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AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

APRESENTACAO
01 ¢

Contexto institucional, finalidade do Manual e dimensé&o da Ouvidoria.

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Parana -
Agepar €& autarquia especial do Estado, criada pelas Leis
Complementares n2 94/2002 e n2 222/2020, responsavel por regular,
fiscalizar e acompanhar servicos publicos delegados, com foco na
gualidade, seguranca, continuidade, eficiéncia, modicidade tarifaria e

governanca regulatoria.

A Agepar regula setores essenciais, como saneamento basico, gas
canalizado, transporte intermunicipal e metropolitano, travessias mariti-
mas, loterias e patios veiculares, realizando analises contratuais, defini-
cdo de normas, monitoramento de indicadores, fiscalizacdes e planeja-

mento regulatorio.

A Ouvidoria integra a Unidade de Integridade e Compliance, que
reune Ouvidoria, Transparéncia Institucional, Compliance e Controle
Interno, e constitui canal oficial de didlogo entre sociedade, pessoas
usuarias, prestadoras, pessoas servidoras e a propria Agéncia. Recebe,
analisa, encaminha e responde reclamacdes, denuncias, solicitacdes,
sugestdes e elogios, com técnica, imparcialidade, sigilo, protecdo de

dados e linguagem cidada, neutra e inclusiva sempre que possivel.

Atua como segunda instancia quando a prestadora ndo solucionou
a demanda e como canal institucional para manifestacdes internas das
pessoas servidoras da AGEPAR, observados o sigilo, a protecao de

dados, a segregacdo de acesso e os normativos aplicaveis.
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Para fins metodoldgicos, a atuagcdao da Ouvidoria organiza-se em duas

dimensoes:

A Ouvidoria ndo executa servicos nem substitui as areas técnicas, mas
conecta sociedade, prestadoras e administracao publica, identificando
padrdes, riscos e oportunidades de melhoria. As informacdes tratadas subsidi-
am fiscalizacdao, normatizacao, planejamento, integridade, gestao de riscos e

aperfeicoamento dos servicos regulados e dos processos internos.

Este Manual padroniza diretrizes, procedimentos, prazos, fluxos,
responsabilidades e modelos de comunica¢do, assegurando atendimento
acolhedor, decisdes fundamentadas, registros rastreaveis e producao de

informacdes qualificadas para governanca regulatoria.

O documento esta alinhado a Lei n213.460/2017, as normas da CGE/PR,
ao Regimento Interno da Agepar, a Lei Complementar Estadual n2 278/2025,

guando aplicavel, e as boas praticas de ouvidorias publicas.
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MISSAO, VISAO E VALORES
02

Direcionadores institucionais da Ouvidoria da Agepar.

( \ MISSAO : Assegurar o direito de toda pessoa manifestante dos
servicos publicos delegados de ser ouvida, acolhida e respon-
dida de forma clara, tempestiva e fundamentada; promover a
mediacdo entre sociedade, concessionarias e Administracao
Publica; e transformar manifestacdes em informacdes qualifi-

cadas para aprimorar a regulacao, a fiscalizacdo, a integridade

\ ) institucional e a prestacdo dos servicos.

VISAO : Ser referéncia estadual e nacional em ouvi- ( \
doria regulatoria, reconhecida pela qualidade técni-
ca, pela escuta ativa, pela producao de informacdes
estratégicas e pela capacidade de gerar melhorias
concretas nos servicos publicos delegados, fortale-
cendo a confianca social na atuacdo da Agepar.

. J

VALORES :
Empatia: ouvir com respeito, acolhimento e compreensao.

Imparcialidade: atuar com isencao, equilibrio e objetividade.
Transparéncia: comunicar com clareza, linguagem cidada e seguranca
juridica.

Responsividade: garantir respostas completas, fundamentadas e

dentro do prazo legal.

\ ) Integridade: agir com ética, honestidade e compromisso com o interes-

se publico.
Confidencialidade: proteger dados pessoais e identidades sensiveis.
Acessibilidade: assegurar canais inclusivos e atendimento respeitoso a todos os publicos.
Participacao social: fortalecer o didlogo entre sociedade, prestadoras e Estado.
Melhoria continua: utilizar dados das manifestacdes para aprimorar processos, NOrMas e Servicos.
Inteligéncia institucional: utilizar dados, manifestacdes e evidéncias para identificar padrdes,
riscos e oportunidades de melhoria nos servicos regulados.
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BASE LEGAL E INSTITUCIONAL

03 Normas que orientam a atuacao da Ouvidoria, transparéncia, LGPD
e atendimento prioritario.

I. Normas Federais:
e Constituicao Federal, art. 37
e LeiFederaln?13.460/2017
e Decreto Federaln29.492/2018
e LeiFederal n212.527/2011 (LAI)
e LeiFederaln?13.709/2018 (LGPD)
e Lein214.626/2023 (Atendimento Prioritario)
e LeiFederal n?10.741/2003 (Estatuto da Pessoa Idosa)
e LeiFederaln?13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia);
e Decreto Federaln25.296/2004, no que couber, quanto a prioridade de

atendimento e acessibilidade.

Il. Normas Estaduais:
e LeiEstadualn?16.595/2010
e Decreto Estadual n210.285/2014
e Lei Complementar Estadual n2222/2020
e | ei Complementar Estadual n2278/2025, quando aplicdvel a estrutura
institucional da Agepar e da Unidade de Integridade e Compliance
e Resolucdo CGE/PRNn%055/2021
e Resolucdo CGE/PRnNn®33/2022

I1l. Normativos Internos da Agepar:
e Regimento Interno da Agepar -arts.70a73
e Resolucdes e Portarias internas aplicaveis aos servicos regulados, aos
canais de atendimento, a transparéncia, a integridade e a protecao de
dados
e Instrumentos de cooperacao institucional firmados pela Agepar com

orgaos de defesa do consumidor
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04 ESTRUTURA E RESPONSABILIDADES

Estrutura, atribuicdes, limites de atuacao e principios operacionais.

4.1 Estrutura

A Ouvidoria integra a Unidade de Integridade e Compliance da Agepar,
unidade que reune funcdes relacionadas a Ouvidoria, Transparéncia, Integridade,
Compliance e Controle Interno, com apoio das assessorias técnicas e administrativas
vinculadas a unidade.

A utilizacdo das expressdes Ouvidoria Externa e Ouvidoria Interna possui
finalidade metodoldgica, classificatdria e gerencial, sem criacdo de unidade
administrativa autbnoma, servindo para organizar fluxos, indicadores, relatorios e
tratamento estratégico das manifestacdes.

No ambito da Ouvidoria, a atuacdo é coordenada pela Ouvidora da Agepar,
responsavel pela conducdo institucional das atividades, pela definicdo dos
encaminhamentos, pela emissao de manifestacdes e respostas conclusivas e pela
articulacdo com as diretorias técnicas, Gabinete, prestadoras e demais unidades
competentes.

As atividades operacionais, técnicas e administrativas da Ouvidoria pode-
rao ser executadas por agentes de Ouvidoria e assessorias de apoio vinculadas a
Unidade de Integridade e Compliance, observadas as atribuicdes internas, os
fluxos definidos, o sigilo das informacdes, a protecdo de dados pessoais e a
supervisao da Ouvidora.

A Ouvidoria é composta por:

e Ouvidora: autoridade responsavel pela coordenacao das atividades da
unidade, formulacdo de despachos, emissdo de respostas conclusivas, articulacao
com as diretorias técnicas e comunicacao institucional com as pessoas usuarias;

e Equipe de apoio técnico e administrativo: responsdvel pelo registro,
triagem, analise preliminar, instrucao processual, comunicacdo com concessiona-
rias, organizacdo dos fluxos internos, consolidacao de dados e apoio a elaboracao

de relatorios gerenciais, guando necessarios.
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4.2. Responsabilidades

Compete a Ouvidora coordenar a atuacao da Ouvidoria, supervisionar os
fluxos de atendimento, validar encaminhamentos sensiveis, emitir respostas conclu-
sivas, articular-se com as areas técnicas e zelar pelo cumprimento dos prazos, do
sigilo, da protecao de dados e dos normativos aplicaveis.

Compete aos agentes de Ouvidoria e as assessorias de apoio realizar ativida-
des de registro, triagem preliminar, organizacao documental, instrucao processual,
acompanhamento de prazos, consolidacdo de informacodes, apoio a elaboracao de
relatorios, registros gerenciais e demais atividades necessarias ao funcionamento da

Ouvidoria, sob orientacdo da Ouvidora.

l.Recebimento e tratamento das manifestacoes
e Registrar e classificar reclamacdes, denuncias, sugestdes, solicita-
coes e elogios;
e \Verificar a competéncia da Agepar e a existéncia de atendimento
prévio junto a concessiondria (segunda instancia);

e Solicitar complementacao de informacdes quando necessario.

Il.Articulagao técnica com as diretorias
e Encaminhar manifestacdes as diretorias técnicas competentes;
e Solicitar pareceres, subsidios e evidéncias;
e Consolidar as informacdes técnicas para elaboracao da resposta con
clusiva.
lll.Comunicac¢ao institucional com a pessoa manifestante
e Elaborar resposta fundamentada, clara e conclusiva;
e Garantir cumprimento dos prazos legais (30 + 30);
e Assegurar linguagem cidada e acessivel.
IV.Atuacdo como segunda instancia regulatoria
e Atender pessoas manifestantes que ja procuraram o SAC e a
Ouvidoria das concessionarias/empresas;
e Mediar conflitos entre as pessoas manifestante e prestadoras;
e Exercer mediacao institucional de Ouvidoria entre as pessoas
manifestantes, as prestadoras dos servicos regulados e as areas
competentes da Agepar, sem prejuizo dos procedimentos propri-

os dos 6rgaos de defesa do consumidor, inclusive PROCON, e das
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vias administrativas, de controle ou judiciais cabiveis.
V. Produc¢ao de insumos regulatérios

e |dentificar padrdes, recorréncias, riscos, falhas sistémicas e oportuni-

dades de melhoria;

e Encaminhar andlises e recomendacdes as diretorias competentes

para subsidiar o aprimoramento da regulacao e da fiscalizacao;

e Contribuir com indicadores institucionais e relatérios de gestao

previstos na Lei n213.460/2017.
VI. Atendimento interno

e Tratar manifestacdes das pessoas servidoras relacionadas a servicos
delegados, rotinas internas ou ambiente de trabalho;

e As manifestacdes internas poderao ser tratadas, para fins deste
Manual, como manifestacdes de Ouvidoria Interna, preservados os
limites de competéncia da Ouvidoria, o sigilo, a protecao de dados
pessoais, a segregacao de acesso e o encaminhamento a instancia
competente quando houver necessidade de apuracao.

e Assegurar sigilo, imparcialidade e protecao de dados.

4.3. Limites de atuacao
A Ouvidoria nao:

executa fiscalizacdes, investigacdes ou auditorias;

e aplica penalidades;

e interfere tecnicamente no conteudo elaborado pelas diretorias;

e substitui os procedimentos proprios da Lei de Acesso a Informacao
— LAI, sem prejuizo do tratamento dos pedidos de acesso a infor-
macao pela Ouvidoria da Agepar no ambito dos canais de transpa-
réncia e pelo SIGO, quando cabivel;

e decide sobre temas alheios a competéncia regulatdria da Agepar.

A atuacdo da Ouvidoria € de mediacao, orientacdo, andlise e encaminhamen-
to, e ndo de gestdo operacional dos servicos. A producdo de informacdes gerenciais
pela Ouvidoria ndo substitui a analise técnica, a fiscalizacao, a auditoria ou a apura-
cao formal pelas unidades competentes, servindo como subsidio institucional para
qualificacdo da tomada de decisao.
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4.4. Principios operacionais
A conducao das atividades da Ouvidoria observa:

e Imparcialidade eisencao - decisdes baseadas em normas e fatos;

e Empatia e acolhimento - escuta ativa e linguagem cidada;

e Confidencialidade - protecdo daidentidade e dos dados pessoais;

e Rastreabilidade - registro completo de todos os atos no sistema;

e Responsividade -respostas claras, completas e fundamentadas;

e Cooperacao institucional - didlogo continuo com diretorias, presta-
doras e orgaos de controle;

e Andlise baseada em evidéncias - tratamento das manifesta¢des a
partir de fatos, documentos, dados e registros objetivos;

e Visao sistémica - identificacdo de recorréncias, falhas reiteradas e

riscos institucionais relacionados aos servicos regulados.

CANAIS DE ACESSO
05

Formas de contato, registro e acompanhamento das manifestacdes.

A Ouvidoria da Agepar pode ser acessada pelos seguintes canais:
e Formulario eletrénico SIGO:

https:/www.agepar.pr.gov.br/Pagina/Fale-com-Quvidora

o Telefone: 0800-6442013

e E-mailinstitucional: ouvidoriaagepar@agepar.pr.gov.br

Para facilitar a analise e o encaminhamento da manifestacdo, recomen-

da-se gue a pessoa interessada apresente, sempre que possivel:

e numero do protocolo registrado no SAC e/ou na OQuvidoria da presta-

dorado servicoregulado;

e descricao clara dos fatos, indicando o que aconteceu, quando, onde e

com quem;
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e documentos, fotos, protocolos, mensagens, faturas, localizacdo ou outras

informacdes que ajudem a compreender a situacao relatada;

e indicacao do resultado esperado, ou seja, 0 que deseja que seja corrigido,

esclarecido ou providenciado.

Como regra geral, a Ouvidoria da Agepar atua em segunda instancia,
apos o atendimento inicial pela prestadora do servico regulado. Essa exigén-
cia podera ser afastada em situacdes de risco, impacto coletivo, urgéncia
relevante ou recusa de registro pela prestadora. As manifestacdes devem ser
apresentadas em linguagem respeitosa, sem ofensas pessoais, preconceito ou

acusacdes sem elementos minimos de identificacdo do fato.

Os pedidos de acesso a informacdo com base na Lei de Acesso a
Informacao — LAI também podem ser registrados pelo SIGO e sao tratados
pela Ouvidoria da Agepar no ambito dos canais de transparéncia. Quando a
manifestacao tiver natureza de pedido de acesso a informacdo, a Ouvidoria
adotara o encaminhamento adequado, observados os prazos e procedimen-
tos proprios da LAI, sem prejuizo de orientar a pessoa interessada quanto a

forma correta de registro e acompanhamento da demanda.

Além do atendimento aos pedidos de informacao, a Ouvidoria também
atua no fortalecimento da transparéncia ativa da Agepar, em conformidade
com o Manual da Transparéncia da Agepar, utilizando demandas recorrentes,
duvidas frequentes e dificuldades de acesso a informacdo como subsidios

para o aperfeicoamento das informacdes disponibilizadas ao publico.

Quando o pedido indicar falha recorrente de transparéncia ativa, dificul-
dade de acesso a informacdes publicas ou necessidade de melhoria das infor-
macdes relacionadas a servico regulado, o tema poderd ser registrado de

forma agregada, para fins de aperfeicoamento institucional.
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CRITERIOS DE ADMISSIBILIDADE

06 Condicdes minimas para analise, complementacdo e encaminhamento
adequado.

A Ouvidoria da Agepar atua, em regra, como segunda instancia nas manifes-
tacdes relacionadas aos servicos publicos delegados. Em termos praticos, o per-

curso recomendado a pessoa manifestante é:
1. Registrar reclamacao nos canais de atendimento da concessionaria (SAC);
2. Se ndo resolver, acionar a Ouvidoria da concessionaria;

3. Persistindo o problema, de posse dos protocolos, procurar a Ouvidoria da

Agepar.

Apds o tratamento da manifestacdao pela Ouvidoria da Agepar, permane-
cendo controvérsia de natureza consumerista, a pessoa manifestante podera ser
orientada quanto a possibilidade de buscar os 6rgaos de defesa do consumidor,
inclusive o PROCON, observados os canais proprios e eventual cooperacao institu-

cional existente.

A atuacdo da Ouvidoria da Agepar ndo impede o0 acesso aos 6rgaos de

controle ou ao Poder Judiciario, guando cabivel.
Excecoes em que a pessoa manifestante pode procurar diretamente a Agepar:

® risco a vida, saude ou seguranca;

risco de interrupcao de servico essencial;

risco a continuidade, qualidade, seguranca ou confianca no servico

regulado;

recusa da prestadora em registrar protocolo (devem ser apresenta-

dos indicios dessa recusa);

situacdes com potencial impacto coletivo, recorrente ou relevante
para a continuidade, qualidade, seguranca ou confianca no servico

regulado.
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Ato a ato, a Ouvidoria:

realiza triagem: confere competéncia da Agepar, segunda instancia

e informagdes minimas;

enquadra a manifestacdo: ajusta a tipologia (reclamacao, denuncia,

solicitacao etc.);

encaminha as diretorias técnicas e, quando necessario, aciona a

concessionaria;
acompanha o tratamento até obter subsidios para decisao;

responde conclusivamente a pessoa manifestante, indicando o que

foi verificado, o que sera feito e em qual prazo;

registra, classifica e arquiva o histdorico completo, produzindo
insumMmos para estatisticas, relatdrios, matriz de riscos, fiscalizacao,
regulacao, compliance, controle interno e melhoria dos servicos

regulados.

Importante: A Ouvidoria também acolhe manifestacdes internas das

pessoas servidoras da propria Agepar sobre servicos regulados ou rotinas instituci-

onais, com cuidado, sigilo, acolhimento, segregacao de acesso e protecao de

dados, observando os normativos de conduta e ética aplicaveis.

A Ouvidoria recebe, registra e classifica manifestagcoes que:

e tenham relacao direta com servicos regulados pela AGEPAR;

e apresentem elementos minimos para andlise (datas, locais, prestadora,

protocolos prévios, quando exigiveis, documentos, fotos, niumero do

contrato ou unidade consumidora quando aplicavel);

e sejam apresentadas de forma respeitosa e compreensivel;

e apresentem elementos aptos a classificacdo estatistica, gerencial ou

institucional, especialmente quando indicarem recorréncia, risco coletivo

ou possivel falha sistémica.
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A manifestacdo podera ser orientada, devolvida para complemento ou enca-

minhada a outro 6érgdo quando:
e cstiver foradacompeténcia da Agepar (item 12);

e nao houver esgotamento dos canais da concessiondria, quando
exigivel, salvo hipdteses de risco, impacto coletivo, urgéncia regula-

téria ou recusa da prestadora em registrar protocolo;

e o relato for genérico, sem elementos minimos, mesmo apos solicita-

cao de complementacao;
e contiver linguagem ofensiva, discriminatdria ou caluniosa;

e tiver cunho politico-partidario desvinculado da prestacao do servico

publico delegado.

Importante: Quando faltar apenas um dado objetivo (por exemplo,
numero de protocolo), a Ouvidoria solicitara complementacao a pessoa mani-
festante. Se nao houver resposta dentro do prazo estabelecido, o atendimento

poderd ser encerrado por falta de elementos, com a devida fundamentacao.

6.1. Classificacao inicial da manifestacao

Na triagem, além da analise de competéncia, tipologia, segunda instan-
cia, materialidade, risco, sigilo e eventual rito préprio, a Ouvidoria podera
classificar a manifestacdao como Ouvidoria Externa ou Ouvidoria Interna. A
classificacdo tera finalidade de organizacdo do atendimento, definicdo do
fluxo adequado, consolidacdao de indicadores, elaboracao de relatdrios e
producdo de informacdes qualificadas para governanca regulatoria e integri-

dade institucional.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

Reclamacao, solicitacao, sugestao, elogio e denuncia.

07

Em consonancia com a Lei n?13.460/2017, com a pratica de ouvidorias
publicas e com os normativos aplicaveis a Administracdo Publica Estadual, a
Ouvidoria da Agepar trabalha, em especial, com as seguintes tipologias de

manifestacao: reclamacao, solicitacao, sugestao, elogio e denuncia.

A Ouvidoria da Agepar recebe manifestacdes relacionadas aos servicos
publicos regulados pela Agéncia, apresentadas por pessoas usuarias, consumi-

doras, representantes de entidades, 6rgaos publicos ou demais interessados.

Também podem ser recebidas manifestacdes internas apresentadas por
pessoas servidoras da Agepar, agentes publicos, colaboradores, prestadores
de servico ou terceiros, guando relacionadas ao funcionamento institucional, a
conduta administrativa, ao ambiente de trabalho, a integridade publica, a
transparéncia, a ética ou a situacdes que demandem orientacdo, encaminha-

mento ou apuracao pelainstancia competente.

Para fins metodoldgicos, as manifestacdes relacionadas aos servicos
publicos regulados serdao tratadas como manifestacdes de Ouvidoria Externa.
As manifestacdes relacionadas ao funcionamento institucional da Agepar, as
rotinas internas, ao ambiente de trabalho, a conduta administrativa, a integri-
dade publica, a transparéncia, a ética ou aos controles internos serao tratadas

como manifestacdes de Ouvidoria Interna.
7.1. Reclamacao

Manifestacdo usada quando a pessoa manifestante expressa insatisfa-
cdo com a prestacao do servico publico regulado, com a atuacado da prestado-
ra, concessiondria ou permissionaria, ou com situacao relacionada ao atendi-

mento recebido.
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Inclui situacdes como:

e falhas na prestacao do servico, como interrupc¢des, atrasos, instabili-

dade ou descontinuidade;
e cobrancasindevidas ou divergéncias tarifarias;
e problemas em atendimento presencial, telefébnico ou digital;
e descumprimento de prazos contratuais, regulatérios ou operacionais;

e qualidade inadequada do servico, como pressao da dgua, horarios de
Onibus, acessibilidade, seguranca ou informacao insuficiente a pessoa

usuaria;

tratamento inadequado prestado por equipes de atendimento ou

canais da prestadora.

A reclamacdo € uma das manifestacdes mais frequentes e pode exigir
analise técnica, manifestacdo da area competente e, quando necessario,

retorno formal da prestadora do servico regulado.

Reclamacdes recorrentes sobre o mesmo servico, localidade, prestado-
ra, concessionaria, permissionaria ou tipo de falha poderdo ser consolidadas
para fins de anadlise de padrao, acompanhamento institucional, subsidio as

areas técnicas, melhoria daregulacao e fortalecimento da transparéncia ativa.

7.2. Solicitacao

Manifestacdao em que a pessoa manifestante apresenta pedido objetivo para
gue a Agepar adote providéncia, orientacdo, encaminhamento ou analise
sobre situacao relacionada ao servico regulado ou ao funcionamento instituci-

onal da Agéncia.
A solicitacdao pode envolver:

e providéncia corretiva, como verificacao de possivel descumprimento

contratual ou regulatorio;

e providéncia preventiva, como risco de falta de dgua, risco a integrida-

de de passageiros, falha de seguranca ou risco operacional;
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e providéncia orientadora, como informacao sobre canais adequados, forma de
registrar reclamacao, documentacao necessaria ou fluxo de atendimento;

e encaminhamento institucional, quando a demanda exigir manifestacao de
area técnica ou setor competente;

e orientacdo sobre transparéncia, acesso a informacdao ou acompanhamento de
demanda registrada.

A solicitacao diferencia-se da reclamacao porque ndo expressa, necessariamen-
te, insatisfacdo. Seu objetivo principal é obter uma acado, orientacdo ou providéncia
formal da Agéncia.

Solicitacdes que indiguem risco coletivo, risco preventivo, falha operacional,
recorréncia ou impacto institucional poderao ser registradas como sinal de atencao
para acompanhamento pela Ouvidoria e, quando cabivel, encaminhadas as dreas com-
petentes.

7.3. Sugestao

Manifestacao voltada a apresentacao de proposta de melhoria, aperfeicoamento
ou inovacao relacionada aos servicos regulados, aos canais de atendimento, aos fluxos
internos ou a atuacao institucional da Agepar.

A sugestao pode envolver melhorias relativas a:
e qualidade dos servicos prestados;
e acessibilidade, horarios, informacdes e comunicacdo com as pessoas usuarias;
e eficiéncia dos canais de atendimento;
e comunicacao da prestadora, concessionadria ou permissionaria;
e regras, fluxos ou processos regulatorios;
e transparéncia ativa e disponibilizacdo de informacdes publicas;

e atuacado institucional da Ouvidoria ou de outras areas da Agéncia.

As sugestdes sao importantes para identificacao de oportunidades de melhoria e
podem gerar recomendacdes, estudos, encaminhamentos ou propostas as diretorias
técnicas, prestadoras de servico regulado ou setores internos da Agepar.

Diretoria da Presidéncia - Ouvidoria




AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PARANA

As sugestdes poderao ser consolidadas por tema, servico regulado,
prestadora, localidade ou area institucional, contribuindo para propostas de
melhoria de fluxos, comunicacao, atendimento, transparéncia, normatizacao e

governanca regulatoria.

7.4.Elogio

Manifestacao de reconhecimento apresentada pela pessoa manifestante
quando houver avaliacao positiva sobre atendimento, conduta, solucao, orien-
tacdo ou melhoria percebida na prestacdo do servico regulado ou no atendi-

mento institucional.
O elogio pode envolver:
e bom atendimento;
e solucao efetiva do problema;

e conduta adequada, eficiente ou exemplar de atendentes, equipes

técnicas, servidores, colaboradores ou prestadoras;
e melhoria perceptivel na prestacdo dos servicos;
e clarezanaorientacdaorecebida;
e atuacdo positiva de setor, equipe ou agente publico.
Os elogios contribuem para a identificacao de boas praticas, valoriza-
cao de condutas adequadas e avaliacao qualitativa dos servicos prestados.

Quando relacionados as prestadoras dos servicos regulados, poderdo
subsidiar a identificacao de boas praticas no setor regulado. Quando relacio-
nados a atuacao interna da Agepar, poderao contribuir para reconhecimento
institucional, melhoria de processos e fortalecimento da cultura de atendi-

mento publico.

7.5. Denuncia

Manifestacdo que comunica possivel irregularidade, ilicito, descumpri-
mento contratual, conduta inadequada, violacao ética, risco a integridade
institucional ou situacdao que possa exigir apuracao, providéncia corretiva,

providéncia preventiva ou encaminhamento a instancia competente.
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No ambito da Ouvidoria da Agepar, a denuncia pode envolver tanto
situacdes relacionadas aos servicos publicos regulados quanto situacdes

internas da propria Agéncia.

Nas denuncias relacionadas aos servicos regulados, podem ser relata-

das situacdes como:

e falhas graves naprestacao do servico;

praticas lesivas a pessoa manifestante, como negativa de atendi-

mento, cobranca abusiva, discriminacao ou tratamento inadequado;

irregularidades operacionais ou de seguranca;

descumprimento contratual ou regulatorio;

indicios de fraude, dano ao patrimdénio publico ou conduta ilicita

relacionada a prestacao do servico;

condutas inadequadas atribuidas a prestadora, concessionaria,

permissionaria ou seus representantes.

Também podem ser registradas denuncias internas apresentadas por
pessoas servidoras da Agepar, agentes publicos, colaboradores, prestadores

de servico ou terceiros, guando relacionadas a:

condutainadequada de agente publico;

e descumprimento de deveres funcionais;

e violacao ética;

e riscos aintegridade institucional;

e tratamentoinadequado no ambiente de trabalho;
e assédiomoral;

e assédio sexual,;

e assédio moral de chefia;

e assédio sexual de chefia;

e discriminacao;
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conflito de interesses;

uso inadequado de recursos publicos;

fragilidade de controles internos;

outras situacdes que possam demandar orientacao, prevencao, enca-

minhamento ou apuracao pela autoridade ou instancia competente.

A denuncia deve conter elementos minimos que permitam a analise e o
encaminhamento adequado, tais como, quando disponiveis, datas, locais,
registros, documentos, fotos, videos, identificacdo do servico, da prestadora, da

unidade envolvida, das circunstancias do fato ou outras informacdes relevantes.

As denuncias internas serdao tratadas com observancia do sigilo, da prote-
cdo da pessoa denunciante, da segregacao de acesso, da protecao de dados
pessoais, da necessidade de conhecimento e dos normativos aplicaveis de

ética, integridade, transparéncia, ouvidoria e apuracao.

A Ouvidoria atua no recebimento, registro, triagem, protecao da pessoa
denunciante, encaminhamento adequado e acompanhamento do tratamento
da manifestacao, observados os limites de sua competéncia. A Ouvidoria nao
substitui as instancias responsaveis pela apuracdo, sindicancia, processo admi-

nistrativo disciplinar ou analise de mérito dos fatos denunciados.

Quando a denuncia envolver possivel assédio moral ou sexual, inclusive
assédio moral de chefia ou assédio sexual de chefia, devera ser observado o rito
proprio previsto na Resolucdo CGE n? 33/2022, com registro, classificacdo e

encaminhamento conforme o fluxo especifico deste Manual.

Quando os elementos apresentados nao forem minimamente suficientes
para a apuracdo dos fatos narrados, podera ser solicitada complementacao a
pessoa denunciante, pelo SIGO, observados os prazos e procedimentos previs-

tos na norma especifica.

A identidade da pessoa denunciante devera ser protegida, e o conteldo e
a tramitacao das denuncias internas, especialmente as relacionadas a assédio
moral ou sexual, deverao ter acesso restrito as pessoas envolvidas no tratamen-

to, analise e apuracao da demanda.
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As manifestacdes internas nao substituem os procedimentos formais de
apuracao pelas instancias competentes. Quando houver norma especifica para

determinado tipo de denuncia, devera ser observado o rito proprio correspondente.

PRAZOS E PADROES DE RESPOSTA

08 Prazos legais, prorrogacao, resposta conclusiva e qualidade da
comunicacao.

Conforme a Lei n? 13.460/2017, as manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria deverdao ser respondidas em até 30 dias, prorrogaveis uma unica

vez, porigual periodo, mediante justificativa expressa.

A prorrogacao devera ser registrada antes do término do prazo inicial,
com indicacdo darazao que justifica a necessidade de prazo adicional, especi-
almente quando houver necessidade de manifestacao de area técnica, com-
plementacao de informacdes, andlise documental, consulta a prestadora do

servico regulado ou adocdo de providéncias intermediarias.

A resposta conclusiva encaminhada a pessoa manifestante devera ser
clara, objetiva, fundamentada e adequada a natureza da manifestacao, indi-

cando, sempre que possivel:

o que foianalisado;
e quais fatos foram verificados;
e quais documentos, informacdes ou subsidios foram considerados;

e (uais normas, contratos, regulamentos ou procedimentos foram

aplicados;
e quais providéncias foram adotadas ou serao encaminhadas;

e se a manifestacao foi atendida, parcialmente atendida, ndo atendida,

encaminhada ou arquivada, com a respectiva justificativa.
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Nas manifestacdes relacionadas aos servicos regulados, a resposta poderad
indicar a analise realizada pela Ouvidoria, as informacdes prestadas pela concessio-
naria, permissionaria ou prestadora, a manifestacdo da area técnica competente e

as providéncias regulatdrias cabiveis, quando houver.

Nas manifestacdes internas, a resposta devera observar os limites de sigilo,
protecao de dados pessoais, protecao da pessoa denunciante, reserva das infor-

macdes sensiveis e competéncia da instancia responsavel pela analise ou apuracao.

Quando se tratar de denuncia interna, a Ouvidoria informara, quando possi-
vel, o encaminhamento realizado e as etapas gerais de tratamento da manifesta-
cao, sem antecipar juizo de mérito, sem divulgar informacdes protegidas e sem

comprometer eventual apuracao.

Quando a manifestacdo envolver possivel assédio moral ou sexual, inclusive
assédio moral de chefia ou assédio sexual de chefia, deverao ser observados os
procedimentos especificos previstos na Resolucdo CGE n2 33/2022. Nesses casos,
a Ouvidoria devera encaminhar a denuincia a autoridade maxima da Agepar em até
2 dias apds o registro no SIGO, e a autoridade maxima devera deliberar sobre as
providéncias cabiveis em até 10 dias, observadas as hipodteses de averiguacao

preliminar, sindicancia ou processo disciplinar previstas na referida Resolucao.

Aplicam-se, ainda, os prazos gerais da Lei n® 13.460/2017 para resposta a
pessoa manifestante, naquilo que forem compativeis com o rito especifico da

denuncia.
Sao padroes de qualidade da resposta da Ouvidoria:
e linguagem simples, respeitosa e acessivel;
e objetividade e clareza;
e fundamentacao técnica e normativa, quando necessaria;
e indicacao das providéncias adotadas;
e preservacao do sigilo e da protecao de dados pessoais;

e indicacao do canal adequado, quando a demanda nao for de competén-

cia da Agepar;
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e registro dos documentos, manifestacdes técnicas ou evidéncias relevantes

No respectivo sistema ou protocolo.

A resposta da Ouvidoria ndo substitui decisao de autoridade competente,
parecer técnico especializado, procedimento disciplinar, sindicancia, auditoria, fiscali-

zacao ou outro procedimento formal de apuracdo, quando estes forem necessarios.

ATENDIMENTO, ETAPAS E FLUXOS

09 Jornada da manisfestacao, fluxos de Ouvidoria Externa e
Interna e complementacao.

O atendimento realizado pela Ouvidoria da Agepar compreende o recebi-
mento, a triagem, a analise inicial, o encaminhamento, o acompanhamento e a
resposta as manifestacdes apresentadas por pessoas usuarias dos servicos regula-
dos, pessoas servidoras, agentes publicos, colaboradores, prestadores de servico

ou terceiros.

Desde a triagem inicial, a manifestacdo devera ser classificada, para fins
metodoldgicos e gerenciais, como demanda de Ouvidoria Externa ou de Ouvidoria

Interna.

Consideram-se demandas de Ouvidoria Externa aquelas relacionadas aos
servicos publicos delegados regulados pela Agepar, apresentadas por pessoas

usuarias, consumidoras, entidades, érgaos publicos ou demais interessados.

Consideram-se demandas de Ouvidoria Interna aquelas relacionadas ao
funcionamento institucional da Agepar, as rotinas internas, ao ambiente de traba-
Iho, a conduta administrativa, a integridade publica, a transparéncia, a ética, a
protecao de dados, aos controles internos ou a situacées que demandem orienta-

cdo, encaminhamento ou apuracao pela instancia competente.

Essa classificacdo nao cria nova unidade administrativa nem altera as
competéncias da Ouvidoria. Sua finalidade é organizar o tratamento das manifes-
tacoes, orientar os fluxos, preservar o sigilo, definir encaminhamentos adequados e
permitir a consolidacao posterior de informacdes para relatorios, matriz de riscos,

inteligéncia regulatdria e melhoria institucional.
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A atuacdo da Ouvidoria deverd observar a natureza da manifestacao, a
competéncia da Agepar, a existéncia de elementos minimos para analise, a neces-
sidade de preservacao de sigilo, a protecao de dados pessoais, a eventual existén-

cia derito proprio e a finalidade publica do tratamento da demanda.

A Ouvidoria ndo atua como instancia julgadora dos fatos relatados. Sua
funcao é receber, registrar, classificar, orientar, encaminhar, acompanhar e respon-
der as manifestacoes, respeitadas as competéncias das areas técnicas, das direto-
rias, da autoridade maxima, das comissdes competentes e dos drgaos de controle

Ou apuracao.
9.1. Etapas do atendimento

O procedimento geral de atendimento observara, conforme o caso, as seguintes

etapas:
1. recebimento e protocolo da manifestacao;

2. triagem inicial, com anadlise de competéncia, tipologia, dimensdo de
Ouvidoria Externa ou Interna, segunda instancia, materialidade, risco,

sigilo, atendimento prioritario e eventual rito préprio;

3. solicitacdo de complementacdo a pessoa manifestante, quando faltar

informacao indispensavel a analise;

4. encaminhamento a prestadora do servico regulado, area técnica, direto-
ria, autoridade competente, comissao responsavel ou outro érgao, con-

forme a natureza da manifestacao;
5. acompanhamento do prazo e das providéncias adotadas;
6. analise dos subsidios recebidos;

7. elaboracdo de resposta conclusiva ou informacdo sobre o encaminha-

mento realizado;
8. encerramento da manifestacdo no sistema adequado;

9. registro para fins de estatistica, relatodrios, transparéncia ativa, matriz de

riscos, inteligéncia regulatodria e melhoria institucional.
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A etapa de triagem é essencial para definir o tratamento adequado da
manifestacdo. Nessa fase, a Ouvidoria devera verificar se a demanda trata de
servico regulado, pedido de informacado, manifestacdo interna, denlincia, recla-
macao, solicitacao, sugestao, elogio, manifestacdao andnima, atendimento priori-
tario ou caso sujeito a rito proprio.

Quando a manifestacao indicar risco coletivo, recorréncia, falha relevante,
impacto institucional ou necessidade de acompanhamento estratégico, a
Ouvidoria podera registrar o conteldo de forma agregada para fins de andlise de
padrao, relatorios, matriz de riscos, inteligéncia regulatdria e aperfeicoamento

institucional.
9.2. Fluxos

Os fluxos previstos neste Manual organizam-se em dois grupos metodoldgicos:

I. Fluxos de Ouvidoria Externa: aplicaveis as manifestacdes relacionadas

aos servicos publicos delegados regulados pela Agepar;

Il. Fluxos de Ouvidoria Interna: aplicaveis as manifestacdes relacionadas
ao funcionamento institucional da Agéncia, as pessoas servidoras, as
rotinas internas, ao ambiente de trabalho, a integridade, a transparéncia,

a ética, a protecado de dados e aos controles internos.

9.2.1. Fluxo geral das manifestacoes de Ouvidoria Externa

As manifestacdes relacionadas aos servicos publicos regulados pela

Agepar observarao, como regra geral, o seguinte fluxo:
1. entrada da manifestacao pelo SIGO ou outro canal institucional;
2. triagem pela Ouvidoria, com analise de competéncia, tipologia, segun-
dainstancia, materialidade, risco e eventual atendimento prioritario;

3. verificacdo da existéncia de protocolo prévio junto ao SAC ou a

Ouvidoria da prestadora, quando aplicavel;

4. solicitacao de complementacao a pessoa manifestante, quando neces-

saria;
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5. encaminhamento a prestadora do servico regulado, a diretoria técnica ou

a coordenacao competente, conforme a natureza da demanda;

6. recebimento da manifestacado, parecer ou subsidio da prestadora, area

técnica ou unidade competente;
7. analise dos subsidios pela Ouvidoria;
8. abertura de réplica a pessoa manifestante, guando cabivel;

9. novo encaminhamento a area técnica ou a prestadora, guando houver fato

novo, divergéncia relevante ou necessidade de analise complementar;
10. consolidacao da resposta pela Ouvidoria;
11. envio da resposta conclusiva a pessoa manifestante;
12. encerramento da manifestacao;

13. registro para fins de estatistica, relatdrio, matriz de riscos, inteligéncia

regulatoria e melhoria dos servicos regulados.

Nas manifestacdes sobre servicos regulados, a Ouvidoria da Agepar atua,
em regra, como instancia posterior ao atendimento inicial realizado pela presta-
dora do servico. Essa exigéncia podera ser afastada em situacdes de risco, impac-
to coletivo, urgéncia relevante, recusa de registro pela prestadora ou outro motivo

justificado.

O prazo legal para resposta é de até 30 dias, prorrogavel uma Unica vez

por igual periodo, mediante justificativa formal.

9.2.2. Fluxo especifico das manifestacdes anonimas

As manifestacdes andnimas exigem tratamento proprio, pois a pessoa
manifestante ndo se identifica e o acompanhamento ocorre exclusivamente por

meio do coddigo e senha gerados pelo sistema.

Ainda que ndo haja identificacdo da pessoa manifestante, o conteudo
poderd ser analisado quando apresentar elementos minimos que permitam
compreender os fatos narrados, identificar o servico, a localidade, a prestadora, a

unidade envolvida ou a situacao relatada.
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O sistema podera gerar automaticamente cddigo de acesso, senha tempo-
raria e orientacdo para acompanhamento periddico da manifestacdo. O codigo de
acesso € a principal forma de acompanhamento disponivel para a pessoa manifes-

tante anbnima.

Quando a manifestacdo andénima nao contiver elementos minimos de
materialidade, a Ouvidoria podera registrar a impossibilidade de analise individua-
lizada, indicando, quando cabivel, a necessidade de novo registro com informa-

¢Bes complementares.

Quando a manifestacao anénima indicar risco coletivo, recorréncia, falha
relevante, possivel irregularidade ou impacto institucional, a Ouvidoria podera
utilizar o conteddo de forma anonimizada e agregada para fins de acompanha-
mento institucional, matriz de riscos, relatérios, inteligéncia regulatdria e aperfei-

coamento dos servicos regulados ou dos processos internos.

O tratamento das manifestacdées andbnimas devera observar a Lei n?
13.460/2017, a LGPD, as normas de protecdo a pessoa denunciante e as boas

praticas de ouvidoria publica.

9.2.3. Fluxo das manifesta¢coes de Ouvidoria Interna

As manifestacdes de Ouvidoria Interna sdao aquelas apresentadas por
pessoas servidoras da Agepar, agentes publicos, colaboradores, prestadores de
servico ou terceiros, quando relacionadas ao funcionamento institucional, a con-
duta administrativa, ao ambiente de trabalho, a integridade publica, a ética, a
transparéncia, a protecao de dados, aos controles internos ou a situacdes que

demandem orientacdao, encaminhamento ou apuracao pela instancia competente.

O fluxo geral das manifestacdes de Ouvidoria Interna observara, conforme

O Caso, as seguintes etapas:
1. recebimento da manifestacao pela Ouvidoria;

2. triagem inicial, com analise da natureza dos fatos, materialidade, sigilo,

protecao de dados, competéncia e eventual rito proprio;
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3. solicitacdo de complementacao a pessoa manifestante ou denunciante,

quando os elementos apresentados forem insuficientes;

4. definicdo do encaminhamento adequado, conforme a natureza da

manifestacao;

5. encaminhamento a autoridade, comissdo, unidade ou instancia compe-

tente;

6. comunicacao institucional a Unidade de Integridade e Compliance e/ou
ao Controle Interno, quando cabivel e nos limites da necessidade de

conhecimento;

7. acompanhamento do tratamento da demanda, sem interferéncia no

meérito da apuracao;

8. resposta a pessoa manifestante ou denunciante, quando possivel, com
informacao sobre o encaminhamento realizado, preservados o sigilo e

os limites legais;

9. registro para fins estatisticos, matriz de riscos, relatorios e acdes preven-

tivas, quando cabivel.

A Ouvidoria ndo realizard juizo de mérito sobre a veracidade dos fatos
denunciados nem sulbstituird a atuacao das instancias responsaveis por apura-
¢cao, sindicancia, processo administrativo disciplinar, analise ética, controle inter-

no, compliance ou decisdao da autoridade competente.

Quando a manifestacdao envolver questdes éticas, conduta funcional,
postura institucional, tratamento inadequado, violacdo de cddigos internos,
indicios de infracao administrativa ou disciplinar, sem enquadramento especifico
em rito proprio, a Ouvidoria encaminhard a demanda a instancia competente,

conforme a natureza do fato relatado.

O encaminhamento podera ser feito, conforme o caso, a Comissdo de
Etica, a autoridade competente, ao Gabinete da Diretoria-Presidéncia, a Unidade
de Integridade e Compliance ou a outro setor responsavel, observados os limites

de competéncia, o sigilo e a necessidade de conhecimento.
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9.2.4. Fluxo especifico das dentincias de assédio moral ou sexual

As denuncias envolvendo possivel assédio moral, assédio moral de chefia,
assédio sexual ou assédio sexual de chefia deverao observar o procedimento

especifico previsto na Resolucdo CGE n233/2022.

Nesses casos, a denuncia devera ser registrada no SIGO pela Ouvidoria
Setorial, mediante preenchimento padronizado da area “Agentes Publicos” e do
assunto correspondente aos fatos narrados: “Assédio Moral”, “Assédio Moral de
Chefia”, “Assédio Sexual” ou “Assédio Sexual de Chefia”, e a classificacdo devera

observar estritamente os fatos narrados na denuncia.

Apds o registro da denuncia no SIGO, a Ouvidoria devera analisar a
demanda e encaminha-la, por meio de parecer técnico, para ciéncia e manifesta-
cdo da autoridade maxima do érgao ou entidade, no prazo maximo de 2 dias,

contado do registro.

Quando os elementos apresentados na dentincia ndo forem minimamente
suficientes para a apuracao dos fatos narrados, a Ouvidoria Setorial podera
solicitar complementacao a pessoa denunciante, pelo SIGO, no prazo de 5 dias,

sob pena de arquivamento da denuncia.

O prazo de encaminhamento ficara suspenso até a apresentacdo das
informacdes complementares. O arquivamento por auséncia de complementa-

cao ndo impede o registro de nova denuncia.

Apods ciéncia da denuncia, a autoridade maxima devera, no prazo maximo
de 10 dias, determinar o encaminhamento para providéncias de averiguacao
preliminar junto ao setor envolvido, guando ndo houver elementos suficientes na
denuncia, ou a abertura de sindicancia ou processo disciplinar, quando houver

indicios razoaveis.

A determinacdo da autoridade maxima devera ser registrada no SIGO,
mediante parecer técnico, e a demanda devera retornar a Ouvidoria Setorial

para as providéncias cabiveis.
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Quando a denuncia envolver a autoridade maxima da entidade, a
Ouvidoria devera encaminhar a demanda a Ouvidoria-Geral da CGE, para direci-
onamento a autoridade competente, conforme previsto na Resolucdo CGE n®
33/2022.

A identidade da pessoa denunciante devera ser protegida, e o conteudo e
a tramitacao das denuncias de assédio moral ou sexual deverao ter acesso restri-

to as pessoas envolvidas na analise e apuracao.
9.2.5. Comunica¢ao a Unidade de Integridade e Compliance

Quando a manifestacao de Ouvidoria Interna indicar risco de integridade
institucional, fragilidade de processo, recorréncia de conduta, falha de controle,
necessidade de melhoria preventiva ou tema sensivel para a governanca da Agéncia,
a Ouvidoria poderd comunicar a Unidade de Integridade e Compliance, exclusiva-
mente para fins de ciéncia institucional, acompanhamento de riscos, registro estatis-

tico e proposicao de medidas preventivas.

Essa comunicacao ndo substituird o rito de apuracao, ndo implicara analise
de mérito da denuincia e ndo autorizara acesso amplo a dados pessoais, informa-
cdes sensiveis ou elementos que possam identificar indevidamente a pessoa

denunciante.

A comunicacdo tera como objetivos: acompanhar temas sensiveis de
integridade institucional; subsidiar matriz de riscos, relatérios periddicos e acdes
preventivas; identificar recorréncias ou padrdes que indiguem necessidade de
ajustes de processos internos; propor capacitacdes, orientacdes ou recomenda-
coes institucionais; e fortalecer a cultura de integridade, transparéncia e preven-

cdo deriscos no ambito da Agepar.

A comunicacao deverd observar o sigilo, a LGPD, a necessidade de conhe-

cimento, a segregacao de acesso e a protecao da pessoa denunciante.

9.3. Complementacao de informacodes

Quando faltar informacao objetiva indispensavel para analise da manifes-

tacao, a Ouvidoria podera solicitar complementacdo a pessoa manifestante.
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A complementacdo podera ser solicitada, por exemplo, quando faltar:
numero de protocolo da prestadora, quando aplicavel; identificacao da unida-
de consumidora; data ou periodo aproximado do fato; localidade; identificacao
do servico regulado; documentos, fotos, mensagens, faturas ou outros elemen-
tos minimos; descricdo mais clara da situacao relatada; ou informacdes neces-

sarias para definicdo de competéncia ou encaminhamento.

Nas manifestacdes sobre servicos regulados, o prazo sugerido para
complementacao sera de 10 dias corridos, contados da solicitacao, salvo regra

especifica aplicavel ao sistema utilizado ou a natureza da demanda.

Enquanto a complementacao estiver pendente, a analise podera ficar suspen-
sa, devendo essa condicdao ser registrada no sistema. Se ndo houver resposta
dentro do prazo, o atendimento podera ser encerrado por auséncia de elemen-
tos suficientes, com texto claro explicando o motivo do encerramento e orien-

tando sobre a possibilidade de novo registro, caso surjam novas informacades.

Quando a auséncia de complementacao impedir a analise individual, mas
o relato indicar risco coletivo, recorréncia, falha relevante, possivel irregularida-
de ou impacto institucional, a Ouvidoria podera registrar o conteldo de forma
anonimizada e agregada para fins de acompanhamento institucional, relatori-
0s, matriz de riscos, inteligéncia regulatdria e melhoria dos servicos ou proces-

sos internos.

Nas denuncias envolvendo assédio moral ou sexual, inclusive assédio
moral de chefia ou assédio sexual de chefia, a complementacdao observara o

prazo e o procedimento préprios previstos na Resolucdo CGE n2 33/2022.

A solicitacdao de complementacao devera ser objetiva, respeitosa e
limitada as informacdes necessarias para analise ou encaminhamento da mani-
festacao, evitando exigéncias excessivas ou exposicao indevida da pessoa

manifestante.
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QUALIDADE DO ATENDIMENTO E MEDIACAO

Créditos de atendimento, prioridade legal, mediacao institucional e
limites da Ouvidoria.

A qualidade do atendimento da Ouvidoria da Agepar apoia-se na atuacao
técnica, imparcial, segura e orientada ao tratamento adequado das manifesta-
coes recebidas, sejam elas relacionadas aos servicos publicos regulados, sejam

elas referentes ao funcionamento institucional da propria Agéncia.
10.1. Atendimento prioritdrio

A Ouvidoria observara atendimento prioritario, sempre que a condicao for
informada no atendimento ou identificavel pelos elementos apresentados, as
pessoas idosas com idade igual ou superior a 60 anos, assegurada prioridade
especial as pessoas com 80 anos ou mais; as pessoas com deficiéncia; as pesso-
as com transtorno do espectro autista; as gestantes; as lactantes; as pessoas
com crianca de colo; as pessoas obesas; as pessoas com mobilidade reduzida; e

aos doadores de sangue, nos termos da legislacao aplicavel.

A prioridade no tratamento da manifestacao devera considerar a natureza
do atendimento, o risco relatado, a urgéncia da situacao, a vulnerabilidade infor-
mada e os recursos disponiveis no canal utilizado, sem prejuizo da observancia

da ordem cronoldgica e dos prazos legais das demais manifestacoes.

Quando a pessoa manifestante mencionar condicao de saude, morbidade
ou comorbidade, a Ouvidoria avaliara se a situacao se engquadra em hipotese
legal de atendimento prioritario, como deficiéncia, mobilidade reduzida, obesi-
dade ou outra condicdo expressamente protegida pela legislacao aplicavel,
podendo solicitar complementacdo objetiva quando indispensavel ao correto

enquadramento.

O registro da condicao prioritaria devera observar a finalidade publica do
atendimento, a necessidade de conhecimento, o sigilo e a protecao de dados

pessoais, evitando exposicao desnecessaria da pessoa manifestante.
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A atuacao da Ouvidoria devera observar, especialmente, os seguintes critérios:

e Competéncia: atendimento realizado por equipe capacitada, com conheci-
mento das normas aplicaveis, dos servicos regulados, dos contratos, dos
fluxos internos, dos canais de transparéncia e dos procedimentos de ouvido-
ria;

e Confiabilidade: cumprimento de prazos, registro adequado das manifesta-
coes, informacdes consistentes e comunicacao de prorrogacdes quando

necessarias;

e Credibilidade: respostas fundamentadas, com analise efetiva dos fatos, sem
superficialidade e com indicacao objetiva das providéncias adotadas ou

encaminhadas;

e Seguranca: protecao de dados pessoais, preservacao do sigilo, segregacao de
acesso e respeito as normas aplicaveis as denuncias, especialmente nos casos

de manifestacdes internas e situacdes sensiveis;

e Acesso: canais claros, informacdes disponiveis, acolhimento adequado e

orientacdo acessivel a publicos diversos;

e Comunicacdo: linguagem cidada, objetiva e respeitosa, evitando jargdes,

siglas ndo explicadas e respostas genéricas;

e Rastreabilidade: registro das etapas relevantes do atendimento, dos encami-
nhamentos realizados, das manifestacdes técnicas recebidas e das respostas

fornecidas;

e Inteligéncia institucional: capacidade de identificar, a partir dos atendimen-
tos, padrdes, recorréncias, riscos, falhas sistémicas, lacunas de informacao,
oportunidades de melhoria e temas relevantes para a regulacao, a transparén-

cia, aintegridade e a governanca institucional;

e Mediacdo institucional de Ouvidoria: atuacdo imparcial, técnica e orientado-
ra, voltada a escuta qualificada, a organizacao dos fatos, a reducao de assime-
trias de informacao, a interlocucdo com a prestadora do servico regulado e
com as areas competentes da Agepar, buscando encaminhamentos adminis-

trativos possiveis dentro da competéncia institucional da Agéncia.
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Quando esgotados os canais da prestadora e da Ouvidoria da Agepar, e
permanecendo controvérsia de natureza consumerista, a pessoa manifestante
poderd ser orientada quanto a possibilidade de buscar os érgaos de defesa do
consumidor, inclusive o PROCON, observados os canais proprios e eventual coo-

peracao institucional existente.

A atuacao da Ouvidoria nao afasta nem substitui o direito da pessoa mani-
festante de buscar a via judicial, os érgdos de controle, os érgdos de defesa do

consumidor ou outras instancias competentes.

Nas manifestacdes internas, a atuacdo da Ouvidoria deverd preservar o
sigilo, a protecdao da pessoa denunciante, a segregacao de acesso, a protecao de
dados pessoais e os limites de competéncia da unidade, evitando exposicao

indevida, juizo de mérito ou interferéncia em eventual procedimento de apuracao.

A mediacao realizada pela Ouvidoria ndo substitui a competéncia das areas
técnicas, das diretorias, das comissdes competentes, da autoridade maxima, dos
orgaos de defesa do consumidor, dos érgaos de controle, das instancias judiciais
ou de procedimentos formais de apuracdo. Sua finalidade é qualificar o didlogo,
organizar as informacdes, reduzir assimetrias, orientar a pessoa manifestante e

encaminhar a demanda a instancia adequada.

Os agentes que atuam na Ouvidoria, na Unidade de Integridade e
Compliance ou em atividades relacionadas ao tratamento de manifestacdes,
relatdrios, planilhas, painéis, registros gerenciais e dados institucionais deverao
observar deveres de sigilo, confidencialidade e responsabilidade quanto ao
tratamento das informacdes, em conformidade com a LGPD, a Lei n2 13.460/2017,

0s normativos estaduais e as diretrizes internas da Agepar.

A Ouvidora, os agentes de Ouvidoria, as assessorias vinculadas a Unidade
de Integridade e Compliance e demais pessoas que atuem no tratamento de
manifestacoes, relatorios, planilhas, painéis, registros gerenciais e dados institucio-
nais deverao observar deveres de sigilo, confidencialidade, responsabilidade
funcional, protecao de dados pessoais e necessidade de conhecimento, em con-
formidade com a LGPD, a Lei n213.460/2017, os normativos estaduais e as diretri-

zes internas da Agepar.
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PRIVACIDADE, SIGILO E PROTECAO DE DADOS

11 Tratamento minimo, acesso restrito, protecao da identidade e uso
institucional

A privacidade da pessoa manifestante e a protecdao de dados pessoais
deverao ser asseguradas em todas as etapas do atendimento realizado pela
Ouvidoria da Agepar, em consonancia com a Lei n2 13.709/2018 que dispde sobre
a Protecdo de Dados Pessoais, com a Lei n2 13.460/2017, - que dispde sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica, com o Decreto Estadual n¢ 7.791/2021, que dispde sobre

as normas de protecado a pessoa denunciante e demais normativas aplicaveis.

O tratamento de dados pessoais devera observar a finalidade publica do
atendimento, a necessidade institucional de analise da manifestacdo e os principios

da necessidade, adequacao, finalidade, seguranca, prevencao e responsabilizacao.
Na atuacao da Ouvidoria, deverao ser observadas as seguintes diretrizes:

e 0s dados pessoais deverdao ser coletados e tratados de forma minima,
adequada e necessaria para analise, encaminhamento, acompanhamen-

to e resposta da manifestacao;

e O acesso as informacdes devera ser restrito as pessoas e unidades que

necessitem conhecé-las para tratamento da demanda;

e 3 identificacdo da pessoa manifestante devera ser protegida, especial-

mente em denuncias, manifestacdes internas e situacdes sensiveis;

e denuncias poderao ser identificadas, sigilosas ou andnimas, desde que
contenham elementos minimos que permitam analise ou encaminha-

mento adequado;

e nas Mmanifestacdes identificadas, o e-mail informado podera ser utilizado
como canal oficial de comunicacao com a Ouvidoria, sem prejuizo dos

registros realizados no sistema proprio;
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e nas manifestacdées andnimas registradas em sistema eletrdnico, a pessoa
manifestante deverd guardar o codigo e a senha de acompanhamento,

pois esses dados sdo necessarios para consulta posterior;

e informacdes sensiveis ou que possam expor indevidamente a pessoa
manifestante, terceiros, agentes publicos ou pessoas envolvidas deverao

ser tratadas com cautela e restricdo de acesso;

e relatdrios, painéis, planilhas, indicadores, matrizes de risco e registros
gerenciais deverao, sempre que possivel, utilizar dados anonimizados,

agregados ou pseudonimizados;

e a identificacdo direta ou indireta da pessoa manifestante em relatorios
gerenciais somente podera ocorrer quando houver base legal, finalidade

institucional justificada e necessidade de conhecimento;

e 0 Uso indevido dos canais, com ofensas, ameacas, dados falsos ou acusa-
cdes sem elementos minimos, podera ensejar o encerramento do atendi-
mento ou encaminhamento as instancias competentes, sem prejuizo da

andlise de boa-fé das manifestacdes recebidas;

e dados e informacdes oriundos das manifestacdes poderao ser utilizados
de forma anonimizada, agregada e institucional para elaboracao de
relatorios, indicadores, painéis, matriz de riscos, estudos de melhoria
regulatdria, transparéncia ativa e acdes de integridade, vedada a exposi-

cdo indevida da pessoa manifestante ou de terceiros.

Nas denuncias internas, especialmente aquelas que envolvam assédio
moral, assédio sexual, conduta funcional, riscos a integridade ou situacdes sensi-
veis, a Ouvidoria devera reforcar a protecdo da pessoa denunciante, a segregacao

de acesso, a necessidade de conhecimento e a confidencialidade do contelido.

A protecao de dados e o sigilo nao impedem o encaminhamento da mani-
festacdo a autoridade, comissao, area técnica, prestadora ou unidade competen-
te, quando tal encaminhamento for necessario ao tratamento da demanda.
Nesses casos, deverao ser compartilhadas apenas as informacdes indispensaveis

a analise ou providéncia cabivel.
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ENCAMINHAMENTOS FORA DE COMPETENCIA

12 Orientacdo adequada, rastreabilidade e direcionamento ao
canal competente.

Quando a manifestacao tratar de assunto que ndo seja de competéncia
da Agepar, a Ouvidoria devera realizar analise minima do conteudo apresenta-

do, evitando respostas genéricas ou automaticas.

Apods a anadlise inicial, a Ouvidoria devera orientar a pessoa manifestante
qguanto ao 0rgao, entidade, canal ou instancia mais adequada para tratamento
da demanda, sempre que possivel indicando o caminho de acesso ou a forma

deregistro.
Nos casos fora de competéncia, a Ouvidoria devera:
e analisar minimamente o pedido ou relato apresentado;
e verificar se ha relacdo direta ou indireta com servico regulado pela
Agepar;
e orientar a pessoa manifestante sobre o 6rgao ou entidade competente,
guando possivel;

e registrar no sistema a fundamentacao da orientacao ou do encaminha-

mento;

e encaminhar formalmente a manifestacao ao érgdao competente, quan-

do cabivel e viavel;

e informar a pessoa manifestante sobre o encaminhamento ou sobre a

orientacdo prestada;

e registrar a ocorréncia de forma agregada, quando o relato indicar
recorréncia, risco coletivo, lacuna de informacao publica ou relacdo

indireta com servico regulado.

A orientacao fora de competéncia ndao significa desconsideracao da
manifestacao. Trata-se de medida destinada a direcionar a demanda ao canal
adequado, preservar a rastreabilidade do atendimento e evitar que a pessoa

manifestante permaneca sem orientacao institucional.
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Quando manifestacdes fora da competéncia indicarem recorréncia,
risco coletivo, impacto social, falha de comunicacao publica ou relacdo indire-
ta com servico regulado, a Ouvidoria podera registrar o conteudo de forma
agregada para fins de acompanhamento institucional, didlogo com dérgaos
competentes, relatdrios, transparéncia ativa ou aperfeicoamento de orienta-

cdes ao publico, sem assumir competéncia alheia.

Nas demandas de natureza estritamente consumerista, quando esgota-
dos os canais da prestadora e da Ouvidoria da Agepar, a pessoa manifestante
podera ser orientada quanto a possibilidade de buscar o PROCON ou outro

orgao de defesa do consumidor competente.

Quando houver pretensao indenizatodria, reparacao individual, discus-
sao contratual privada ou necessidade de tutela jurisdicional, a pessoa mani-
festante podera ser orientada quanto a possibilidade de buscar a via judicial,

sem que isso represente analise de mérito pela Ouvidoria da AGEPAR.

Sugestao de texto pararesposta a pessoa manifestante:

A Agepar regula e fiscaliza os servicos publicos delegados sob sua
competéncia. A manifestacao apresentada trata de tema que ndo se enquadra
diretamente nesse escopo. Por essa razao, orientamos o encaminhamento ao
drgdo ou entidade competente: [NOME DO ORGAO/ENTIDADE], por meio do
canal [CANAL]. O registro serd mantido para fins de rastreabilidade do atendi-

mento e orientacao institucional, quando cabivel.
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13

TRATAMENTO ESTRATEGICO DAS INFORMAGCOES

Uso de dados, recorréncias e riscos para subsidiar.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, além de constituirem ins-
trumento de escuta, resposta, orientacao e protecdo dos direitos das pessoas
usuarias e manifestantes, representam fonte relevante de informacao institu-
cional sobre a prestacdo dos servicos publicos delegados regulados pela

Agepar e sobre o funcionamento interno da Agéncia.

A consolidacdo estratégica das informacdes podera distinguir, guando
pertinente, os dados oriundos da Ouvidoria Externa e da Ouvidoria Interna,
permitindo leitura mais precisa sobre riscos regulatorios, falhas sistémicas dos
servicos delegados, demandas das pessoas usuarias, riscos de integridade,

fragilidades de controle e oportunidades de melhoria interna.

A analise qualificada dessas informacdes permite identificar padrdes de
recorréncia, falhas reiteradas, riscos a continuidade, a qualidade, a seguranca
e a confianca nos servicos regulados, bem como temas sensiveis relacionados
a integridade, a transparéncia, a ética, aos controles internos, ao atendimento

institucional e a melhoria dos processos administrativos.

Sempre que pertinente, a Ouvidoria podera consolidar informacdes
gerenciais, relatorios, painéis, registros tematicos, levantamentos especificos,
matrizes de risco ou outros instrumentos de acompanhamento, com a finali-

dade de subsidiar:
e afiscalizacao dos servicos regulados;
e aregulacdo e o aperfeicoamento normativo;
e o0 planejamento institucional;
e a transparéncia ativa;
e a integridade publica;

e a gestdaoderiscos;
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e a melhoria dos canais de atendimento;
e a atuacao preventiva da Administracao;

e a tomada de decisao pelas diretorias técnicas e pela alta adminis-

tracao.
Poderao ser objeto de acompanhamento institucional, entre outras situacoes:

e manifestacdes recorrentes sobre o mesmo servico, localidade,

prestadora, unidade operacional ou tipo de falha;

e relatos que indiguem risco a continuidade, a qualidade, a seguran-

caouaconfiancano servicoregulado;

e manifestacdes com potencial impacto coletivo, social, institucio-

nal ou reputacional;

e reclamacdes, solicitacdes, sugestdes ou denuncias que revelem
possivel falha sistémica, lacuna de comunicacao, deficiéncia de

atendimento ou necessidade de melhoria regulatoria;

e pedidos de informacao que indiguem falha recorrente de transpa-

réncia ativa ou dificuldade de acesso ainformacdes publicas;

e manifestacdes internas que indiquem risco de integridade, fragili-
dade de controle, necessidade de capacitacao, melhoria de

fluxos ou prevencao de condutas inadequadas;

e Nos relatdrios, painéis e registros gerenciais, a classificacao entre
Ouvidoria Externa e Ouvidoria Interna podera ser utilizada como
marcador de anadlise, sem exposicdo indevida da pessoa manifes-
tante e observados o sigilo, a LGPD, a necessidade de conheci-

mento e a finalidade publica do tratamento.

e informacdes que possam subsidiar relatérios de gestdo, indicado-
res, matriz de riscos, painéis gerenciais, acdes de transparéncia

ativa e medidas de orientacao institucional.
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O tratamento estratégico das informacdes deverd observar o sigilo
legal, a protecao de dados pessoais, a preservacao da identidade da pessoa
manifestante, a finalidade publica do tratamento, a necessidade de conheci-

mento e os limites de competéncia da Ouvidoria.

A producao de informacdes estratégicas pela Ouvidoria nao substitui a
atuacdo técnica, fiscalizatdria, correicional, sancionatodria, disciplinar ou
decisdria das unidades competentes. Trata-se de atividade complementar,
voltada a transformar manifestacdes individuais e dados recorrentes em
insumos qualificados para o aperfeicoamento dos servicos regulados, dos

processos internos e da governanca institucional.

O tratamento estratégico das informac¢des nao altera o fluxo

ordinario de atendimento individual da manifestacdo, nem dis-

pensa a resposta conclusiva a pessoa manifestante dentro dos

prazos legais.

A finalidade é transformar os registros da Ouvidoria em
conhecimento institucional, permitindo identificar tendéncias,
antecipar riscos, orientar melhorias e fortalecer a atua¢ao regula-

téria baseada em evidéncias.
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NCLUSA
14 CONCLUSAO

Sintese do papel estratégico da Ouvidoria da Agepar.

A Ouvidoria da Agepar € instrumento de regulacao participativa, transpa-
réncia publica, integridade institucional e controle social no ambito dos servicos
publicos delegados regulados pela Agéncia.

Ao acolher, registrar, analisar, encaminhar e responder manifestacdes, a
Ouvidoria transforma vivéncias concretas em informacao qualificada para aprimo-
rar atendimentos, fluxos, normas, fiscalizacdes, controles, praticas institucionais e
decisdes administrativas.

Este Manual sistematiza conceitos, tipologias, competéncias, canais de acesso,
prazos, critérios de admissibilidade, padrdes de resposta, fluxos de atendimento, prote-
cao de dados pessoais, sigilo, transparéncia, mediacdo institucional e encaminhamentos
fora de competéncia.

Mais do que um compilado de regras, o Manual funciona como guia pratico para a
equipe e para orientacdo da pessoa manifestante, garantindo atendimento com respeito,
imparcialidade, seguranca juridica, rastreabilidade, protecdo de dados, linguagem cidada
e alinhamento aos normativos aplicaveis.

O Manual reforca o papel estratégico da Ouvidoria como unidade de escuta quali-
ficada, segunda instancia regulatdria, canal de orientacao, protecdo de direitos, mediacao
institucional, transparéncia ativa e producao de inteligéncia para a gestao publica.

Este documento tem carater dindmico e deverd ser periodicamente revisado
diante de mudancas normativas, atualizacdo de fluxos internos, evolucdo de indicadores,
novos relatorios gerenciais, identificacdo de padrdes de recorréncia ou aprimoramento
das praticas de atendimento, transparéncia, integridade e regulacéo.

Assim, a Ouvidoria da Agepar reafirma seu compromisso de ouvir para evoluir:
ouvir com atencédo, respeito e técnica; registrar para aprender; analisar para regular
melhor; proteger dados e pessoas; orientar com clareza; e evoluir processos, servicos e
decisdes a partir da voz de quem utiliza, acompanha, fiscaliza ou participa da melhoria

dos servicos publicos no Estado do Parana.

Danielle Cristini Martins

Ouvidora

Diretoria da Presidéncia - Ouvidoria










