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INTRODUÇÃO 

O plano de trabalho é uma ferramenta organizacional que ajuda empresas a otimizarem seu 

funcionamento interno. Tem o objetivo de servir como um mapa, podendo listar respostas, recursos, 

materiais e tarefas a serem desenvolvidas. 

O presente plano de trabalho tem por objetivo estruturar o planejamento anual da Ouvidoria da 

Sanepar. 

 

 

OUVIDORIA SANEPAR 

A Ouvidoria da Sanepar é um canal interno que faz o elo entre o cliente e a Companhia, recebendo, 

analisando e respondendo manifestações dos clientes que entendam não terem sido satisfatoriamente 

tratadas nos canais de relacionamento. 

A finalidade da Ouvidoria é a mediação e conciliação de conflitos, buscando soluções para o cidadão 

e para a Administração, bem como contribuir para elevar continuamente a qualidade dos processos e 

serviços da Companhia. 

A Ouvidoria da Sanepar é uma gerência interna e autônoma, vinculada diretamente à Diretoria da 

Presidência. Para atingir esses objetivos e dar cumprimento às suas atribuições, a Ouvidoria promove e 

participa de eventos com Ouvidores e a sociedade civil, disponibiliza atendimento virtual e presencial ao 

cidadão, elabora normativos, entre outras atividades. Além disto, a Ouvidoria mantém atendimento ativo 

com a OGE – Ouvidoria Geral do Estado, AGEPAR - Agência Reguladora do Paraná, Procon - Consumidor.gov 

e Procon - Cip Procon. 

O quadro 1 apresenta as legislações pertinentes à Ouvidoria, bem como as principais legislações 

relacionadas a ouvidorias públicas, destacando-se os principais artigos. 

 

Quadro 1 - Legislação 

Legislação Súmula Observação 

 

Lei Federal 13.460/2017 

L13.460/2016 

 

 

Dispõe sobre participação, 
proteção e defesa dos direitos do 
usuário dos serviços públicos da 
administração pública. 

Art. 9º  –  Apresentação da 
manifestação do usuário do 
serviço público; 
Art. 10  –  Manifestação dirigida à 
Ouvidoria; 
Art. 12 – Procedimentos 
administrativos relativos às 
manifestações; 
Art. 13 – Atribuições das 
Ouvidorias; 
Art. 14 – Deveres das Ouvidorias; 
Art. 15 – Relatórios de gestão; 
Art. 16 – Prazos para respostas. 

Constituição Federal 
CF 

 Art. 37 §3º - Dispõe sobrea 

participação do usuário na 

administração pública direta e 

indireta. 

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
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Lei n.º 8.078/90 - Código de 
Defesa do Consumidor 
CDC 
 

Dispõe sobre a proteção do 

consumidor e dá outras 

providências. 

 

Decreto nº 9.492/18 
D9492 
 

Regulamenta a Lei 13.460/17. 

 

 

Decreto nº 9.094/17 
D9094 

Dispõe sobre a simplificação do 

atendimento prestado aos 

usuários dos serviços públicos, 

ratifica a dispensa do 

reconhecimento de firma e da 

autenticação em documentos 

produzidos no País e institui a 

Carta de Serviços ao Usuário. 

 

 

 

 

 

 

 

PLANO DE TRABALHO 

As principais atividades a serem desenvolvidas pela Ouvidoria durante o ano de 2022 estão descritas 

no Quadro 2. 

Cabe destacar que, por se tratar de um planejamento, as atividades e os períodos de execução podem 

sofrer ajustes, bem como serem demandadas atividades não contempladas no plano. 

 

Quadro 2 – Planos de ações 

Objetivo Tarefa Início Fim 

Asseguras as práticas 
regulatórias e de 
governança corporativa 

Realizar mapeamento dos processos, lei 12.303/16, adequação 
de boas práticas de mercado. JAN ABR 

Garantir a qualidade dos 
produtos e serviços 

Realizar reuniões com as gerências envolvidas nas demandas 
mais abordadas, a fim de tornar a interface mais dinâmica com 
os gestores de ouvidorias e aprimorar os serviços prestados JAN DEZ 

Fortalecer a cultura da 
inovação 

Dar divulgação e andamento ao programa de Banco de Ideias e 
Práticas para permitir o alcance dos objetivos estratégicos 
corporativos por meio de soluções inovadoras que gerem 
sustentabilidade, alto padrão de desempenho e maior 
competitividade. JAN DEZ 

Desenvolver o ambiente 
organizacional 

Implantar o sistema integrado de excelência da gestão Sanepar 
para elevar o nível de maturidade de gestão, promover a visão 
sistema dos processos e buscar melhoria continua. JAN DEZ 

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l8078compilado.htm#:~:text=Disp%C3%B5e%20sobre%20a%20prote%C3%A7%C3%A3o%20do%20consumidor%20e%20d%C3%A1%20outras%20provid%C3%AAncias.&text=Art.,Art.
http://www.planalto.gov.br/cciviL_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
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Desenvolver o ambiente 
organizacional 

Promover a satisfação dos empregados. Maximizar as relações 
entre empresa e empregados, contribuir para o clima 
construtivo e valorização das pessoas e um ambiente de trabalho 
adequado. JAN DEZ 

Aprimorar e inovar 
projetos e processos 

Substituir o sistema atual, com módulo específico da ouvidoria 
no novo sistema comercial. Prever as integrações necessárias e 
requisitos para o termo de referência. JUL DEZ 

Aprimorar e inovar 
projetos e processos Atualizar as normas vigentes, adequando o conteúdo. JAN DEZ 

Aprimorar e inovar 
projetos e processos 

Realizar atualização de acessos liberados ao sistema de 
ouvidoria, mitigando o risco de acessos indevidos. JAN DEZ 

Aperfeiçoar o 
conhecimento, as 
habilidades e as atitudes 

Manter o quadro de empregados com treinamento e certificação 
em ouvidoria. JAN DEZ 

Atender as 
manifestações dentro 
do prazo 

Realizar levantamento das áreas que apresentam protocolos 
vencidos e entrar em contato para averiguações. JAN DEZ 

Assegurar o 
atendimento a lei 
13.460/2017 

Consolidar informações conforme estabelecidas nas diretrizes 
da lei 13.460/2017, elaborar relatórios trimestrais e divulgar 
internamente e relatórios anuais e publicar na internet. JAN DEZ 

 

 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 

O presente plano de trabalho apresenta uma estrutura dimensionada para a execução das atividades 

propostas. O resultado esperado do Plano de trabalho analisa tecnicamente seus casos à luz das regras 

estabelecidas pela companhia, bem como pelos agentes reguladores e legislação. 


