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1.INTRODUGAO

O presente plano de trabalho objetiva atender a Instrugdo Normativa CGE n. °
05/2024, de 19 de janeiro de 2024, a qual determina aos Agentes de Ouvidoria a
elaboracido do Plano de Trabalho, referente ao exercicio de 2024, de acordo com
suas atividades e competéncia.

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcangar os objetivos e
propodsitos de um profissional, setor ou empresa, através da organizagcao e
sistematizacdo das informacdes relevantes. A planificagcdo e o controle do plano
permitem uma facil visualizagdo das a¢des a serem desenvolvidas num certo prazo,
seja ele anual, semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucgao das tarefas

e otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, a Unidade de
Ouvidoria elabora e publica seu plano de trabalho para que a sociedade, os
servidores e os o6rgaos/entidades compreendam suas atividades e possam

acompanha-las.

1.1 OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas praticas
internacionais, apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas
pela Ouvidoria, a fim de orientar os procedimentos e trabalhos do Agente de

Ouvidoria, bem como dar transparéncia as acdes a serem executadas.

1.2 METODOLOGIA

A fim de alcangar uma gestdo mais eficiente e participativa, a Ouvidoria tem
a responsabilidade de fomentar a pratica da cidadania por meio da participagao
social, visando sempre a imparcialidade e fomentar a participagao social de todos os

individuos e gestores.
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A metodologia empregada pela Ouvidoria da LOTTOPAR para elaborar os

Planos de Trabalho de suas areas abrange as seguintes fases.

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

Il. Definigdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de Governo,
no Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos ESG e nas

acdes pendentes de planos de trabalho anteriores;

lll. Elaboragéo do Plano de Trabalho;

IV. Validagdo com a alta administragao do Plano de Trabalho;

V. Resolugao de aprovagao 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 missao institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade
(definicao de prazo).

Todas as atividades de autuacio da Ouvidoria da LOTTOPAR sao realizadas
de forma integrada ao sistema sigo, sendo capine adas e gerenciadas pela Ouvidora,
tendo como base e direcionamento a Controladoria Geral do Estado por meio da

Coordenadoria de Ouvidoria
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2. OUVIDORIA DA LOTTOPAR

2.1 ESTRUTURA

A funcdo do Agente de Ouvidoria esta definida no Decreto Estadual n°
2.741/2019 e na Resolugdo CGE n° 55/2021, sendo ele um dos integrantes do Nucleo
de Integridade e Compliance Setorial (NICS), estando administrativamente vinculado
ao NICS e tecnicamente vinculado a Coordenadoria de Ouvidoria da Controladoria-
Geral do Estado (CGE). Sendo assim, compete a Coordenadoria de Ouvidoria

estabelecer as diretrizes técnicas de trabalho da funcao do Agente.

2.2 COMPOSICAO E ATRIBUICOES

A Ouvidoria é composta pelo Ouvidor que presta suporte técnico e
operacional nas tomadas de decisbes dos Diretores de diversas areas da
LOTTOPAR. Dentre suas competéncias, pode-se destacar:

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

¢ a atuagdo em conjunto com a Ouvidora-Geral do Estado, com vista a
atender as demandas da sociedade;

e 0 recebimento e o processamento de sugestdes, de reclamacbes e
denuncias sobre a licitude, a probidade e a eficiéncia da atuacdo da LOTTOPAR,
bem como de sua gestdo administrativa, financeira, contabil, patrimonial, atuarial e
de recursos humanos;

e aelaboracao e o encaminhamento de relatérios estatisticos periddicos
de atendimentos;

e 0 retorno aos interessados com relacdo ao encaminhamento e
solugdes dadas as suas reclamacgoes, sugestdes e criticas;

e preservar o sigilo e a confidéncia dos atendimentos de Ouvidoria e das

informagdes de natureza pessoal e sensiveis;
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e recepcionar, processar e assegurar o acesso as informacoes
solicitadas e protocoladas por qualquer cidaddo com fundamento na Lei Federal n°
12.527/2011 e subsidiariamente realizar agdes em Transparéncia Ativa e Passiva;

e a consolidagao e divulgagdo de estatisticas, de satisfacdo com os
servigos prestados, propondo e monitorando a adog¢do de medidas para a prevengao
e correcao de falhas e omissdes na prestagdo dos servigos, com a finalidade de
avaliar os servigos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos
e dos padrbées de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario e
monitorar a atuagdo da LOTTOPAR no tratamento das manifesta¢des recebidas;

e 0 zelo pela efetiva interlocucédo entre usuario do servigo publico e a
LOTTOPAR;

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

e a elaboracdo, anual, do relatério de gestdo, 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

e 0 desempenho de outras atividades correlatas.

2.3 ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuacdo da Ouvidoria sdo realizadas de forma

integradas, sendo capitaneadas e gerenciadas pelo Agente de Ouvidoria.
3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as agdes da Ouvidoria estdo
segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacao basica; (ii) legislagao geral do
Poder Executivo Estadual; (iii) legislacao especifica da Controladoria-Geral do

Estado; (1V) legislagao especifica da Coordenadoria de Ouvidoria.

Legislagcado Basica:
¢ Constituicdo da Republica Federativa do Brasil

¢ Constituicdo do Estado do Parana
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¢ Lei de Acesso a Informacao.

Legislagao Geral do Poder Executivo Estadual:

elLei Estadual n° 19.848/2019, que dispde sobre a organizagdo basica
administrativa do Poder Executivo Estadual.

eLei Estadual n° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e
Compliance da Administracdo 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
Administragédo Publica Estadual.

Legislagcdo 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
operacgao de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico
e Social a fim de financiar, parcialmente, a execugcao do Projeto de
Modernizagao da Controladoria Geral do Estado.

eDecreto 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.

Legislagao Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

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

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

e Resolugdo CGE n° 55/2021, especifica a composi¢cao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial
dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicées
e vedacgbes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungbes desenvolvidas
Jjunto ao Nucleo.

e Resolugao 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.
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4. 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 EVIDENCIA

No site institucional
esta publico o contato
do agente de
Ouvidoria.
Inserido banner fixo
divulgando os canais

Educag¢ao permanente sobre as atribuicoes concluido de atendimento da
da Ouvidoria Ouvidoria nas
dependéncias do
érgéo.
Todas as demandas
concluido sao acompanhadas e
atendidas dentro do
prazo estabelecido.
Colocado Banner
sobre a Ouvidoria e
seus canais de
] atendimento no hall
Melhorar a acessibilidade concluido de entrada da
LOTTOPAR, local de
bastante visibilidade e
de grande trafego de
pessoas.
Relatorios elaborado
parcialmente no ano

Aperfeicoar os contatos e sua publicidade concluido

Acompanhamento das manifestagées

Relatério para a gestdo senEUee de 2023, através do
protocolo n°
20.963.196-2
o Providenciar a
Carta de Servigos aos Usudrios n&o iniciada disponibilidade no site

da LOTTOPAR.
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5. PLANO DE TRABALHO

Neste plano sao definidos objetivos e metas que auxiliarao o desenvolvimento
desta autarquia, além de promover o fortalecimento e a consolidagao da Ouvidoria,
sendo seu principal foco a qualidade do atendimento. Cabe destacar que, por se
tratar de um planejamento, as atividades e os periodos de execugdo podem sofrer
ajustes, bem como serem demandadas atividades ndo contempladas no plano, visto

a Ouvidoria ndo tem dominio sobre a quantidade de manifestacdes recebida.
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O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas

pela Ouvidoria no exercicio de 2024.

ATIVIDADE 1
DIVULGAR O TELEFONE E OUTRAS FORMAS DE CONTATO COM A OUVIDORIA
SETORIAL, NO SITE DO ORGAO, EM LOCAL DE FACIL ACESSO E VISUALIZAGAO

Divulgacgéo digital e fisica dos canais de atendimento da Ouvidoria da
OBJETIVO LOTTOPAR.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acao de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 12 meses JIElmlalmlalslalslolN
Realizar troca dos cartazes/folders fisicos na
o | sede da LOTTOPAR.
E Elaborar material digital e ou fisico sobre os
ff canais da Ouvidoria no sitio e redes socias do
w 6rgao.
Pessoal
3
% Financeiro
O
o
Outros:
INDICADOR Informacdes publicadas no site da LOTTOPAR.
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ATIVIDADE 2
REALIZAR INTERNAMENTE NO ORGAO, EDUCAGAO PERMANENTE SOBRE AS
ATRIBUIGOES DA OUVIDORIA

OBJETIVO Qarantlr ? exercicio social de todos os cidadaos por meio de divulgagdes de
informacdes.
Plano de Governo — Eixo; Desenvolvimento Social
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Social
Outros: Instrugdo Normativa CGE 05/2024
PRAZO 12 meses JlElmlalmlialslalslolnlD
" Divulgacdo do treinamento junto aos
E colaboradores da LOTTOPAR sobre o papel, as
,‘E prerrogativas e os canais de atendimento da
] S
Ouvidoria.
Pessoal
(@)
@
=) Financeiro R$
o
w
(4
Outros:
INDICADOR Divulgacgoes interna sobre as atividades de Ouvidoria.
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ATIVIDADE 3
ACOMPANHAMENTO DAS MANIFESTAGOES

Realizar acompanhamento das manifestacoes, a fim de que nao
expirem o prazo.

Plano de Governo

Plano Plurianual — Programa 40 — Iniciativas 5019.
Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria

BNDES - Agao 05

TCE:

ESG/ASG: Social

Outros: Instrucdo Normativa CGE 05/2024

OBJETIVO

PRAZO 12 meses

JIFIMAMJ|J/ASIOIN|D

Verificagdo do contelido das manifestacoes,
analise necessaria para encaminhamento e ou
resposta e ou encaminhamento necessario.
Analise da resposta da area responsavel,
encaminhamento da resposta final,
encerramento dentro do prazo.

ETAPAS

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Acompanhamento das solicitagdes, acdo continua.
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ATIVIDADE 4
GARANTIR ACESSIBILIDADE NA OUVIDORIA DA LOTTOPAR PARA ATENDIMENTO
PRESENCIAL

Garantir acessibilidade aos cidadaos que buscam atendimento
presencial na ouvidoria.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM
Acgéao de controle e auditoria
ESG/ASG:

Outros:

OBJETIVO

PRAZO 12 meses

Dar visibilidade ao local e destaque com
orientagdes aos cidaddes e servidores em
relacdo ao acesso as dependéncias da unidade

de Ouvidoria.

Pessoal
o
2
=) Financeiro R$
o
i
4

Outros:
INDICADOR Atendimento presencial aos cidadaos no 6rgéao.
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ATIVIDADE 5
ELABORAGAO DE RELATORIOS GERENCIAIS

OBJETIVO Elaborar relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de decisao.

Plano de Governo

Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance

RELEVANCIA IA-CM
Acao de controle e auditoria
ESG/ASG:
Outros: Instrucdo Normativa CGE 05/2024
PRAZO 12 meses JIFIMAMJ|J|A|S|OIN|D
2 Desenvolver Elaboracdo mensal do RGI e do
& Boletim Semestral e Anual (em julho/24 e
E janeiro/2025).
Pessoal
(@]
0
14 . .
) Financeiro R$
O
w
(1’4
Outros:
INDICADOR Relatorio semestral e anual.
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ATIVIDADE 6
ELABORAR A CARTA DE SERVICOS DA OUVIDORIA E ACOMPANHAR A
IMPLEMENTAGAO DA CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO, DE ACORDO COM O
DISPOSTO O ART. 7° DA LEI FEDERAL 13.460/2017.

Acompanhar Implementagéo da Carta de Servigos aos Usuarios Lei
OBJETIVO Federal 13460/2017.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM

Acédo de controle e auditoria
ESG/ASG: Social
Outros: Instru¢do Normativa CGE 05/2024

PRAZO 06 meses

JIFIMAIMJ|J|A|S|OIN|D

As analises e estudos visam atender demandas

7))
<
& Especificas da LOTTOPAR
i

Pessoal
(@]
7]
14 . .
) Financeiro R$
o
1T}
4

Outros:
INDICADOR Estamos aguardando o modelo que sera fornecido pela CGE.
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ATIVIDADE 7
OBTER CERTIFICAGAO EM OUVIDORIA

Obter certificacdo em ouvidoria, salvo se o ouvidor ja possuir a referida
certificagao.
Plano de Governo

OBJETIVO

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance
RELEVANCIA IA-CM

Acdo de controle e auditoria
ESG/ASG: Social
Outros: Instrucdo Normativa CGE 05/2024

PRAZO 12 meses J|IFIM(A(M|J|J|A|S|O|N
(7))
E Participar de capacitagédo para atender a
X | demanda da ouvidoria.
w
Pessoal
(@)
@
=) Financeiro R$
o
w
(4
Outros:
INDICADOR Participacdo em eventos visando a certificagao.
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6. DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanca
relevantes para o 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 Controladoria-Geral do Estado, bem como com
o conjunto de atos normativos inerentes as competéncias especificas da
Coordenadoria de Ouvidoria.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serao
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, em paralelo com as atividades
descritas no item 2 do presente Plano de Trabalho, e podem sofrer alteragdes tanto
nas suas etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista novas
demandas que surjam no decorrer do ano, bem como atualiza¢des e edi¢ces de atos

normativos.

Curitiba, 06 de junho de 2024.

Eliana Cordeiro de Oliveira

Agente de Ouvidoria - UCCO
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