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1. INTRODUCAO

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcancar os objetivos e propdésitos
de um profissional, setor ou empresa, através da organizacdo e sistematizacdo das
informacdes relevantes. A planificagdo e o controle do plano permitem uma facil visualizacéo
das acdes 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 gestdo, a Agente de Ouvidoria da
Coordenadoria Estadual da Defesa Civil elabora e publica seu plano de trabalho para que a
sociedade, os servidores e os 6rgaos/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 Ouvidoria da
Coordenadoria Estadual da Defesa Civil, 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 Agente de Ouvidoria da Coordenadoria Estadual da
Defesa Civil para a elaboracéo do seu Plano de Trabalho compreende as seguintes fases:

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

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

[ll.Elaboragéo do Plano de Trabalho;

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

V.Resolucao de aprovacao 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 misséo



institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade (definicdo de prazo).

2. OUVIDORIA DA COORDENADORIA ESTADUAL DA DEFESA CIVIL

ESTRUTURA

A Ouvidoria da Coordenadoria Estadual da Defesa Civil é atualmente composta pela
Ouvidora designada, por intermédio da Portaria n® 051/2023, de 29 de setembro de 2023, a

gual atua também como Agente de Transparéncia.

COMPOSICAO E ATRIBUICOES

O Ouvidor (ou Agente de Ouvidoria) é o servidor responsavel por receber, avaliar e
encaminhar as manifestacdes dos usuarios do servico publico e representa-lo junto aos
orgaos e entidades, bem como por intermediar as resolu¢cfes cabiveis para a solugcédo das
demandas recepcionadas (art. 2°, IV, Resolucdo CGE n° 55/2021), devendo ser designado
pela autoridade maxima do Orgéo ou Entidade através de ato formal.

O Agente de Ouvidoria integra o chamado NICs (Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial), estrutura administrativa que atua em nivel de execucéo sistémica, cuja composicao,
diretrizes e competéncias estéo definidas na Resolu¢cdo CGE n° 55/2021.

Desta forma, o agente estd administrativamente vinculado ao NICS e tecnicamente
vinculado a Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria-Geral do Estado — CGE, a qual
incumbe o0 encaminhamento das diretrizes e apoio técnico para desenvolvimento do trabalho
das Ouvidorias dos demais 6rgéo e entidades do estado. Sem prejuizo de outras atribuicdes,
cabe a Coordenadoria de Ouvidoria (CGE/PR):

¢ 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

e 0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva participacéo
popular;

ea promocao da formacao dos agentes multiplicadores nos 6rgaos do Poder Executivo,
com o intuito de agilizar a tramitacdo dos processos;

e a atuacao em conjunto com os agentes de ouvidoria, com vista a atender as demandas
da sociedade;

¢0 acompanhamento da implementacdo dos Conselhos de Usuarios, bem como a

utilizacdo da Carta de Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de



26 de junho de 2017;

¢ 0 processamento das informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servicos prestados, em
especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento
da Carta de Servigos ao Usuario e monitorar a atuacao das unidades setoriais do Sistema no
tratamento das manifestacdes recebidas;

ea manutencao do sistema informatizado de uso obrigatorio pelos 6rgdos e entidades
alcancados com vista ao recebimento, a analise e ao atendimento das manifestacdes
enviadas para as unidades setoriais;

ea definicdo de mecanismos e padrdes para a medicdo do nivel de satisfacdo dos
cidaddos usuarios de servi¢os publicos e sistematizar as informacdes disponibilizadas pelas
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria;

e a consolidacao e divulgacéo de estatisticas, inclusive indicativas do nivel de satisfacédo
com 0s servicos publicos prestados, propondo e monitorando a adocdo de medidas para a
prevencéao e correcdo de falhas e omissdes na prestacao dos servicos;

ea coordenacéo e articulacdo das atividades de ouvidoria, a proposi¢ao e coordenacao
de acbes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a prestacdo de servicos
publicos;

e0 zelo pela efetiva interlocucdo entre usuario de servigcos publicos e os 6rgaos e
entidades responsaveis pelos servicos;

¢ 0 recebimento, andlise e resposta, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigcos publicos;

e a elaboracdo, anual, do relatério de gestéo, consolidando as informa¢c8es mencionadas
no inciso | do art. 14 da Lei n°® 13.460 de 2017, apontando falhas e sugerindo melhorias na
prestacdo de servicos publicos;

¢ 0 encaminhamento do relatdrio de gestdo referido no inciso anterior ao Controlador-
Geral do Estado e a autoridade maxima do 6rgado ou entidade a que pertence a unidade de
ouvidoria, se for o caso;

ea proposicdo da adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuéario, em
observancia as determinacdes da Lei n® 13.460 de 2017, ou outra que venha a substitui-la;

e a proposicao de solucdes tecnologicas, a identificacdo de oportunidades de melhoria e
propor inovagdes para 0s processos de trabalho, no &mbito de sua atuacdo, em conjunto com
a Diretoria de Gestéo e Inovacgao;

¢ 0 desempenho de outras atividades correlatas.



As atribuicdes do Agente de Ouvidoria do NICs estdo previstas nos incisos XXIll a XXVI
do art. 24 do Regulamento da Controladoria-Geral do Estado, anexo ao Decreto Estadual n°
2.741/2019:

“[...] XXIll - a busca de respaldo do 6rgdo ou entidade em que atua para
verificacbes e providéncias necessarias as demandas oriundas da
Coordenadoria de Ouvidoria;

XXIV - a representacéo do cidadéo na relagdo com o 6rgéo ou entidade em que
atua ao viabilizar solu¢Bes e esclarecimentos para suas reivindica¢fes, atuando
de maneira transparente, rapida e eficaz;

XXV - o recebimento, avaliacdo e encaminhamento das manifestac6es dos
cidadaos;

XXVI - a comunicacdo formal a Coordenadoria de Ouvidoria de eventuais

alteragdes de dados, além de possiveis mudangas de ouvidores;”

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

As ouvidorias publicas desempenham um papel fundamental como instancias de
controle, participacdo social e combate a corrupgdo. Elas funcionam como canais de
comunicacédo entre os cidaddos e a Administracao Publica, abrangendo érgaos, entidades e
secretarias do Estado. Sua principal misséo é facilitar a interacdo dos cidaddos com o governo,
permitindo que expressem suas manifestacées, como reclamacdes, denuncias, sugestbes e
elogios, além de abordar questdes relacionadas a prestacao de servicos publicos e a conduta
de agentes publicos.

A Ouvidoria busca estreitar os lacos entre o cidadado e o Estado, visando proporcionar
respostas as suas reivindicacdes e garantir o acesso a informacdes de interesse publico. Isso
se traduz em uma efetiva participacdo social, permitindo que a comunidade acompanhe e
avalie os servicos oferecidos pela administracao publica.

Todas as atividades de atuacdo do Agente de Ouvidoria sdo realizadas de forma
integrada, de acordo com a legislacéo aplicavel ao tema, sendo capitaneadas e gerenciadas

pelo Ouvidor-Geral do Estado.



3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as a¢des do Agente de Ouvidoria estdo

segregadas em trés grandes eixos: (i) legislacdo basica; (ii) legislacdo geral do Poder

Executivo Estadual; e (iii) legislacédo especifica da Controladoria-Geral do Estado.

Legislacdo Bésica:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil

Constituicdo do Estado do Parana

Legislacdo Geral do Poder Executivo Estadual:

Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispde sobre a organizacdo 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.

Legislacdo 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 operacéo
de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social a fim
de financiar, parcialmente, a execucdo do Projeto de Modernizagcdo 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 da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n°® 13.460/2017, dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracéo publica.

e Decreto Estadual n° 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracédo 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
orgados e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicdes e
vedacOes aplicaveis aos servidores no exercicio das funcdes desenvolvidas junto
ao Ndcleo.

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

do Parana.

4. AVALIACAO DO PLANO DE TRABALHO 2023

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no novo
plano de trabalho, é necessario avaliar o cumprimento do plano de trabalho anterior, para que

a depender do status das atividades, reprograma-las para o novo planejamento.

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

As publicacdes estdo
concluido disponiveis no Portal da
Transparéncia

Divulgar o telefone e outras formas de
contato com a Ouvidoria Orgéo

Realizac8o interna de educagéo
permanente sobre as atribuicbes da em andamento
Ouvidoriado Orgéao
Realizar o acompanhamento das

Protocolo administrativo
em andamento

Manifestactes

manifestagdes, a fim que ndo expirem o concluido respondidas no SIGO
prazo.
Elaborar relatério para subsidiar a gestéo 20 inici .
nas tomadpas de decisdo. ) nao iniciada N&o iniciada
Atender as demandas geradas pela . Demandas recebidas no
Controladoria Geral do Estado. COMEE periodo cumpridas.

Acompanhar aimplementacédo da Carta o

de Servicos ao Usuario, de que trata ao n&o iniciada N&o iniciada

art. 7° da Lei Federal n° 13.460/2017



5. PLANO DE TRABALHO 2024

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pelo Agente

de Ouvidoria da Coordenadoria Estadual da Defesa Civil para o ano de 2024.

ATIVIDADE 1

Divulgagéo das formas de contato com a Ouvidoria no site oficial

OBJETIVO Divulgar o telefone e outras formas de contato com a ouvidoria setorial, no site do érgao,
em local de facil acesso e visualizag&o (Iniciativa )
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM
Acéo de controle e auditoria
ESG/ASG:
Outros: : Instrucdo Normativa CGE n°05/2024
PRAZ
© 3 MESES JIFIM|A|M|J|J|A|S|O|IN|D
Analisar possiveis mudan¢as na interface do sitio
0 eletrénico desta coordenadoria, bem como elaborar
< | proposta de atualizagéo
<
E Solicitar para o setor competente a promogdo das
atualizacdes necessérias
Pessoal
O
n
a4 . :
=) Financeiro R$
O
|
04
Outros:
INDICADOR Atualizacdo das formas de contato e demais informag¢8es da Ouvidoria na pagina

constante no site oficial




ATIVIDADE 2

Divulgacéo das informacdes da Ouvidoria

OBJETIVO (ere]ziaclii;?\rl,;rn)ernamente no 6rgdo, educagao permanente sobre as atribuigées da Ouvidoria
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM

Agéo de controle e auditoria

ESG/ASG:

Outros: : Instrucdo Normativa CGE n°06/2024

PRAZO 10 MESES

JIFIM|IAIM|J|J|A|S|O|N|D

Realizar em conjunto com 0s setores competentes a
divulgacéo das atribuic6es da Ouvidoria para o publico
«» | interno
< - — - po - <
& Divulgar em &mbito interno as orientacdes e instrucdes
E emandas pela CGE/PR, com especial aten¢édo aquelas
relacionadas a Ouvidoria e ao atendimento ao cidadao
em geral
Pessoal
O
n
x . .
=) Financeiro R$
O
|
04
Qutros:

INDICADOR Divulgacao das atribuicdes da Ouvidoria para o publico interno




ATIVIDADE 3

Acompanhamento das manifesta¢fes do SIGO

Realizar o acompanhamento das manifesta¢@es, a fim de que ndo expirem o prazo
(Iniciativa 111)

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM

Agéo de controle e auditoria

ESG/ASG:

Outros: : Instru¢@o Normativa CGE n°06/2024

OBJETIVO

PRAZO 11 MESES

JIFIM|IAIM|J|J|A|S|O|N|D

Acompanhamento das manifestacdes registradas no
sistema SIGO (registro [/ recepcdo, andlise,
deflagracdo de providéncias aos setores técnicos
competentes para levantamento de informagGes,
elaboracéo e envio de resposta final tempestiva)

ETAPAS

Monitoramento quanto ao cumprimento dos prazos
estabelecidos nas respectivas legislacdes de regéncia

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Qutros:

INDICADOR Manifestagfes respondidas no SIGO tempestivamente




ATIVIDADE 4

Acessibilidade para atendimento presencial na Ouvidoria

OBJETIVO Ga.ra'mt'ir acessibilidade aos cidaddos que buscam atendimento presencial na ouvidoria
(Iniciativa 1V)

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM
Acéo de controle e auditoria
ESG/ASG:
Outros: Instrucdo Normativa CGE n°06/2024
PRAZ
© 5> MESES JIFIM|A|M|{J|J|A|S|O|IN|D
2 Estabelecimento de local reservado, adequado e de
% facil acesso para realizacédo de atendimento presencial
E na Ouvidoria, quando necessério
Pessoal
O
i
> Financeiro R$
O
L
04
Outros:
INDICADOR IIqus(t:r:;!;zii:dequada para realizagdo de atendimento presencial na Ouvidoria, quando




ATIVIDADE 5

Elaboracao do Relatério de Gestéo

OBJETIVO Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de decisao (Iniciativa V)

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM

Agéo de controle e auditoria

ESG/ASG:

Outros: Instrucdo Normativa CGE n°06/2024

PRAZO 4 MESES J|IFIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
Analisar as manifestacdes SIGO, identificar
informagBes importantes para a gestio e elaborar o

2 Relatorio de Gestdo da Ouvidoria

o

X | Submeter o Relatério de Gestdo da Ouvidoria a

W | autoridade maxima a que pertence a Ouvidoria (ref.
2023)

Pessoal

O

i

> Financeiro R$

O

|

04

Outros:

INDICADOR Elaborag&o do Relatorio de Gestdo Anual da Ouvidoria, exercicio de 2023.




ATIVIDADE 6

Carta de servicos ao usuario

OBJETIVO Elaborar a Carta de Servigcos da Ouvidoria e acompanhar a implementacéo da Carta de
Servigos ao Usuério, de que trata o art. 7° da Lei Federal n°13.460/2017 (Iniciativa VI).
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM
Acéo de controle e auditoria
ESG/ASG:
Outros: Instrucdo Normativa CGE n°06/2024
PRAZO 11 MESES slelmlalmlalslalslolnlp

Elaborar e acompanhar a implantacdo da Carta de
Servigos ao Usuério

ETAPAS

Verificar o atendimento da Lei Federal n® 13.460/2017

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

QOutros:

INDICADOR Acompanhamento da implementacdo da Carta de Servigos ao Usuério




ATIVIDADE 7

Certificacdo em Ouvidoria

OBJETIVO Obter certificacdo em Ouvidoria (Iniciativa VII).

Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM
Acéo de controle e auditoria
ESG/ASG:
Outros: Instrucdo Normativa CGE n°06/2024
PRAZ
© 11 MESES JIFIM|A|M|{J|J|A|S|O|IN|D
)
E Realizar cursos ofertados em ambito nacional que
fj viabilizem certifica¢céo de Ouvidoria
1]

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

QOutros:

INDICADOR Certificacé@o obtida




6. DISPOSICOES 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 Coordenadoria Estadual da Defesa Civil, bem como com o conjunto de atos normativos
inerentes as competéncias especificas Ouvidoria da Coordenadoria Estadual da Defesa Civil.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento seréao
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, em paralelo com as atividades descritas no item
2 do presente Plano de Trabalho, e podem sofrer alteragbes tanto nas suas etapas quanto
nos periodos a serem executados, tendo em vista novas demandas que surjam no decorrer

do ano, bem como atualizacfes e edi¢cbes de atos normativos.

Curitiba, PR, 07 de fevereiro de 2024.

Assinado eletronicamente
1° Tenente QOBM Joyce Andressa de Oliveira Saboia,
Agente de Ouvidoria - CEDEC



