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1.INTRODUCAO

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcancar os objetivos e
propositos de um profissional, setor ou empresa, através da organizacdo e
sistematizacdo das informacgfes relevantes. A planificacdo e o controle do plano
permitem uma facil visualizagdo das agdes a serem desenvolvidas num certo prazo,
seja ele anual, semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucao das tarefas e
otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestéo, a Ouvidoria da Secretaria
de Estado da Infraestrutura e Logistica — SEIL elabora e publica seu plano de trabalho
para que a sociedade, os servidores e os oOrgados/entidades compreendam suas
atividades e possam acompanha-las.

OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas préaticas
internacionais, apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas pela
Ouvidoria da Secretaria de Infraestrutura e Logistica — SEIL a fim de orientar os
procedimentos e trabalhos dos seus integrantes, bem como dar transparéncia as agoes
a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pela Ouvidoria da Secretaria de Infraestrutura e
Logistica — SEIL para a elaboracgéo dos Planos de Trabalho das suas areas compreende
as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgdos de controle, os anseios da sociedade civil e
as legislacdes vigentes;

. Definicdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de Governo,
no Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos ESG e nas
acles pendentes de planos de trabalho anteriores;

[ll.  Elaboracdo do Plano de Trabalho;
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IV.  Validagdo com a alta administracdo do Plano de Trabalho;
V. Resolucéo de aprovacao do Plano de Trabalho.

As premissas para definicdo das iniciativas sdo especificidade (claras e definidas),
mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar), relevancia (relacionado com a
missdo institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade (definicdo de prazo).

2. OUVIDORIA DA SECRETARIA DE ESTADO DA
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA

ESTRUTURA

A Ouvidoria esta localizada no nivel de atuacao sistémica da estrutura organizacional
da Secretaria de Infraestrutura e Logistica — SEIL, vinculado ao Diretor Geral, conforme
organograma definido no Regulamento Interno, aprovado pelo Decreto Estadual 4523
de 16 de abril de 2020.

COMPOSICAO E ATRIBUICOES

A Ouvidoria da Secretaria de Infraestrutura e Logistica — SEIL é composta pelo Ouvidor,
funcionario do quadro de efetivos da Administracédo Pubica.

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 promocao da formacdo dos agentes multiplicadores nos 6rgédos do
Poder Executivo, com o intuito de agilizar a tramitacdo dos processos;

e a atuacdo em conjunto com os agentes de ouvidoria, com vista a atender
as demandas da sociedade;

e 0 acompanhamento da implementacao dos Conselhos de Usuarios, bem
como a utilizagdo da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal
n°® 13.460, de 26 de junho de 2017;

e 0 processamento das informacdes obtidas por meio das manifestagdes
recebidas e das pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os
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servicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padrdes
de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario e monitorar a atuagao
das unidades setoriais do Sistema no tratamento das manifestagdes recebidas;

¢ a manutencio do sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgaos
e entidades alcancados com vista ao recebimento, a analise e ao atendimento das
manifesta¢des enviadas para as unidades setoriais;

e a definicdo de mecanismos e padroes para a medicdo do nivel de
satisfagcdo dos cidadaos usuarios de servicos publicos e sistematizar as informagdes
disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria;

e a consolidacédo e divulgagao de estatisticas, inclusive indicativas do nivel
de satisfagdo com os servicos publicos prestados, propondo e monitorando a adogao
de medidas para a prevengao e corre¢cao de falhas e omissbes na prestacao dos
Servigos;

e a coordenacao e articulagao das atividades de ouvidoria, a proposicao e
coordenagado de agdes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a
prestacdo de servigos publicos;

e 0 zelo pela efetiva interlocugao entre usuario de servicos publicos e os
orgaos e entidades responsaveis pelos servigos;

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

e aelaboragao, anual, do relatdrio de gestao, consolidando as informagdes
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 gestao referido no inciso anterior ao
Controlador-Geral do Estado e a autoridade maxima do 6rgdo ou entidade a que
pertence a unidade de ouvidoria, se for o caso;

e a proposicdo da adogdo 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 a proposigao de solugdes tecnoldgicas, a identificagdo de oportunidades
de melhoria e propor inovagdes para os processos de trabalho, no ambito de sua
atuagéo, em conjunto com a Diretoria de Gestao e Inovagéo;

¢ o0 desempenho de outras atividades correlatas.

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Infraestrutura e Logistica — SEIL, tem como
proposta ser uma ferramenta estratégica e setor de
inteligéncia dentro do 6rgdo, uma vez que é a porta de entrada para a populacédo
encaminhar suas manifestacbes aos gestores, de modo que sejam realizadas ac¢des
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que visem promover o controle social e que contribuam para o aperfeicoamento das
atividades.

Deste modo, a Ouvidoria da SEIL possibilita ao cidad&o o direito de participar da
administragdo publica direta e indireta, especialmente no que se refere ao acesso a
registros administrativos e informacGes sobre atos de governo; apresentacdo de
reclamacodes relativas a prestacdo de servi¢cos publicos em geral ou de denuncias do
exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungéo publica.

Na busca por uma gestdo mais eficiente e participativa, a Ouvidoria da SEIL tem o
papel de estimular o exercicio cotidiano da cidadania por meio da participacdo social,
visando sempre a imparcialidade, promovendo e fomentando a participacdo social de
todos cidadéos e gestores. A Ouvidoria da SEIL, realiza um trabalho de exceléncia no
atendimento ao cidadéo, oferecendo uma escuta qualificada e imparcial, para assegurar
a qualidade na comunicacao e estabelecer lagcos de confianca e colaboracdo mutua com
a sociedade.

3.BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as a¢fes da Coordenadoria de Ouvidoria
estdo segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacao basica; (ii) legislacéo geral do
Poder Executivo Estadual; (iii) legislagéo especifica da Controladoria-Geral do Estado;
(IV) legislacédo especifica da Coordenadoria de Ouvidoria.

Legislagéo Basica:

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

Legislacédo Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n° 21.352 de 2023, 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 Administracdo Publica Estadual.

o Decreto Estadual n°® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n° 19.857/2019,
gue instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administragdo Publica
Estadual.
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Legislacéo 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 operacao
de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social a fim
de financiar, parcialmente, a execucéo do Projeto de Modernizacdo da Controladoria
Geral do Estado.

o 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.

Legislagéo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n® 13.460/2017, dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracao publica.

e Decreto Estadual n® 7791/2021, dispde sobre as medidas de protecao a identidade
dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administracao
publica estadual.

e Resolugdo CGE n° 55/2021, especifica a composicdo, 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
vedacgOes aplicaveis aos servidores no exercicio das fun¢des desenvolvidas junto
ao Nucleo.

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

4. AVALIACAO PLANOS DE TRABALHO
ANTERIORES

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 0 novo
planejamento.
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ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Divulgar o telefone e outras formas de

contato com a Ouvidoria Setorial no site Todas as formas de
institucional do 6rgao/entidade, em local concluido contato com a
de facil acesso e visualizacao; ouvidoria estao

publicadas.

Realizar internamente no érgao/entidade
educacédo permanente sobre as Reunides com os
atribuic6es da Ouvidoria; I EMCEMETIE departamentos
periodicamente.

Realizar acompanhamento das

manifestac¢des, a fim de que ndo expirem Periodicamente é
em andamento o
0 prazo. verificado as
solicitagGes.
Garantir acessibilidade aos cidadaos que Acessibilidade
buscam atendimento presencial na em andamento assegurada aos
ouvidoria. cidadaos

Elaborar relatério para subsidiar a gestdo  em andamento  Elaborar anualmente o
nas tomadas de decisao. relatorio.
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OBS: A Carta de Servico ao Usuério néo foi desenvolvida, porém ha
planejamento para implementac&o neste ano em curso.

5.PLANO DE TRABALHO

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

ATIVIDADE 1

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a Ouvidoria Setorial no site institucional,
em local de facil acesso e visualizagaol

OBJETIVO Divulgar todas as formas de contato com a Ouvidoria de forma clara e de facil
acesso.

Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acérdao
ESG/ASG:
Outros: Agenda 2030

PRAZO 3 meses slelmlialmlalslalsloln

Atualizar todos os contatos da ouvidoria

g Publicar no site institucional as formas de

< contato com a ouvidoria.

(L

Pessoal: 1 servidor

?

% Financeiro R$

0

04

QOutros:
INDICADOR Contatos atualizados e publicados.

10
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ATIVIDADE 2

Realizar internamente no 6rgdo/entidade, educacdo permanente sobre as atribuicdes da

Quvidoria;

OBJETIVO

Divulgar e orientar a Secretaria sobre o trabalho da ouvidoria.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA

Agéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao

ESG/ASG:

Outros: Agenda 2030

PRAZO 6 meses

Realizar reunides e instruir todos os
departamentos.

Palestrar na divulgacao dentro do orgao

ETAPAS

Pessoal: 1 servidor

Financeiro R$

RECURSO

Qutros:

INDICADOR

Ciéncia dos departamentos.

11
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ATIVIDADE 3

Realizar acompanhamento das manifestacdes, a fim de que n&o expirem o prazo.

OBJETIVO Garantir que todas as solicitagfes sejam atendidas no prazo correto.
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdéo

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 meses

Verificar manifestacdes e encaminhar ao setor
correto.
n -
< | Acompanhar internamente o andamento das
% solicitacBes.
|_
L
Responder o solicitante.
Pessoal: 1 servidor
O
]
x . :
- Financeiro R$
@)
L
[+
Outros:
INDICADOR Todas as manifestacdes atendidas.

12
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ATIVIDADE 4

Garantir acessibilidade aos cidad@os que buscam atendimento presencial na ouvidoria.

Atender a todos que busquem atendimento presencial na secretaria de forma
rapida e eficiente.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES

TCE: Acordéo

ESG/ASG:

Outros: Agenda 2030

OBJETIVO

PRAZO 12 meses

Implementar o sistema de atendimento presencial
na SEIL
<
% Divulgar o atendimento presencial da SEIL
|_
L
Proporcionar atendimento presencial.
Pessoal: 1 servidor
@)
]
o . :
> Financeiro R$
O
w
[
Outros:
INDICADOR Todos os cidadaos que buscarem atendimento presencial ser atendidos.

13
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ATIVIDADE 5

Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de deciséo.

OBJETIVO Elaborar o relatorio anualmente a fim de auxiliar na tomada de decisao.
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdéo

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 03 meses

Elaboracgédo do relatério.

ETAPAS

Pessoal: 1 servidor

Financeiro R$

RECURSO

Qutros:

INDICADOR Relatério pronto

14
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ATIVIDADE 6
Elaborar a Carta de Servicos da Ouvidoria e acompanhar aimplementacéo da Carta de Servi¢cos
ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460/2017
OBJETIVO Desenvolver e implementar a Carta de Servigo ao Usuario.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acordéo
ESG/ASG: Social
Outros: Agenda 2030

PRAZ
© 12 meses JF|{m/a|m|lala|lals|o|N
Levantamento dos servicos oferecidos pela
Secretaria.
Elaboracdo da Carta de Servi¢o ao Usuério
2 Publicar no site institucional a Carta de Servico
% ao Usuario
(L
Implementar na Secretaria o uso da Carta de
Servigo ao Usuério
Monitorar o uso da Carta de Servigco ao Usuario
Pessoal 1 servidor
@)
]
o . :
> Financeiro R$
O
w
[
Outros:
INDICADOR Carta de Servigo ao Usuério Publicada

15
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ATIVIDADE 7

Obter certificacdo em Ouvidoria

OBJETIVO Buscar a melhoria gestdo dos servi¢os prestados em QOuvidoria Publica
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdéo

ESG/ASG: Social

Outros: Agenda 2030

PRAZO 12 meses

ETAPAS

Pessoal 1 servidor

Financeiro R$

RECURSO

QOutros:

INDICADOR Ouvidor certificado

16
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DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governancga relevantes para
0 desempenho das atividades do setor, além de estar diretamente alinhado com os
planejamentos estratégicos de curto, médio e longo prazo do Governo do Estado do
Parana e da Secretaria de Infraestrutura e Logistica.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serdo
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, em paralelo com as atividades descritas
no item 2 do presente Plano de Trabalho, 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 atualizacdes e edigbes de atos normativos.

Curitiba, 01 de fevereiro de 2024.
Maria Inés Prevedello
Agente de Ouvidoria

Secretaria de Estado da Infraestrutura e Logistica - SEIL
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