos - CFQS da Agepar o cumprimento das normas
Etapas |estabelecidas.

v Encaminhar pelos meios eletronicos recomendagéo da divulgagdo da Ouvidoria as reguladas

AGEPAR

Periodo J | F M A M

Produzir em conjunto com a Assessoria de Comunicagdo, material de divulgacéo, tipo cartazes, banners, panfletos e félder (fisicos e
virtuais) sobre o funcionamento e importancia do servigo de Ouvidoria.

Agédo 6

v Solicitar a Assessoria de Comunicagédo o desenvolvimento de materias graficos;
Etapas [v Encaminhar para aprovagéo do Diretor-Presidente;
v Divulgar nas redes sociais da Agéncia.

AGEPAR

2021
oo |1 [ ¢ [ w [ A [ w [ o [ o [ASEem « [ o

Adequar a estrutura fisica da sala da Ouvidoria para que seja de facil acesso e visibilidade ao cidadao, adequado para atendimento
presencial, eventualmente com resguardo de sigilo.

Acédo 7

v Mudanga da sede da Agepar.
Etapas

v Adequagdes necessarias para atendimentos presenciais.

AGEPAR
2021

| Periodo [INNNNIER ™ [ A [ m [ o [ o [ A [ s [ o

Divulgar relatério anual de atividades na pagina da instituigdo com numero total das demandas recebidas no ano, com o nimero de

Acgdo 8 |solicitacdes registradas de acordo com cada area regulada e tipo de manifestagdo, reclamagdes, sugestdes, denuncias, informagéo

e elogios.

v Levantamento das informagdes a serem utilizadas através dos sistemas utilizados.
v Planejamento e compilagdo das informagoes.

v Elaboragao de relatério.

v Encaminhar para o Gabinete do Diretor-Presidente para conhecimento.

Etapas




AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

Fundamentos Normativos

Legislacao Sumula

Lei Federal n°
13.460, de 26 de
Junho de 2017.

Dispde sobre participagao, protegéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragdo publica.

Lei Federal n®
12.527, de 18 de

Dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito

Novembro de 2011. Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informagoes.
Resolugdo CGE Regulamenta as competéncias dos Ouvidores atuantes nos orgaos e entidades do
07/2015, de 29 de . ;
. Poder Executivo do Estado do Parana.
Janeiro de 2015
Resolugdo CGE n°
38/2019, de 18 de Dispde sobre Medidas de Protecao a Identidade dos Denunciantes.
Outubro de 2019.
Resolugao CGE Define as competéncias dos Agentes de Ouvidoria e Transparéncia atuantes na
77/2020, de 08 de | Administragdo Publica Direta e Indireta do Poder Executivo Estadual e nos Servigos
Dezembro de 2020.

Sociais, e adota outras providéncias.

Decreto n° 6474, de
14 de Dezembro de
2020.

Regulamenta a aplicagao da Lei Federal n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei
Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD), no ambito da Administragao Publica
Estadual direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo do Estado do Parana.

Lei Federal n°13.709,
de 14 de Agosto de
2018.

Dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por

pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de

proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural

Lei Estadual
Complementar n.°
222, de 05 de maio
de 2020.

Dispde sobre a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados de
Infraestrutura do Parana passa a funcionar na forma que especifica, alterando sua
denominagao para Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Parana.

Decreto n.° 6921, de
11 de fevereiro de
2021./2021

Nomeia o Ouvidor da Agepar.

Decreto n.° 6.265, de
24 de novembro de
2020./2020

Aprova o Regulamento da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do
Parang
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