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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

¢

Publicos Delegados do Parana (AGEPAR), designado por meio
da Portaria n2 26/2025 - AGEPER, publicada no Didrio Oficial do
Estado - DIOE n? 11913, de 30 de maio de 2025, apresenta o pre-

sente Plano de Trabalho Anual referente ao exercicio de 2026.

A Agente de Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos

O Plano de Trabalho tem como finalidade organizar,
planejar e orientar as atividades da Ouvidoria no ambito da
AGEPAR, promovendo maior eficiéncia na gestao das manifesta-
cdes dos usuarios de servicos publicos, contribuindo para o
aprimoramento da prestacao dos servicos publicos regulados
pela Agéncia e fortalecendo os mecanismos de participacao

social e controle social daadministracdo publica.

A elaboracdo deste documento observa as diretrizes
estabelecidas pela Controladoria-Geral do Estado do Parana,
especialmente aquelas previstas na Instrucao Normativa CGE n®
01/2026, bem como na Lei Federal n?2 13.460/2017 - Cédigo de

Defesa do Usuario de Servicos Publicos, na Lei Federal n®

12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacédo, e na Politica Nacional

de Linguagem Simples aplicavel a administracdo publica.
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

2. Plano de Trabalho

O presente Plano de Trabalho apresenta as atividades a serem desen-
volvidas pela Ouvidoria da AGEPAR ao longo do exercicio de 2026, em
conformidade com as competéncias atribuidas a Agente de Ouvidoria e
com as diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral do Estado do

Parana.

As acdes previstas contemplam atividades voltadas a divulgacao
institucional da Ouvidoria, ao acompanhamento e gestdao das manifesta-
cdes registradas no Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias - SIGO,
ao aprimoramento dos fluxos internos de tramitacao, a analise das deman-
das recorrentes, a avaliacdo da qualidade das respostas aos usuarios de
servicos publicos e a producao de relatorios analiticos destinados a subsidi-
ar a tomada de decisao da gestdo e o aperfeicoamento regulatério dos

servicos publicos delegados supervisionados pela Agéncia.
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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

2.1 ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Parana
- Agepar é composta por uma equipe formada por uma Agente de Ouvidoria e dois
assessores técnicos, responsaveis pelo atendimento das manifestacdes registradas
no Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias - SIGO, pelo acompanhamento das

respostas das areas técnicas e pela producao de analises e relatérios institucionais.
No ambito da estrutura organizacional da Agéncia, a Ouvidoria encontra-se vincu-
lada a Unidade de Integridade e Compliance - UNIC, unidade responsavel pela coordena-

cao das atividades relacionadas a integridade institucional, transparéncia, ouvidoria e

controle interno. A chefia da referida unidade é exercida pela Agente de Ouvidoria.

Atividade 1: Divulgacao das atribuicdes da ouvidoria

Objetivo: Ampliar de forma permanente a divulgacdo sobre as atribuicdes da Ouvidoria,
a fim de que os agentes publicos e gestores dos érgaos tenham pleno conheci-
mento sobre o papel da ouvidoria e seu papel como ferramenta estratégica de

gestao.
Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n2 01/2026 - art. 42, inciso |

Lei Federal n213.460 de 2017

Etapas/atividades:

 ~ CRONOGRAMA
Etapas Descrigao da etapa JTEImTAaTmIoloTAls oI NTD
1 Planejamento das agdes
2 Producéo de material informativo
3 Divulgagéao
4 Avaliacédo das agdes realizadas

Produto: Materiais institucionais e acdes de divulgacao realizadas pela Ouvidoria.

Indicador: Numero de acdes de divulgacao realizadas no exercicio.
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Atividade 2: Obter e manter atualizada a certificacdo em Ouvidoria

Objetivo: Garantir a atualizacdo continua da capacitacdo técnica da Agente de
Ouvidoria e equipe técnica em temas relacionados a ouvidoria publica,

atendimento ao cidadao e gestao de manifestacdes.

Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n201/2026 - art. 42, inciso |V

Etapas/atividades:

CRONOGRAMA
J|FIM|AIM|J|J|A|S|O|N|D

Etapas Descricao da etapa

5 Levantamento de oportunidades
6 Participagdo em cursos e eventos
7 Aplicagao dos conhecimentos adquiridos

Produto: Certificacdo ou participacdao comprovada em acdes de capacitacao.

Indicador: Numero de capacitacdes realizadas no exercicio.

Atividade 3: Acompanhar os prazos das manifestacdes registradas no Sistema

Integrado para Gestdo de Ouvidorias - SIGO

Objetivo: Realizar o levantamento e acompanhamento das manifestacdes registradas

no SIGO, a fim de que nao expirem os prazos para resposta aos cidadaos.

Etapas/atividades:

Etapa Descrigao das atividades Responsavel Prazo
Monitoramento diario das manifestagoes I s

8 no SIGO Ouvidoria Diario

9 Envio de alertas as areas responsaveis Agente de Ouvidoria Diario

10 Cobranca de respostas em atraso Quvidoria Diario

Produto: Controle atualizado das manifestacdes registradas no SIGO.

Indicador: Percentual de manifestacdes respondidas dentro do prazo legal.
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Atividade 4: Orientacao sobre fluxos de tramitacao das manifestacdes

Objetivo: Orientar as areas internas da AGEPAR quanto aos fluxos de tramitacao das

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n2 01/2026 - art. 42, inciso Il

Etapas/atividades:

CRONOGRAMA

Etapas Descricao da etapa JTETMTATMIOTJTATSTOTNTD
11 Mapeamento dos fluxos atuais
12 Identificagdo de melhorias

13 Elaboragao de orientacdes internas
14 Divulgagao as areas responsaveis

Produto: Orientacdes institucionais sobre fluxos de tramitacao das manifestacoes.

Indicador: Numero de orientacdes ou instrumentos institucionais elaborados.

Atividade 5: Andlise de recorréncia e encaminhamento de recomendacdes a gestao

Objetivo: Identificar padrbes de recorréncia nas manifestacdes registradas no SIGO e
encaminhar recomendacdes a gestdao para melhoria dos servicos publicos

regulados.

Etapas/atividades:

CRONOGRAMA
JJFIM|A|M|J|(J|A|S|O|N|D

Etapas Descricao da etapa

15 Levantamento das manifestacdes
16 Classificacao por tema e recorréncia

17 Identificacdo de padrdes de demanda
18 Encaminhamento de recomendacdes a
gestao

Produto: Relatodrio sintético de recorréncia das manifestacoes.

Indicador: Numero de relatdrios analiticos encaminhados a gestao.
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Atividade 6: Monitoramento da qualidade das respostas da Ouvidoria
Objetivo: Avaliar a qualidade das respostas fornecidas aos cidadaos no SIGO.
Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n2 01/2026

Lei Federal n213.460 de 2017

Etapas/atividades:

Etapa Descrigao das atividades Prazo
19 Amostragem mensal de manifestagdes Mensal
20 Avaliacédo da qualidade das respostas Bimestral
21 Orientacao as areas responsaveis Bimestral
22 Elaboracao de relatério semestral de melhoria Semestral

Produto: Relatdrio de qualidade das respostas.

Indicador: Percentual de respostas consideradas adequadas.

Atividade 7: Elaboracao derelatdrios tematicos de ouvidoria

Objetivo: Identificar problemas recorrentes nas manifestacdes recebidas na

Ouvidoria e encaminhar para as diretorias competentes.
Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n2 01/2026 - art. 42, inciso V

Lei Federal n®13.460 de 2017.

Etapas/atividades:

Etapas Descrigcao da etapa CRONOGRAMA
J|FIM|A|M|(J|J|A|S|[O|N|D
23 Identificagcao de temas recorrentes
24 Elaboragao de relatorios tematicos
25 Apresentacgédo a gestao

Produto: Relatdrios tematicos contendo sugestdes de melhoria.

Indicador: Numero de relatdrios tematicos elaborados.
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Atividade 8: Analise estratégica das manifestacdes para subsidiar aregulacao

Objetivo: Analisar as manifestacdes registradas na Ouvidoria com a finalidade de
identificar tendéncias, riscos regulatdrios e oportunidades de melhoria nos

servicos regulados.

Etapas/atividades:

CRONOGRAMA
JIFIM|A[M|J|J|A[S|O|N|D

Etapas Descricao da etapa

26 Consolidacido das manifestacoes

27 Classificagao por setor regulado
o8 Identificacdo de tendéncias e problemas
recorrentes

29 Elaboracao de relatério analitico institucional

Produto: Relatdrio analitico das manifestacdes com subsidios a gestdao regulatoria.

Indicador: Numero de relatdrios analiticos elaborados.

Atividade 9: Reunides de alinhamento com areas internas

Objetivo: Promover alinhamento institucional entre a Ouvidoria e as areas técnicas

responsaveis pelas respostas as manifestacdes.

Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n2 01/2026 - art. 62.

Etapas/atividades:

CRONOGRAMA
J|FIM[A|M|J[J]|A|S[O|N|D

Etapas Descricao da etapa

30 Planejamento das reunides
31 Realizagdo de reunides com areas técnicas

32 Registro e encaminhamento das
deliberacoes

Produto: Registros e encaminhamentos das reunides realizadas.

Indicador: Numero de reunides de alinhamento realizadas.
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3. Disposicoes Finais

A Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados
do Parana - Agepar executara as atividades previstas neste Plano de Trabalho
Anual, observando as diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral do
Estado do Parana e as disposicdes constantes da Instrucao Normativa CGE n®
01/2026.

A execucdo das atividades previstas neste Plano podera ser acompa-
nhada ao longo do exercicio, podendo sofrer ajustes ou atualizacdes decor-
rentes de demandas institucionais, orientacdes da Controladoria-Geral do

Estado ou necessidades identificadas no ambito da atuacdo da Ouvidoria.

As acodes previstas neste Plano de Trabalho contribuem para o fortale-
cimento da participacao social, da transparéncia institucional e do aprimora-

mento regulatoério da Agéncia.

Apds sua aprovacao pelo dirigente maximo da AGEPAR, o presente
Plano de Trabalho serd disponibilizado no sitio eletrénico institucional da
Agéncia e no Portal da Transparéncia do Estado, em observancia aos princi-

pios da publicidade e da transparéncia administrativa.
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SOLICITAGOES DENUNCIAS RECLAMAGOES LEI DE ACESSO ELOGIOS SUGESTOES
A INFORMACAO

Canais de comunicacao da Ouvidoria da AGEPAR:

0800-6442013

OUVIDORIA

(www) www.agepar.pr.gov.br/Pagina/Ouvidoria-Agepar

QL

&4 ouvidoriaagepar@agepar.pr.gov.br

Compromisso com o cidadao

A Ouvidoria da AGEPAR reafirma seu compromisso com a
transparéncia, a ética e o fortalecimento da gestdao publica,
garantindo uma escuta qualificada e promovendo a integracao entre
fiscalizacdao, controle social e melhoria continua dos servicos
publicos delegados.

OUVIR

PARA EVOLUIR




N AGEPAR

AGENCIA REGULADORA DO PARANA

Rua Marechal Deodoro,
ﬁ 1.600 - Alto da XV -

80.045-090 - Curitiba - PR

@ www.agepar.pr.gov.br ;g +55 41 3210-4800

@ageparpr f www.facebook.com/agenciareguladoraservicosdelegadosdoparana y @ageparl

O) 0800-644-2013
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