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1. APRESENTACAO

O plano de trabalho € uma ferramenta de gestdao administrativa,
usada para alcancar objetivos pessoais, de um setor ou de uma
empresa,comaorganizacao e sistematizacao dasinformacdes. O
planejamento e o controle do plano permitem a facil visualizacao
das acdes a serem desenvolvidas em seus respectivos prazos,
programando a execucao das tarefas e a otimizacdao do tempo.

A Coordenadoria de Ouvidoria - OUV, da Controladoria-Geral
do Estado - CGE, responsavel pela Coordenacdo do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo - SISOUV, inova em 2020,
publicando o primeiro Plano de Trabalho da Ouvidoria. Com ele,
a sociedade, os servidores e 0s 0rgaos e entidades conhecam
as atividades e possam acompanha-las.

Este material contempla as acdes da SISOUV em 2020, com a
finalidade de orientar os procedimentos e trabalhos dos seus
integrantes, bem como divulgar as acdes estratégicas para a
sociedade e demais Ouvidorias setoriais parceiras.

Com uma politica participativa e transparente, dotada de
mecanismos de exceléncia administrativa e de valorizacao do
cidadao, a Controladoria-Geral do Estado alcancara em conjunto
com a sociedade a confianca necessaria para a construcdo de
um Parana Inovador e Transparente.

“NOSSO PAPEL, COMO ORGAO DE CONTROLE,
E ORIENTAR O ESTADO PARA AGIR NO SENTIDO
DA ETICA E INTEGRIDADE, COM ATITUDES QUE

INCENTIVEM O CONTROLE SOCIAL”.

Controlador-Geral do Estado, Raul Siqueira
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2.CONTROLADORIA
GERAL DO ESTADO



A Controladoria-Geral do Estado - CGE foi criada pela Lein.°17.745/2013, vinculada
diretamente ao Governador do Estado. Entre suas finalidades esta receber e apurar
reclamacdes ou denuncias fundamentadas, em especial, com relacdo a prejuizos
ou ameaca de prejuizo ao patrimdnio publico estadual. Além de manifestacdes da
populacdao,a CGE também atende consultas erequerimentos formulados pelo Poder
Legislativo, Poder Judiciario e Ministério Publico do Estado. Também fica a cargo
da CGE, a instauracao de sindicancias, procedimentos e processos administrativos,
caso identifigue omissao da autoridade em responder as solicitacdes.

Com a Lei19.848/2019, que reestruturou o Poder Executivo Estadual, a CGE tornou-
se o0 orgao central do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Estadual.
A CGE agregou funcdes de planejamento, coordenacdo, controle, avaliacao,
promoc¢ao, formulacao e implementacao de mecanismos de combate a corrupcao,
como também de regulamentacdo e normatizacao dos sistemas de controle do
Poder Executivo Estadual.

Em seguida, o Decreto 2.741/2019 estruturou a CGE com as coordenadorias de
Controle Interno; de Integridade e Compliance; de Ouvidoria; de Transparéncia
e Controle Social; e de Desenvolvimento Profissional, vinculadas a Diretoria de
Gestao e Inovacado. Também integram o 6rgao, as coordenadorias de Corregedoria
e do Observatorio da Despesa Publica, subordinadas a Diretoria de Inteligéncia e
Informacdes Estratégias.




3.0UVIDORIA
GERAL DO ESTADO



A Coordenadoria de Ouvidoria - OUV -, também conhecida como Ouvidoria-Geral
do Poder Executivo Estadual, esta regulamentada pelo Decreto 2.741 de 2019, o
qual revoga o Decreto 9.978, de 23 de janeiro de 2014 e o Decreto 11.290, de 08
de outubro de 2018 e, aprova o Regulamento da Controladoria-Geral do Estado -
CGE. (veja Quadro 1)

Dentro da estrutura organizacional basica da Controladoria-Geral do Estado, a
OUV constitui area de atuacao permanente. Estdo entre suas atribuicdes, além das
dispostas no regulamento, a proposicao e coordenacao de acdes que desenvolvam
o controle social sobre a prestacao de servicos publicos e o zelo pela efetiva
interlocucao entre usuarios e 6rgaos ou entidades responsaveis pelos servicos.

A Resolucaon.° 07 de 2015 regulamenta as competéncias dos ouvidores dos 6rgaos
e entidades do Poder Executivo paranaense. O Sistema Integrado para Gestao
de Ouvidorias - SIGO, implementado em 2011, permite a intercomunicacao das
Ouvidorias do Poder Executivo do Estado Parana, a fim de recepcionar, verificar,
acompanhar, encaminhar e responder os atendimentos e manifestacdes dos
cidadaos paranaenses recepcionadas por cada Ouvidoria, como também permitir
a OUV o acompanhamento e o controle das demandas com a qualidade e o rigor
gue as normas legais requerem.

cNUCLEOS

A Coordenadoria de Ouvidoria em conjunto com a Coordenadoria de Transparéncia
e Controle Social, a Coordenadoria de Controle Interno e a Coordenadoria de
Compliance formam o Nucleo de Integridade e Compliance - NIC, com trés agentes
gue atuam em 6rgdos e entidades.

Os objetivos dessa estrutura, prevista no Regulamento da Controladoria Geral do
Estado, dizem respeito as trés areas. A determinacao especifica para os agentes de
transparéncia e ouvidoria sao: a representacao do cidadao, para encaminhamento
de suas reivindicacdes, atuando de maneira transparente, rapida e eficaz.

Assim, o sistema integrado de ouvidorias do Governo do Estado amplia o espaco

publico e democratico, valoriza o exercicio cotidiano da cidadania, estabelece
mecanismos eficazes para a efetiva participacdao popular, incorporando a
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comunidade na propria gestao de governo. Com a fiscalizacao do cidadao, o Estado
€ capaz de retificar desvios e distorcdes proprias do sistema representativo.

A recepcao das manifestacdes é feita pela central do telefone 0800 04111 13; pelo
atendimento presencial; pelo e-mail; por carta; pelo aplicativo WhatsApp; e pelo
link “Fale com o Ouvidor” nos portais institucionais do Estado. A rede formada pelas
ouvidorias setoriais de todos os 6rgaos, dispde de 2.740 servidores cadastrados
no Sistema Integrado para Gestdao de Ouvidorias -SIGO.

S3o0 esses servidores e suas equipes que buscam solucdes e sugerem ou elaboram
acodes preventivas a danos aos cidadaos, como consequéncia da acao ou omissao
do governo. As informacdes que chegam ao 6rgao publico também sdo usadas
como estratégia gerencial no aperfeicoamento da gestao publica, em resposta a
expectativas da sociedade.

o BORMACA®

A OUV é responsavel pela formacao dos ouvidores setoriais, que replicam os
conhecimentos aos servidores que compdem o SISOUV. A Coordenadoria de
Ouvidoria também coordena e participa da manutencdo do Sistema SIGO, usado
para dar encaminhamento a solicitacdes, sugestdes, reclamag¢des, denuncias e
elogios sobre acdes e programas de governo.

Busca-se estimular o exercicio da cidadania e dar voz aos cidadaos paranaenses.
Para isso, a participacao de todos € importante para garantir o desenvolvimento
sustentavel nos seus pilares: social, ambiental e econdmico, assim como nas
questdes institucionais e culturais.

O sistema de ouvidoria fortalece a relacdo de confianca entre populacdo e
adiminstracdo publica, uma vez que, ao recepcionar as manifestacdes, identifica
necessidades, aponta falhas, sugere alternativas, e, principalmente, presta
esclarecimentos aos cidadaos, com qualidade e eficacia.

Diferentemente dos servicos de atendimento ao publico, como Call Center,
Fale Conosco e SAC, que criam uma relacao unilateral direcionada a responder
especificas, a Ouvidoria atua como um mecanismo de inclusdo, mediante o
exercicio da democracia participativa, uma vez que esta ligada diretamente ao
Poder Publico.

09



QUADRO 1- LEGISLAGOES

LEGISLACAO SUMULA OBSERVAGCOES
Regulamenta as competéncias dos
Resolucédo Ouvidores atuantes nos 6rgaos e Art. 1- Competéncias das
07/2015 entidades do Poder Executivo do Ouvidorias Setoriais.
Estado do Parana.
Lei Estadual Cria a Controladoria Geral do L
17.745/2013 Estado. Art. 1 - objetivos da CGE.
Institui a Estrutura de Controle
Decreto e aprova o Regulamento da Revogado pelo Decreto n.
9.978/2014 Controladoria Geral do Estado - 2.741/2019.
CGE.
Art. 2. - composicao do
Poder Executivo.Art.
40 - competéncias dos
Secretarios de Estado.
. Dispde sobre a organizacao basica Art. 8. - 6rgaos essenciais da
Lei Estadual o . . )
19.848/2019 administrativa do Poder Executivo  Governadoria.
' Estadual e da outras providéncias. Art. 13 - composicao basica
e finalidades da CGE.
Anexo Il - estrutura
organizacional da CGE.
Decreto Aprova o Regulamento da
2.741/2019 Controladoria-Geral do Estado - Art. 17 - atribuicdes da OGE.

CGE.




4. PLANO DE TRABALHO



A OGE pautou seus objetivos na estruturacdao e definicdo de sua missdao, visao
e valores, em consonancia com os principios do Governo do Estado e a visao
estratégica delineada neste plano.

MISSAO

Proporcionar condi¢cdes seguras e permanentes para o acolhimento do
cidaddo paranaense como sujeitodedireitos e,assim,fomentar a participacao
e controle social para a construcdo de uma cultura ética, proba, transparente
e capaz de promover melhorias na gestao dos servicos publicos, bem como

Qa prevencdo e no combate a corrupcao. /

VISAO

Ser o canal de comunicacdo forte e eficaz atuando no diadlogo entre o
Poder Publico e a sociedade, fornecendo respostas efetivas e fidedignas ao
cidadao, construindo um elo de confianca e credibilidade.

Imparcialidade, Respeito, Sigilo.

VALORES
Empatia, Transparéncia, Etica, Integridade, Exceléncia, Confianca, Déo@




ACOES

S




1. CARTA DE SERVICOS AOS USUARIO

A Ouvidoria-Geral do Estado ird implementar a Carta de Servico ao Usuario de
Ouvidoria, em alinhamento as diretrizes do Governo do Estado, que constam
no Plano de Governo. O objetivo é dar publicidade aos servicos prestados pela
Coordenadoriade Ouvidoria,como canais de acesso;requisitos paraaconcretizacao
da solicitacao; etapas; prazos; a forma da prestacdo do servico; e, padrdes de
qualidade.

Para que toda a populacao paranaense tenha acesso a Carta de Servicos ficara
disponivel nos meios digitais da CGE e em formato impresso, para consulta nos
atendimentos presenciais. O texto sera traduzido para o inglés e para o espanhol,
para atender a estrangeiros, transitorios ou ndo, que possuem direitos assegurados
pelas constituicdes Federal e Estadual. Com isso, contribuimos para construcao de
um Estado mais igualitario, democratico e socialmente desenvolvido.

A Carta orientara ndao apenas os cidadaos, mas também operadores, prestadores,
multiplicadores ou ouvidores. Expressara o compromisso com os cidadaos, pautado
na ética, integridade, urbanidade e transparéncia. A Carta de Servico ao Usuario
devera ser objeto de atualizacdo sempre que necessario ou quando haja alteracao
relevante na prestacdo do servico.

Em conformidade com as normas legais vigentes, especialmente a Lei n.o
13.460/2017, sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administracdo publica, a Carta trara informacdes claras e
precisas relacionadas a:

e Servicos oferecidos; * Locais e formas para o usuario
apresentar manifestacao sobre a
* Requisitos, documentos, formas prestacao do servico;
e informacdes necessarias para
acessar O servico; * Previsdo de tempo de espera;
* Principais etapas para » Mecanismos de comunicagcao
processamento do servico; COM OS USUarios;
* Previsdo do prazo maximo para a * Procedimentos para receber e
prestacao do servico; responder as manifestacoes;
* Forma de prestacao do servico; * Mecanismos de consulta e de

eventual manifestacao.
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2. PESQUISA DE SATISFACAO

A Consitituicao Federal de 1988, no artigo 37, paragrafo 3, prevé a inclusao do
usuario de servicos publicos nas atividades da administracao direta e indireta. Uma
forma de inclusdo esta disposta na Lei 13.460/2017, pela qual 6rgdos e entidades
publicas devem avaliar, no minimo:

e Satisfacdo do usuario; * Melhorias adotadas pela
administracao na prestacao do
« Cumprimento de compromissos Servico;
e prazos;

* Qualidade de atendimento.

Em cumprimento a legislacdo e ao Plano de Governo, o Estado ira avaliar a
satisfacao dos usuarios, para ampliar as formas de controle social e transparéncia
publica, aproximando o Governo do cidadao.

A pesquisa estara disponivel no site da Controladoria-Geral do Estado, com as
estatisticas correspondentes, a fim de satisfazer o principio da publicidade dos atos
da administracao publica. As ouvidorias setoriais integrantes do Sistema Integrado
para Gestao de Ouvidorias - SIGO deverao ser incluidas e corresponderao ao total
geral das informacdes.

A pesquisa contard com TRES EIXOS fundamentais:

COLETA: criacdo de instrumentos efetivos de coleta de dados para que os
ouvidores ou gestores possam obter as informacdes necessarias para analise;

ANALISE: criacdo de ferramentas de andlise dos dados para gerar informacdes
relevantes;

TRANSPARENCIA: juncdo dos eixos coleta e andlise para legitimar o processo
e engajar os cidadaos no processo de avaliacao com o objetivo de melhorar o
servico publico.

A pesquisa de satisfacao tera como base a Carta de Servico ao Usuario e o
objetivo de buscar estratégicas para melhorar fluxos de trabalho. A relacao forte e
transparente com a sociedade paranaense é capaz de motivar a reducao de custos
e aprimoramento de procedimentos com solucdes efetivas e inovadoras.

As coordenadorias da CGE poderao usar as informacdes para mapear riscos e atuar
em pontos estratégicos, como forma de promover a confianca dos paranaenses
nas instituicdes e nos 6rgaos publicos estaduais.




3. ACESSIBILIDADE AO SISTEMA SIGO

Em conjunto com a Celepar, empresa de tecnologia da informacao do Governo
do Parana, sera desenvolvido estudo técnico para melhorar a acessibilidade do
Sistema SIGO a pessoas com deficiéncia (PCD). Essa acdao concilia a missdao de
proporcionar condi¢cdes seguras para o acolhimento do cidaddo paranaense
reconhecendo-o como sujeito de direitos.

A fim de fomentar a participacdo e o controle social, faz-se necessario que toda
a populacdo paranaense tenha acesso a Ouvidoria. A Lei Federal 13.146, de 6 de
julho de 2015, ou Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, assegura, no artigo 4: “Toda
pessoa com deficiéncia tem direito a igualdade de oportunidades com as demais
pessoas e ndo sofrerd nenhuma espécie de discriminacao”.

A CoordenadoriadeOQuvidoriaemdialogocomaCoordenadoriadeDesenvolvimento
Profissional da CGE, estabelecerd cronograma de curso em Libras - Lingua Brasileira
de Sinais para os servidores das ouvidorias, a fim de capacita-los e oferecer o
melhor atendimento a todos os cidadaos.

Como o artigo 9 do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia garante o direito a receber
atendimento prioritario, a Ouvidoria-Geral do Estado, dentro de suas dependéncias,
fixara guiché personalizado e prioritario para estes atendimentos.

4.ADAPTACAO DA FERRAMENTA SIGO A COVID - 19

Por causa da pandemia causada pelo novo coronavirus, as coordenadorias
de Ouvidoria, e de Transparéncia e Controle Social, o Nucleo de Informatica e
Informacdes e a Diretoria de Gestao e Inovacao, propos trés novas funcionalidades
para as manifestacdes na Ouvidoria e para os pedidos baseados na Lei de Acesso
a Informacéo - Lei 12.527/2012.

As novas funcdes inseridas no SIGO permitem monitorar os dados sobres
as reivindicacdes da populacdo durante a pandemia, sejam elas solicitacdes,
reclamacdes, denuncias, sugestdes, pedidos e elogios. Com a mudanca, o cidadao
pode direcionar sua manifestacdo ao tema coronavirus.

A entrada de solicitacdes pela internet foi unificada. Em um unico site, o cidadao
escolhe se encaminhara o pedido pela Ouvidoria ou se quer solicitar dados pela
Lei de Acesso a Informacao.

Além disto, no campo Tipo Solicitante ele pode optar por “sigiloso”, o que garante
que os dados pessoais,como onome do solicitante, ndo conste natramitacaointerna
do pedido, conforme previsto em legislacdo. Assim, aqueles que encaminharem
ao Estado pedidos de acesso a informacao por meio da LAl podem se manifestar
sem receio de alguma retaliacdo ou censura. O cidaddao permanece identificado
no sistema, mas sua identificacao nao € compartilhada com o setor que receber a
solicitacado.
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Ressalte-se que a transparéncia das informacdes, completas e objetivas, € um é
dos pilares do Governo do Estado e fundamental para o exercicio do controle
social. Para isso, a Coordenadoria de Ouvidoria estuda formas de facilitar o acesso
aos dados e agilizar o atendimento ao cidadao.

5. CONSELHO CONSULTIVO DOS OUVIDORES

A criacdao do Conselho Consultivo dos Ouvidores do Poder Executivo do Estado
do Parana, com membros do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo - SISOUV,
vai melhorar o atendimento ao cidadao. O 6rgdo atuara, inicialmente, de forma
consultiva para integrar, compartilhar e sugerir procedimentos.

O Conselho contara com membros fixos das ouvidorias:

« Coordenadoria de Ouvidoria; » Secretaria de Seguranca Publica
e Administracao Penitenciaria;
* Casa Civil;
* Secretaria da Saude.
e Secretaria da Educacao e
Esporte;

Esses orgaos foram escolhidos por reunirem o maior numero de pedidos. Os
ouvidores setoriais dos outros orgaos ou entidades poderao ingressar no Conselho
de forma voluntaria, mediante formalizacdo de pedido a Ouvidoria-Geral do Estado.
As reunides ocorrerdao de forma peridodica, de preferéncia bimestral. Cabe ao
Conselho acompanhar os trabalhos das ouvidorias, promover o compartilhamento
de experiéncias, sugerir melhorias na ferramenta SIGO, além de recomendar
padrdes de gqualidade e aumentar o grau de confiabilidade da populacdo com o
servico.

No Conselho deverdao ser criadas Camaras Técnicas, concentradas em temas
especificos a fim de contribuir no aperfeicoamento das Ouvidorias. Esses grupos
contariam com, pelo menos, quatro conselheiros fixos. Deverdao apresentar atas
das reunides e relatorio final aos demais conselheiros.




6. CURSO DE CAPACITACAO PARA OUVIDORES

As ouvidorias publicas promovem a participacado social e sdo orientadas a colaborar
com a relacdao de proximidade do cidaddao com o Estado. Atuam no fomento a
mudancas, com base nas diferentes manifestacdes da populacdo, contribuindo
para o aperfeicoamento das instituicdes. Também promovem o exercicio da
democracia, garantindo direitos ao cidadao.

Além de assegurar direiros, a Constituicdo Federal contribuiu para a intensificacdo
da interlocucédo da sociedade com o Estado, assim como a Lei Federal 13.460/2017
constitui relevante amparo para o trabalho do Ouvidor, estabelecendo regras,
prazos e procedimentos para todos os 6rgaos e entidades da administracao
publica.

Diante da posicao sensivel do ouvidor ou da ouvidora, ha necessidade de
capacitacaocontinuadesses profissionais, paraconduzirem quebras de paradigmas,
estimulando mudancas culturais.

Esse profissional precisa compreender as diferentes formas de manifestacao
do cidadao, para dar-lhe a resposta adequada, com habilidades de didlogo, de
trabalho em equipe e de atencdo ao cidadao.

AOQOuvidoria-Geral do Estado propde a capacitacao, em conjunto com a Escola de
Gestao do Governo do Parand, para que os Ouvidores Setoriais possam cumprir
seu papel de agente publico de forma eficaz.







O cronograma do Plano de Trabalho foi estruturado a fim de ajustar-se ao Decreto
4.319, de 23 de marco de 2020, que declarou o estado de calamidade publica no
Estado do Parana em virtude da pandemia da covid-19. Diante dessa realidade,
ndao estao destacartadas novas acdes, no intuito de desenvolver a cidadania e
estimular o controle social da populacao.

2021
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Carta de Servicos aos Usuario

Pesquisa de Satisfacao

Acessibilidade ao Sistema SIGO

Adaptacao da ferramenta SIGO a COVID - 19

Conselho Consultivo dos Ouvidores

Curso de capacitacao para Ouvidores




/7. COVID-19



Os primeiros casos de covid-19,
causada pelo novo coronavirus, no
Parana foram confirmados em 12
de marco, segundo a Secretaria de
Estado da Saude.

Com isto, o Governo do Estado
adotou medidas para conter
a evolucao e a proliferacdao da
pandemia no Parana e alcancou
notas altas em avaliacdes de
transparéncia sobre o tema.

A Resolucdo 24, de 16 de marco
de 2020, estabelece medidas
recomendadaspororgaosdesaude
publica e adotou o revezamento
da jornada de trabalho, além
de implementar o sistema de
teletrabalho aos servidores, com o
objetivo de evitar aglomeracdes.

Em conformidade, a Ouvidoria
Geral adaptou-se ao atendimento
via teletrabalho, com a ferramenta

SIGA-ME e suspendeu 0s
atendimentos presenciais.
Como cada Ouvidoria possui

peculiaridades em virtude dos
temas a que estdao relacionadas,
foi produzido um manual
com orientacdes quanto aos
procedimentos a serem adotados
durante a pandemia. Esse material
esta disponivel no site da CGE,
em Ouvidoria, item Cartilha do
Ouvidor.

Para ilustrar os atendimentos
recepcionados pela Ouvidoria-
Geral do Estado nesta situacao
adversa, demonstra-se na tabela
ao lado as manifestacdes recebidas
e classificadas com o assunto
Coronavirus.

22

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
11.403 | coM O ASSUNTO CORONAVIRUS POR
ORGAO/ SECRETARIAS

ENTIDADES ESTADUAIS RECEBERAM
28 | DEMANDAS DO ASSUNTO
CORONAVIRUS |

NATUREZA DAS MANIFESTACOES
CORRELACIONADAS - COVID 19
Solicitacdo IEEEG— 8349
Denuncia I 2894
Reclamacao mm 1076
Sugestao 1204
Elogio ] 99

Acesso al16
Informacaoc

1 Utilizou-se a extracdo de dados da plataforma

SIGO e Business Inteligence - Bl referente a todas as
manifestacdes registradas com os assuntos Coronavirus
a partir do dia 01/01/20 até o dia 24/07/2020.



ASSUNTO CORONAVIRUS - SECRETARIAS

SEsA I 0161
op NN 1293
Ouvidoria/CGE H 366
SEED M 250
DETRAN N 145
GAB/GOV 163
cc 149
SANEPAR |13
DER |12
JUCEPAR |9
CEE - SEED |7
SEFA |16
SESP 16
UEM I3
SEAB |3
SEAP |2
CEP 12
FOMENTO PARANA 12
CEASA 12
TECPAR 1
COHAPAR |1
SEJUF I1
COMEC 1
UEPG 1
UEL I1
EMATER |1
APPA |1
IAT |1

Ja o grafico abaixo apresenta a comparacao dos anos 2020 e 2019 no tocante ao
quantitativo de reivindicacdes registradas no Sistema SIGO - Sistema Integrado de
Gestao de Ouvidorias.

EVOLUCAO MENSAL- GERAL 2020/2019

total 2020: 80.440 N 2020
total 2019: 69.960 N 2019
jan fev mar abr mai jun jul
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O grafico a seguir apresenta a comparacao dos anos 2020 e 2019 no tocante ao

qguantitativo de reivindicacdes registradas no Sistema SIGO - Sistema Integrado de
Gestdo de Ouvidorias.

TIPO DE ATENDIMENTO CORRELACIONADO - COVID-19

Atendimento
Completo

Pronto
Atendimento

SOLICITANTE CORRELACIONADO - COVID-19

sigiloso

identificado

andnimo

2 Atendimento Completo: utilizado quando a resposta ao solicitante vai depender de analise ou providéncias
a serem executadas/levantadas, para que entdo a resposta possa ser enviada numa data posterior para o
cidadao.

3 Pronto Atendimento: utilizado para cadastrar a solicitacdo do cidad&do, quando o atendente ja fornece a
resposta para a reivindicacdo no momento do seu cadastro.
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