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1. INTRODUCAO

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

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, a Coordenadoria de
Ouvidoria elabora e publica seu plano de trabalho para que a sociedade, os
servidores e os o6rgaos/entidades compreendam suas atividades e possam
acompanha-las.

OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas praticas
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 acdes a serem executadas.

METODOLOGIA

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

|. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas
na pratica, os apontamentos de o6rgaos de controle, os anseios da
sociedade civil e as legislagbes vigentes;

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

lll.  Elaboracdo do Plano de Trabalho;

IV. Validagdo com a alta administracdo do Plano de Trabalho;

V. Resolucao de aprovacgao do Plano de Trabalho.

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

2. OUVIDORIA
ESTRUTURA

O Nucleo de Integridade e Compliance Setorial da SECOM é composto por um
Agente de Compliance, um Agente de Controle Interno e um Agente de
Ouvidoria e Transparéncia, nos termos do paragrafo unico, do art. 24 do
Regulamento da Controladoria-Geral do Estado (CGE), anexo ao Decreto
Estadual n°® 2.741/2019.

O Agente de Ouvidoria esta tecnicamente subordinado a Controladoria-Geral
do Estado, sob diretrizes e orientacdo da Coordenadoria de Ouvidoria (OUV)
para implementacdo e aprimoramento do Programa de Integridade e
Compliance.

COMPOSICAO E ATRIBUICOES

O Agente de Ouvidoria, preferencialmente, sera um servidor ocupante de cargo
efetivo e com formagao de nivel superior, designado, por ato formal publicado
no Diario Oficial do Estado, pela autoridade maxima da Secretaria de
Comunicagéo.

As atribui¢cdes do Agente de Ouvidoria do Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial estao previstas nos incisos XXIIl a XXVI do art. 24 do Regulamento da
Controladoria-Geral do Estado, anexo ao Decreto Estadual n® 2.741/2019, e
deverdo ser cumpridas de acordo com as diretrizes e orienta¢des estabelecidas
nas instrugdes normativas e outros atos formais exarados pela Controladoria-
Geral do Estado.

Cabe ao Agente de Ouvidoria: ser responsavel por receber, avaliar e
encaminhar as manifestagdes dos usuarios do servigo publico e representa-lo
junto aos o6rgaos e entidades, bem como por intermediar as resolugdes
cabiveis para a solugdo das demandas recepcionadas

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuacdo da Ouvidoria da Secretaria de Estado da
Comunicagdo — SECOM. sao realizadas de forma integradas, sendo
capitaneadas e gerenciadas pelo Ouvidor-Geral do Estado.

\
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as ag¢des da Coordenadoria de
Ouvidoria estdo segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacéo basica; (ii)
legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da
Controladoria-Geral do Estado; (IV) legislagao especifica da Coordenadoria de
Ouvidoria.

Legislagdo Basica:

e Constituicado da Republica Federativa do Brasil

e Constituicdo do Estado do Parana
Legislacao Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispbe sobre a organizacdo basica
administrativa do Poder Executivo Estadual.

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

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

Legislagéo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

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

e Lei Estadual n° 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar
operagdao de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento
Econbmico e Social a fim de financiar, parcialmente, a execugao do Projeto
de Modernizag¢ao da Controladoria Geral do Estado.

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

e 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.

Legislacao Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n° 13.460/2017, dispbe sobre participagao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.

e Decreto Estadual n® 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracao publica estadual.
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e Resolugdo CGE n° 55/2021, especifica a composigcao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial
dos oOrgédos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as
atribuicbes e vedacgoes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungbes
desenvolvidas junto ao Nucleo.

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

4. AVALIAGAO PLANOS DE TRABALHO ANTERIORES

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

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Divulgar o telefone e outras formas

de contato da ouvidoria no site do ) Disponivel no site
e . . concluido
orgao, em local de facil acesso e da SECOM

visualizacao

Realizar internamente no érgao Divulgacéo via
educacao permanente sobre as em andamento canal interno
atribuicbes da ouvidoria

Acompanhar todas

Realizar acompanhamento para que . as demandas e
nNao expirem 0s prazos solicitagao de
parecer
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Garantir acessibilidade aos cidadaos Local adequado e
que buscam atendimento presencial |concluido de facil acesso

- - Relatério protocolo
Elaborar relatério para subsidiar a concluido 21.005.693-9

gestdo nas tomadas de decisao

. ~ Aguardando o
Acompanhar a implementacao da .
modelo que sera

Carta de Servigos ao usuario, de que . .
trata o art. 7° da Lei Federal n° Em andamento dlsponllca;lgzsdo pela

13.460/2017

5. PLANO DE TRABALHO

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

ATIVIDADE 1

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a ouvidoria setorial, no site do 6rgao, em
local de facil acesso e visualizagao.

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a ouvidoria setorial, no
OBJETIVO site do 6rgao, em local de facil acesso e visualizagédo

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CMAG

RELEVANCIA /| Acao de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 meses JIFIMIAIM|J|J|A|S|O|N
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Disponibilizar uma aba especifica da
Ouvidoria no site do Orgdo com a
divulgacdo das formas de contato.

ETAPAS

Inserir e manter as informacgoes
atualizadas na pagina da Ouvidoria.

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Pagina da Ouvidoria acessivel e atualizada no site.

ATIVIDADE 2

Realizar internamente no 6rgao, educag¢ao permanente sobre as atribui¢ées da ouvidoria da
SECOM.
OBJETIVO Garantir que a Ouvidoria seja um recurso valioso para os servidores
Plano de Governo — Eixo; Desenvolvimento Social
Plano Plurianual
- Acéo de ouvidoria
IA-CM
RELEVANCIA Acéao de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG:
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 12 meses JIFIM|IAIM|J|J|A|S|O|N
Elaboragao do plano de agéo de
comunicagao interna da entidade
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Criacao e produgao dos materiais de
comunicagao

Veiculagao dos materiais de comunicagéo
nas midias selecionadas (ex: site, e-mail
institucional, cartaz, flyer e outros)

ETAPAS

Pessoal

Financeiro R$ orgar material impresso

RECURSO

Outros:

INDICADOR Divulgagdo interna sobre as atividades de Ouvidoria.

ATIVIDADE 3

Realizar acompanhamento das manifestacoes, a fim de que ndo expirem o prazo.

O objetivo é garantir que todas as manifestagcdes sejam respondidas no
prazo.

OBJETIVO

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA - Ac&o deouvidoria

BNDES — Acéo 05

TCE:

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 meses JIFIMIAIM|J|J|A|S|O|N

Acompanhar as demanda que estao em
andamento na ouvidoria
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Filtrar no sistema Sigo as demandas
n geradas em ordem cronoldgica
<
o
< . .
m Observar os alertas via e-mail com
alertas de demandas a expirar
9 | | Pessoal
14
=)
(&)
'5.':‘ Financeiro R$ ( orgar adequacgdes se necessario )
INDICADOR Acompanhamento de forma continua.

ATIVIDADE4

Garantir acessibilidade aos cidadidos que buscam atendimento presencial na ouvidoria.

OBJETIVO ACESSIBILIDADE AO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéao de ouvidoria

BNDES — Acéo 05

TCE:

ESG/ASG: Social

- Outros: educacéo permanente

PRAZO 12 meses JIF MAIM|J|J|A|S|O|N

Oferecer espaco acessivel na Ouvidoria da
SECOM, para atendimento presencial.

Pessoal

RECURSO |[ETAPAS

Financeiro R$ ( orgar adequagdes se necessario )
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Outros:

INDICADOR Espaco presencial acessivel para atendimento.

ATIVIDADE 5

Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de decisao.

OBJETIVO Subsidiar a tomada de decisdes

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.

Plano de ouvidoria

IA-CM

RELEVANCIA Acéao de controle e auditoria

BNDES — Acao 05

TCE:

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 meses J/IFIMAIM|J|J|A|S|O|N
Analisar todas as demanda na Ouvidoria
da SECOM.

7))
&
< Filtrar no sistema Sigo as demandas
E que foram criadas de acordo com
critérios cronolégicos
Pessoal
o
7]
14 . .
> Financeiro
(6]
w
(4
Outros
INDICADOR Relatérios periddicos
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ATIVIDADE 6

Elaborar a Carta de servigos da Ouvidoria e acompanhar a implementacgao da carta de servigos
aos usuarios, de trata o art. 7 da lei Federal n 13.460/2017
OBJETIVO Elaborar a Carta der servigos da ouvidoria seguindo as orientagdes da
CGE
Plano de Governo
Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA ! Acéo de controle e auditoria
BNDES — Ac¢éo 05
TCE:
ESG/ASG: Social
Outros: Agenda 2030
PRAZO 12 meses JIFIM|AIM[J|J|A|S|O|N
ﬁ Elaborar e acompanhar a Carta de
e Servicos
[
w
Pessoal
o
7]
x . .
=) Financeiro R$
(&)
w
(14
Outros: |
INDICADOR Aguardando modelo que sera fornecido pela CGE

ATIVIDADE 7
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Obter certificagdo em Ouvidoria, salvo se o ouvidor ja possuir a referida certificagao.

OBJETIVO Treinamento e certificagcdo em ouvidoria

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.

Acéo de ouvidoria

IA-CM

RELEVANCIA Acgéao de controle e auditoria

BNDES — Agéo 05

ESG/ASG: Social

Outros: Educagéo permanente

PRAZO 12 meses JIFIM|AM|J|J|JA|S|O|N
7))
<
E Realizar a capacitacao em Ouvidoria
1]
Pessoal
o
7]
x . .
=) Financeiro
O
w
(14
outros
INDICADOR Obter certificacdo em ouvidoria

DISPOSIGCOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanca
relevantes para o 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 Parana e da Controladoria-Geral do
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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 alteragdes
tanto nas suas etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em
vista novas demandas que surjam no decorrer do ano, bem como atualiza¢des
e edi¢des de atos normativos.

Josiane Ferreira Gomes da Conceicao
Agente de Ouvidoria

Secretaria de Estado da Comunicagao - SECOM
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