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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

1. Apresentacao

desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora do Parana

O presente Plano de Trabalho reune as acdes a serem

- Agepar,noano de 2024.

As acdes disponibilizadas neste plano encontram-se
alinhadas ao Plano Estratégico desta Agéncia e com as diretrizes

estabelecidas pela Controladoria Geral do Estado do Parana.

Pela Ouvidoria tramitam muitas informacodes, e € necessa-
rio a responsabilidade no seu tratamento, o compromisso na

transmissdo e a atencao no impacto que elas podem vir a ter.

Ouvidorias sdao instancias de participacao e controle social,

responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de

aprimorar a gestao publica e melhorar os servicos oferecidos

pelo 6rgdo.
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2. Objetivos da Ouvidoria

A Ouvidoria tem o objetivo de ser o elo de ligacao entre o
Estado e o usuario de servicos publicos. Ela €, ao mesmo tempo, uma
unidade que promove a participacao social, recepcionando e respon-
dendo as manifestacdes, que contemplam sugestdes, elogios, solici-
tacoes, reclamacdes, denuncias e solicitacdes de servicos publicos, e
também promove o controle da Administracdo Publica, provendo
informacdes que sao trazidas diretamente pelos cidadaos e que
poderdo subsidiar os aprimoramentos necessarios a gestdao dos

orgaos e entidades.

A Ouvidoria da Agepar tem como objetivo, conforme dito nos
Artigos 92 e 102 da Lei Federal 13460/2017, garantir os direitos dos
usuarios (cidadaos) ao possibilitar um canal para manifestacoes
perante a administracdo publica acerca da prestacdo de servicos

publicos delegados.
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3. Objetivos do Plano de Trabalho

Este Plano de Trabalho tem por objetivo demostrar de forma clara e transpa-
rente as acdes e respectivas etapas a serem desenvolvidas durante o exercicio de
2024 pela Ouvidoria da Agepar, no cumprimento de sua missao institucional, tendo

como objetivos as seguintes acdes:

A) Realizar dentro da Agéncia educacado permanente sobre as atribui-

coes da Ouvidoria;

B) Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos pres-
tados na Ouvidoria, garantindo local de facil acessibilidade para

atendimentos presenciais;

C) Buscar a satisfacdo do cidadao que utiliza os servi¢cos publicos
divulgando todas as formas de contato da Ouvidoria com facil

acesso e visualizacao no site desta agéncia;

D) Informar adequadamente a direcdo da organizacdo sobre os

indicativos de satisfacdo dos usuarios;

E) Funcionar como instrumento de interacdo entre a organizacao e a
sociedade, elaborando relatérios para subsidiar a gestdao na toma-

da de decisao;

F) Privilegiar a visao do cidaddao como sujeito de direitos, acompa-
nhando as manifestacdes, para que 0s prazos sejam cumpridos

conforme determina a lei;

G) Buscar a implementacao da Carta de Servicos ao Usuario, dentro
dos padrdes de qualidade e formas de atendimento aos usuarios

dos servicos delegados.
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

4. Plano de Trabalho

Demostra as acdes a serem adotadas no ano de 2024 que visem
assegurar uma melhor gestao da Ouvidoria contribuindo para a melhorias
dos servicos publicos delegados atendidos por esta agéncia, e também
criando mecanismos que facilitem ao atendimento tanto dos servidores

como dos usuadrios. Para o cumprimento destas metas a Ouvidoria apresen-

tamos o quadro com as atividades a serem desempenhadas:

AGEPAR
Periodo
Agdio 1 Recebe~r, registra.r, conduzir, |:e.sponde.r elou soluciona.r as. manifestagdes (denuncias, reclamagodes, informagoes,
sugestoes e elogios) dos usuarios registradas na Ouvidoria da Agepar.
v Consultar o Sistema Integrado de Gestao de Ouvidoria - SIGO.
Etapas v Consultar o Sistema de Ouvidoria Parana - SOPR.
v Encaminhar através do sistema para as Reguladas ou setores para atendimento da resposta.

AGEPAR

2024

poveso |+ | [~ | [ o [ -

Participar de eventos presenciais e/ou a distancia voltados a capacitacao profissional nas atividades de Ouvidoria,
Acéo 2 principalmente aqueles que compdem a Politica de Formagéao Continuada em Ouvidorias, ofertados pela
Controladoria-Geral da Uniao e pela Controladoria Geral do Estado.

v Consultar informes da CGE, CGU, Escola de Gestao do Estado do Parana e outros.

Etapas

v Apresentar solicitagdo do curso desejado a chefia imediata para autorizacéo.

AGEPAR
2024
oo | 5 [ ¢ [ w [ 2 [ v | o SISO o

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

Acao3

Etapas v Sistema encontra-se em fase de desenvolvimento pela CGE/Celepar.
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Periodo

AGEPAR

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

Acao4 e g
gao quantitativo, tempo médio de resposta e assuntos demandados.
v Levantamento das informagdes a serem utilizadas através dos sistemas utilizados.
v Planejamento e compilagdo das informagoes.
Etapas

v Elaboragao de relatério.

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

Periodo

AGEPAR

Verificar se esta sendo realizada a divulgagao da Ouvidorias pelos entes regulados buscando o conhecimento a

Agdo 5 todos os usuarios.
v Verificar com a Coordendoria de Fiscalizagdo e Qualidade dos Servigos - CFQS da Agepar o cumprimento das
Etapas normas estabelecidas.
v Encaminhar pelos meios eletronicos recomendacéo da divulgagdo da Ouvidoria as reguladas.
2024
Periodo oo F [ om [ A | m J s N
- Produzir em conjunto com a Assessoria de Comunicacéo, material de divulgacao, tipo cartazes, banners, panfletos e
Acao6 A . . . . . A s . -
folder (fisicos e virtuais) sobre o funcionamento e a importancia do servigo de Ouvidoria da Agepar.
v Solicitar a Assessoria de Comunicagao o desenvolvimento de materias graficos.
Etapas v Encaminhar para aprovagao do Diretor-Presidente.
v Divulgar nas redes sociais da Agéncia.
2024
rereso [ o [ ¢ [ w [ A [ w [ o [ o [RHINSHINON ~ [ o
Acio7 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.
Etapas v Adequagdes necessarias para atendimentos presenciais.

Periodo

AGEPAR

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

Acao 8 com o nimero de solicitagoes registradas de acordo com cada area regulada e tipo de manifestagao, reclamacgoes,
sugestoes, denuncias, informacgao e elogios.
v Realizar levantamento das informagdes atinentes a serem utilizadas por meio dos Sistemas utilizados pelo Estado.
v Planejamento e compilagdo das informagoes.
Etapas

v Elaboragéao do relatério anual.

v Protocolar e encaminhar para o Gabinete do Diretor-Presidente para conhecimento e aprovagao.
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5. Funhdamentos Normativos

Lei Federal n213.460, de 26 de junho de 2017.

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracao publica.

Lei Federal n212.527, de 18 de novembro de 2011.

Dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informacdes.

Lei Federal n213.709-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.

Decreto Estadual n® 6474, de 14 de dezembro de 2020.

Regulamenta a aplicacao da Lei Federal n213.709, de 14 de agosto de 2018
- Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), no ambito da
Administracao Publica Estadual direta, autarquica e fundacional do Poder

Executivo do Estado do Parana.
Decreto Estadual n2 6265, de 24 de novembro de 2020.

Aprova o Regulamento da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos

Delegados do Parana.
Decreto Estadual n2 7791, de 08 de junho de 2021.

Dispde sobre as medidas de protecdo a identidade dos denunciantes de
ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica

estadual.
Resolucdo CGE n¢ 38/2019, de 18 de outubro de 2019.

Dispde sobre Medidas de Protecao a ldentidade dos Denunciantes.
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Resolucdo CGE 55/2021, de 10 de novembro de 2021.

Especifica a composicao, as diretrizes e as competéncias institucionais do
Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos 6rgados e entidades do
Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicdes e vedacdes aplicaveis
aos servidores no exercicio das funcdes desenvolvidas junto ao Nucleo.

Resolucdo CGE n233/2022 de 27 de maio de 2022.

Especifica o procedimento para recebimento e tratamento de denuncias
de assédio moral e sexual no ambito da Administracao Publica Direta e
Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do Estado do
Parana.

Instrucdo Normativa CGE n2 05/2024 de 19 janeiro 2024.

Determina aos Agentes de Ouvidoria a elaboracdo do Plano de Trabalho
referente ao exercicio de 2024.

6. Consideracoes Finais

Desta forma destacamos que o presente Plano tem o objetivo de
contribuir com a governanca desta Agéncia bem como com a melhora da

prestacao de servico ao usuadrios e servidores.

As atividades que trata o Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria
poderao ser alterados em resposta as demandas que vierem a surgir ao

longo do presente exercicio.

Atenciosamente
Hernani Paulo Bergossi

Quvidor
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