
PLANO DE TRABALHO DAOUVIDORIA

2025



Agência Reguladora do ParanáRubens BuenoDiretor‑PresidenteMarcelo Luiz CuradoDiretor Administrativo FinanceiroRejane Maria Schirr ScolariDiretora de Regulação EconômicaSérgio Luiz Cequinel FilhoDiretor de Fiscalização e Qualidade dos ServiçosAlex Sandro Noel NunesDiretor de Normas e Regulamentação

Coordenação e Elaboração꞉Danielle Cristini Martins Ouvidora
Assessoria de Comunicação SocialCarlos Eduardo Winnikes da SilvaProjeto Gráfico e DiagramaçãoThiago Maia MouraoFlávia Elisa Cé SteilRevisão



Agência Reguladora do ParanáRubens BuenoDiretor‑PresidenteMarcelo Luiz CuradoDiretor Administrativo FinanceiroRejane Maria Schirr ScolariDiretora de Regulação EconômicaSérgio Luiz Cequinel FilhoDiretor de Fiscalização e Qualidade dos ServiçosAlex Sandro Noel NunesDiretor de Normas e Regulamentação

Coordenação e Elaboração꞉Danielle Cristini Martins Ouvidora
Assessoria de Comunicação SocialCarlos Eduardo Winnikes da SilvaProjeto Gráfico e DiagramaçãoThiago Maia MouraoFlávia Elisa Cé SteilRevisão



4

1. Apresentação  2. Mensagem do Ouvidor3. Sistema de Informações de Ouvidoria
5. Principais temas de reclamação que necessitam     acompanhamentos pela agência

5  6  7  
21 9   4. Relatório sobre assuntos dos atendimentos

5

  O presente Plano de Trabalho apresenta as ações estraté‑gicas  a  serem  desenvolvidas  pela  Ouvidoria  da  Agência Reguladora do Paraná – AGEPAR no segundo semestre de 2025.  As  atividades  estão  alinhadas  ao  Plano  Estratégico  da AGEPAR, à legislação vigente e às diretrizes da Controladoria‑Geral do Estado do Paraná (CGE‑PR), com foco na escuta qualifi‑cada e ativa, na transparência, no fortalecimento da participação social e na melhoria contínua dos serviços públicos regulados.  Mais do que uma instância receptora de manifestações, a Ouvidoria exerce papel estratégico como canal de articulação entre a  sociedade e o poder público, promovendo o controle social e contribuindo para o aprimoramento das políticas regula‑tórias.
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AGÊNCIA REGULADORA DE SERVIÇOS PÚBLICOS DELEGADOS DO PARANÁ

A) Realizar dentro da Agência educação permanente sobre as atribui‑ções da Ouvidoria;B) Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos serviços pres‑tados na Ouvidoria, garantindo local de fácil acessibilidade para atendimentos presenciais;C) Buscar a satisfação do cidadão que utiliza os serviços públicos divulgando todas as  formas de contato da Ouvidoria com fácil acesso e visualização no site desta agência;D)  Informar  adequadamente  a  direção  da  organização  sobre  os indicativos de satisfação dos usuários;E) Funcionar como instrumento de interação entre a organização e a sociedade, elaborando relatórios para subsidiar a gestão na toma‑da de decisão;F) Privilegiar a visão do cidadão como sujeito de direitos, acompa‑nhando as manifestações, para que os prazos  sejam cumpridos conforme determina a lei;G) Buscar a implementação da Carta de Serviços ao Usuário, dentro dos padrões de qualidade e formas de atendimento aos usuários dos serviços delegados. 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 A Ouvidoria da AGEPAR tem como missão consolidar‑se como uma ponte estratégica entre o cidadão e o Estado, fortalecendo os princípios da administração pública e contribuindo para o aprimora‑mento da regulação dos serviços públicos delegados. Atuando com escuta  qualificada  e  ativa,  busca  transformar  manifestações  em insumos valiosos para o aperfeiçoamento contínuo da gestão e da qualidade dos serviços prestados.  Mais do que apenas receber manifestações — como reclama‑ções, denúncias, sugestões, elogios e solicitações —, a Ouvidoria atua de forma analítica, estratégica e integrada, promovendo o controle social, a transparência pública e a responsabilidade institucional. O objetivo é assegurar que a voz do usuário seja compreendida, regis‑trada, respondida e, sobretudo, considerada como elemento central para a tomada de decisões e para a indução de melhorias nas políti‑cas públicas reguladas.  Alinhada aos dispositivos da Lei Federal nº 13.460/2017, bem como às diretrizes estabelecidas pela Controladoria‑Geral do Estado do Paraná e pelo Plano Estratégico da AGEPAR, a Ouvidoria busca garantir os direitos dos usuários dos serviços públicos e ampliar os canais  de  participação  e  escuta  da  sociedade.  Sua  atuação  está pautada na ética, na integridade, na inovação e na geração de valor público.  Nesse contexto, a Ouvidoria se consolida como uma unidade transversal  e  essencial  ao  ciclo  regulatório,  comprometida  com  a excelência institucional, com o fortalecimento da governança e com a promoção de uma administração pública orientada ao cidadão.

  Assumir a Ouvidoria da AGEPAR é, acima de tudo, assumir um compromisso com o cidadão e com o fortalecimento institucional da nossa Agência. Em um contex‑to de transformação da gestão pública, onde a escuta ativa ganha protagonismo, queremos consolidar a Ouvidoria como uma ponte estratégica entre a sociedade e o Estado, promovendo a melhoria contínua dos serviços públicos regulados.  Nossa atuação será orientada por valores como integridade, transparência, ética e  inovação, buscando  ir  além do  recebimento de manifestações꞉ queremos ouvir  com  qualidade,  analisar  com  responsabilidade  e  agir  com  efetividade.  A Ouvidoria não é apenas um canal — é um espaço de diálogo, de confiança e de cons‑trução coletiva.  Pretendemos integrar de forma mais incisiva a Ouvidoria ao ciclo regulatório, contribuindo com dados, percepções e análises para o aprimoramento da regulação, sempre com foco no usuário e nos objetivos estratégicos da AGEPAR. Queremos que cada manifestação seja vista como uma oportunidade de melhoria, como um sinal de que estamos no caminho certo ao colocar o cidadão no centro da nossa atuação.  Seguiremos comprometidos com um trabalho técnico, ético e transparente, valorizando  a  participação  social  como  instrumento  de  controle,  aprendizado  e fortalecimento da nossa missão institucional.
  Ouvir para evoluir. Educar para transformar.
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‑ DP Diretoria 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Presidência ‑ DP

3. Palavras da Ouvidora2. Objetivos da Ouvidoria
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 O Plano de Trabalho da Ouvidoria da AGEPAR para o exercício de 2025 tem como objetivo estruturar, de forma clara e estratégica, as ações a serem executadas ao  longo do ano,  alinhando‑se ao Plano Estratégico da Agência,  às diretrizes da Controladoria‑Geral do Estado e à legislação aplicável, especialmente a Lei Federal nº 13.460/2017.  Com foco no aprimoramento contínuo da escuta qualificada e na valorização da participação social, a Ouvidoria buscará fortalecer seu papel como ponte estraté‑gica entre a sociedade e a administração pública, atuando com base em dados, evi‑dências e diálogo.  São objetivos deste plano꞉  A) Ampliar a escuta ativa e qualificada, promovendo ações de valorização do usuário e do servidor, com foco em inovação, acolhimento e respeito às demandas recebidas;  B) Integrar a Ouvidoria ao ciclo regulatório da AGEPAR, fornecendo subsídios estratégicos para a melhoria dos serviços públicos delegados, por meio da análise crítica das manifestações e do diálogo institucional;  C) Consolidar os canais de atendimento ao cidadão, garantindo acessibilida‑de, transparência, linguagem cidadã e visibilidade nas plataformas da Agência;  D)  Implementar  ações  educativas  e  formativas  dentro  e  fora  da AGEPAR, fortalecendo a cultura da escuta e promovendo o entendimento sobre o papel da Ouvidoria como instância de participação e controle social;  E) Monitorar prazos, indicadores e padrões de qualidade, assegurando res‑postas tempestivas e adequadas às manifestações recebidas, com base na legislação vigente;

4. 4.  Objetivos do Plano de Trabalho   F) Aprimorar a elaboração e divulgação de relatórios estratégicos, a fim de subsidiar a alta gestão da Agência na tomada de decisões baseadas em evidências na percepção do usuário;  G) Atualizar e divulgar a Carta de Serviços ao Usuário, com foco na clareza, acessibilidade e efetividade das informações prestadas;  H) Atuar de forma articulada com os demais agentes de integridade, promo‑vendo sinergia institucional e reforçando o papel da Ouvidoria como promotora de valores como integridade, ética, transparência e responsabilidade social.  Este plano traduz nosso compromisso com a excelência do serviço público e com uma Ouvidoria cada vez mais próxima, humana, estratégica e eficaz.
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 Este  Plano  de  Trabalho  estabelece  as  ações  da  Ouvidoria  da AGEPAR para 2025, com foco na escuta ativa e qualificada, na valorização do usuário dos serviços públicos e no fortalecimento da governança. As atividades estão organizadas por eixos estratégicos, alinhadas ao planeja‑mento institucional e às diretrizes de integridade, transparência e partici‑pação social.
1. Cronograma Geral

5. Plano de Trabalho
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2. Cronograma detalhado
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6. Fundamentos Normativos
Lei Federal nº 13.460, de 26 de junho de 2017.Dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração pública.Lei Federal nº 12.527, de 18 de novembro de 2011.Dispõe sobre os procedimentos a serem observados pela União, Estados, Distrito Federal e Municípios, com o fim de garantir o acesso a informações.Lei Federal nº 13.709‑de 14 de agosto de 2018.Dispõe sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa jurídica de direito público 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 nº 6474, de 14 de dezembro de 2020.Regulamenta a aplicação da Lei Federal nº 13.709, de 14 de agosto de 2018 –  Lei  Geral  de  Proteção  de  Dados  Pessoais  (LGPD),  no  âmbito  da Administração Pública Estadual direta, autárquica e fundacional do Poder Executivo do Estado do Paraná.Decreto Estadual nº 6265, de 24 de novembro de 2020.Aprova  o  Regulamento  da  Agência  Reguladora  de  Serviços  Públicos Delegados do Paraná.Decreto Estadual nº 7791, de 08 de junho de 2021.Dispõe sobre as medidas de proteção à identidade dos denunciantes de ilícitos  e  de  irregularidades  praticados  contra  a  administração  pública estadual.Resolução CGE nº 38/2019, de 18 de outubro de 2019.Dispõe sobre Medidas de Proteção à Identidade dos Denunciantes.

Resolução CGE 55/2021, de 10 de novembro de 2021.Especifica a composição, as diretrizes e as competências institucionais do Núcleo de Integridade e Compliance Setorial dos órgãos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuições e vedações aplicáveis aos servidores no exercício das funções desenvolvidas junto ao Núcleo.Resolução CGE nº 33/2022 de 27 de maio de 2022.Especifica o procedimento para recebimento e tratamento de denúncias de assédio moral e sexual no âmbito da Administração Pública Direta e Indireta,  fundacional  e  autárquica  do  Poder  Executivo  do  Estado  do Paraná.Instrução Normativa CGE nº 05/2024 de 19 janeiro 2024.Determina aos Agentes de Ouvidoria a elaboração do Plano de Trabalho referente ao exercício de 2024.

  Destacamos que o presente Plano tem o objetivo de contribuir com a governança  desta Agência  bem  como  com  a melhora  da  prestação  de serviço ao usuários e servidores.  As atividades das quais trata o Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria poderão ser alteradas em resposta às demandas que vierem a surgir ao longo do presente exercício.
Atenciosamente,Danielle Cristini MartinsOuvidora

7. Considerações Finais
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