PORTARIA AGEPAN N° 160, DE 21 DE NOVEMBRO DE 2018.
Dispbée sobre a Ouvidoria da Agéncia
Estadual de Regulacdo de Servicos
Publicos de Mato Grosso do Sul — Agepan
e suas normas procedimentais para o
desempenho de suas atividades.

O Diretor-Presidente da Agéncia Estadual de Regulacdo de Servicos Publicos de
Mato Grosso do Sul - Agepan, no uso de suas atribuicbes e, tendo em vista o previsto no
artigo 18, inciso I do Decreto Estadual n® 14.443, de 6 de abril de 2016.

Considerando a necessidade de conceituacdo da Ouvidoria e de padronizacao de seus
procedimentos, visando a normatizacdo no desempenho de suas atribuigdes.

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar na forma do Anexo Unico, a presente Portaria, que dispde sobre a
Ouvidoria da Agepan e as normas procedimentais para o desempenho de suas atividades,
visando regulamentar sua atuacdo como canal de acesso aos usuarios, prestadores de servigos
publicos delegados e Poder Concedente.

Art. 2° Revogam-se integralmente as disposicdes da Portaria n°® 054, de 30 de maio
de 2006.

Art. 3° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacdo.

Campo Grande, 21 de novembro de 2018.

YOUSSIF DOMINGOS
Diretor-Presidente

ANEXO UNICO DA PORTARIA N° 160, DE 21 DE NOVEMBRO DE 2018.

CAPITULO I
DO OBJETIVO

Art. 4° Esta Portaria dispGe sobre a Ouvidoria da Agepan, area vinculada a Diretoria
Executiva, que tem por objetivo intermediar os conflitos entre os usuarios, as Entidades
Reguladas e o Poder Concedente, buscando solugdes que atendam ao interesse de todos estes.

§ 1° Qualquer cidaddao que entender que teve seu direito violado ou tiver
conhecimento de violacdo da ordem juridica que comprometa a qualidade e/ou a prestacdo do
servigo publico regulado pela Agepan, podera reclamar ou denunciar o fato a Agéncia por meio
dos canais de atendimento da Ouvidoria.

§ 2° Cabera a Ouvidoria receber as reclamacoes, sugestdes, duvidas e denuncias
relativas a prestacdo dos servigos da Agéncia e de seus servidores, realizando o devido
encaminhamento.



Art. 5° A Ouvidoria também serd responsavel por receber criticas, sugestoes,
reclamagodes, denuncias, elogios e pedidos de informagdo referentes a procedimentos e acdes
da préopria Agéncia, com o objetivo de aprimoramento da autarquia e a melhoria de seus
processos e procedimentos.

§ 1° Na execucdo deste trabalho, a Ouvidoria devera encaminhar as reclamacgoes e
denudncias ao Diretor da area pertinente ou ao Diretor-Presidente, solicitando as providéncias
necessarias a resolucdo dos questionamentos apresentados.

§ 2° A Ouvidoria tera acesso a todos os documentos e processos da Agéncia, exceto
os classificados como reservados.

§ 3° As demandas podem ser encaminhadas tanto por usuarios, organizagles da
sociedade civil, 6rgdos da Administracdao Publica em geral do Executivo, do Legislativo e do
Judiciario, entidades privadas, como também pelas Entidades Reguladas e servidores da
propria Agéncia.

CAPITULO II
DAS FINALIDADES

Art. 6° A Ouvidoria devera conduzir-se de forma imparcial e independente para atingir
as suas finalidades, que sdo:

I - divulgar a atuacdo da Agepan e da Ouvidoria juntamente com as demais areas
envolvidas;

II - apresentar e informar aos usuarios os seus direitos, deveres e formas de acesso
as prestadoras de servigos publicos delegados e a Ouvidoria;

III - atuar junto as Diretorias, e demais areas da Agepan e outros 6rgdos publicos
estaduais, federais ou municipais, no sentido de contribuir para a eficiéncia e qualidade dos
servigos publicos delegados pelo Estado, e também aqueles de competéncia de outros entes
federados, cuja atividade de fiscalizagdo tenha sido objeto de delegacdo a Agepan, por
convénio de cooperagao ou outro instrumento similar, e

IV - atuar, por meio de parcerias, acordos e intercAmbio com entidades de protecao
ao usuario, com a finalidade de aperfeicoar a sua atuagao.

Art. 7° A Ouvidoria devera manter canal de comunicacdo para receber opinioes,
informacbes, sugestdes e reclamagdes dos usuarios, prestadores de servigos publicos
delegados e Poder Concedente.

Art. 8° A Ouvidoria promovera a participacdo dos usuarios e das Entidades Reguladas
na tomada de decisdes, por meio de Audiéncia e/ou Consulta Publica, buscando o controle
social e o gerenciamento dos servicos publicos regulados e fiscalizados pela Agepan.

Art. 9° A QOuvidoria serd o canal de relacionamento com os usudrios e demais agentes,
para que o0s servicos publicos delegados satisfacam as condicbes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade e cortesia na sua prestacdo,
atendendo as previsdes legais, bem como nos instrumentos de delegacao.

CAPITULO III
DAS COMPETENCIAS

Art. 10 A Ouvidoria compete:
I - receber, registrar e providenciar o tratamento adequado as solicitagoes de

ouvidoria, relacionadas a prestacdo dos servigos publicos regulados e fiscalizados pela Agepan,
apos esgotadas as tratativas com a Entidade Regulada;



II - receber e dar o encaminhamento adequado a criticas, sugestdes, reclamagoes,
denuncias, elogios e pedidos de informacdo relacionados a atuacdo da Agepan, respondendo
diretamente aos interessados.

III - promover eventos de capacitacdo e treinamento relacionados as atividades de
Ouvidoria;

IV - encaminhar na forma de relatérios, a Diretoria responsavel por cada area, os
casos de Ouvidoria decorrentes de conflitos relacionados a acdo reguladora, para que sejam
utilizados como subsidios para regulamentacao;

V - encaminhar a Camara Técnica pertinente, os casos de Ouvidoria que demandem
acdo fiscalizadora;

VI - propor e coordenar politicas de acdo por meio de planos, programas, metas e
projetos especificos, visando a melhoria e eficiéncia no atendimento aos usuarios dos servigos
publicos delegados;

VII - colaborar na preparacdo de material técnico e de divulgacdo, concernente a
conscientizagdo de usuarios dos servigos publicos delegados;

VIII - trabalhar em estreita articulacdo com as demais unidades da Agepan, visando o
desenvolvimento de suas atividades e a uniformizagdo das informagoes;

IX - participar, promover e organizar audiéncia e a consulta publica, em conjunto com
a Assessoria de RelagGes Institucionais, relacionada a prestacdo de servigo publico;

X - instruir devidamente o processo que tem por finalidade a averiguagdo, a
comprovagdo e o convencimento por parte da Camara de Julgamento e da Diretoria Executiva
da Agepan para a tomada de decisdo, respeitando-se o principio da oficialidade, aferindo,
assim, a identificacdo do interessado, a legitimidade da parte, a tempestividade ou
intempestividade recursal, e demais providéncias necessarias ao esclarecimento dos fatos que
integram o processo, e

XI - exercer outras atividades que sdo de sua competéncia.
Art. 11 Compete ao(a) Ouvidor(a):

I - atuar como porta-voz do cidadao, agindo sempre contra a usurpacdo de direitos ou
abuso de poder, contra erros ou omissdes, negligéncias, decisdes injustas, tornando a
Administracdo Publica mais eficiente e transparente, e seus agentes, mais responsaveis em
suas decisoes;

II - manter intercdmbio com a Ouvidoria do Estado e com os 6rgdos de defesa do
consumidor a respeito das solicitagdes dos usuarios, bem como do encaminhamento dado a
cada uma delas;

IIT - informar o usuario sobre as medidas tomadas com relacdo as Solicitagbes de
Ouvidoria, e

IV - aplicar efetivamente as medidas técnicas estabelecidas, a serem executadas
pelos servidores sob sua coordenacgdo, no atendimento as Solicitacbes de Ouvidoria.

Art. 12 O(A) Ouvidor(a) atuard com autonomia que o cargo requer, possuindo
vinculacdo hierdrquica com a Diretoria Executiva, conforme estrutura organizacional da
Agepan.



Paragrafo Unico. Objetivando a busca de melhores resultados e celeridade no
andamento dos processos, poderd receber outras competéncias da Diretoria Executiva da
Agepan.

CAPITULO IV
DAS SOLICITACOES E DOS PRAZOS

Art. 13 Qualquer pessoa, seja fisica ou juridica, que doravante denominada, para fins
dessa portaria, como “Solicitante”, poderd apresentar reclamacgbes, denudncias, sugestoes,
criticas e elogios que contribuir para a maior eficiéncia da atividade regulatéria e fiscalizatéria
da Agepan e para a qualidade dos servicos publicos prestados.

Paragrafo Unico. Essas demandas doravante serdo denominadas, para fins dessa
Portaria, como “Solicitacdao de Ouvidoria”.

Art. 14 As Solicitagbes de Ouvidoria poderdo ser realizadas pessoalmente, por telefone
ou e-mail, ou diretamente no Sistema e-Ouvidoria, disponivel no site oficial da Agepan
(www.agepan.ms.gov.br).

§ 1° Quando o contato ocorrer pessoalmente, por telefone ou e-mail, a Ouvidoria
devera obrigatoriamente registrar a solicitagdo no Sistema e-Ouvidoria.

§ 2° As solicitacdes poderdo ser registradas de forma anonima, desde que o
interessado disponha dos dados relativos aos campos obrigatérios para o registro no Sistema.

Art. 15 A Solicitacdo de Ouvidoria que envolver Entidade Regulada somente sera
registrada quando essa demanda ja tiver sido tratada pela Entidade Regulada e o Solicitante
ndo tenha considerado a decisdo satisfatoria.

Art. 16 Quando a Solicitacdo de Ouvidoria envolver a atuagdao de Entidade Regulada, a
Ouvidoria devera proceder o registro da solicitacdo e encaminhar o expediente ao reclamado,
concedendo prazo para manifestacdo de até 10 (dez) dias.

§ 1° A resposta da Entidade Regulada devera ser apresentada obrigatoriamente por
meio do Sistema e-Ouvidoria, exceto no caso que envolvam servicos conveniados, cujo ente
regulador ja disponha de sistema préprio.

§ 2° Caso ndo haja a manifestagdo dentro desse prazo, a Ouvidoria podera reiterar o
pedido, concedendo prazo adicional de 05 (cinco) dias, a partir do qual, serd dada a
continuidade da analise a revelia do reclamado.

§ 3° Serdo aceitas somente respostas da Entidade Regulada que apresentar contetudo
pertinente ao fato, linguagem clara e precisa e devidamente acompanhadas dos respectivos
documentos comprobatérios de suas alegacoes.

Art. 17 Caso ocorra o vencimento dos prazos concedidos, sem manifestacdao da
Entidade Regulada, ou os procedimentos de conciliagdo ndo tenham chegado a uma decisao
satisfatoria, a Ouvidoria encaminhara a Solicitacdo de Ouvidoria a Camara Técnica pertinente
ao servigo, para manifestacao e decisdo sobre abertura de processo de natureza fiscalizatéria.

Art. 18 Quando a resposta apresentada pela Entidade Regulada envolver questdes
técnicas, juridicas, operacionais ou situagdes que estejam fora da sua competéncia, a
Ouvidoria, podera solicitar informacdes a Camara Técnica pertinente ou a assessoria juridica
para esclarecimentos sobre os fatos alegados.

§ 1° A area demandada terd prazo de até 10 (dez) para manifestacdo sobre a
Solicitagao de Ouvidoria, devendo atender aos seguintes requisitos:

a) linguagem adequada ao pleno atendimento as partes interessadas;



b) padronizagdo da manifestacdo técnica, contendo cabegalho de modo a possibilitar a
especificacdao do assunto abordado, partes envolvidas e interessados;

c) padronizagdo quanto ao seu conteldo, devendo elucidar o assunto abordado de
forma a fornecer subsidios tanto a Ouvidoria quanto a Diretoria Executiva na tomada das
decisoes, e

d) a manifestacdo técnica ou juridica devera obedecer a formalidade do relatério,
fundamentacdo e conclusdo, sem, portanto, haver qualquer mencdo de juizo de valor.

§ 2° Caso a area demandada detecte a necessidade de prorrogacdo do prazo
constante do paragrafo anterior, para o devido atendimento da solicitacdo, a mesma devera
ser formalizada junto a Ouvidoria, com justificativa devidamente fundamentada.

§ 3° O contato com as partes interessadas e informagdes adicionais relativo as
Solicitacbes de Ouvidoria em tramite, deverdo ser realizados exclusivamente por meio da
Ouvidoria.

Art. 19 Quando a Solicitacdo de Ouvidoria envolver descumprimento de clausula
contratual ou de posturas obrigatérias por parte das Entidades Reguladas, a Ouvidoria
encaminhara o expediente para a Camara Técnica pertinente para as providéncias cabiveis.

Paragrafo Unico A Ouvidoria devera informar ao Solicitante sobre esse
encaminhamento e posteriormente sobre as medidas que foram tomadas.

Art. 20 Quando a Solicitacdao de Ouvidoria envolver servidor da Agepan, a Ouvidoria
devera encaminhar a demanda ao Diretor da area pertinente ou ao Diretor-Presidente para
analise e manifestagao.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria devera manter o Solicitante ciente sobre esse
encaminhamento e posteriormente sobre a decisdo que foi proferida e o resultado as medidas
que foram tomadas.

Art. 21 Caso a Solicitacdo de Ouvidoria envolver servidor de 6rgao de qualquer das
esferas da Administracdo Publica, cdépia da demanda deverd ser encaminhada ao referido
orgao para conhecimento e manifestacdo, informando ao Solicitante sobre esse
encaminhamento.

Paragrafo Unico. Havendo ou ndo manifestacdo, o 6rgao devera ser comunicado sobre
a decisao que foi proferida.



