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sidade Estadual do Pal

PORTARIA N.° 165/2024 - REITORIA/UNESPAR

Aprova o Plano de Trabalho Anual (2024) do
Agente de Ouvidoria da Universidade Estadual do
Parana (UNESPAR).

A Reitora da Universidade Estadual do Parana — UNESPAR, no uso de suas atribuicbes
estatutarias, legais e regimentais;

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Plano de Trabalho Anual (2024) do Agente de Ouvidoria da
UNESPAR, disponivel em:
<https://transparencia.unespar.edu.br/menu-principal/competencia/plano-de-trabalho-do
-nics>, conforme Anexo | desta Portaria, em atendimento a Instru¢cdo Normativa N°
05/2024 da Controladoria Geral do Estado (CGE/PR).

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor nesta data e revoga demais disposicbes em
contrario.

Art. 3° Publique-se no Diario Oficial e no site da UNESPAR.

Gabinete da Reitoria, 22 de fevereiro de 2024.

Salete Paulina Machado Sirino
Reitora
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ANEXO | DA PORTARIA N° 165/2024-REITORIA/UNESPAR

PLANO DE TRABALHO 2024

OUVIDORIA DA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO PARANA

Prof2. Dr2 Salete Machado Sirino
Reitora

Prof° Dr° Edmar Bonfim de Oliveira
Vice-Reitor

Prof? Dr2 lvone Ceccato
Chefe de Gabinete

Prof® Me. Lucilio da Silva
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1. INTRODUGAO

O plano de trabalho € uma ferramenta utilizada para alcangar os objetivos e
propdsitos de um profissional, setor ou empresa, através da organizagdo e
sistematizacdo das informagdes relevantes. A planificacdo e o controle do plano
permitem uma facil visualizacdo das agdes a serem desenvolvidas num certo prazo,
seja ele anual, semestral ou mensal, garantindo efetividade da execugao das tarefas
e otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestao, a Ouvidoria da Universidade
Estadual do Parana (UNESPAR) elabora e publica seu plano de trabalho para que a
sociedade, os servidores e os 6rgaos/entidades compreendam suas atividades e
possam acompanha-las.

O presente Plano de Trabalho, apresenta de forma clara e objetiva as atividades a
serem realizadas pela Ouvidoria da UNESPAR, a fim de orientar os procedimentos e
trabalhos dos seus integrantes, bem como dar transparéncia as agdes a serem
executadas

Este plano segue a metodologia empregada pela Controladoria-Geral do Estado
para a elaboracdo dos Planos de Trabalho das suas areas, que compreende as
seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgaos de controle, os anseios da sociedade civil
e as legislagdes vigentes;
II. Definigdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de
Governo, no Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos
ESG e nas agdes pendentes de planos de trabalho anteriores;
lll.  Elaborag&o do Plano de Trabalho;
IV.  Validagdo com a alta administragcado do Plano de Trabalho;
V. Resolugao de aprovacao do Plano de Trabalho.

2. AGENTE DE OUVIDORIA DA UNIVERSIDADE ESTADUAL DO
PARANA
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ESTRUTURA

A funcdo do Agente de Ouvidoria esta definida no Decreto Estadual n® 2.741/2019 e
na Resolugdo CGE n° 55/2021. Este Agente esta administrativamente vinculado ao
Gabinete da Reitoria da UNESPAR e tecnicamente vinculado a Coordenadoria de
Ouvidoria da CGE. Sendo assim, compete a Ouvidoria da UNESPAR cumprir as
diretrizes técnicas de trabalho da fungcdo desse Agente, estabelecidas pela
Coordenadoria de Ouvidoria da CGE. Dentre suas competéncias, pode-se destacar:

e 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

e 0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva
participacao popular;

e a consolidagéo e divulgacédo de estatisticas, propondo e monitorando a
adocdo de medidas para a prevencgao e correcao de falhas e omissées na prestacao
dos servigos;

e a coordenacao e articulacdo das atividades de ouvidoria, a proposicéo e
coordenagao de acdes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a
prestacdo de servigos publicos;

e 0 zelo pela efetiva interlocugao entre usuarios de servigos publicos e os
setores responsaveis pelos servigos;

e 0 recebimento, analise e resposta, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagcbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

e a elaboracgéao, anual, do relatério de gestao, consolidando as informacdes
mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n° 13.460 de 2017, apontando falhas e
sugerindo melhorias na prestagao de servigos publicos;

e 0 encaminhamento do relatério de gestédo referido no inciso anterior a
autoridade maxima da Universidade Estadual do Parana;

e a proposicao da adogao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacdes da Lei n® 13.460 de 2017, ou outra que
venha a substitui-la;

e 0 desempenho de outras atividades correlatas.
ATUACAO

Todas as atividades de atuacdo da Ouvidoria da UNESPAR sao realizadas pelo
Agente de Ouvidoria da Instituicao, respeitando a legislagdo aplicavel ao tema e em
conformidade com as diretrizes estabelecidas pela Coordenadoria de Ouvidoria da
CGE.
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O recebimento das demandas dos cidadaos, assim como a analise e resposta sao
efetuadas por meio do Sistema Integrado de Gestao de Ouvidorias (SIGO) da CGE.
Assim, tdo logo os pedidos individualizados sao recebidos, o Agente de Ouvidoria
atua de maneira a garantir resposta ao cidadado. Ao final do ano civil, essas
demandas s&o consolidadas em relatorio de prestagao de contas, disponibilizado no
Portal da Transparéncia da Institui¢ao.

3. BASE LEGAL:

O conjunto de atos normativos que norteiam as agdes do Agente de Ouvidoria esta
segregado em trés grandes eixos: (i) legislacado basica; (ii) legislagdo geral do Poder
Executivo Estadual; e (iii) legislagdo especifica da CGE.

Legislacdo Basica:

e Constituicao da Republica Federativa do Brasil
e Constituicao do Estado do Parana

Legislacao Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispde 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 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 Administracdo Publica
Estadual.

Legislagao Especifica da Controladoria-Geral do Estado:
e Lei Estadual n°® 17.745/2013, que cria a Controladoria-Geral do Estado.

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

Legislagcédo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n° 13.460/2017, dispbe sobre participacado, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica.

e Decreto Estadual n° 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protegcdao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administragao publica estadual.
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Resolugdo CGE n° 55/2021, especifica a composicdo, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos
orgdos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicbes e
vedacgdes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungdes desenvolvidas junto
ao Nucleo.

Resolucdo CGE n° 33/2022, especifica o procedimento para recebimento e
tratamento de denuncias de assédio moral e sexual no ambito da Administracao
Publica Direta e Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do Estado
do Parana

Instrucdo Normativa CGE N.° 05/2024.

AVALIAGAO PLANOS DE TRABALHO ANTERIORES:

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no
novo plano de trabalho, é 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 Evidéncia
Iniciativa 1 o Foram divulgadas no site institucional (na pagina principal
Forma de contato com a Ouvidoria e no Portal da Transparéncia) as formas de contato com a
concluida  |Ouvidoria.
Iniciativa 2 Participacao em capacitagao sobre o sistema sigo e
Educacgao permanente sobre eventos da Coordenadoria de Ouvidoria da CGE
atribuicdes da Ouvidoria concluida

Iniciativa 3
Acompanhamento das
manifestacoes

Em andamento

Atividades realizadas de forma continua no|
acompanhamento das demandas recebidas pela Ouvidoria,
conforme relatérios

Carta de Servigos de Ouvidoria

Iniciativa 4 Informacgao divulgada no site institucional (na pagina
Informar local onde cidadao concluida  |principal e no Portal da Transparéncia) as formas de
podera ter atendimento contato com a Ouvidoria

presencial

Iniciativa 5 concluida  |Atualizagdo dos relatérios do sistema SIGO
Relatérios

Iniciativa 6

em andamento

Reprogramada em razao de alteragao legislativa
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S. PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas
pela Ouvidoria da UNESPAR no exercicio de 2024

Cabe destacar que, por se tratar de um planejamento, as atividades e os
periodos de execucdo podem sofrer ajustes, bem como serem demandadas
atividades n&o contempladas no plano.

ATIVIDADE 1

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a ouvidoria, no site institucional, em local de facil acesso e
visualizagédo

OBJETIVO Divulgar no site institucional as diversas formas de contato com a Ouvidoria

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

X Acao de Controle e Auditoria

RELEVANCIA X | CGE:
TCE:
ESG:
Outros:
PRAZO 12 meses
J[FIM[A|M|J|J|A| S[O|N

Divulgar no site institucional as formas de contato
com a Ouvidoria

h .

Divulgar no Portal da Transparéncia da UNESPAR
H as formas de contato com a Ouvidoria

L0

X| Pessoal

Financeiro R$

Outros:
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INDICADOR Ouvidoria com acessibilidade

ATIVIDADE 2

Educagao permanente sobre o as atribuicées da Ouvidoria

OBJETIVO Realizar estudos sobre a legislagdo que rege as atividades de Ouvidoria

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

X Acéo de Controle e Auditoria

RELEVANCIA X | CGE:
TCE:
ESG:
Outros:
PRAZO 12 meses
JIFIMA|M[J|[J]| Al S|O|N
Participar de capacitagdo sobre o sistema SIGO e
B \egislaco vigente XXX XX XXX XX X)X
H Acompanhar atualizagéo da legislagéo pertinente x| x| x| x|[x]x|x]|x|x]|x] x|[X
q
X | Pessoal
Financeiro R$
Outros:
INDICADOR Ouvidoria com acessibilidade
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ATIVIDADE 3

Realizar acompanhamento das manifestagdes, a fim de que ndo expirem o prazo

OBJETIVO Gerenciar as manifestagoes efetuadas pelos cidadZos

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

X Acgéo de Controle e Auditoria

RELEVANCIA X | CGE:
TCE:
ESG:
Outros:
PRAZO 12 meses
JIFIM[A|M J[J]| A] S|O|N

Realizar acompanhamento diario no sistema SIGO
sobre as demandas recebidas pela Ouvidoria

Receber, analisar e enviar aos setores
responsaveis, visando resolutividade das demandas | x | x [ x | x | x| x| x| x| x| x| x| x
dos cidadaos

Analisar os esclarecientos prestados pelos
respectivos setores e apresenta-los aos cidadaos.

X| Pessoal

Financeiro R$

Outros:

INDICADOR Quantidade de manifestagdes gerenciadas no SIGO
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ATIVIDADE 4

Garantir acessibilidade aos cidaddos que buscam atendimento presencial na ouvidoria

OBJETIVO Fornecer acessibilidade a Ouvidoria

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

Acao de Controle e Auditoria

RELEVANCIA CGE:
TCE:
X ESG:
Outros:
PRAZO 12 meses
JIFIMA|MJ|[J]| Al S|O|N
E 1 Informar local onde cidadao podera ter atendimento
presencia| XX XX | X X]| X]|X] X]| X]|] X X
I
Y
4
X | Pessoal

Financeiro R$

Outros:

INDICADOR Acessibilidade a Ouvidoria

ATIVIDADE 5

Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de deciséo

OBJETIVO relatérios para subsidiar a tomada de decisées

Plano de Desenvolvimento Institucional

RELEVANCIA Plano de Integridade e Compliance
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X Acgéo de Controle e Auditoria
CGE:
TCE:
ESG:
Outros:
PRAZO 1 més
JIFIMA|M[(J|[J|A[ S|O|N
Coletar dados no SIGO X
Elaborar relatérios X
Disponibilizar relatérios no Portal da Transparéncia X
X | Pessoal
Financeiro R$
Outros:
INDICADOR Relatorios elaborados e publicados.

ATIVIDADE 6

Elaborar a Carta de Servigos da Ouvidoria e acompanhar a implementagéo da Carta de Servigos ao Usuario

OBJETIVO Disponibilizar a Carta de Servigos aos Usuarios

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

X Acgéo de Controle e Auditoria
X CGE:

RELEVANCIA
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TCE:
ESG:
Outros:
PRAZO 10 meses
JIFIM|A|M[J|[J]| Al S|O|N
: Disponibilizar a carta de servigos no site da
instituicdo XXX XX X)X X)X X
FD|spon|b|I|zarrelatonosnoPortaIdaTransparenma x| x| x!I x| x| x| x| x| x| x
q
X | Pessoal
Financeiro R$
Outros:
INDICADOR Relatdrios elaborados e publicados.

ATIVIDADE 7

Obter certificagdo em Ouvidoria

OBJETIVO Obter certificagdo

Plano de Desenvolvimento Institucional

Plano de Integridade e Compliance

X Acéo de Controle e Auditoria

RELEVANCIA X CGE:
TCE:

ESG:

Outros:
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PRAZO 12 meses
S| O| N
E
1 Participagéo em eventos visando a certificagéo x| x| x| x

PP

X| Pessoal

Financeiro R$

Outros:

INDICADOR

Certificagédo

6. DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanga relevantes
para o desempenho das atividades da Ouvidoria da UNESPAR, além de estar
diretamente alinhado com os planejamentos do Governo do Estado, da CGE e da
prépria Instituicdo, bem como com o conjunto de atos normativos inerentes as

competéncias especificas do Agente de Ouvidoria da Unespar.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento seréo
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano e podem sofrer alteracées tanto nas
suas etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista novas
demandas que surjam no decorrer do ano, bem como atualizagdes e edigdes de atos

normativos.
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