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1. INTRODUCAO

O plano de trabalho € a ferramenta utilizada para alcancar os objetivos
/propoésitos do 6rgdo ou entidade, através da organizacdo e sistematizacdo das
informagdes relevantes.

O presente material tem por objtetivo estruturar o planejamento de trabalho
anual da Ouvidoria-geral do Estado, dentro da estrutura da Controladoria Geral do
Estado do Parana - CGE.

Busca-se ainda, apresentar para a populacdo, servidores e gestores, a
ouvidoria do como ferramenta de participacdo social, ferramenta estratégica de
gestdo e servico de inteligéncia para o servico publico, uma vez que cabe a
Ouvidoria, receber as manifestacdes da populacéo, trabalhar com as informacdes

e gerar indicadores importantes para tomadas de decisao.

2. CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

A Controladoria-Geral do Estado é o 6rgao central do Sistema Estadual de
Controle do Poder Executivo Estadual e foi criada pela Lei n°® 17.745, de 30 de
outubro de 2013.

Nos termos da Lei n°® 19.848, de 03 de maio de 2019, que trata da
reestruturacdo do Poder Executivo Estadual, a CGE é um 6rgdo vinculado a
Governadoria, responsavel por auxiliar o Governador do Estado na coordenacao
das acdes governamentais e no controle dos assuntos prioritarios, atuando no
desempenho das funcbes de planejamento, coordenacado, controle, avaliacéo,
promocdo, formulacdo e implementacdo de mecanismos de prevencdo a
corrupcdo, bem como de regulamentacdo e normatizacdo dos sistemas de
controle do Poder Executivo Estadual.

A Controladoria-Geral do Estado teve seu regulamento aprovado pelo
Decreto Estadual n® 2.741/2019. Estruturalmente, no nivel de execugdo
programatica, sua composicéo é dada pelas Coordenadorias de Controle Interno,
de Integridade e Compliance, de Ouvidoria, de Transparéncia e Controle Social e

de Desenvolvimento Profissional, vinculadas a Diretoria de Auditoria, Controle

e Gestdo, e pelas Coordenadorias de Corregedoria e de Observatorio da

Despesa Publica, subordinadas a Diretoria de Inteligéncia e Informacdes



Estratégias.

A Ouvidoria-geral do Estado, através de seus servidores e dos Agentes

de Ouvidoria, integrantes dos Nucleos de Integridade e Compliance — NICs, atuam

em nivel setorial, de forma a estimular o exercicio cotidiano da cidadania através

da participacéo social. O objetivo dessa atuacao é promover transparéncia publica,

fomentando a participacéo popular através do controle social.

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.

Legislacédo

Stmula

Observacoes

Constituigdo
Federal

CF

Art. 37 83° - Dispde sobrea participacéo
do usuario na administragdo 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
administragdo publica.

Art. 9° — Apresentacdo da manifestacéo
do usuario do servico publico;
Art. 10 — Manifestagéo dirigida a
Ouvidoria;
Art. 12 — Procedimentos administrativos
relativos as manifestacoes;

Art. 13 — Atribui¢cdes 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

Disp0e sobre a
organizagaobésica
administrativa do
Poder Executivo
Estadual eda
outras
providéncias.

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

Anexo Il — estrutura organizacional da
CGE.

Decreto 2.741/2019

D 2.741/19

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

Art. 17 — atribuicbes da CO.
Art. 24 — funcdes dos Agentes de
Ouvidoria, integrantes dos NICs.
Incisos XXIIl 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

3. METODOLOGIA

Na busca por uma gestdo mais eficiente pela administracdo, o conceito do
Modelo de Trés Linhas, elaborado pelo Institute of Internal Auditors — IIA, vem
ganhando forca na area de governanca. Ele descreve as diretrizes para uma
comunicacdo simples e eficaz entre a gestado de riscos e o controle de qualquer
organizagdo, seja privada ou publica, moderna ou arcaica.

O modelo, em uma estrutura ampla de governanca da organizacao, consiste
em trés “linhas” que ajudam a aumentar a eficacia dos sistemas de gerenciamento
de riscos, conforme pode ser observado na Figura 1. Resumidamente, em cada
linha sdo atribuidas as fun¢cBes de gerenciamento, de supervisédo e de avaliagcao,
respectivamente.

Na primeira linha, encontram-se 0S gerentes operacionais e seus
executores. Eles s@o os responsaveis por identificar, avaliar, controlar e mitigar os
riscos diariamente.

A segunda linha tem o papel de assessoramento, facilitando, auxiliando,
monitorando e recomendando a implementacdo das praticas aplicadas pela
geréncia operacional, bem como identificando mudancas e apoiando as politicas
de gestdo para atender a conformidade legal.

A terceira linha fornece avaliacdes realizadas de modo sistematico e
eficiente das atividades das duas primeiras linhas para os 6rgdos de governanca,
conselhos e comités de auditoria, bem como para a alta administracdo, que
também atende as duas primeiras linhas. Essa frente € de responsabilidade da
auditoria interna. Cabe ressaltar que todas as linhas estdo sujeitas a auditoria
externa.

Fazendo um paralelo entre os papéis descritos no Modelo de Trés Linhas e
na estrutura governamental, tem-se: 0 gestor e todos o0s setores que compdem

o 6rgao/entidade, na primeira linha; os agentes que compdem os NICs, 0s
guais sao orientados pelas coordenadorias afins da CGE, na segunda linha; a
CGE, a partir da sua equipe de auditores, na terceira linha; e por fim, o Tribunal de
Contas do Estado do Parana e o Ministério Publico do Parana, na avaliagao
externa.

A Ouvidoria-geral do Estado, realiza um trabalho de exceléncia no
atendimento ao cidadao, oferecendo uma escuta qualificada e imparcial. Além de

importante espaco de participacdo social, a Ouvidoria deve ser vista como



ferramenta estratégica de gestéo e setor de inteligéncia dentro do 6rgdo, uma vez
gue é a porta de entrada para a populacdo encaminhar suas manifestacdoes aos
gestores, 0s quais recebem relatorio de gestao da Ouvidoria, com as informacdes
processadas e trabalhadas, conforme art. 15 da Lei Federal 13.460, 26 de junho
de 2017.

Os Agentes Setoriais, também, devem, segundo instru¢gdo normativa da
CGE, elaborar o seu Plano de Trabalho, descrevendo as atividades que serao

desenvolvidas durante o exercicio corrente.

CORPO ADMINISTRATIVO

Prestacéo de contas aos stakeholders pela supervisdo organizacional

Papéis do corpo administrativo: integridade, lideranca e transparéncia

GESTAO AUD. INTERNA

Avaliacdo independente

Acdes (incluindo gerenciar nscos) para
atingir objetivos organizacionais

Papéis da 12 linha: Papéis da 22 linha: Papéis da 3?2 linha:
Provisao de Expertise, apoio, Avaliagdo e
produtos/servicos monitoramento e assessoria
aos clientes; questionamento independentes e
gerenciar riscos sobre questdes objetivas sobre
relacionadas a questdes relativas ao
riscos atingimento dos
objetivos
LEGENDA : Prestacio de contas, Delegar, orientar, Alinhamento,
: reporte recursos, supervisdo comunicacio,
i i coordenacio,

colaboracdo

Quadro 1. Modelo das Trés Linhas do lIA.

4. PLANO DE ACAO

As principais atividades a serem desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral do
Estado durante o ano de 2022 estdo descritas no Quadro 2.

Cabe destacar que, por se tratar de um planejamento, as atividades e os
periodos de execucdo podem sofrer ajustes, bem como serem demandadas

atividades néo contempladas no plano.



Quadro 2 — Atividades da Ouvidoria-geral do Estado.

Periodo JIFIM|A|M|J|[J|[A|S|O|N| D
Iniciativa 1 Capacitacdo de novos ouvidores.
e Recepcionar e-protocolo com a designacao
dos novos Ouvidores;
Etapas e Entrar em contato com os novos Ouvidores, a
fim de agendar capacitacéo;
e Realizar capacitacdo sobre o sistema SIGO e
legislagéo vigente;
Periodo JIFIM|A|M|J|[J|A|S|O|N| D
S Acompanhamento das manifestac6es para n&do
Iniciativa 2 .
expirarem
e Realizar levantamento diario sobre os prazos
das demandas;
Etapas
e Encaminhamento de e-mails de alertas aos
Ouvidores setoriais.
Periodo JIFIM|A|M|J|[J|A|S|O|N| D
S Cobranca de manifestacfes expiradas nas
Iniciativa 3 S .
Ouvidorias Setoriais
e Realizar levantamento diario sobre os prazos
das demandas;
Etapas
e Encaminhamento de e-mails de cobranca aos
Ouvidores setoriais.
Periodo JIFIMIA|IM]IJ|[J]|A|S|O|N| D
Iniciativa 4 Elaboracg&o da nova cartilha do ouvidor
e Realizar estudos concernente a legislacao;
e Realizar busca de bibliografias;
Etapas

Elaborar nova cartilha do ouvidor com
orientacdes aos ouvidores do Poder
Executivo do Parana.




Periodo

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

Iniciativa 5 Visita técnica as Ouvidorias Setoriais
e |dentificar as necessidades das Ouvidorias
Setoriais;
e Informar ouvidores setoriais sobre as visitas;
Etapas
e Realizar reunidao com a Ouvidoria Setorial a
fim de identificar possiveis melhorias;
e Dar suporte para as Ouvidorias Setoriais.
Periodo JIFIM|A|IM|J|J|A|S|O|[N] D
Iniciativa 6 Projeto para aplicacédo dos recursos do BNDES
e Analisar projeto desenvolvido no ano de
2019;
e Realizar reunides com a gestao e o Escritorio
Etapas de Projetos;
e Realizar reunides com Ouvidorias Gerais de
outros estados;
e Desenvolver projeto para a aplicacdo dos
recursos do BNDES.
Periodo J|r|m|a|m|a]s|a]s]o|nN]| D
Iniciativa 7 Criacdo do Conselho Consultivo de Ouvidores
e Analisar legislacéo vigente;
e Realizar reuniao com outras Ouvidorias
Etapas Gerais para troca de experiéncia;
e Alinhamento com a Gestao;
e criar o Conselho Consultivo de Ouvidores.
Periodo JIFIM[AIM|J|J|A|S|O|IN|] D
Iniciativa 8 Proposta de regulamentacédo da Lei 13.460/2017
e Analisar legislacado vigente;
e Alinhar com a Gestao;
Etapas

e Criar proposta para a regulamentacédo da Lei
13.460/2017 no Estado do Parana.




Periodo

JIFIM[A[M]J]|J|A|S|O|N| D

Iniciativa 9 Proposta de regulamentacé&o do sistema SIGO
e Analisar legislacao vigente;
e Realizar reunido com outras Ouvidorias
Gerais para troca de experiéncia;
Etapas

e Alinhamento com a Gestao;

e Criar proposta para a regulamentagéo do
Sistema SIGO.




