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PLANO DE TRABALHO OUVIDORIA/SEED - 2023

1. INTRODUGAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educagéo do Parana — SEED/PR integra o
Nucleo de Integridade e Compliance Setorial — NICS/SEED, instituido pela Lei Estadual n.°
19.857, de 29 de maio de 2019, e regulamentado pelo Decreto n.° 2.902, 1° de outubro de
2019.

A Ouvidoria é uma instancia de participagdo e controle social responsavel por
interagir com os usuarios por meio de um canal de comunicagao direto com a administragao
do 6rgao, proporcionando ao cidadao um instrumento de defesa de seus direitos e, ao
mesmo tempo, oferece a gestéo relatérios gerenciais para subsidiar programas de melhoria
dos servigos prestados a sociedade, auxiliar no combate a corrupgdo e aos atos de
improbidade administrativa.

Assim, a Ouvidoria é responsavel pelo acolhimento da manifestagdo do cidadao,
analise e encaminhamento as areas responsaveis para verificagdo dos fatos apontados ou
busca de informagbes solicitadas, bem como o envio de resposta, concluindo assim o
atendimento.

As agdes da Ouvidoria devem ser pautadas em principios éticos, transparéncia e
imparcialidade, de forma a garantir respostas as reivindicagdes recebidas e assegurar ao
cidadao a oportunidade de participagdo na gestdo publica, traduzida nas suas sugestdes,
reclamagdes, denuncias e elogios.

A orientacdo técnica da Ouvidoria é estruturada pelos atos normativos da
Controladoria-Geral do Estado — CGE/PR, com acompanhamento da Coordenagdo de
Ouvidoria daquele 6rgéo.

Em cumprimento ao contido no inciso VIl do art. 2.° da Resolugéo n.° 55/2021 —
CGE/PR, que estabelece que o Plano de Trabalho “é a ferramenta a ser utilizada para
alcangar os objetivos/propositos do 6rgdo ou entidade, através da organizagdo e
sistematizacdo das informagdes relevantes”, a equipe técnica da Ouvidoria da SEED
elaborou o planejamento das agbes a serem desenvolvidas no exercicio de 2023, no ambito
da SEED, Nucleos Regionais de Educagdo e instituicdes de ensino da rede estadual de

educagao.
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2. LEGISLAGAO

Para a organizagéo das agdes a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da SEED/PR
foram observados os seguintes atos normativos:

Legislacéo Basica:
e Constituicdo da Republica Federativa do Brasil,
e Constituigdo do Estado do Parana.

Legislacdo Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n.° 21.352/2023, que dispbe sobre a organizagdo basica
administrativa do Poder Executivo Estadual;

e Lei Estadual n.° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance
da Administragcéo 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 Administragdo Publica
Estadual.

Legislagéo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

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

Legislagado Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria — CGE/PR;:

e LeiFederal n.° 13.460/2017, que dispde sobre participagéo, protegao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragcéo publica;

e Decreto Estadual n.° 7.791/2021, que dispde sobre as medidas de protegédo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administragao publica estadual;

e Resolugdo CGE n.° 55/2021, que especifica a composi¢ao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos
orgéos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicbes e
vedagbes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungdes desenvolvidas junto
ao Nucleo;

e Resolugdo CGE n.° 33/2022, que especifica o procedimento para recebimento e
tratamento de denuncias de assédio moral e sexual no ambito da Administracao
Puablica Direta e Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do Estado
do Paran3;

e |Instrucdo Normativa n® 06/2023, que determina aos Agentes de Ouvidoria a
elaboracédo do Plano de Trabalho referente ao exercicio de 2023, de acordo com
suas atividades e competéncia.
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3. AVALIAGAO DO PLANO DE TRABALHO DE 2022

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no
novo plano de trabalho, € 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.

AGAO/INICIATIVA STATUS EVIDENCIA
Foi realizada diwlgag&o no site da SEED, no
01: Divulgar Canais da Ouvidoria Concluido a.phcatlvo Escola Parana.e em cartazes )
encaminhados a todas as Instituigdes de Ensino e
NREs
Foram realizadas Visitas as ouvidorias dos Nucleos
02: Visitas Ouvidorias Regionais - NREs Em andamento de. C.:u.rltl.ba, AN,I .Nor‘ce', AM Sul e Ponta Grossa e a
iniciativa sera incluida no Plano de Trabalho de
2023 para continuidade
03: Capacitacao dos ouvidores da SEED Concluido Capacitagdes realizadas com os Ouvidores de todos
e NRE os NREs e SEED
04: Acompanhamento dos prazos das Concluido Os prazos dos atendimentos foram acompanhados
manifestagdes no SIGO pelos técnicos da SEED e NREs
05: Analise e encaminhamento de . Foram encaminhados relatérios semanalmente a
AR ~ Concluido
relatérios a gestao DG
05: Implantagao d.e Tecnologia Chatbot Concluido A implantacao foi realizada junto a Tl da SEED
nos atendimentos SEED
. . A minuta de Resolugéo esta sendo construida e a
06: Regulamentagao da Ouvidoria no - . .
- Em andamento iniciativa sera incluida no Plano de Trabalho de
ambito da SEED e NRE
2023
Foram construidos fluxos de tramitagéo para dar
07: Processo de atendimento de casos . . ) gdop
- Concluido celeridade nos encaminhamentos de casos de
de assédio -
assédios
09: Relatério Final Em andamento Relat.ono ﬁn~al em construcéo, aguard~ando
orientacdes da CGE para conclusdo
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4. ACOES E CRONOGRAMA REFERENCIAL DAS ATIVIDADES PARA 2023

Plano de Trabalho 2023 - Ouvidoria/SEED

ACAO/INICIATIVA

METAS

CRONOGRAMA

01: Divulgar Canais da Ouvidoria

Diwulgar o telefone e outras formas de contato com a Ouvidoria da
SEED no site institucional do érgéo, em local de facil acesso e
visualizagdo.

janeiro a dezembro/2023

02: Capacitagao interna do 6rgao

Realizar internamente no 6rgdo, educagdo permanente sobre as
atribuicdes da Ouvidoria

janeiro a dezembro/2023

03: Acompanhamento dos prazos
das manifestagoes no SIGO

Acompanhar os prazos de respostas das reivindicagdes, monitorando o
fluxo de tramitacao dos processos afetos aos atendimentos junto aos
NREs e setores da SEED.

janeiro a dezembro/2023

04: Oferecer acessibilidade para
atendimento presencial na
ouvidoria

Garantir acessibilidade aos cidaddos que buscam atendimento
presencial na ouvidoria.

janeiro a dezembro/2023

05: Analise e encaminhamento de
relatorios a gestdo

Encaminhar relatérios gerenciais a gestéo, considerando a analise das
manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria, induzindo reflexdes e
aperfeicoamento dos processos na Instituigdo.

fevereiro a novembro/2023

06: Acompanhar a implementagéao
da Carta de Servigos da SEED a
usuario.

Realizar o acompanhamento da implementacédo da Carta de Senicos a
usuario, de que trata o art 7° da Lei Federal n° 13.460/2017.

margo a julho/2023

07: Regulamentagao da Ouvidoria
no ambito da SEED

Continuidade no processo de elaboragéo de ato administrativo para
regulamentar o sitema de Ouvidoria da SEED.

fevereiro a abril/2023

08: Acesso ao sistema de ouvidoria
pelo aplicativo Escola Parana

Desenwolver melhorias junto a Celepar para captagéo de reivindicagdes
do cidad&o por meio do aplicativo Escola Parana, considerando os
problemas evidenciados no uso deste recurso.

margo a dezembro/2023

09: Reestruturagao do sistema de
Ouvidoria da Educacgao

Organizar a reestruturagdo do sistema de Ouvidoria da SEED,
considerando a legislagao vigente, as competéncias e
responsabilidades dos agentes de ouvidoria.

fevereiro a agosto/2023

10: Visitas técnicas

Programar visitas as ouvidorias setoriais dos NREs e de outras
instituicdes publicas e privadas, para troca de experiéncia e
aprimoramento dos senigos de atendimento ao cidado.

abril a dezembro/2023

11: Atendimento via watsapp /
ChatBot

Estudo para implantagdo de senigos de Ouvidoria via WhatsApp
Business com Interface de Programacgéo de Aplicagédo — API, com
atendimento inicial via ChatBot e integragdo a senicos de Inteligéncia
Artificial.

margo a dezembro/2023

12: Relatério Final

Elaborar relatério das atividades desenwlvidas na Ouvidoria da SEED
durante o exercicio de 2023.

janeiro/2024

Assinatura Avangada realizada por: Luiz Eduardo Buard Junior (XXX.220.389-XX) em 10/02/2023 16:58 Local: SEED/NICS/OUVIDORIA. Inserido ao protocolo 20.061.716-9
por: Jaqueline Lima Moraes em: 10/02/2023 16:52. 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 cédigo: f92387fa67908303d73cc47f5d633964.




PARANA  SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAGAO - SEED

GOVERNO
DO ESTADO

5. AVALIAGAO

Ao final do exercicio, sera feita a analise avaliativa da execucdo do Plano de
Trabalho, considerando o cumprimento das metas propostas, as dificuldades encontradas
no desenvolvimento das acoes e a eficiéncia das intervengdes realizadas.

Esta avaliagdo subsidiara a construgdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria para o
préximo periodo e a apresentacao da conclusao dos trabalhos e dos resultados obtidos para

o gestor da Pasta.

Curitiba, 06 de fevereiro de 2023.

Luiz Eduardo Buard Junior
Agente de Transparéncia e Ouvidoria/SEED

Louise Caroline Campos Léw
Diretora-Geral
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