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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria é uma instancia de participacdao e controle social responsdvel por interagir com os usudrios por
meio de um canal de comunicagdao direto com a administracdo do 6rgdo, proporcionando ao cidaddo um
instrumento de defesa de seus direitos e, ao mesmo tempo, oferece a gestdo relatérios gerenciais para
subsidiar programas de melhoria dos servicos prestados a sociedade, auxiliar no combate a corrupgdo e aos
atos de improbidade administrativa.

Assim, a Ouvidoria é responsdvel pelo acolhimento da manifesta¢do do cidad3o, analise e encaminhamento as
areas responsaveis para verificacdo dos fatos apontados ou busca de informagdes solicitadas, bem como o
envio de resposta, concluindo assim o atendimento.

As acOes da Ouvidoria devem ser pautadas em principios éticos, transparéncia e imparcialidade, de forma a
garantir respostas as reivindicacGes recebidas e assegurar ao cidaddo a oportunidade de participacdo na gestao
publica, traduzida nas suas sugestdes, reclamacdes, denuncias e elogios.

A orientacgdo técnica da Ouvidoria é estruturada pelos atos normativos da Controladoria-Geral do Estado —
CGE/PR, com acompanhamento da Coordenacio de Ouvidoria daquele 6rgdo. Em cumprimento ao contido no
inciso VII do art. 2.2 da Resolugdo n.2 55/2021 — CGE/PR, que estabelece que o Plano de Trabalho “é a
ferramenta a ser utilizada para alcancar os objetivos/propdsitos do 6rgdo ou entidade, através da organizacdo
e sistematizacdo das informacgdes relevantes”, a equipe técnica da Ouvidoria do Paranaeducacdo elaborou o
planejamento das a¢des a serem desenvolvidas no exercicio de 2024.
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2. LEGISLACAO

Para a organizacdo das acBes a serem desenvolvidas pela Ouvidoria do Servico Social Autbnomo
Paranaeducagao foram observados os seguintes atos normativos:

Legislagdo Basica:

. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil;
. Constituicdo do Estado do Parana.

Legislagao Geral do Poder Executivo Estadual:

. Lei Estadual n.2 19.848/2019, que dispde sobre a organizagdo basica administrativa do Poder
Executivo Estadual;

J Lei Estadual n.2 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.2 19.857/2019, que
instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administracdo Publica Estadual.

Legislagdo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

. Decreto Estadual n.2 2.741/2019, que aprova o Regulamento da Controladoria-Geral do
Estado — CGE.

Legislagdo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria — CGE/PR:

J Lei Federal n.2 13.460/2017, que dispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica;

. Decreto Estadual n.2 7.791/2021, que dispGe sobre as medidas de protecdo a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracdo publica estadual;

. Resolugdo CGE n.2 55/2021, que 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 atribuicdes e vedagdes aplicaveis aos servidores no exercicio das
fungdes desenvolvidas junto ao Nucleo;

. Resolugdo CGE n.2 33/2022, que especifica o procedimento para recebimento e tratamento
de denuncias de assédio moral e sexual no ambito da Administragdao Publica Direta e Indireta,
fundacional e autdrquica do Poder Executivo do Estado do Parang;

J Instrucdo Normativa n2 05/2024, que determina aos Agentes de Ouvidoria a elaboragdo do
Plano de Trabalho referente ao exercicio de 2024, de acordo com suas atividades e competéncia.
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3. AVALIAGAO DO PLANO DE TRABALHO DE 2023

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no novo plano de
trabalho, é necessario avaliar o cumprimento dos planos de trabalhos anteriores, em especial ao de

2022, para que a depender do status das atividades, reprograma-las para o novo planejamento.

Servigos ao Usuario do PREDUC

N2 ACAO/INICIATIVA STATUS EVIDENCIA
, Foi realizada divulgaga itedo P d 3
1 Divulgar Canais da Ouvidoria Concluido O! realizada divulgagdo no site ? aTranae ucagaoe
Portal da Transparéncia
. L P Estd sendo realizada capacitagdo da equipe de
2 Capacitar equipe interna do Orgao Em andamento Ouvidoria do Paranaeducacio
, 0 de atendi to f had I
3 Acompanhar prazos do SIGO Concluido s prazos de aten |rT1en ° oram ac.ompan ados pefa
equipe de Ouvidoria
. Foi alterad trada principal do P d ]
Oferecer acessibilidade para atendimento , ot alterada a entrada p_)rl_rppa © a_rana~e ucagao
4 resencial Concluido para atender a acessibilidade aos cidaddos que
P busquem o atendimento presencial
5 Encaminhar de Relatérios Gerenciais Em Andamento | Esta sendo implantada rotina de relatérios gerenciais
A h impl tagdo da Cartad . =
6 companhara Impiementagdo da arta de Em Andamento Esta sem fase de elaboragao
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4. PLANO DE TRABALHO

ATIVIDADE 1
DIVULGAR O TELEFONE E OUTRAS FORMAS DE CONTATO COM A OUVIDORIA SETORIAL,
NO SITE DO ORGAO, EM LOCAL DE FACIL ACESSO E VISUALIZACAO
OBJETIVO Divulgar canais de ouvidoria
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acao de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 meses JIEImlalmiaglalalsloln
" Manter informagdes atualizadas
&
fj Fazer verificagdo periodicamente
w
Pessoal
o
n
5 Financeiro R$
O
w
(=
Outros:
INDICADOR Verificacdo mensal
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ATIVIDADE 2
REALIZAR INTERNAMENTE NO ORGAO, EDUCAGCAO PERMANENTE SOBRE AS ATRIBUICOES
DA OUVIDORIA
OBJETIVO Realizar educacéo permanente sobre as atribuicdes da Ouvidoria
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acao de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 12 meses J olN
" Destacar atividades e atribuigdes da Ouvidoria
E Educagao Permanente das atribui¢cdes da
F | Ouvidoria
Pessoal
2
8 Financeiro R$
o
Outros:
INDICADOR Atividades e atribuigbes listadas
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ATIVIDADE 3
REALIZAR ACOMPANHAMENTO DAS MANIFESTACOES, A FIM DE QUE NAO EXPIREM O
PRAZO
OBJETIVO Realizar acompanhamento diario ao sistema SIGO

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

RELEVANCIA Acao de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 meses JIEImlalmiaglalalsloln
Acompanhar diariamente o sistema SIGO
7))
<
& Responder todos os atendimentos dentro do
E prazo
Pessoal
o
7]
% Financeiro R$
O
w
o
Outros:
INDICADOR Numero de manifestagbes
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ATIVIDADE 4

GARANTIR ACESSIBILIDADE AOS CIDADAOS QUE BUSCAM ATENDIMENTO PRESENCIALNA
OUVIDORIA

PARANA
GOVERNO
DO ESTADO

OBJETIVO Oferecer acessibilidade para o atendimento presencial
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acao de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
12
PRAZO meses J olN
* Manter acessibilidade para atendimento
<
o
<
=
w
Pessoal
o
n
5 Financeiro R$
O
w
(=
Outros:
INDICADOR Apontamentos ou reclamagdes
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ATIVIDADE 5

ELABORAR RELATORIO PARA SUBSIDIAR A GESTAO NAS TOMADAS DE DECISAO

OBJETIVO Elaboragao de relatérios gerenciais para auxiliar nas tomadas de deciséo
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acao de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

12
PRAZO meses JIF|MA[M[J|[J|A|S|O|N
Analisar manifestagdes e atendimentos
7))
&
fj Gerar relatérios quadrimestrais
w
Pessoal
o
n
% Financeiro R$
O
w
(=
Outros:
INDICADOR Quantitativo de manifestacdes por assunto
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ATIVIDADE 6

ELABORAR CARTA DE SERVICS DA OUVIDORIA E ACOMPANHAR A IMPLEMENTAGAO DA
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO, DE QUE TRATA O ART. 7° DA LEI FEDERAL 13.460/2017
OBJETIVO Elaboragéo da carta de servigos ao usuario
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 JIEImlalmlaglolalsloln
Elaborar Carta de Ouvidoria
<
o | Aprovagdo Carta de Ouvidoria
o
w
Acompanhar a implementacéo
Pessoal
o
N
% Financeiro R$
O
w
(=
Outros:
INDICADOR Elaboragéo e Implementacéo
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ATIVIDADE 7

OBTER CERTIFICAGAO EM OUVIDORIA

OBJETIVO Obter certificagdo em Ouvidoria

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

RELEVANCIA Acao de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 meses JIEImlalmliaglalalsloln
* Participar a capacitacao
<<
& o
= Certificagao
w
Pessoal
o
7]
% Financeiro R$
O
w
(=
Outros:
INDICADOR Certificagao
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5. DISPOSICOES FINAIS
Ao final do exercicio, sera feita a analise avaliativa da execuc¢do do Plano de Trabalho, considerando
o cumprimento das metas propostas, as dificuldades encontradas no desenvolvimento das acdes e a

eficiéncia das intervencdes realizadas.

Esta avaliacdo subsidiard a construcdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o préximo periodo e
a apresentacao da conclusdo dos trabalhos e dos resultados obtidos para o gestor da Pasta.

Responsavel pela elaboragao:

Aline Maria Barboza Elias
Agente de Ouvidoria do Paranaeducagao

De acordo:

Carlos Roberto Tamura
Superintendente
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