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1.INTRODUCAO

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcancar os objetivos e propésitos
de um profissional, setor ou empresa, através da organizacdo e sistematizacado das
informacgdes relevantes. A planificacdo e o controle do plano permitem uma facil
visualizacdo das acBes a serem desenvolvidas num certo prazo, seja ele anual,
semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucéo das tarefas e otimizando seu
tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestédo, a Coordenadoria de Ouvidoria
elabora e publica seu plano de trabalho para que a sociedade, os servidores e o0s
6rgaos/entidades compreendam suas atividades e possam acompanha-las.

OBJETIVO DO PLANO
O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas préticas internacionais,
apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas pela
Coordenadoria de Ouvidoria, a fim de orientar os procedimentos e trabalhos dos seus
integrantes, bem como dar transparéncia as a¢des a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pela Controladoria-Geral do Estado para a elaboracéo dos
Planos de Trabalho das suas areas compreende as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgaos de controle, 0os anseios da sociedade civil e
as legislacdes vigentes;

Il Definicao das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de Governo,
no Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos ESG e nas
acles pendentes de planos de trabalho anteriores;

. Elaborag&o do Plano de Trabalho;

IV.  Validag&do com a alta administracdo do Plano de Trabalho;

V. Resolucéo de aprovacdo do Plano de Trabalho.

As premissas para definicdo das iniciativas sdo especificidade (claras e definidas),
mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar), relevancia (relacionado com a
missao institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade (definicao de prazo).




2. AGENTE DE OUVIDORIA - CGE

ESTRUTURA

O Agente de Ouvidoria integra o Nucleo de Integridade e Compliance Setorial no @mbito
da Controladoria-Geral do Estado, vinculado diretamente ao Controlador-Geral do
Estado e ao Diretor-Geral, conforme organograma definido no Regulamento Interno,
aprovado pelo Decreto Estadual n°® 2.741/2019.

COMPOSICAO E ATRIBUICOES

O Agente de Ouvidoria compde o Nucleo de Integridade e Compliance Setorial e suas
atribuicbes estdo elencadas no artigo 24 do anexo ao Decreto 2741/2019 que
regulamenta a Controladoria-Geral do Estado do Paran& - CGE

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuacdo do Agente de Ouvidoria sdo realizadas de forma
integrada, sendo capitaneadas e gerenciadas pelo Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial — NICS/CGE.




3.BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes da Coordenadoria de Ouvidoria
estdo segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacao basica; (ii) legislacéo geral do
Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da Controladoria-Geral do Estado;
(IV) legislacédo especifica de Ouvidoria do NICS- Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial..

Legislagcéo Basica:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil
Constituicdo do Estado do Parana

Legislacédo Geral do Poder Executivo Estadual:

Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispde sobre a organizacado basica administrativa
do Poder Executivo Estadual.

Lei Estadual n° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance
da Administracdo Publica Estadual.

Decreto Estadual n® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n° 19.857/2019,
gue instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administracdo Publica
Estadual.

Legislagéo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

Lei Estadual n° 17.745/2013, que cria a Controladoria-Geral do Estado.

Lei Estadual n® 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar operacao
de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social a fim
de financiar, parcialmente, a execucéo do Projeto de Moderniza¢céo da Controladoria
Geral do Estado.

Decreto Estadual n° 2.741/2019, que aprova o Regulamento da Controladoria-Geral
do Estado — CGE.

Decreto Estadual n° 6.929/2021, que altera e acrescenta os dispositivos que
especifica ao Regulamento da Controladoria-Geral do Estado — CGE, anexo ao
Decreto Estadual n°® 2.741/2019.

Legislacéo Especifica de Ouvidoria e NICS:

Lei Federal n°® 13.460/2017, dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuério dos servigos publicos da administracéo publica.

Decreto Estadual n°® 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protecéo a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracao
publica estadual.




e Resolugdo CGE n° 55/2021, especifica a composicdo, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos
6rgdos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicbes e
vedacles aplicaveis aos servidores no exercicio das fun¢des desenvolvidas junto
ao Nucleo.

e Resolugdo CGE n° 33/2022, especifica o procedimento para recebimento e
tratamento de dendncias de assédio moral e sexual no ambito da Administracéo
Publica Direta e Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do Estado do
Parana.

4. AVALIACAO PLANOS DE TRABALHO
ANTERIORES

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no novo
plano de trabalho, é necessario avaliar o cumprimento dos planos de trabalho anteriores,
para que a depender do status das atividades, reprograma-las para o0 novo
planejamento.

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Elaboracéo de relatério para subsidiar o

programa CGE ITINERANTE em andamento Relatério do SIGO

Acompanhamento das manifestacdes para  em andamento

n&o expirarem Relatorios do SIGO

Cobranca de manifestacdes expiradas S e Relatérios do SIGO

Participacdo de reunides de gest&o em andamento  Reunides realizadas

Divulgar o telefone e outras formas de
contato com a Ouvidoria da CGE no site do em andamento
orgdo, em local de facil acesso e
visualizacéo.
Realizar internamente no érgdo educacgao
permanente sobre o funcionamento da em andamento Redes sociais.
Ouvidoria da CGE.

Site da CGE/PR

em andamento Certificacao em

ificaca idori D
Obter certificagdo em Ouvidoria Ouvidoria —




Elaborar relatério de dentncias para
subsidiar o trabalho desenvolvido pelo em andamento
Agente de Compliance

Elaborar relatorio para subsidiar a gestao em andamento
nas tomadas de deciséo

Ouvidoria Acessivel em andamento

Carta de Servigos ao Usuario em andamento

5. PLANO DE TRABALHO

OGU/ENAP
necessaria para
licitacdo

Relatoérios do SIGO

Relatérios do SIGO.

Levantamentos
permanentes sobre a
acessibilidade da
ouvidoria

Site da CGE/PR

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pela
Coordenadoria de Ouvidoria no exercicio de 2024.

ATIVIDADE 1

DIVULGACAO DO TELEFONE E OUTROS CONTATOS DA OUVIDORIA DA CGE/PR

OBJETIVO

Disponibilizar o telefone e outras formas de contato em lugar de facil acesso no
site da Controladoria-Geral do Estado do Parana e outras redes sociais da internet.

RELEVANCIA

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO

12 meses




Disponibilizar no site do 6rgéo os
numeros de telefones para que o
cidad&o registre sua
manifestagdo ou simplesmente
tire suas duvidas de como
realizar uma manifestacdo na
Ouvidoria CGE como em outras
redes sociais da internet

ETAPAS

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

Satisfacéo dos solicitantes com o atendimento prestado pela ouvidoria pelos meios
INDICADOR de contato ofertados tanto por telefone como pelo site da CGE e redes sociais na
internet.

ATIVIDADE 2
REALIZAR INTERNAMENTE NO ORGAO EDUCACAO PERMANENTE SOBRE O
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DA CGE.

OBJETIVO Garanti_r gque a Ou,vid~oria da CGE seja vista como recurso valioso e eficaz para
os servidores do 6rgéo.
Plano de Governo — Eixo; Desenvolvimento Social
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG:
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 12 meses slelmlalmlalslalsloln!p

Enviar e-mails ao servidores da Controladoria-
Geral informando a importancia dos canais da
Ouvidoria para uma melhor gestao dos servigos
ofertados pela administragdo publica tanto para
o cidad&@o como para o funcionalismo publico.

ETAPAS




Pessoal
(@]
%)
o . .
) Financeiro R$
O
|
[ad
Qutros:
INDICADOR Avaliacéo da satisfagdo dos clientes com o atendimento prestado pela
ouvidoria, que pode ser medido por meio de pesquisas ou comentarios

ATIVIDADE 3

ACOMPANHAMENTO DAS MANIFESTACOES PARA NAO EXPIRAREM

O objetivo do acompanhamento das manifesta¢bes de ouvidoria é garantir que
OBJETIVO sejam respondidas dentro do prazo estipulado, evitando que o prazo venga sem
solugéo para o requerente.

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria

BNDES - Ac¢do 05

TCE:

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 meses

Analisar as demandas que estdo em andamento
na Ouvidoria da CGE

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

Observar os alertas recebidos por e-mail ou
nas noticagdes do SIGO que estdo a expirar e,
se for o caso, prorrogar imediatamente para
evitar que expirem sem uma resposta

ETAPAS

Utilizacdo do Sistema

10



Pessoal

(@]

%)

o . .

) Financeiro

O

|

[ad

Qutros:
NUmer manifestacd ndentes: o nimero total manifestacd

INDICADOR Umero de manifestacdes pendentes: o numero total de manifestacdes que

ainda ndo foram resolvidas.

ATIVIDADE 4

OUVIDORIA ACESSIVEL

rm<™TOOMO>> VOO0 —<CO

OBJETIVO Realizar a Il Semana da Ouvidoria do Parana
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Social
Outros: Educacao Permanente
PRAZO 05 meses slelmlalmlalslalsloln

ET

Estabelecer Diretrizes de Acessibilidade para a
Ouvidoria da CGE
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Desenvolver campanha de conscientizacéo e
e divulgacédo sobre acessibilidade.

Avaliar a acessibilidade arquitetdnica da

Ouvidoria da CGE/PR
Pessoal
O
)
o . .
) Financeiro R$
O
|
o
Qutros:
INDICADOR Semana de Ouvidoria realizada

ATIVIDADE 5

ELABORAR RELATORIO PARA SUBSIDIAR A GESTAO NAS TOMADAS DE DECISAO.

OBJETIVO

Fornecer informag@es valiosas que possam ser usadas para melhorar a eficiéncia
e a efetividade da gestdo da Controladoria-Geral do Estado nas tomadas de
deciséo.

RELEVANCIA

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao

ESG/ASG: Social

Outros: Educacdo Permanente

PRAZO 12 meses

JIFIMA{M|J|J|A|S|O|IN|D

Analisar as manifesta¢@es no SIGO;

ETAPAS

gestéo

Identificar informac¢Bes importantes para a
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Pessoal

(@]
N
o . :
-} Financeiro
O
w
[
Outros:
INDICADOR Frequéncia de atualizagdo do relatério.

ATIVIDADE 6

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

OBJETIVO Elaborar e acompanhar a implementagéo de Carta de Servigos ao Usudrio de
que trata o art.7° da Lei Federal 13.460/2017
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Social
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 07 meses slelmlalmlalslalsloln

Usuario

Estabelecimento do grupo responsavel pela
elaboracdo da CSU - Carta de Servicos ao

ETAPAS

Identificacdo dos servigos prestados

Elaboracdo da carta de servigos
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Divulgacdo e implementacdo da CSU: uma vez
aprovada, a CSU devera ser divulgada e
implementada pela CGE.

Pessoal
O
N
4 . .
- Financeiro R$
O
L
o
Outros:
Numero de reclamagdes recebidas no tocante ao servigos prestados pelo 6rgéo
INDICADOR

por meio da plataforma SIGO.

ATIVIDADE 7

OBTER CERTIFICACAO EM OUVIDORIA
OBJETIVO Dar oportunidade para o profissional ou instituicdo adquirir novos conhecimentos,
aperfeicoar suas habilidades e fortalecer a sua reputagéo.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Aco6rdéo
ESG/ASG: Social
Outros: Agenda 2030
PRAZO 04 meses slelmlalmlalslalslolnIp
o | Realizar cursos ofertados em ambito nacional
E gue viabilizem certificagdo de Ouvidoria como
|<£ da OGU e da ABO — Associacéo Brasileira de
W | Quvidoria.
Pessoal
@)
%]
o . :
- Financeiro
O
w
[
Outros:
Avaliacdo da satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado pela Ouvidoria
INDICADOR . ) . -
da CGE/PR, que pode ser medido por meio de pesquisas ou comentarios.
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DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanca relevantes para
0 desempenho das atividades do setor, além de estar diretamente alinhado com os
planejamentos estratégicos de curto, médio e longo prazo do Governo do Estado do
Parand e da Controladoria-Geral do Estado, bem como com o conjunto de atos
normativos inerentes as competéncias especificas da Coordenadoria de Ouvidoria.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serdo
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, em paralelo com as atividades descritas
no item 2 do presente Plano de Trabalho, e podem sofrer alteragfes tanto nas suas
etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista novas demandas que
surjam no decorrer do ano, bem como atualizac¢des e edigbes de atos normativos.
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