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1.INTRODUGAO

Plano de Trabalho é a ferramenta utilizada para alcangar os objetivos e propodsitos
da entidade, através da organizacgéao e sistematizagédo das informacdes relevantes.

A planificacdo e o controle do plano permitem uma facil visualizagdo das acbes a
serem desenvolvidas durante um determinado periodo, seja ele anual, semestral ou
mensal, garantindo efetividade da execugao das tarefas e otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, o Agente de Ouvidoria da
E-Parana Comunicagdo — EPR 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 apresenta de forma clara e objetiva as atividades a
serem realizadas pelo Agente de Ouvidoria da EPR, em conformidade com as boas
praticas nacionais e internacionais, com o objetivo de orientar seus procedimentos e
trabalhos, bem como dar transparéncia as agdes a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pela E-Parana Comunicac¢ao na elaboragao deste Plano
de Trabalho baseou-se no método utilizado pela Controladoria-Geral do Estado do
Parana na elaboracdo do Plano de Trabalho da Coordenadoria de Ouvidoria, com a
finalidade de manter a unidade e padronizagao das atividades nas areas correlatas.

l. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias
adquiridas na pratica, os apontamentos de 6rgaos 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, rankings avaliativos executados pelo
controle externo e controle social, e nas agdes pendentes de planos
de trabalho anteriores;

IR Elaboragdo do Plano de Trabalho;

V. Validagao com a alta administragdo do Plano de Trabalho;

V. Resolucéo de aprovagao do Plano de Trabalho.

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

O Nucleo de Integridade e Compliance Setorial da E-Parana Comunicagdo €
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 orientagdo da Coordenadoria de Ouvidoria (OUV) para
implementagéo e aprimoramento do Programa de Integridade e Compliance.

COMPOSICAO E ATRIBUIGOES

O Agente de Ouvidoria, preferencialmente, serd 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 E-Parana Comunicacgao.

As atribuicdes do Agente de Ouvidoria do Nucleo de Integridade e Compliance
Setorial estdo previstas nos incisos XXIlIl a XXVI do art. 24 do Regulamento da
Controladoria-Geral do Estado, anexo ao Decreto Estadual n® 2.741/2019, e deverao
ser cumpridas de acordo com as diretrizes e orientagbes 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 servico publico e representa-lo junto aos érgaos e
entidades, bem como por intermediar as resolugdes cabiveis para a solugdo das
demandas recepcionadas.

ATUAGAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuagdo da Ouvidoria Setorial da EPR sao realizadas de
forma integrada com a Coordenadoria de Ouvidoria, vinculada a Controladoria-Geral
do Estado, sendo capitaneadas e gerenciadas pelo Ouvidor-Geral do Estado.

A metodologia utilizada para o tratamento das manifesta¢cdes das ouvidorias de toda
a Rede de Ouvidores esta disponivel no site da CGE, e pode ser acessada clicando
aqui.
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as agdes da Coordenadoria de
Ouvidoria estdo segregadas em quatro grandes eixos: (l) legislacao basica; (II)
legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (lll) legislagdo especifica da
Controladoria-Geral do Estado; (IV) legislagdo especifica da Coordenadoria de
Ouvidoria.

| - Legislagao Basica:
e Constituicao da Republica Federativa do Brasil
e Constituicdo do Estado do Parana

Il - Legislagéo Geral do Poder Executivo Estadual:

e lei Estadual n° 19.848/2019, que dispde 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 Administracao Publica Estadual.

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

Il - Legislagédo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

e 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
operacdo de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento
Econémico e Social a fim de financiar, parcialmente, a execugao do Projeto
de Modernizacao 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.

IV - Legislacao Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecédo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragcao publica.

e Decreto Estadual n® 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protecédo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas contra
a administracéo publica estadual.

e Resolucdo CGE n° 55/2021, que especifica a composicao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial
dos orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as
atribuicbes e vedacdes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungoes
desenvolvidas junto ao Nucleo.
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e Resolucdo CGE n° 33/2022, que 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 DO PLANO DE TRABALHO ANTERIOR - 2022

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Disponivel no site da
concluido entidade, aba “Ouvidoria”

eparana.pr.gov.br/Pagina/
vidori

DISPONIBILIZAGAO E DIVULGAGAO DO
CANAL DE OUVIDORIA

Projeto de implementagéo
de ferramenta unificada
para pesquisa, por
intermédio da CGE, em
andamento.

PESQUISA DE SATISFACAO em andamento

Apresentado no Relatério
anual de atividades
concluido realizadas pelo Nucleo de
Integridade e Compliance
(NICs) da EPR.

PUBLICACAO DE RELATORIO GERENCIAL
DE OUVIDORIA

Registro de presenga em
treinamentos agendados,
webinars e simpdsios.
concluido Certificados de Conclusao
de Cursos arquivados no
departamento de
Recursos Humanos.

CAPACITACAO DO AGENTE DE OUVIDORIA
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5. PLANO DE TRABALHO 2023

ATIVIDADE 1

DISPONIBILIZAGAO E DIVULGAGCAO DOS CANAIS DE OUVIDORIA

Disponibilizar e divulgar os canais para manifestagdes a ouvidoria
no site da entidade, em local de facil acesso e visualizagao.
OBJETIVO Disponibilizar informacdes sobre as atribuigdes da ouvidoria e os
tipos de manifestagcbes a serem acolhidas: Elogio; Denuncia;
Solicitagbes diversas; Reclamacgdo; Sugestdo e; Acesso a
Informacao (Lei de Acesso a Informagao).

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA | Acao de controle e auditoria

Instrugdo Normativa CGE N° 06/2023

ESG/ASG: Governanca e Social

PRAZO 12 MESES Al M JIJAfS
Disponibilizar uma pagina especifica a
E Ouvidoria no site da entidade.
T
A Inserir e manter as informagdes atualizadas na
P pagina da Ouvidoria.
A
S Registrar as manifestacdes no sistema SIGO.
. PESSOAL
RECURSOS FINANCEIRO

OUTROS

INDICADOR | Pagina da Ouvidoria acessivel e atualizada no site da entidade.
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ATIVIDADE 2

COMUNICAGCAO INTERNA SOBRE AS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Realizar comunicacéo interna para divulgar as atribuigbes da
ouvidoria a fim de estimular a manifestagdo dos colaboradores,
OBJETIVO seja por meio de elogios, reclamagao, simplifique, denuncia ou
sugestdes de melhoria para, consequentemente, criar uma
cultura de participagdo no aprimoramento da entidade como um
todo.

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA | Instrucdo Normativa CGE N° 06/2023

ESG/ASG: Governancga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 MESES J
Elaboracao do plano de agdo de comunicagao
E interna da entidade.
T
A Criacao e produgao dos materiais de
P comunicagao.
A
S Veiculacao dos materiais de comunicacao nas
midias selecionadas (ex: site, e-mail
institucional, cartaz, flyer e outros)
PESSOAL
RECURSOS FINANCEIRO (Orgar produgao de material impresso)
OUTROS
INDICADOR | Plano de acgao realizado.

Rua Julio Perneta, 695 - Mercés - 80810-110 - Curitiba - PR - 41 3331-7460 www_aparana_pr_gov_br

Assinatura Avancada realizada por: Laureano Pigozzo Fachinelli Nishi de Souza (XXX.487.439-XX) em 10/02/2023 15:01 Local: EPR/NIC. Inserido ao protocolo
20.059.649-8 por: Mario Rafael Vencao Sa em: 10/02/2023 14:17. Documento assinado nos termos do Art. 38 do Decreto Estadual n? 7304/2021. A autenticidade deste
documento pode ser validada no endereco: https://www.eprotocolo.pr.gov.br/spiweb/validarDocumento com o cddigo: c9369e0102cadla5e5e9926560186d61.




G OV ERNDO D O ESTADO A
SECRETARIA DA COMUNICACAO Go

N7, _
y 4
ol0Cq
: PARANA *@ AN
ePR COMUNICACAO Fls. 28
INTEGRADA Z Mov. 4 8

ATIVIDADE 3

ACESSIBILIDADE AO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Garantir que a Ouvidoria Setorial da EPR fornecga acessibilidade
OBJETIVO para o atendimento presencial aos cidadaos.

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA | Instrucdo Normativa CGE N° 06/2023

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 12 MESES

Recepcionar as Diretrizes de Acessibilidade
desenvolvidas pela CGE-PR em parceria com a
SEJU-PR.

Acompanhar a CGE/SEJU na avaliagéo da
acessibilidade arquiteténica da EPR.

wrXrTvT>-HMm

Recebimento do documento de solicitacdo de
adequacao para acessibilidade.

Adequacéo da entidade as demandas da
CGE/SEJU.

PESSOAL

RECURSOS FINANCEIRO (Orcar adequagdes, se necessario)

OUTROS (Sala ou local indicado para atender a demanda)

INDICADOR [ Ouvidoria adequada as Diretrizes de acessibilidade
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ATIVIDADE 4

IMPLEMENTAR PESQUISAS DE SATISFACAO

OBJETIVO Implantar pesquisa de satisfacdo dos servigos prestados pela
entidade.

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019 e 5004.

RELEVANCIA | ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 MESES JIF

Recebimento do material de pesquisa de
satisfagédo enviado pela CGE.

Disponibilizar e dar publicidade sobre a
ferramenta de pesquisa no site da EPR.

Elaboracio e Publicacao de relatério parcial de
pesquisa de satisfacao.

WX>T>-m

Elaboragao e Publicagao de relatério anual de
pesquisa de satisfacao.

- PESSOAL

RECURSOS FINANCEIRO

OUTROS

INDICADOR | Pesquisa de satisfacdo implantada.
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ATIVIDADE 5

ELABORACAO DE RELATORIOS

Elaborar relatérios para subsidiar a gestdo nas tomadas de
OBJETIVO decisdo. Elaborar relatorios que possibilitem a participagdo da
sociedade no acompanhamento e verificagdo das acbes da
gestéo.

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA | Instrucdo Normativa CGE N° 06/2023

Acao de controle e auditoria

ESG/ASG: Governancga e Social

PRAZO 12 MESES Al M J| J| Al S| Of N D

Recebimento das manifestagdes pelo sistema
SIGO.

Recebimento das pesquisas de satisfacio pelo
site da entidade. (Requer a execugéao da
atividade 4)

Elaboragao dos relatérios, parcial e anual,
(SIGO)

WX>T>-m

Elaboragao dos relatérios, parcial e anual, de
pesquisa de satisfacao.

Publicacao dos relatérios no site da entidade.

- PESSOAL

RECURSOS FINANCEIRO

OUTROS

INDICADOR | Disponibilidade de acesso aos relatérios no site da entidade.
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ATIVIDADE 6

ACOMPANHAR A IMPLEMENTACAO DA
CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Acompanhar a criagéo e publicagédo da CARTA DE SERVICOS
OBJETIVO AO USUARIO (atividade 5 do Plano de Trabalho do Agente de

Transparéncia - EPR/2023). Acompanhar as atualizagdes,
quando houver, e verificar a permanente divulgacdo no site da
EPR.

Participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos (Lei n°® 13.460/2017)

RELEVANCIA | Acao de controle e auditoria

Instrucdo Normativa CGE N° 06/2023

Instrucdo Normativa CGE N° 07/2023

PRAZO 12 MESES

Acompanhar a identificacdo dos servigos
E prestados pela entidade.
T
A Acompanhar a criagdo de arquivo para
P download (.pdf) com as informacdes
A adequadas a lei.
S

Verificar a publicagao e disponibilizacdo do

documento no site da entidade.

- PESSOAL
RECURSOS FINANCEIRO
OUTROS
INDICADOR | Disponibilidade da Carta de Servigos ao Usuario no site da
entidade.
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ATIVIDADE 7

CAPACITACAO DOS AGENTES DE OUVIDORIA

Capacitar o Agente de Ouvidoria para o exercicio pleno das
OBJETIVO atividades correlatas. Atualizacdo do conhecimento na area
diante de eventuais mudancas legislativas. Capacitar o Agente de
Ouvidoria substituto para o caso de férias do titular da fungao.

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA | Acao de controle e auditoria

Instrucdo Normativa CGE N° 06/2023

PRAZO 12 MESES A M/ J| JI Al SO N D
Realizar capacitagdo on-line ou presencial junto
E a CGE-OUV sempre que houver alguma
T novidade legislativa ou de monitoramento.
A
P Comunicar a alteragdo dos Agentes
A designados e capacitar o novo indicado.
S
- PESSOAL
RECURSOS FINANCEIRO

OUTROS

Registro de presenca nas capacitagdes on-line ou presencial.
INDICADOR | Arquivamento de Certificacbes no Departamento de Recursos
Humanos.
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SECRETARIA DA COMUNICACAO

6. DISPOSIGOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé o cumprimento das leis vigentes por parte da
E-Parana Comunicacdo, o alinhamento estratégico com a Controladoria-Geral do
Estado, por meio do conjunto de atos normativos inerentes as competéncias
especificas da Coordenadoria de Ouvidoria, além de estar diretamente alinhado com
os planejamentos estratégicos de curto, médio e longo prazo do Governo do Estado
do Parana.

Destacamos que as atividades descritas neste planejamento serao prioritariamente
trabalhadas ao longo do ano, como parte integrante dos planos de trabalho do
Nucleo de Integridade e Compliance da entidade, 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 atualizacbes e edigdes de
atos normativos.

LAUREANO PIGOZZ0O FACHINELLI NISHI DE SOUZA
Agente de Transparéncia e Ouvidoria

MARGOT TEIXEIRA FARIAS
Diretora-Presidente
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