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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

1. Apresentacao

gicas a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia

O presente Plano de Trabalho apresenta as acdes estraté-

Reguladora do Parana - AGEPAR no segundo semestre de 2025.

As atividades estdo alinhadas ao Plano Estratégico da
AGEPAR, a legislacdao vigente e as diretrizes da Controladoria-
Geral do Estado do Parana (CGE-PR), com foco na escuta qualifi-

cada e ativa, na transparéncia, no fortalecimento da participacao

social e na melhoria continua dos servicos publicos regulados.

Mais do que uma instancia receptora de manifestacoes, a
Ouvidoria exerce papel estratégico como canal de articulacao
entre a sociedade e o poder publico, promovendo o controle
social e contribuindo para o aprimoramento das politicas regula-

torias.
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2. Objetivos da Ouvidoria

A Ouvidoria da AGEPAR tem como missao consolidar-se como
uma ponte estratégica entre o cidadao e o Estado, fortalecendo os
principios da administracao publica e contribuindo para o aprimora-
mento da regulacdo dos servicos publicos delegados. Atuando com
escuta qualificada e ativa, busca transformar manifestacdes em
insumos valiosos para o aperfeicoamento continuo da gestdo e da

qualidade dos servicos prestados.

Mais do que apenas receber manifestacdes — como reclama-
cbdes, denuncias, sugestdes, elogios e solicitacdes —, a Ouvidoria atua
de forma analitica, estratégica e integrada, promovendo o controle
social, a transparéncia publica e a responsabilidade institucional. O
objetivo é assegurar que a voz do usuario seja compreendida, regis-
trada, respondida e, sobretudo, considerada como elemento central
para a tomada de decisdes e para a inducao de melhorias nas politi-

cas publicas reguladas.

Alinhada aos dispositivos da Lei Federal n¢ 13.460/2017, bem
como as diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral do Estado
do Parana e pelo Plano Estratégico da AGEPAR, a Ouvidoria busca
garantir os direitos dos usudrios dos servicos publicos e ampliar os
canais de participacdo e escuta da sociedade. Sua atuacdo esta
pautada na ética, na integridade, na inovacao e na geracao de valor

publico.

Nesse contexto, a Ouvidoria se consolida como uma unidade
transversal e essencial ao ciclo regulatério, comprometida com a
exceléncia institucional, com o fortalecimento da governanca e com

apromocao de umaadministracao publica orientada ao cidadao.
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3. Palavras da Ouvidora

Assumir a Ouvidoria da AGEPAR ¢é, acima de tudo, assumir um compromisso
com o cidadao e com o fortalecimento institucional da nossa Agéncia. Em um contex-
to de transformacdo da gestdo publica, onde a escuta ativa ganha protagonismo,
gueremos consolidar a Ouvidoria como uma ponte estratégica entre a sociedade e o

Estado, promovendo a melhoria continua dos servicos publicos regulados.

Nossa atuacao serd orientada por valores como integridade, transparéncia,
ética e inovacao, buscando ir além do recebimento de manifestacdes: queremos
ouvir com qualidade, analisar com responsabilidade e agir com efetividade. A
Ouvidoria ndo € apenas um canal — € um espaco de didlogo, de confianca e de cons-

trucao coletiva.

Pretendemos integrar de forma mais incisiva a Ouvidoria ao ciclo regulatoério,
contribuindo com dados, percepcdes e analises para o aprimoramento da regulacao,
sempre com foco no usuario e nos objetivos estratégicos da AGEPAR. Queremos que
cada manifestacao seja vista como uma oportunidade de melhoria, como um sinal de

gue estamos no caminho certo ao colocar o cidadao no centro da nossa atuacao.

Seguiremos comprometidos com um trabalho técnico, ético e transparente,
valorizando a participacdo social como instrumento de controle, aprendizado e

fortalecimento da nossa missao institucional.

Ouvir para evoluir. Educar para transformar.
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4. Objetivos do Plano de Trabalho

O Plano de Trabalho da Ouvidoria da AGEPAR para o exercicio de 2025 tem
como objetivo estruturar, de forma clara e estratégica, as acdes a serem executadas
ao longo do ano, alinhando-se ao Plano Estratégico da Agéncia, as diretrizes da
Controladoria-Geral do Estado e a legislacao aplicavel, especialmente a Lei Federal n®
13.460/2017.

Com foco no aprimoramento continuo da escuta qualificada e na valorizacao
da participacao social, a Ouvidoria buscara fortalecer seu papel como ponte estraté-
gica entre a sociedade e a administracdao publica, atuando com base em dados, evi-

déncias e didlogo.
Sao objetivos deste plano:

A) Ampliar a escuta ativa e qualificada, promovendo acdes de valorizacdo do
usuario e do servidor, com foco em inovacao, acolhimento e respeito as demandas

recebidas;

B) Integrar a Ouvidoria ao ciclo regulatério da AGEPAR, fornecendo subsidios
estratégicos para a melhoria dos servicos publicos delegados, por meio da analise

critica das manifestacdes e do didlogo institucional;

C) Consolidar os canais de atendimento ao cidadao, garantindo acessibilida-

de, transparéncia, linguagem cidada e visibilidade nas plataformas da Agéncia;

D) Implementar acoes educativas e formativas dentro e fora da AGEPAR,
fortalecendo a cultura da escuta e promovendo o entendimento sobre o papel da

Ouvidoriacomo instancia de participacao e controle social;

E) Monitorar prazos, indicadores e padrdes de qualidade, assegurando res-
postas tempestivas e adequadas as manifestacdes recebidas, com base na legislacdao

vigente;

Diretoria da Presidéncia - DP



AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

F) Aprimorar a elaboracao e divulgacao de relatérios estratégicos, a fim de
subsidiar a alta gestdao da Agéncia natomada de decisdes baseadas em evidéncias na

percepcao do usuario;

G) Atualizar e divulgar a Carta de Servigcos ao Usuario, com foco na clareza,

acessibilidade e efetividade das informacdes prestadas;

H) Atuar de forma articulada com os demais agentes de integridade, promo-
vendo sinergia institucional e reforcando o papel da Ouvidoria como promotora de

valores como integridade, ética, transparéncia e responsabilidade social.

Este plano traduz nosso compromisso com a exceléncia do servigo publico e

com uma Ouvidoria cada vez mais proxima, humana, estratégica e eficaz.

GARANTINDO A
QUALIDADE NA

A PRESTACAO DE
AGENCIA REGULADORA DO PARANA SERVICOS

Diretoria da Presidéncia - DP



10

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

5. Plano de Trabalho

Este Plano de Trabalho estabelece as a¢des da Ouvidoria da

AGEPAR para 2025, com foco na escuta ativa e qualificada, na valorizacao

do usudrio dos servicos publicos e no fortalecimento da governancga. As

atividades estao organizadas por eixos estratégicos, alinhadas ao planeja-

mento institucional e as diretrizes de integridade, transparéncia e partici-

pacao social.

1. Cronograma Geral

Fortalecimento Institucional e Normativo

JANEIRO
FEVEREIRO
MARCO
ABRIL
MAIO
JUNHO
JULHO
AGOSTO
SETEMBRO
OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

1 2 3
Regularizagdo da | Elaboragéao
Atendimentos nomeacao e .de norma
mandato da interna da
Ouvidora Ouvidoria
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Estrutura e Recursos da Ouvidoria

JULHO

AGOSTO

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

DEZEMBRO

Integragao e Articulagao Institucional

1 2 3 4 5 6
Aquisicdo/me
Adequacéao Reforco da Atualizagéo Ihpria de Pesquisa de | Capacitagdo
do ,e,Spago equipe dos cgnals de , S|stema satisfagcdo |da Ouvidora
fisico atendimentos |informatizado
JANEIRO
FEVEREIRO
MARCO
ABRIL
MAIO

AGOSTO
SETEMBRO

OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

1 2
coo:;: :;ngoégecom Partictié);:igaesvisitas
Procon/CGE
JANEIRO
FEVEREIRO
MARCO
ABRIL
MAIO
JUNHO
JULHO
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JANEIRO
FEVEREIRO

Transparéncia, Dados e Relatorios Estratégicos

1 2 3 4 5 6

Disseminagéo dos

- Compilacao das . Material de
Relatorio s . . mecanismos de . "~
Painéis de | Noticias de Fato JOuvidoria na . divulgacao sobre a
Anual da controle social -
L dados e/ou Fatos Agepar . atuagao da
Ouvidoria realizados pela .
Recorrentes Ouvidoria

Agepar

MARCO

ABRIL

MAIO

JUNHO

JULHO

AGOSTO

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

DEZEMBRO

2. Cronograma detalhado

Periodo

AGEPAR
2025

Eixo 1 Receber, registrar, conduzir, responder e/ou solucionar as manifestagoes (dentncias,
Agiio 1 reclamacgoes, informagoes, sugestoes e elogios) dos usuarios registradas na Ouvidoria da
Agepar.
v Consultar o Sistema Integrado de Gestao de Ouvidoria - SIGO.
v Receber emails que versam sobre assuntos relacionados a Ouvidoria da Agepar.
Etapas [Y Receber e e-protocolos que versam sobre assuntos relacionados a Ouvidoria da Agepar.

v Encaminhar das reinvindicag¢des para providéncias/informacgdes da resposta quando o
assunto for relacionado as competéncias da Agéncia.

AGEPAR

2025
Periodo [ J [ F [OMIATIIMET J [ o AT s o[ NTOD
E')fo 1 Regularizagiao da nomeagao e mandato da Ouvidora.
Acao 2
Meta v/ Garantir cumprimento da lei com a estabilidade, imparcialidade e qualificagdo do cargo.
v Elaborar memorando ao Gabinete do Diretor-Presidente com descritivos dos atos legais
Entrega o . L
administrativos da Agende de Ouvidoria.

12
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AGEPAR

Periodo J I Fl m | Al m
Eixo 1 ~ . I
~ Elaboragao de norma interna da Ouvidoria.
Acao 3

v Consolidagéo dos aprendizados e revisdo das praticas de triagem e admissibilidade.
v Definir fluxos, prazos e critérios de admissibilidade e responsabilidades.

v Formalizar periodicidade e formato de repasse das Coordenadorias a Ouvidoria.

v Regulamentacao de repasse de dados entre unidades.

v Documento com critérios de triagem atualizado.

Entrega |+ Minuta da Instrugdo Normativa Interna.

v Minuta do Memorando Conjunto com Coordenadorias.

AGEPAR

Metas

2025
Periodo | J | F [ m [ A m T o JA]sJTo [ NTD
E;;Zi Adequacéo do espago fisico nos termos do Relatério do TCE/PR.

Meta v Garantir sigilo e conforto nos atendimentos.
Entrega |v Proposta de adequacéo.

AGEPAR

2025
Peiodo [ [ F [ m [ A [ v [ A [ s o] NToD

Eixo 2 .
Acdo 2 Reforgo da equipe.

Meta v Atender ao volume e a complexidade das demandas.
Entrega |v Requisi¢do formal ao Gabinete do Diretor-Presidente para reforgo de pessoal na equipe.

AGEPAR

Periodo J I Fl m | Al m
Eixo 2
Acdo 3 |Atualizagao dos canais de atendimento conforme servigos regulados pela Agepar.

v Verificagao da metodologia atual empregada para processamento dos atendimentos.

Meta v Entendimento do funcionamento da central de Ouvidoria na Celepar (0800).

v Capacitacao dos(as) atendentes do 0800.

AGEPAR

2025
Periodo J | F ]I m | A m [ J
Eixo 2 N . . . .
— Aquisi¢cdo ou melhoria de sistema informatizado.
Acao 4

Meta v Otimizar gestdo de manifestagées.

v Analise técnica junto ao setor de Tl para aquisi¢cdo de sistema informatizado préprio para a
Ouvidoria da Agéncia.

v Requisi¢ao formal ao Gabinete do Diretor-Presidente para aquisi¢do de sistema
informatizado.

Entrega

Diretoria da Presidéncia - DP
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AGEPAR
2025
Periodo J | F |l m [ A m | J [ J
Eixo 2 - . . ~ 3 .
Verificar o andamento da pesquisa de satisfagao através de ferramenta que permita o uso
. de formulario eletrénico de perguntas e respostas, permitindo o registro da opiniao dos
Acao5 . = . . .
cidadaos sobre o atendimento realizado pela Ouvidoria.
Meta v Sistema encontra-se em fase de desenvolvimento pela CGE/Celepar.

AGEPAR

2025
Periodo J | F |l m [ A] m |
Eixo2 [Participar de eventos presenciais e/ou a distancia voltados a capacitagao profissional nas
atividades de Ouvidoria, principalmente aqueles que compéem a Politica de Formagao
Acdao 6 |Continuada em Ouvidorias, ofertados pela Controladoria-Geral da Unido e pela
Controladoria Geral do Estado.
v Atualizacdo de praticas e benchmarking.
v/ Consultar informes da CGE, CGU, Escola de Gestado do Estado do Parana e outros.
Meta — - N - - ———
v Apresentar solicitagcdo do curso desejado a chefia imediata para autorizacao.
v Relatério de participagao + boas praticas mapeadas.

AGEPAR

2025
Periodo J | F ]l m | A m | J
Eixo 3
Formalizagao do termo de cooperagao com Procon/CGE, nos termos do Relatério do
Acdo1 |TCE/PR.
Meta v Compartilhamento de dados e agdes conjuntas.
Entrega |v Termo assinado ou minuta pronta.

AGEPAR

2025

Periodo

J | F [ m [ A |

v [ v [ AT s [GW N D

Eixo 2

Acgao 2

Participar de visitas técnicas a agéncias reguadoras de referéncia para intercambio de
praticas.

Meta

v Aperfeicoamento dos servigos.

v Apresentar formulario da visita técnica desejada a chefia imediata para autorizagao.

AGEPAR

2025
Periodo [0 F [ M [ A M JuTJT JgJTA[sJTo]NTJD
EDEO 4 Relatério Anual da Ouvidoria (dados consolidados).
Acao1
Meta v Cumprir obrigagdes legais e gerar insumos para regulagao.
Entrega |v Relatério 2024 publicado no site da AGEPAR.
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AGEPAR

2025
Periodo J | F |l m [ Al m | 0| J [ A
E:;z‘; Desenvolver painéis de dados.
Metas v Identificar visualmente as reinvindicagoes.
v Identificar padrdes e propor melhorias regulatérias.
Entregas |V Dashboard interativo interno + minutas de recomendacgbes.

AGEPAR

2025
Periodo | J | F [ m [ A m [ J BT A]sJo] N D
E:;zg Compilagdo das Noticias de Fato e/ou Fatos Recorrentes.
v Minuta de memorando conjunto.
Etapas |v Encaminhar para Diretoria de Fiscalizagdo Regulatéria.

v Divulgar nas redes sociais da Agéncia.

AGEPAR

2025
Periodo | J | F | m [ A | m | o [N A s [o[ N[0
E:;Zi Ouvidoria na Agepar. Verificar se esta a Ouvidoria é bem entendida dentre os ageparianos.
Etapas v Envio de questionario por e-mail para servidores responder.

v Compilagdo dos dados recebidos e, com base no resultado, desenvolver capacitagio.

v Palestra aos ageparianos a fim de que a Ouvidoria seja prontamente entendida do modo
mais assertivo.

AGEPAR

2025
Periodo J | F ]I m | Al m [ J
Eixo4 |Propor e participar de acdes que promovam o fortalecimento e a disseminagao dos
Acdo5 |mecanismos de controle social realizados pela Agepar.
v Agbes conjuntas com a Diretoria de Fiscalizagdo e Regulagao.
Etapas

v Divulgar nas redes sociais da Agéncia.

AGEPAR
2025

Periodo J | F |l m | Al m | J
Eixo4 |Produzir em conjunto com as Diretoria e Coordenadorias da Agepar, material de divulgagao
Acdo 6 [sobre a atuagao da Ouvidoria.

v Minuta de memorando conjunto.
Etapas |v Encaminhar para aprovacao do Diretor-Presidente.

v Divulgar nas redes sociais da Agéncia.
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6. Fundamentos 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.

7. Consideracoes Finais

Destacamos que o presente Plano tem o objetivo de contribuir com a
governan¢a desta Agéncia bem como com a melhora da prestagao de

servico ao usuadrios e servidores.

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

longo do presente exercicio.

Atenciosamente,
Danielle Cristini Martins

Quvidora
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