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1. INTRODUCAO

O plano de trabalho é a ferramenta utilizada para alcancar o0s
objetivos/propdsitos do érgdo ou entidade, através da organizacdo e sistematizacéo
das informacbes relevantes. O presente material tem por objtetivo estruturar o
planejamento de trabalho anual do Agente de Ouvidoriado Estado da Controladoria-
Geral do Estado do Parana.

Busca-se ainda, apresentar para a populagédo, servidores e gestores, as
atividades de ouvidoria como ferramenta de participacdo social, ferramenta
estratégica de gestdo e servico de inteligéncia para o servico publico, uma vez
que cabe a ouvidoria, receber as manifestacbes da populacdo, trabalhar com as
informagdes e gerar indicadores importantes para tomadas de deciséo.

2. CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

A Controladoria-Geral do Estado (CGE) é o érgao central do Sistema Estadual
de Controle do Poder Executivo Estadual e foi criada pela Lei Estadual n® 17.745,
de 30 de outubro de 2013.

Nos termos da Lei Estadual n°® 19.848, de 03 de maio de 2019, que trata da
reestruturacdo do Poder Executivo Estadual, a CGE é um o6rgdo vinculado a
Governadoria, responsavel por auxiliar o Governador do Estado na coordenacédo das
acfes governamentais e no controle dos assuntos prioritarios, atuando no
desempenho das funcdes de planejamento, coordenacdo, controle, avaliagéo,
promocdo, formulacdo e implementacdo de mecanismos de prevencdo a
corrupcado, bem como de regulamentacédo e normatizacdo dos sistemas de controle
do Poder Executivo Estadual.

A Controladoria-Geral do Estado teve seu regulamento aprovado pelo Decreto
Estadual n° 2.741/2019. Estruturalmente, no nivel de execucédo programatica, sua
composicdo € dada pelas Coordenadorias de Controle Interno, de Integridade e
Compliance, de Ouvidoria, de Transparéncia e Controle Social e de Desenvolvimento
Profissional, vinculadas a Diretoria de Auditoria, Controle e Gestdo, e pelas
Coordenadorias de Corregedoria e de Observatério da Despesa  Publica,
subordinadas a Diretoria de Inteligéncia e Informacdes Estratégicas.

A Ouvidoria-Geral do Estado, através de seus servidores e dos Agentes de

Ouvidoria, integrantes dos Nucleos de Integridade e Compliance — NICs, atuam em



nivel setorial, de forma a estimular o exercicio cotidiano da cidadania através da
participacdo social. O objetivo dessa atuacdo é promover transparéncia publica,
fomentando a participacédo popular através do controle social.

O Quadro 1 apresenta as legislacdes pertinentes a CGE e a Ouvidoria-Geral do

Estado, bem como as principais legislacdes relacionadas as ouvidorias publicas,
destacando os principais artigos.

Quadro 1 - Legislacdes.

Legislacao Sumula Observacbes

Constituicdo Federal Art. 37 §3° - Dispde sobrea participacéo

CF do usuario na administracdo publica
~T direta e indireta.

Lei E stadual 17.745/2013 Cria.a Controladoria-
! : Art. 6° — Finalidades da CGE.

L 17.745/13 Geral do Estado.
Art. 9° — Apresentacdo da manifestacao
do usuério do servigo publico;
Dispde sobre Art. 10 — Manifestacao dirigida a
Lei Federal 13.460/2017  |Participagéo, protegéo Ouvidoria;
e defesa dos direitos Art. 12 — Procedimentos administrativos
L13.460/2016 do usudrio dos relativos as manifestacoes;

Art. 13 — Atribui¢es das Ouvidorias;
Art. 14 — Deveres das Ouvidorias;
Art. 15 — Relat6rios de gestéo;
Art. 16 — Prazos para respostas.

servigos publicos da
administracéo publica.

Art. 2° — composicdo do Poder Executivo.

Dispde sobre a Art. 4° — competéncias dos Secretarios

organizacéobésica deEstado.
. . o ax .
Lei Estadual 19 848/2019 admmlstratlva_do Art. 8°— 6rgaos essenciais da
Poder Executivo Governadoria.
L 19.848/19 L o
Estadual eda Art. 13 — composicao basica e finalidades
outras daCGE.
providéncias. Anexo lll — estrutura organizacional da
CGE.
Aprovao Art. 17 — atribuicbes da CO.
Decreto 2.741/2019 Regulamento da Art. 24 —fungBes dos Agentes de
D 2.741/19 Controladoria- Ouvidoria, integrantes dos NICs.
Geral do Estado Incisos XXl ao XXVI

— CGE.




3. METODOLOGIA

Na busca por uma gestdao mais eficiente pela administragcdo, o conceito do
Modelo de Trés Linhas, elaborado pelo Institute of Internal Auditors — IIA, vem
ganhando forca na area de governanca. Ele descreve as diretrizes para uma
comunicacao simples e eficaz entre a gestdo de riscos e o controle de qualquer
organizacao, seja privada ou publica, moderna ou arcaica.

O modelo, em uma estrutura ampla de governanca da organizagéo, consiste em
trés “linhas” que ajudam a aumentar a eficacia dos sistemas de gerenciamento de
riscos, conforme pode ser observado na Figura 1. Resumidamente, em cada linha
sdo atribuidas as funcbes de gerenciamento, de supervisdo e de avaliacao,
respectivamente.

Na primeira linha, encontram-se 0s gerentes operacionais e seus executores.
Eles sdo os responsaveis por identificar, avaliar, controlar e mitigar os riscos
diariamente.

A segunda linha tem o papel de assessoramento, facilitando, auxiliando,
monitorando e recomendando a implementacdo das praticas aplicadas pela
geréncia operacional, bem como identificando mudancas e apoiando as politicas de
gestao para atender a conformidade legal.

A terceira linha fornece avaliacdes realizadas de modo sisteméatico e eficiente
das atividades das duas primeiras linhas para os 6rgaos de governancga, conselhos
e comités de auditoria, bem como para a alta administracdo, que também
atende as duas primeiras linhas. Essa frente € de responsabilidade da auditoria
interna. Cabe ressaltar que todas as linhas estdo sujeitas a auditoria externa.

Fazendo um paralelo entre os papéis descritos no Modelo de Trés Linhas e na
estrutura governamental, tem-se: o gestor e todos o0s setores que compdem
0 orgdo/entidade, na primeira linha; os agentes que compdem os NICs, 0s quais
séo orientados pelas coordenadorias afins da CGE, na segunda linha; a CGE, a
partir da sua equipe de auditores, na terceira linha; e por fim, o Tribunal de Contas
do Estado do Parand e o Ministério Publico do Parana, na avaliagdo externa.

A Ouvidoria-Geral do Estado realiza um trabalho de exceléncia no
atendimento ao cidad&o, oferecendo uma escuta qualificada e imparcial. Além de
importante espaco de participagdo social, a Ouvidoria deve ser vista como
ferramenta estratégica de gestdo e setor de inteligéncia dentro do érgdo, uma vez

gue é a porta de entrada para a populacdo encaminhar suas manifestacdes aos



gestores, 0s quais recebem relatério de gestdo da Ouvidoria, com as informacdes
processadas e trabalhadas, conforme art. 15 da Lei Federal 13.460, 26 de junho de
2017.

Os Agentes Setoriais, também, devem, segundo Instrucdo Normativa n°
08/2022, elaborar o seu Plano de Trabalho, descrevendo as atividades que serao

desenvolvidas durante o exercicio corrente.

CORPO ADMINISTRATIVO
Prestacao de contas aos stakeholders pela supervisdo organizacional

Papéis do corpo administrativo: integridade, lideranca e transparéncia

| 1 ! 1

GESTAO AUD. INTERNA

Acédes (incluindo gerenciar riscos) para

A s 2 e A Avaliacao independente
atingir objetivos organizacionais

Papéis da 12 linha: Papéis da 22 linha: Papéis da 3? linha:
Provisdo de Expertise, apoio, Avaliacdo e
produtos/servicos monitoramento e _ assessoria
aos clientes; questionamento independentes e
gerenciar riscos sobre questdes objetivas sobre
relacionadas a questdes relativas ao
riscos atingimento dos
objetivos
LEGENDA : 4 Prestacdo de contas, : ‘L, Delegar, orientar, i &> Alinhamento,
reporte recursos, supervisdo : comunicacao,
i coordenacéo,

colaboracao

Quadro 1. Modelo das Trés Linhas do lIA.

1. PLANO DE ACAO

As principais atividades a serem desenvolvidas pelo Agente de Ouvidoria
da Controladoria-Geral do Estado durante o ano de 2022 estdo descritas no
Quadro 2.

Cabe destacar que, por se tratar de um planejamento, as atividades e 0s
periodos de execucdo podem sofrer ajustes, bem como serem demandadas

atividades ndo contempladas no plano.



Quadro 2 — Atividades da Ouvidoria CGE

Periodo J F M A M J J A S (¢} N D
Iniciativa 4.1.1 Elaboracéo de relatério para subsidiar o programa CGE ITINERANTE

e Acolher as manifestacdes recebidas;

e Baixar banco de dados;

Etapas e Analisar banco de dados por meio de programa de
planilhas;

e Enviar relatorio por meio de memorando.

Periodo J F M A M J J A S (@] N D
Iniciativa 4.1.2 Acompanhamento das manifestacfes para hdo expirarem

e Analisar as demandas que estdo em andamento na

Ouvidoria da CGE;
Etapas

e Filtrar no sistema de busca do SIGO as demandas que
foram criadas de acordo com o critério cronolégico;

e Observar os alertas recebidos por e-mail ou nas notica¢cdes
do SIGO que estdo a expirar e, se for o caso, prorrogar
imediatamente para evitar gue expirem sem uma respota.

Periodo J F M A M J J A S @] N D
Iniciativa 4.1.3 Cobranca de manifesta¢cBes expiradas

e Considerar o prazo estipulado na Lei 13.460/2017
Etapas e Encaminhar e-mails e memorando de cobranca, quando

necessario.

Periodo J F M A M J J A S (@] N D
Iniciativa 4.1.4 Participacdo de reunibes de gestdo

e Analisar pauta de reunido;
Etapas

e Elaborar as informacgfes apresentadas.

Periodo J F M A M J J A S (@] N D
Iniciativa 4.1.5 Divulgar o telefone e outras formas de contato com a Ouvidoria da CGE
no site do 6rgéo, em local de facil acesso e visualizag&o.

e Disponibilizar no site do 6rgdo os numeros de telefones

Etapas . ~ . . ~
para que o cidaddo registre sua manifestacdo ou
simplesmente tire suas davidas de como realizar uma
manifestacdo na Ouvidoria CGE.




Periodo

J F M A M J J A S @) N D

Iniciativa 4.1.6

Realizar internamente no o6rgdo educacdo permanente sobre o
funcionamento da Ouvidoria da CGE.

e Enviar e-mails ao servidores da Controladoria-Geral

Etapas informando a importéncia dos canais da Ouvidoria para
uma melhor gestdo dos servicos ofertados pela
administracdo publica tanto para o cidaddo como para o
funcionalismo publico.

Periodo J F M A M J J A S (0] N D

Iniciativa 4.1.7

Obter certificagdo em Ouvidoria.

e Realizar cursos ofertados em &ambito nacional que

Etapas viabilizem certificacdo de Ouvidoria como da OGU e da
ABO — Associagéo Brasileira de Ouvidoria.
Periodo J F M A M J J A S (0] N D

Iniciativa 4.1.8

Elaborar relatério de denuncias para subsidiar o trabalho desenvolvido
pelo Agente de Compliance

e Filtrar, no Sistema Integrado para Gestdo de Ouvidorias —

Etapas SIGO, as denuncias registradas e baixar relatorio em
formato CSV.
e Elaborar relatério de acordo com a orientagdo da
Controladoria-Geral do Estado do Parana.
Periodo J F M A M J J A S (@] N D

Iniciativa 4.1.9

Elaborar relatorio para subsidiar a gestdo nas tomadas de deciséo.

Etapas

e Analisar as manifestacées no SIGO;
e Identificar informacdes importantes para a gestéo;

e Elaborar relatorio.




