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1. INTRODUGAO

O plano de trabalho € uma ferramenta utilizada para alcangar os objetivos e propdsitos de
um setor ou empresa, através da organizacao e sistematizacdo das informacdes
relevantes. A planificagido e o controle do plano permitem uma facil visualizacado 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 gestdo, a Companhia de Habitacdo do
Parana elabora e publica o seu plano de trabalho para que a sociedade, os servidores e
os orgaos/entidades compreendam suas atividades e possam acompanha-las.

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 da
Companhia de Habitagdo do Parana - COHAPAR, a fim de orientar os procedimentos e
trabalhos dos seus integrantes, bem como dar transparéncia as a¢des a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada para a elaboracdo do Plano de Trabalho compreende as
seguintes fases:

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

II.  Definicao das atividades, priorizando os temas envolvidos na Instru¢ao Normativa
n ° 05/2024 da Controladoria-Geral do Estado e nas agdes pendentes de planos de
trabalho anteriores;

lll.  Elaboragao do Plano de Trabalho;
IV. Validagédo e aprovagao pelo Diretor-Presidente da Companhia do Plano de
Trabalho;

V. Publicagado no Diario Oficial do Estado e disponibilizacdo no site institucional da
COHAPAR e Portal da Transparéncia da companhia;

VI.  Encaminhamento para ciéncia da Controladoria-Geral do Estado;

As premissas para definicdo das iniciativas sado especificidade (claras e definidas),
mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar), relevancia (relacionado com a missao
institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade (definicao de prazo).
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2. OUVIDORIA DA COHAPAR

ESTRUTURA

A Ouvidoria da COHAPAR ¢é atualmente composta pelo Ouvidor designado por intermédio
do Ato n°. 304/PRES de 03.09.2021, integrante do quadro de empregado publico de
carreira. O Ouvidor atualmente atua tanto nas demandas da Ouvidoria quanto no
atendimento e cumprimento a Lei de Acesso a Informagao e alimentagdo do Portal da
Transparéncia da Companhia.

A Ouvidoria da COHAPAR realiza atendimentos pelos seguintes canais:

Internet (Portal da Cohapar);
Telefone;

E-mail;

Whatsapp;

Atendimento pessoal;

Carta.

As demandas recebidas pelos canais acima mencionados sao registradas no Sistema
Integrado para Gestdo de Ouvidorias (SIGO), que é o sistema utilizado pelos 6rgaos e
entidades da administragdo estadual para cadastrar reivindicagdes e acompanhar tramites
e providéncias dos atendimentos prestados aos cidadaos pela Ouvidoria, seja
pessoalmente, através da Internet, correio ou telefone.

O sistema é monitorado diariamente pela Controladoria Geral do Estado, a quem incumbe
a coordenacao e manutencao do sistema.

Em linhas gerais, o papel da Ouvidoria Publica consiste em promover a interlocu¢ao entre
o cidaddao e a Administragcdo Publica no que tange a manifestagbes, reclamacgoes,
denuncias, sugestdes, solicitagdes e elogios relacionados a prestacéo de servigos publicos
e a conduta de agentes publicos.

ATRIBUICOES

Sob o ponto de vista técnico, a Ouvidoria da Cohapar esta vinculada a Coordenadoria de
Ouvidoria (CGE/PR), a qual incumbe o encaminhamento das diretrizes e apoio técnico para
desenvolvimento do trabalho das Ouvidorias dos demais 6rgao e entidades do estado.
Dentre as competéncias da Coordenadoria de Ouvidoria (CGE/PR), pode-se destacar:

e 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;
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o estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva participacéao
popular;

a promogao da formagdo dos agentes multiplicadores nos 6rgdos do Poder
Executivo, com o intuito de agilizar a tramitagdo dos processos;

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

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

o processamento das informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas
e das pesquisas de satisfacao realizadas com a finalidade de avaliar os servigos
prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario e monitorar a atuagao
das unidades setoriais do Sistema no tratamento das manifestagdes recebidas;

a manutencdo do sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgaos e
entidades alcangados com vista ao recebimento, a analise e ao atendimento das
manifestagdes enviadas para as unidades setoriais;

a definicdo de mecanismos e padrdes para a medi¢ao do nivel de satisfagcao dos
cidadaos wusuarios de servicos publicos e sistematizar as informacgobes
disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria;

a consolidacdo e divulgacdo de estatisticas, inclusive indicativas do nivel de
satisfagdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a adogao
de medidas para a prevencgao e corregcao de falhas e omissées na prestagdo dos
Servicos;

a coordenacdo e articulacdo das atividades de ouvidoria, a proposicdo e
coordenacao de agdes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a
prestacao de servigcos publicos;

o zelo pela efetiva interlocugédo entre usuario de servigos publicos e os 6rgaos e
entidades responsaveis pelos servigos;

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

a elaboragdo, anual, do relatério de gestdo, 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;

o encaminhamento do relatério de gestao referido no inciso anterior ao Controlador-
Geral do Estado e a autoridade maxima do 6rgao ou entidade a que pertence a
unidade de ouvidoria, se for o caso;

a proposicdo da adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagdes da Lei n° 13.460 de 2017, ou outra que venha a
substitui-la;
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e a proposicdo de solugdes tecnoldgicas, a identificagdo de oportunidades de
melhoria e propor inovagbes para os processos de trabalho, no ambito de sua
atuacgao, em conjunto com a Diretoria de Gestao e Inovagao;

e o0 desempenho de outras atividades correlatas.

O Ouvidor (ou Agente de Ouvidoria) € o servidor responsavel por receber, avaliar e encaminhar
as manifestagdes dos usuarios do servico publico e representa-lo junto aos 6rgéos e entidades,
bem como por intermediar as resolugcdes cabiveis para a solugdo das demandas recepcionadas
(art. 2°, IV, Resolugdo CGE n° 55/2021).

O Agente de Ouvidoria integra o chamado NICs (Nucleo de Integridade e Compliance Setorial),
estrutura administrativa que atua em nivel de execugéo sistémica, cuja composigao, diretrizes
e competéncias estdo definidas na Resolugdo CGE n° 55/2021. Assim, o agente esta
administrativamente vinculado ao NICS e tecnicamente vinculado a Coordenadoria de
Ouvidoria da Controladoria-Geral do Estado — CGE.

As atribuigdes do Agente de Ouvidoria do NICs estao previstas nos incisos XXIIl a XXVI do art.
24 do Regulamento da Controladoria-Geral do Estado, anexo ao Decreto Estadual n°
2.741/2019:

“[...] XXIll - a busca de respaldo do 6rgéo ou entidade em que atua para verificagbes
e providéncias necessarias as demandas oriundas da Coordenadoria de Ouvidoria;

XXIV - a representagéo do cidaddo na relagdo com o 6rgédo ou entidade em que
atua ao viabilizar solugbes e esclarecimentos para suas reivindicagdes, atuando de
maneira transparente, rapida e eficaz;

XXV - o recebimento, avaliagdo e encaminhamento das manifestagbes dos
cidadaos;

XXVI - a comunicagédo formal a Coordenadoria de Ouvidoria de eventuais alteragbes
de dados, além de possiveis mudangas de ouvidores;’

A luz da legislagdo federal, a Lei 13.460/2017 estabelece que, para garantir seus direitos,
qualquer usuario de servigos publicos podera encaminhar sua manifestacdo a Ouvidoria ou

setor responsavel da administragédo publica para o devido atendimento.

Quanto as atribuigdes das Ouvidorias dispostas na referida Lei, destaca-se:

e promover a participacdo do usuario na administragdo publica, em cooperagcdo com
outras entidades de defesa do usuario;

e acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
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e propor aperfeicoamentos na prestagcao dos servigos;

e auxiliar na prevengao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

e propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacdes desta Lei;

e receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacgoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes de usuario
perante érgéo ou entidade a que se vincula;

e promover a adogcdo de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgdo ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

Busca-se, por meio da Ouvidoria, conferir maior capacidade de resolugao de problemas a
Companhia, permitindo o desenvolvimento de ac¢des de carater preventivo bem como de
acodes reativas quando a prevengao ja ndo se mostrar possivel.

A Ouvidoria amplia, assim, o espaco publico e democratico valorizando o exercicio da
cidadania, possibilitando o controle e participagdo social, podendo sugerir melhorias na
prestacdo de servicos no ambito da Administracdo Publica a partir das manifestacdes
recebidas.

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

As ouvidorias publicas sdo espacos de controle, participagéo social e combate a corrupgéo,
que tém a fungao de ser a “ponte” de aproximacgao do cidaddo com a Administracéo Publica
(Orgaos, Entidades e Secretarias do Estado), seja em relagdo as suas manifestagdes
(reclamagbes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos), seja quanto a
prestacéo de servigos publicos e a conduta de agentes publicos.

Nessa logica, a Ouvidoria visa aproximar o cidadao do Estado, a fim de ele tenha resposta
a reivindicagbes que lhes sejam de interesse, bem como acesso as informagbes de
interesse publico, concretizando a participacéo social no acompanhamento da prestagao e
na avaliagao dos servigos prestados pela administracdo. Através dessas manifestagdes é
possivel realizar melhorias para toda a sociedade.

Como porta de entrada para demandas da populacdo, a Ouvidoria também é importante
ferramenta estratégica de gestdo. Nesse sentido, cite-se o Relatério de Gestdo da
Ouvidoria encaminhado anualmente a autoridade maxima da entidade, que compreende
as informacgdes processadas e trabalhadas no exercicio, nos termos do art. 15 da Lei
Federal 13.460, 26 de junho de 2017.
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Seguindo essas balizes, a Ouvidoria da COHAPAR realiza atendimentos aos cidadaos por
intermédio dos seguintes canais de contato: Internet (Portal da Cohapar); Telefone; E-mail;
Whatsapp; Atendimento pessoal e Carta.

Todas as demandas recepcionadas pelos canais acima sao imediatamente registradas no
SIGO, o qual dispde de ferramentas ageis e seguras para o controle e acompanhamento
das providéncias necessarias a solugao da demanda. O SIGO permite ampla gestdo do
atendimento, e é a principal ferramenta de trabalho da equipe técnica da Ouvidoria.

A metodologia utilizada para o tratamento das manifestacdes das Ouvidorias de toda a
Rede de Ouvidores esta disponivel no site da CGE, e pode ser acessada clicando aqui.

No que se refere a forma de atuacdo da equipe da Ouvidoria em relacdo a interagdo com
o cidadéo, os atendimentos sao realizados primando-se pela educacéo, presteza, cortesia,
imparcialidade e flexibilidade.

Dentre as competéncias dos agentes, destacam-se a capacidade de ouvir e compreender
sem julgamentos prévios, a capacidade de reconhecer os direitos e deveres do usuario,
bem como o cuidado de qualificar as manifestacées de forma adequada, diligenciando as
providéncias cabiveis de maneira célere e assertiva.

3. BASE LEGAL

Os principais atos normativos que norteiam as agbdes da Ouvidoria sdo os seguintes:

e LeiFederaln®12.527, de 18 de novembro de 2011, que Regula o acesso a informagbes
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216
da Constituigcao Federal;

e LeiFederal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagao, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

e Lei Estadual n° 19.857/2019, que institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracao Publica Estadual;

o Decreto Estadual 10.285/2014, que dispde sobre os procedimentos do Poder Executivo
que garante o acesso a informagao;

e Decreto Estadual n° 7791, de 08 de Junho de 2021, que dispde sobre as medidas de
protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados
contra a administracéo publica estadual;

e Resolugdo CGE n° 55/2021, que especifica a composicdo, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos érgaos
e entidades do Poder Executivo Estadual;
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e Resolugcdo CGE n° 33/2022, que especifica o procedimento para recebimento e
tratamento de denuncias de assédio moral e sexual no ambito da Administragcao Publica
Direta e Indireta, fundacional e autarquica do Poder Executivo do Estado do Parana;

e Instrugao Normativa CGE n°® 05/2024, através da qual a Controladoria-Geral do Estado
determinou aos agentes de ouvidorias a elaboracao do Plano de Trabalho da Ouvidoria
de 2024.

4. AVALIAGAO DO PLANO DE TRABALHO 2023

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

Divulgacao das formas de contato com luid Informagdes verificadas e
a Ouvidoria no site oficial concluido otualizadas.

Divulgacdo das informagdes da concluido Informagdes divulgadas no
Ouvidoria site institucional e intranet
Acompanhamento das manifestagdes ) Manifestagdes respondidas
do SIGO concluido  tempestivamente no SIGO
Acessibilidade  para  atendimento ) Estabelecido local acessivel

concluido

presencial na Ouvidoria para atendimento presencial

Relatério aprovado e

Elaboracado do Relatério de Gestéo concluido oleEse me sheE o
Ouvidoria

Acompanhar a implementagdo da concluido Grupo de trabalho designado

Carta de Servicos ao Usuario e atividades em andamento

5. PLANO DE TRABALHO 2024

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

10
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ATIVIDADE 1

Divulgacao das formas de contato com a Ouvidoria no site oficial

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a Ouvidoria, no site institucional
OBJETIVO ) . . o
da companhia, em local de facil acesso e visualizagao.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acgéao de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO > meses JIF|M/A|m|J|J|A|s|O|N|D

Atualizar no site da COHAPAR as informagdes

o | gerais da Ouvidoria de interesse da sociedade.
E Atualizar as informagdes relativas ao Relatério de
,‘E Gestdo e ao Plano de Trabalho na pagina da
W | ouvidoria.

Pessoal
(@]
&2
=) Financeiro R$
O
w
[

Outros:
INDICADOR Atualizagdo das formas de contato e demais informagbes da Ouvidoria na pagina

constante no site oficial.

ATIVIDADE 2

Divulgagdo das informagées da Ouvidoria

OBJETIVO Realizar internamente a educagao permanente sobre as atribuicées da Ouvidoria.
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Ac¢éo de Ouvidoria

BNDES

RELEVANCIA

11
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TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO 11 meses JIE AlslolIN|D
Atualizar o Manual de Orientagdo ao Usuario da
«» | Companhia.
E Estabelecimento de rotina visando a divulgacao
,‘f periodica das atribuicbes da Ouvidoria
w internamente.
Pessoal
o
2
=) Financeiro R$
o
w
[
Outros:
INDICADOR Divulgacgéo das atribuigbes da Ouvidoria para o publico interno.

ATIVIDADE 3

Acompanhamento das manifestagées do SIGO

OBJETIVO
prazo.

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

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acgédo de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 11 meses

J|F

Acompanhamento das manifestagdes registradas
no sistema SIGO (recepgéo, analise, deflagragao
de providéncias aos setores técnicos competentes
para levantamento de informacgdes, elaboragéo e
envio de resposta final tempestiva).

ETAPAS

12
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Monitoramento quanto ao cumprimento dos
prazos estabelecidos na legislagao de regéncia.

Pessoal
(@]
2
=) Financeiro R$
o
w
(4
Outros:
INDICADOR Envio tempestivo de respostas as manifestagdes registradas no SIGO.

ATIVIDADE 4

Acessibilidade para atendimento presencial na Ouvidoria

OBJETIVO Garzlantir' acessibilidade aos cidadaos que buscam atendimento presencial na
Ouvidoria.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acéo de Ouvidoria
BNDES
TCE:
ESG/ASG: Governanga
Outros: Agenda 2030 — ODS 16
PRAZO > meses JIF|M/A|m|J|J|A|s|O|N|D
2 Verificagdo das condigbes do espago para
& atendimento presencial na Ouvidoria (estrutura,
T | instalagdes etc.).
Pessoal
3
§ Financeiro R$
E
Outros:
INDICADOR Disponibilizacao de estrutura adequada para realizagao de atendimento presencial

na Ouvidoria, quando necessario.

13
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ATIVIDADE 5

PARANA

GOVERNO DO ESTADO

Elaboragao do Relatério de Gestao

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

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acgédo de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 5 meses JIEImlA AlslolNID
” Elaborar o Relatério de Gestao da Ouvidoria.
<
& Submeter o Relatorio de Gestdo da Ouvidoria &
E autoridade maxima a que pertence a Ouvidoria.
Pessoal
o
2
=] Financeiro R$
O
w
(14
Outros:
INDICADOR Elaboragao do Relatério de Gestdo Anual da Ouvidoria.

ATIVIDADE 6

Carta de Servigos ao Usuario e Carta de Servigos da Ouvidoria

OBJETIVO

Acompanhar a implementagao da Carta de Servigos ao Usuario, de que trata o art.
7° da Lei Federal n® 13.460/2017, e elaborar a Carta de Servigos da Ouvidoria.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acgédo de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

14
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PRAZO 11 meses JIF|M/A|m|J|J|A|s|O|N|D
Acompanhar a implantacédo da Carta de Servigos
2] ao Usuario.
<
o
,‘f Elaborar a Carta de Servigos da Ouvidoria.
w
Pessoal
o
2
=) Financeiro R$
o
w
[
Outros:
INDICADOR Implgntagao dalCar"ta de Servigos ao Usuario da Companhia e da Carta de
Servigos da Ouvidoria.

ATIVIDADE 7

Certificacdo em Ouvidoria

OBJETIVO Obter a certificagdo em Ouvidoria em um dos cursos disponiveis.
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acgéao de Ouvidoria

BNDES

TCE:

ESG/ASG: Governanga

Outros: Agenda 2030 — ODS 16

PRAZO 11 meses JIF|m|A|mM|J|J|A|S|O|N|D
2

& Realizar o curso de Certificagdo em Ouvidoria.

i

8 Pessoal

14

=)

8 . .

w Financeiro R$

15
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Outros:

INDICADOR Certificado de conclusdo de curso que ateste a Certificagdo em Ouvidoria.

6. DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governancga 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 competéncias
do Ouvidor da COHAPAR.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serado
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 atualizagdes e edi¢cdes de atos normativos.
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