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OBJETIVO

Art. 1. O principal objetivo da Ouvidoria é promover a interlocu¢ao entre o cidadao e
a Celepar, quanto as manifestagcbes (reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e
solicitagdes) relacionados a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos, promovendo melhorias que atingem toda a sociedade.

Art. 2. Além de ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagcdo dos
cidadaos como demandas legitimas, a Ouvidoria deve:

I - reconhecer os cidadaos, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos;

Il - qualificar suas expectativas de forma adequada, caracterizando situagdes e
identificando os seus contextos, para que a Celepar possa decodifica-las como
oportunidades de melhoria;

lll - garantir ao cidadao um instrumento de defesa de seus direitos e um canal de
comunicagao com a administracdo da Celepar;

IV - recepcionar e dar providéncias as reivindicagbes referentes as agdes da
Celepar, bem como, propor medidas e agcdes necessarias para evitar a reincidéncia
de irregularidades constatadas;

V - atuar com ética, transparéncia e imparcialidade, de forma a garantir respostas as
manifestacdes recebidas e assegurar ao cidadao oportunidade de participagao
popular na gestdo publica, através de canais de contato ageis e eficazes, com a
preservacao dos aspectos éticos e confiabilidade de todas as etapas no processo de
informacoes;

VI - contribuir para a melhoria dos servigos prestados pela Celepar e para o combate
a corrupgao e atos de improbidade administrativa.

COMPOSIGAO E VINCULAGAO

Art. 3. O Nucleo de Ouvidoria sera composto por funcionarios concursados com
qualificacdo adequada para o exercicio das atividades.

§1°. O corpo técnico do NOUV sera composto por, pelo menos, um analista de
carreira e devera possuir quantidade adequada de funcionarios para a realizagcao
das atividades.

§2°. O gestor do NOUV devera ter formagéo profissional de nivel superior e sera
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nomeado e destituido pelo Diretor-Presidente.

§3°. O gestor do NOUV respondera pelas atividades de Agente de Ouvidoria e
Agente de Transparéncia, cuja atuacao é definida pela Controladoria Geral do
Estado — CGE.

Art. 4. O NOUV esta vinculado ao Diretor-Presidente o qual supervisionara seus
trabalhos, conforme seu regimento interno.

Art. 5. Considerando que o gestor do NOUV é responsavel pelas atividades de
Ouvidoria e Transparéncia, este esta sujeito a orientacdo normativa e subordinagao
técnica da Controladoria Geral do Estado - CGE, relativas a essas atividades.

Paragrafo unico. Subordinagdo técnica implica em assegurar que as atividades
estarao livres de interferéncias de qualquer ordem que possam limitar o seu escopo.

COMPETENCIAS E ATRIBUIGOES

Art. 6. Compete ao NOUV atuar de forma independente e objetiva, como uma
estrutura orientadora e avaliativa das manifestacdes, fornecendo subsidios para o
aprimoramento das operagbes da organizagdo com a finalidade de proteger e
aumentar o seu valor.

Art. 7. S0 atribuigdes do NOUV:

I - Do Ouvidor:

a) recepcionar, examinar e encaminhar informacgoes, sugestdes, denuncias, criticas e
elogios sobre as atividades da Celepar;

b) produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagcdo dos usuarios, a partir de
manifestacdes obtidas junto a ouvidoria;

c) contribuir para a disseminacdo das formas de participagdo popular no
acompanhamento e na fiscalizagdo da prestagao dos servigos publicos; e

d) exercer outras atividades correlatas.

Il - Do Agente de Informacéo:

a) observar os dispositivos legais pertinentes as atividades do Agente de Informacgéo,
especialmente o contido na Lei Federal 12.527 de 2011, Decreto Estadual 10.285,
de 25 de Fevereiro de 2014, e demais normas regulamentadoras e suas
atualizacgdes;

b) dar cumprimento as acgdes inerentes ao principio da transparéncia e acesso a
informacéo;
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c) propor medidas de desenvolvimento e aperfeicoamento dos métodos e
mecanismos de transparéncia, estratégias de prevengao e combate a corrupgao e a
impunidade;

d) assegurar a publicagdo de todos os atos praticados que envolvem gastos
publicos, programas e metas realizadas pela administragdo publica, incentivando o
controle social, excetuando os casos previstos em Lei; e

e) cumprir as diretrizes da politica de transparéncia e controle social implementadas
pela Controladoria Geral do Estado — CGE.

DEVER DE COLABORAGAO COM O NOUV

Art. 8. O Ouvidor, no exercicio de sua fungédo, tera assegurado autonomia e
independéncia de acao, sendo-lhe franqueado acesso livre a qualquer dependéncia
ou empregado da CELEPAR, bem como informagdes, registros, processos e
documentos qualquer natureza que, a seu juizo, repute necessarios ao pleno
exercicio de suas atribuigdes.

Art. 9. E dever dos dirigentes e empregados da CELEPAR atender com presteza,
pedidos de informacgao ou requisicbes da Ouvidoria, dentro do prazo estabelecido
para resposta, de forma satisfatéria a atender as necessidades do cidaddo e o bom
funcionamento da Ouvidoria.

Paragrafo unico. As areas deverao tratar com discrigdo e sigilo as solicitagbes do
NOUV.

RESPONSABILIDADES E DEVERES

Art. 10. Os integrantes do NOUV obrigam-se a cumprir e fazer cumprir o Cédigo de
Conduta e Integridade da Celepar, o presente Regimento e demais normas
aplicaveis.

Art. 11. No exercicio da sua funcéo, os integrantes do NOUV deverao atuar segundo
principios éticos, pautando seu trabalho pela legalidade, legitimidade,
imparcialidade, moralidade e ética, conduzindo suas relagdes com integridade, zelo
profissional, independéncia, imparcialidade, objetividade, qualidade, proatividade e
comprometimento.

Art. 12. Os integrantes do NOUV devem:
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I - manter sigilo e tratar como confidencial toda e qualquer informacdo a que tiver
acesso em razao do exercicio da fungao;

Il - realizar suas atividades com imparcialidade e isonomia, no exclusivo interesse da
ética e da integridade, satisfeitas as exigéncias do interesse publico e respeitada a
dignidade da pessoa humana, visando o combate a corrupcdo e o conflito de
interesse;

lll - assinar o Termo de Confidencialidade e Compromisso ao ingressar no NOUV,
conforme modelo Anexo, o qual sera arquivado na ficha funcional do empregado.

Art. 13. E vedado aos integrantes do NOUV:
I -usar, em proveito proprio ou de outrem, bens, recursos, documentos e/ou
informacdes a que tenha acesso no exercicio da fungao;

Il -toda e qualquer atividade que possa causar conflito com a atividade tipica de
ouvidoria.

TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES

Art. 14. As manifestacdbes a Ouvidoria como denuncia, reclamacgao, solicitacao,
elogio e pedido de acesso a informacgéo deverao conter as seguintes informacoes:

| - caracteristica da Informacao, carater da informacao, identificagcdo do manifestante,
meios disponiveis para contato (fone, e-mail), informac¢des sobre o fato e sua
autoria, se for o caso, a indicagao das provas de que tenha conhecimento;

Il - serdo aceitas demandas sob estado do anonimato, apenas se a demanda estiver
registrada de forma completa para averiguacdo e/ou acompanhada de prova
documental.

lll - sera mantida a privacidade do reclamante ao enviar demanda sob o estado de
sigilo, quando expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer
necessaria.

Art. 15. As manifestacbes poderdo ser feitas pelos seguintes meios:
presencialmente, carta, fone, internet, no site http://www.celepar.pr.gov.br no link
“Fale Conosco — Ouvidoria da Celepar”, através de formulario disponivel.

Art. 16. Todas as manifestagdes acolhidas na Ouvidoria deverao ter o devido registro
no Sistema de Gestao de Ouvidoria.
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Art. 17. Os prazos de resposta serao:

| - Para solicitagbes, reclamacgdes, denuncias, elogios e sugestdes o prazo de
resposta, considerando a Lei 13.460/2017 em seu artigo Art. 16, é de 30 dias,
podendo ser prorrogado por igual periodo se for necessario.

Il - Para solicitagdo formulada com base na legislagdo de acesso a informagdes, a
qual requer a observancia do prazo de resposta estabelecido no art. 18, §1°, I, I, e
lll, §2° e §3° do Decreto Estadual n° 10.285/2014 se n&o puder ser prestada de
imediato, a resposta devera ser fornecida no prazo de vinte dias, contados a partir
do recebimento, prorrogaveis por mais dez dias, (mediante justificativa e ciéncia do
solicitante).

Art. 18. Sobre a qualidade das respostas enviadas ao demandante:

| - as respostas ao cidadao serao baseadas no parecer das areas envolvidas no
questionamento apresentado, em informacgdes da instituicdo, nas normativas e leis
existentes.

Il - os questionamentos deverao ser respondidos pelo setor responsavel dentro dos
prazos estabelecidos para resposta.

lll - o teor das respostas apresentadas ao cidadao devera ter conteudo propositivo,
que auxilie a disseminagao de informacbées e a mediagcdo, buscando, sempre a
eficiéncia e eficacia na prestacao dos servigos.

IV - as respostas que requeiram procedimentos internos ou outros tramites ndo se
confundem com a solucao final da demanda.

CONFIDENCIALIDADE

Art. 19. Os documentos e informacbdes acessadas pela equipe do NOUV serdo
tratados de forma sigilosa e confidencial.

Art. 20. Os relatérios do NOUV terdao carater confidencial, salvo em relacdo aos
orgaos de controle do Estado, os quais somente poderdao ser de conhecimento de
terceiros através de autorizagdo expressa ou do Diretor-Presidente da Celepar, ou
por ordem judicial.
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DISPOSIGOES GERAIS

Art. 21. Para o cumprimento de suas atribuicoes, a Celepar devera propiciar todos os
recursos materiais e humanos que o NOUV necessitar.

Art. 22. O corpo técnico do NOUV buscara continua capacitacdo, através de
certificagcdes, treinamentos, participagdo em congressos, simposios, féruns e
eventos.

Art. 23. O gestor da NOUV fara avaliagbes periddicas deste Regimento, na
frequéncia minima de 2 (dois) anos, para verificar se os regramentos estao
adequados para que as atividades do NOUV continuem a alcangar os seus
objetivos.

Art. 24. Casos omissos a este Regimento serdo tratados pelo NOUV, e dependendo
dos riscos envolvidos e do grau de complexidade, conjuntamente com o Diretor-
Presidente.

Art. 25. Este RI foi aprovado pelo Conselho de Administragdo na 3662 reuniao em

28/09/2022, e entra em vigor na data da publicacdo da ata da reunido em
07/10/2022.

Pagina 8 de 9



+gov+tech

ANEXO

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E COMPROMISSO

Eu, (nome completo), CPF n°® (xxx.xxx.xxx-xx), matricula n°(xxxx), (cargo e fungdo),
lotado(a) na area (nome-sigla) da Companhia de Tecnologia da Informacgédo e
Comunicagdo do Parana — Celepar, assumo o compromisso de manter sigilo e
confidencialidade sobre todas as informagdes e documentos de qualquer espécie, a
que tiver acesso, por forca de minha fungao ou que eventualmente venham a ser do
meu conhecimento, ndo devendo revela-las a terceiros, salvo obrigagao legal ou
profissional de assim proceder.

Declaro estar ciente sobre as regras contidas no Regimento Interno do Nucleo de
Ouvidoria — NOUV.

Declaro ainda, estar ciente que o nao cumprimento do presente Termo podera
ensejar responsabilizagdo administrativa, civil e criminal pelo ato praticado.

Reconheco por fim, que o compromisso ora assumido perdurara mesmo apds 0 meu
desligamento do Nucleo de Ouvidoria — NOUV ou da Companhia de Tecnologia da
Informagao e Comunicag¢ao do Parana — Celepar.

Curitiba, xx de xxxxxx de 20xx.

(nome completo)
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