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O presente Plano Anual de Trabalho (PAT) descreve as atividades que seréo
realizadas pelo Agente de Ouvidoria da Casa Civil (NICS/CC) durante o exercicio de
2023, através da organizacdo e sistematizacdo das informacdes relevantes através da
plataforma online do Sistema SIGO para o recebimento das manifestagdes cidadas.

O presente material tem por objetivo estruturar o planejamento de trabalho
anual da Ouvidoria da Casa Civil, dentro da estrutura governamental da Casa Civil
propriamente dita, envolvendo todos os setores especificos.

Salienta-se ainda, o papel da Ouvidoria, apresentar para a populagéo,
servidores e gestores, como ferramenta de participacdo social, ferramenta estratégica
de gestdo e servico de inteligéncia para o servico publico, uma vez que cabe ao Ouvidor,
receber as manifestagcbes da populacdo, trabalhar com as informacdes e gerar
indicadores importantes para tomadas de deciséo.

PLANO DE ACAO

As principais atividades a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da Casa
Civil do Estado durante o ano de 2023 estao descritas no Quadro 2.

Cabe destacar que, por se tratar de um planejamento, as atividades e o0s



periodos de execucdo podem sofrer ajustes, bem como serem demandadas

atividades nao contempladas no plano.

O Quadro 1 apresenta as legislacdes pertinentes a CGE e a Ouvidoria-geral
do Estado, bem como as principais legislacdes relacionadas as ouvidorias

publicas, destacando os principais artigos.

Quadro 1 - Legislacdes.

Legislacéo

Sumula

Observactes

Constituicao
Federal

CF

Art. 37 83° - Dispde sobrea participagéo
do usuério na administragéo publica
direta e indireta.

Lei estaduall7.745/2013

L17.745/13

Cria a Controladoria-
Geral do Estado.

Art. 6° — Finalidades da CGE.

Lei Federal 13.460/2017

L13.460/2016

Dispbe sobre
participacdo, protecéo
e defesa dos direitos
do usuério dos
servigos publicos da
administracéo publica.

Art. 9° — Apresentacdo da manifestacao
do usuario do servigo publico;
Art. 10 — Manifestacao dirigida a
Ouvidoria;
Art. 12 — Procedimentos administrativos
relativos as manifestacoes;

Art. 13 — Atribuic6es das Ouvidorias;
Art. 14 — Deveres das Ouvidorias;
Art. 15 — Relat6rios de gestao;

Art. 16 — Prazos para respostas.

Lei estadual19.848/2019

L 19.848/19

Dispbe sobre a
organizagaobdésica
administrativa do
Poder Executivo
Estadual eda
outras
providéncias.

Art. 2° — composicdo do Poder
Executivo.
Art. 4° — competéncias dos
Secretéarios deEstado.
Art. 8° — 6rgdos essenciais da
Governadoria.
Art. 13 — composicao bésica e
finalidades daCGE.

Anexo lll — estrutura organizacional da
CGE.

Decreto 2.741/2019

D 2.741/19

Aprova o
Regulamento da
Controladoria-
Geral do Estado
- CGE.

Art. 17 — atribui¢cbes da CO.
Art. 24 — funcdes dos Agentes de
Ouvidoria, integrantes dos NICs.

Incisos XXIll ao XXVI



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=108391&indice=1&totalRegistros=1&dt=10.1.2020.13.46.31.180
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=219774&indice=1&totalRegistros=1&dt=10.1.2020.13.49.5.156
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=226596&indice=1&totalRegistros=1&dt=10.1.2020.13.49.58.476

Avaliacdo do Plano de trabalho do exercicio anterior

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 email de Disponibilizacdo das
contato com a Ouvidoria Setorial no Concluido informacgdes no site

site institucional do érgao/entidade.

institucional do érgao.

Realizacdo interna de educacéo
permanente sobre as atribuigdes da

Ouvidoria do Org&o.

Em andamento

Estudos visando a
implementacéo de reunides de
divulgacéo das atividades da
Ouvidoria do 6rgéo.

Realizar o acompanhamento das

manifestagbes, a fim que né&o

expirem o prazo.

Em andamento

Acompanhamento constante

das manifestagdes no SIGO

Elaborar relatério para subsidiar a

gestdo nas tomadas de decisao.

Em andamento

N&o iniciado




Quadro 2 — Atividades da Ouvidoria da Casa Civil

Acéao/Iniciativa |

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

Objetivo Esta acdo tem por objetivo monitorar a divulgacdo das formas
de contato com a Ouvidoria do Org&o, no site institucional e
através de outras midias disponibilizadas. Criar aba especifica

da Ouvidoria no site da Casa Civil.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

i Acao de controle e auditoria
BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

Outros: Instrucdo Normativa n°®

Prazo 12 meses JIFIMIAIM|J|J|/A|S|O|N|D
Monitorar e atualizar as

2 formas de contato com a

=3 Ouvidoria do 6rgédo, através

i de atendimento on-line e
resencial.

o Pessoal

5 Financeiro

(&)

T o Outros:

Indicador | Publicacdo das informa¢cdes sobre a Ouvidoria do 6rgdo no site

institucional e no portal da transparéncia.




Acéao/lniciativa ll

Realizar internamente a divulgac&o permanente sobre as atribuigcbes da
Ouvidoria do Orgéo

Objetivo Esta acdo tem o objetivo de divulgar as informacfes
referentes as atividades desenvolvidas pelo agente de
ouvidoria, através da conscientizacdo da importdncia das
respostas ao cidaddo de forma clara e eficaz nas areas

especificas e pertinentes da Casa Civil.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

! Acao de controle e auditoria
BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

. outros:

Prazo 12 meses JIFIMIAIM|J|J|IAIS|O|N|D
Promover reunides com 0s
coordenadores setoriais
envolvidos para a
conscientizagao da
importancia das respostas
ao cidaddao e avaliar a

" gualidade/rapidez das

© | mesmas através do

E feedback (retorno) dado

pelas pesquisas de
satisfacao.
Distribuigéo interna e
divulgacdo de  cursos,
palestras, folders, webinar
sobre as atribuicbes da
Ouvidoria.

o - Pessoal

§ Financeiro

L o Outros:

Indicador | Divulgagéo interna sobre as atividades de Ouvidoria.




Acéao/Iniciativa lll

Realizar o acompanhamento das manifestacfes através do sistema

SIGO, a fim que o prazo néo expire.

Objetivo Esta acéo tem por objetivo assegurar o acompanhamento das
manifestacbes e dos prazos, referente ao atendimento dos

cidadaos no sistema SIGO.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

! Acéo de controle e auditoria
BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

. Outros:

Prazo 12 meses JIFIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
Andlise e atendimento das
demandas recebidas

2 através do sistema SIGO.

< | Assegurar o

[ acompanhamento das
manifestacdes e dos
razos.

o ﬁ Pessoal

E Financeiro

T o Outros:

Indicador | Atendimento presencial aos cidadaos.




Acéao/lniciativa IV

Garantir acessibilidade aos cidadédos que buscam atendimento
presencial na Ouvidoria.

Objetivo Esta acdo tem por objetivo recepcionar e atender de forma
presencial todos os cidadaos que buscam o atendimento no
orgao.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

. Acao de controle e auditoria
BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

! Outros:

Prazo 12 meses JIFIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D
" Disponibilizar local para

© | atendimento presencial na

s Ouvidoria da Casa Civil de

L forma privativa.

o - Pessoal

5 Financeiro

O

g o Outros:

Indicador | Atendimento das demandas oriundas do sistema SIGO




Acéao/lniciativa V

Elaborar relatdrio para subsidiar a gestdo nas tomadas de deciséo

Objetivo

subsidiar os gestores na tomada de deciséao.

Esta acdo tem por objetivo a elaboracéo de relatérios visando

Relevancia

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

! Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

. Outros:

Prazo

A

A

Avaliacdo das informacfes
mais relevantes sobre as
demandas recebidas para
subsidiar a elaboragdo do

relatorio trimestral.
4! Fornecer dados sobre os
Q guestionamentos mais
© i
i abordados pelo cidadéo
atraves do relatorio
trimestral  baseado na
atuacdo dos dados pelo
Sistema SIGO.
Producao de relatérios.
o - Pessoal
(7] N .
5 Financeiro
(&)
Q .
X Outros:

Indicador | Entrega de relatérios.




Acéao/lniciativa VI

Capacitacao dos agentes de Ouvidoria

Objetivo Realizar a capacitacdo dos agentes, através do incentivo a
participacdo de seminarios, palestras, webinar, cursos e
outras ferramentas disponiveis de ensino.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
. Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE
ESG/ASG: Governanca
! Outros:
Prazo 3 meses JIFIM|IAM|J|IJ|IA|S|O|N|D
Atualizagao e conhecimento
das inovacdes realizadas

2 nos setores da Casa Civil e

=3 sua divulgacao.

i Participacdo de seminarios,

palestras, webinar, cursos
entre outros.

o - Pessoal

5 Financeiro

(&)

g o Outros:

Indicador | Participagdo em eventos.




Acéao/Iniciativa VI

Acompanhar aimplementacdo da Carta de Servigos ao Usuério, que trata
o art. 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017.

Objetivo Andlises e estudos visam a implantacdo da Carta de
Servicos ao Usuério, conforme o previsto da Lei n°
13.460/2017.

Relevancia Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

. Acao de controle e auditoria
BNDES

TCE

ESG/ASG: Governanca

! Outros:

Prazo 12 meses JIFIMIAIM|J|J|A|S|O|N|D

Andlises e estudos que
visem atender demandas
especificas da Diretoria
Geral da Casa Civil ou de
outras autoridades.

Realizar levantamento das
informacgdes relevantes nos
orgaos setoriais da Casa
Civil que possam ser
disponibilizadas ao cidadao
de forma atualizada.

Etapas

Pessoal

Financeiro

Recurso

" Outros:

Indicador | Acompanhar a implementacédo da Carta de Servigos ao Usuério.




Consideraces Finais

Por derradeiro, este documento contempla as a¢des do Agente de Ouvidoria da
Casa Civil do estado do Parana para o exercicio de 2023. Ressalte-se, contudo, que o
planejamento pode sofrer alteragcdes em decorréncia de novas demandas, devendo ser
incluidas neste plano a fim de promover adequado controle e transparéncia as atividades

desenvolvidas por esta Pasta.



