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PLANO DE TRABALHO DO AGENTE DE OUVIDORIA
SECRETARIA DE ESTADO DO PLANEJAMENTO (SEPL)

1. INTRODUCAO

O presente plano de trabalho objetiva atender a Instrugdo Normativa
CGE n. © 06/2023, de 26 de janeiro de 2023, a qual determina aos Agentes de
Ouvidoria a elaboracdo do Plano de Trabalho, referente ao exercicio de 2023, de

acordo com suas atividades e competéncia.

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcancar os ob-
jetivos e propadsitos de um profissional, setor ou empresa, por meio da organizacao
e sistematizacdo das informacdes relevantes. A planificacdo e o controle do plano
permitem uma facil visualizacdo das acdes a serem desenvolvidas num certo prazo,
seja ele anual, semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucéo das tare-

fas e otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestédo, a Ouvidoria da
Secretaria de Estado do Planejamento elabora e publica seu plano de trabalho para
que a sociedade, os servidores e os 6rgaos/entidades compreendam suas ativida-
des e possam acompanhé-las.

2. OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho apresenta de forma clara e objetiva as
atividades a serem realizadas pela Ouvidoria da Secretaria de Estado do Planeja-
mento, a fim de registrar os procedimentos e trabalhos bem como dar transparéncia

as acles a serem executadas.
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3. METODOLOGIA

A elaboracao do Plano de Trabalho, em conformidade com as exigén-
cias exaradas pela Controladoria-Geral do Estado (CGE) por meio da Instrucao
Normativa CGE n.° 06/2023, foi composto das seguintes fases:

I. Levantamento das teméticas, considerando as experiéncias ad-
quiridas na pratica, os apontamentos de 6rgaos de controle, os
anseios da sociedade civil e as legisla¢cdes vigentes;

Il. DefinicAo das atividades, observado o Plano de Governo, no
Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos
ESG - Environmental, Social and Governance (Ambiental, Social
e Governanca);

lll. Elaboracao do Plano de Trabalho;

IV. Validagao da alta administracédo do Plano de Trabalho;

V. Resolucao de aprovacdo do Plano de Trabalho.

4. AGENTE DE OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DO
PLANEJAMENTO

4.1. Estrutura

A funcdo do Agente de Ouvidoria esta definida no Decreto Estadual
n.° 2.741/2019 e na Resolucdo CGE n.° 55/2021, sendo ele um dos integrantes do
Nucleo de Integridade e Compliance Setorial - NICS, estando administrativamente
vinculado ao NICS da SEPL e tecnicamente vinculado a Coordenadoria de Ouvido-
ria da Controladoria-Geral do Estado - OGE. Sendo assim, compete a Coordena-
doria de Ouvidoria estabelecer as diretrizes técnicas de trabalho da funcdo do
Agente.

4.2. Composicgao e Atribui¢cdes

O Agente de Ouvidoria deve ser designado pela autoridade maxima

do Orgéo ou Entidade por meio de ato formal®, sendo necessario, posteriormente,

' Designada por meio da Resolugdo n.° 012/2023/SEPL, publicada no Diario Oficial do Estado, Edig&o n.°
11373, de 07 de marco de 2023.
3
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0 envio do ato para a ciéncia da Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria-

Geral do Estado - CGE com o intuito de acompanhamento, criacdo de chaves de

acesso a sistemas vinculados a sua atividade, bem como seu treinamento. Dentre

suas competéncias, pode-se destacar:

v
v

v

O estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

O estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efe-
tiva participacao popular;

O zelo pela efetiva interlocucao entre usuario de servigos publicos
e 0s 0rgdos e entidades responsaveis pelos servicos;

O recebimento, analise e resposta, por meio de mecanismos pro-
ativos e reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios de
servicos publicos;

A elaboracéo, anual, do relatério de gestéo, consolidando as infor-
macdes mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n.° 13.460 de
2017, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de
servicos publicos;

O encaminhamento do relatério de gestéo referido no inciso ante-
rior ao Secretario de Estado do Planejamento e a autoridade ma-
xima do 6rgéo ou entidade a que pertence a unidade de ouvidoria,
se for o caso;

A proposicao da adocéo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacfes da Lei n° 13.460 de
2017, ou outra que venha a substitui-la;

O desempenho de outras atividades correlatas.

4.3. Atuacao (Metodologia de Trabalho)

Todas as atividades de atuacdo da Agente de Ouvidoria séo realiza-

das de acordo com a legislagéo aplicavel ao tema, bem como as diretrizes estabe-

lecidas pela Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria-Geral do Estado — OGE.
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5. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes da Agente de

Ouvidoria estao segregadas em cinco grandes eixos: (i) legislacéo basica; (i) legis-

lacdo geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da Controlado-

ria-Geral do Estado; (V) legislagcédo especifica da Ouvidoria.

Legislacdo Bésica:

v
v
v

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil;
Constituicao do Estado do Parang;
Lei de Acesso a Informacéo.

Legislacdo Geral do Poder Executivo Estadual:

v

Lei Estadual n.° 21.352/2023, que dispde sobre a organiza¢ao ba-
sica administrativa do Poder Executivo Estadual,

Lei Estadual n°® 19.857/2019, que institui o Programa de Integri-
dade e Compliance da Administracdo Publica Estadual,

Decreto Estadual n°® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual
n.c 19.857/2019, que instituiu o Programa de Integridade e Com-
pliance da Administracdo Publica Estadual;

Lei Estadual n.° 19.984/2019, que institui o Fundo Estadual de
Combate a Corrupcéo;

Decreto Estadual n.° 8.038/2021, que estabelece a realizacéo de
due diligence na contratacéo de pessoal para ocupacao de cargo
de provimento em Comissao e de Funcédo da Gestdo Publica da

Administracdo Publica Direta, Autarquica e Fundacional.

Leqgislacdo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

v

v

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 Desen-

volvimento Econdmico e Social a fim de financiar, parcialmente, a
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execucao do Projeto de Modernizagéo da Controladoria Geral do
Estado;

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

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

v" Resolucdo CGE n.° 55/2021.

Legislacdo Especifica da Ouvidoria:

v' Lei Federal n.° 13.460/2017, dispbe sobre participacéo, protecédo
e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da admi-
nistracdo publica;

v' Decreto Estadual n.° 7791/2021, dispde sobre as medidas de pro-
tecdo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularida-

des praticados contra a administracdo publica estadual.

6. PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem re-
alizadas pela Coordenadoria de Ouvidoria no exercicio de 2023.

ACAOI/INICIATIVA |
Divulgar o telefone e outras formas de contato da ouvidoria setorial
no site do 6rgdo, em local de facil acesso e visualizacao.
Divulgar o telefone e outras formas de contato da Ouvidoria
OBJETIVO Setorial no site da SEPL.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
Acao de controle e auditoria
BNDES
TCE
ESG/ASG: Social

RELEVANCIA
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Outros: Determinacéo da Controladoria-Geral do Es-
tado.
PRAZO 02meses | J | F I M|A|M|J|J|A|S|O|N|D
n
<
[
<
|_
L
%)
3 Pessoal
%)
o Financeiro
O
H:J Outros:
INDICADOR Informacdes publicadas no site da SEPL.

ACAOQ/INICIATIVA Il
Realizar internamente no 6rgdo educacdo permanente
sobre as atribuicdes da Ouvidoria.
Dar ciéncia aos servidores sobre o trabalho desenvolvido pela
OBJETIVO agente de ouvidoria, por meio da conscientizacdo da impor-
tancia das respostas ao cidadao de forma clara e eficaz.

Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
~ Acao de controle e auditoria
RELEVANCIA BNDES
TCE
ESG/ASG: Social
Outros: Determinacéo da Controladoria-Geral do Es-
tado.
PRAZO Obmeses | J |F I M|A|M|J|]J|A|S|O|N|D

2 Divulgacéo interna

% | sobre as atribui¢des a

L Ouvidoria.

8 Pessoal

n)

x Financeiro

@)

H:J Outros:
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Mensagens eletrénicas encaminhadas, via expresso e
INDICADOR WhatsApp, aos servidores da Secretaria, bem como en-
trega de materiais referentes a Ouvidoria.

ACAOQ/INICIATIVA IlI
Realizar acompanhamento das manifestacdes,
a fim de que nao expirem o prazo.

Acompanhar as manifestacoes, a fim de que sejam atendi-
das/respondidas, dentro do prazo, por meio de monitora-
OBJETIVO mento pelas plataformas digitais dos Sistemas SIGO e ePro-
tocolo.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
A Acao de controle e auditoria
RELEVANCIA BMNDES
TCE
ESG/ASG: Social
Outros: Determinacéo da Controladoria-Geral do Es-
tado.
PRAZO 12meses | J|FIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
Acompanhar de forma
2 continuada os atendi-
% | mentos do SIGO para
0 que n&do excedam o
prazo estipulado.
8 Pessoal
%)
o Financeiro
0
o4 Outros:
INDICADOR Acompanhamento das solicitaces, acdo continua.
ACAOQ/INICIATIVA IV
Garantir acessibilidade aos cidadaos que buscam atendimento
presencial na Ouvidoria.
OBJETIVO Garantir aos ci_dadéos féc_il acesso ao procurarem presenci-
almente o servico da Ouvidoria.
RELEVANCIA Plano de C_soverno
Plano Plurianual

8
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Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
Acao de controle e auditoria
BNDES
TCE
ESG/ASG: Social
Outros: Determinacdo da Controladoria-Geral do Estado.
PRAZO 12meses | J | FIM|AM|J|J|A|D|O|N|D
2 Garantir a acessibili-
% | dade na Ouvidoria da
i SEPL
8 Pessoal
% ——
=) Financeiro
@)
H:J Outros:
INDICADOR Atendimento presencial aos cidad&os.
ACAO/INICIATIVA V
Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de deciséo.
OBJETIVO Sub_sidiar 0s gestores na tomada de deciséo, colaborando no for-
necimento de informacdes relevantes.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria
BNDES
TCE
ESG/ASG: Social
Outros: Determinacdo da Controladoria-Geral do Estado.
PRAZO Entrega | 5\ gl la|M|I|3|Aa|Ss|o|N|D
Semestral
Elaboracéo de relatérios.
(g:/? Encaminhamento dos rela-
< | torio a alta administracéo
I, | do 6rgdo e aos demais in-
tegrantes do NICS
0 Pessoal
o)
Z
8 Financeiro
o
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Outros:

INDICADOR Encaminhar relatérios.

ACAO/INICIATIVA VI

Acompanhar a implementacao da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o
art. 7° da Lei Federal n.° 13.460/2017.

OBJETIVO Implementar a Carta de Servi¢cos ao Usuario na SEPL.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria

BNDES

TCE

ESG/ASG: Social

Outros: Determinacdo da Controladoria-Geral do Estado.

PRAZO 12meses | J | FIM|AM|J|J|A|D|O|N|D
@)
<
o
<
|_
L
%)
3 Pessoal
(79}
x Financeiro
W
o Outros:
Estamos aguardando o modelo que sera fornecido pela
INDICADOR CGE para que possamos prosseguir com a atividade até o
final de 2023.

ACAO/INICIATIVA VII

Capacitacdo dos agentes de Ouvidoria.
OBJETIVO Promover a capacitacdo profissional do agente.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM
Acao de controle e auditoria
BNDES
TCE

10
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ESG/ASG: Social

Outros: Determinagao da Controladoria-Geral do Estado.

PRAZO

O9meses | J | FIM|A|M|J|J | A|S|O|N|D

Participacdo em cursos,
capacitacdes/recicla-
gens.

Pessoal

Financeiro

Outros:

RECURSOS | ETAPAS

INDICADOR

Acao continuada.

ACAO/INICIATIVA VIl

Atender as Demandas de Controle Externo.

OBJETIVO

Atender as solicitagbes da Controladoria-Geral do Estado
(CGE/PR), prestando informacdes, aperfeicoando processos,
cumprindo a legislacéo entre outras.

RELEVANCIA

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acdao de controle e auditoria

BNDES

TCE

ESG/ASG: Social

Outros: Determinacéo da Controladoria-Geral do Es-
tado.

PRAZO

12meses | J | FIM|AIM|J|J|A|[S|O[N|D

Priorizar o atendimentos
dos expedientes recebi-
dos da Controladoria-
Geral do Estado.

Pessoal

Financeiro

RECURSOS | ETAPAS

Outros:

INDICADOR

Acdo continuada junto a CGE.

11
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7. DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho objetiva aumentar a 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 com as metas do Go-
verno do Estado do Parand e da Secretaria de Estado do Planejamento.

Por fim, cabe destacar que as atividades aqui elencadas serao trabalhadas
no decorrer do ano, no entanto, poderao sofrer alteracdes nas etapas e/ou periodos a se-
rem executadas, em razdo de novas demandas que surjam, bem como atualiza¢des e edi-

¢Oes de atos normativos.

Curitiba, 15 de setembro de 2023.

Assinado Eletronicamente
Eliane dos Santos Donini
Agente de Ouvidoria Setorial da SEPL
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