PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

&

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

OUVIDORIA-GERAL
DO MUNICIPIO

2025-2029

Q ouvidoria

Novembro/2024



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

Prefeito do Municipio de Londrina

Marcelo Belinati Martins

Chefe de Gabinete

José Otavio Sancho Ereno

Ouvidor-Geral do Municipio

Alexandre Sanches Vicente

Ouvidora-Geral Adjunta

Alexsandra Carla da Vanco

Ouvidores(as) Adjuntos(as)
Ana Paula Baptista Faustino
Jhonatan Weslley Chapiesk
Juliana Martins Simdes
Kethlynn Kauana Ferreira

Maristela Cristina Mrtvi

Comité Interno de Governanga

(ainda nao instituido, conforme justificativa contida no SEI 19.005.011759/2024-81 (despacho 13835699), 19.005.135912/2024-65
(documento 13891532) e 19.002.170294/2024-20 e Relatdrio de Transi¢do 19.002.201620/2024-58 (documento 14334714);

Alexandre Sanches Vicente
Alexsandra Carla da Vango
Jhonatan Weslley Chapiesk

Kethlynn Kauana Ferreira

Planejamento Estratégico, revisado e atualizado em 29/11/2024.

INTRODUCAO



PREFEITURA DO MUNICIPIO DE LONDRINA
Estado do Parana

O presente Planejamento Estratégico tem como objetivo definir as principais metas e a¢des da Ouvidoria-
Geral do Municipio (OGM) para o periodo de 2025-2029, alinhadas ao Masterplan da Prefeitura do
Municipio de Londrina e aos principios da Agenda 2030 — Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
e demais dispositivos legais de planejamento, reforcando o compromisso com a transparéncia, a cidadania,
a governanga participativa e a integridade publica.

Com base nos planejamentos estratégicos anteriores, foram avaliados os objetivos e metas ja alcancados e
aqueles que ainda demandam atencdo. Para ampliar a efetividade das acdes, atualizamos o diagndstico
institucional utilizando a metodologia SWOT, identificando as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas
gue impactam a atuacdo desta OGM. Essa analise detalhada orienta as iniciativas descritas neste plano,
promovendo maior clareza e assertividade nas decisdes.

Adicionalmente, informamos que o contido no presente plano respeita as legislacdes vigentes e as diretrizes
emitidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) no que se refere ao
funcionamento das Ouvidorias Publicas.

Outro ponto de destaque é o alinhamento deste ao contido no Plano de Integridade emitido por esta OGM,
e que esta devidamente publicizado no site oficial e pode ser consultado através do link

https://repositorio.londrina.pr.gov.br/index.php/menu-ouvidoria/dados-estatisticos/2020-57/arquivos-

soltos-1/63600-plano-integridade-versao-final/file. Esses instrumentos garantem a ética, a conformidade e

o fortalecimento das praticas institucionais, em sintonia com os pilares da boa governanca.

Assim, este Planejamento Estratégico servird como um guia para o desenvolvimento continuo da Ouvidoria-
Geral, concentrando esforgos na ampliagdo do acesso a informagdo, no aprimoramento do atendimento aos
cidaddos e servidores, e no fortalecimento do Controle Interno e Controle Social. Dessa forma, buscamos
consolidar a OGM como um espaco de didlogo eficiente e acessivel, promovendo um ambiente institucional

confiavel e comprometido com o bem-estar coletivo.

1. GESTAO ESTRATEGICA
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Missao
Promover a participagdo ativa e o acompanhamento da sociedade na Administragdo Municipal, por meio do

didlogo entre o cidaddo e o poder publico.

Visao
Nos préximos 10 anos, ser reconhecido como 6rgdo publico de referéncia no monitoramento, avaliagdo e
aperfeicoamento da administracdo publica, com vistas ao fomento das politicas e dos servicos publicos,

bem como a promoc¢do do bem-estar dos cidadaos.

Valores
e Compromisso com o cidadao;
e Empatia;
e [Eticae transparéncia;
e Exceléncia no atendimento;
e Melhoria continua.
e Pro-atividade;

e Valoriza¢do e envolvimento organizacional.

2. ANALISE SWOT

Segue a andlise SWOT da Ouvidoria-Geral do Municipio, devidamente revisada:

Forgas:

e Estrutura fisica e localizacdo:

Desde abril de 2021, a Ouvidoria-Geral estd estrategicamente localizada no andar térreo da Sede
Administrativa da Prefeitura de Londrina, facilitando o acesso e o atendimento aos cidadados londrinenses.
O espago conta com uma otima infraestrutura: uma sala ampla, bem iluminada, climatizada e preparada
para receber com conforto quem deseja registrar sua manifestacdo. Para garantir privacidade em casos de
Denuncias ou situagdes mais sensiveis, disponibilizamos uma sala reservada, equipada com persianas, onde
o cidaddo pode se sentir seguro para expor sua demanda. Nosso objetivo é oferecer um ambiente que
valorize o respeito e a confidencialidade no atendimento.

e Estrutura administrativa:

A estrutura administrativa foi recentemente implantada da Ouvidoria-Geral do Municipio, por meio da Lei

13.612/2023 e regulamentada pelo Decreto Municipal 1.030/2023, que criou os cargos de Ouvidor e
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reconheceu as atividades desempenhas como essenciais ao Controle Interno na Prefeitura de Londrina.
Além disso, a estabeleceu como fungdo de confianga, ou seja, exclusivamente ocupada por servidores
concursados, o que garante maior independéncia e imparcialidade no desempenho das atividades da OGM,
reforcando a confianga dos cidaddos no tratamento das manifestacdes e na busca por solugdes justas e
eficientes.

Conta com um total de 7 agentes publicos, organizados como segue: 01 Ouvidor-Geral, cargo em comissao,
responsavel pela gestdo e representatividade da Ouvidoria-Geral, 01 Ouvidor-Geral Adjunto, servidor em
funcdo de confianga, que atua como substituto imediato e na coordenacdo das atividades e 05 Ouvidores
Adjuntos, servidores em funcdo de confiancga, que entre outras atividades, atuam diretamente na execu¢ao
das atividades operacionais do érgao. Além disso, ha 01 servidor TGPBO1 para as atividades administrativas
e 01 estagiario do curso de Comunicac¢do Social, Relagdes Publicas para as redes sociais e producado de arte
para materiais graficos. A partir dessa estrutura foi possivel consolidar a OGM, fortalecendo a participacdo e
controle social nas atividades do Poder Publico Municipal. Porém, esta foi uma primeira etapa concluida.
Atualmente, a OGM estd vinculada administrativamente a Chefia de Gabinete/Gabinete do Prefeito. E
importante destacar que a Ouvidoria-Geral do Municipio atua em conjunto com os outros érgdos de
Controle Interno, como a Corregedoria-Geral do Municipio e a Controladoria-Geral do Municipio e com

base nas diretrizes do TCE/PR (https://www]l.tce.pr.gov.br/multimidia/2024/5/pdf/00385434.pdf), as

Macrofun¢bes do Controle Interno, ou seja, as atividades de Auditoria Interna, Controladoria,
Transparéncia/Integridade/Compliance, Ouvidoria e Corregedoria, se consolidam de maneira mais eficiente
em um modelo integrado. No modelo ideal, proposto por meio do Relatério de Transicdo tanto da
Ouvidoria-Geral, quanto da Controladoria-Geral, a centralizacgdo em um Unico érgao promoveria maior
coordenacdo dos trabalhos, assegurando alinhamento estratégico com as diretrizes municipais e
proporcionando maior eficiéncia operacional.

e Capacidade técnica e operacional:

Desde o processo de selecdo, a Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) prioriza a forma¢do de uma equipe
composta por profissionais com ensino superior concluido ou em andamento. A equipe é multidisciplinar,
composta atualmente por: 1 Técnico de Gestdo A01, 4 Técnicos de Gestdao B0O1, 1 Técnico de Gestdo COl e 1
Guarda Municipal, que ao ingressarem passam por rigoroso processo de treinamento. Os integrantes
possuem experiéncia em diversos drgdos da Prefeitura, o que enriquece a atuagdo técnica da OGM. Além
disso, é verificada na entrevista prévia caracteristicas como: experiéncia com atendimento a populagao,
solucdo de conflitos, habilidade de comunicacdo, empatia, ética e disposicdo a estudos e capacitagGes
constantes. Importante enfatizar que a OGM ndo admite servidores em estdgio probatdrio ou com poucos
anos de carreira, pois considera essencial o conhecimento prévio sobre o funcionamento da Prefeitura para

desempenho das fung¢des de Ouvidor, em 6rgao de Controle Interno.
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e__ Clima organizacional:

A Ouvidoria-Geral do Municipio tem como prioridade promover um ambiente de trabalho saudavel e
colaborativo, reconhecendo que o atendimento ao cidaddo pode ser uma atividade desafiadora e, por
vezes, estressante. Nesse sentido, a Ouvidoria adota estratégias para fortalecer o clima organizacional,
como a valorizagdo dos servidores e a oferta de capacitagdes continuadas. Além disso, busca-se criar um
espaco de escuta ativa e didlogo, incentivando o bem-estar emocional e a resolucdo de conflitos de forma
construtiva. Essas a¢des refletem o compromisso com a integridade institucional e com a qualidade dos
servicos publicos, garantindo que os servidores possam desempenhar suas fun¢cdes com motivacao e apoio
necessarios para atender bem a populagao.

e Capacitacdo continuada:

O Programa de Formacgdo Continuada de Ouvidores ja é uma realidade na Ouvidoria-Geral da Prefeitura.
Duas vezes por semana, em encontros de 1h30, os servidores participam de cursos, treinamentos, estudos
de caso, alinhamento de acbes, além da analise de legislacbes. Essa iniciativa fortalece a atuacdo na
Ouvidoria Publica, um campo dinamico que exige constante atualizagdo para acompanhar as inovagdes e
boas praticas do setor. Além disso, como meta da Avaliacdo de Desempenho anual, os servidores precisam
apresentar, no minimo, 06 cursos de capacitagao anuais, o que também tem contribuido muito no estimulo
de rotina de estudos e aprimoramento do servico publico prestado.

e Padronizacdo de procedimentos:

Todos os procedimentos realizados pelos Ouvidores sdao padronizados, o que garante uniformidade no
tratamento com os érgaos, garantindo confiabilidade e transparéncia aos processos tanto internamente,
guanto para os usuarios de servigcos publicos. Além disso, cada érgao ou entidade nomeou titular e suplente
para atuacdo como SIC (Servico de Informagdes ao Cidaddo), em cumprimento a Lei 12.527/2011, Lei de
Acesso a Informacdo, Decreto Municipal 712/2015 e Decreto Municipal 626/2024. O SIC atua na facilitacdo
da comunicacdo entre o 6rgao ou entidade e a Ouvidoria-Geral, bem como no recebimento, distribuicdo
interna dos processos encaminhados, controle dos prazos e verificacdo do teor técnico das respostas
emitidas antes de ser remetida a OGM. A Ouvidoria-Geral promove curso de capacitacdao anual para esses
agentes publicos, com o objetivo de atualizar e alinhar sua atuacdo.

e Diversificacdo dos canais de atendimento:

Aprimorar continuamente os canais de atendimento ao cidaddo e ao agente publico, visa garantir
acessibilidade, interatividade e eficiéncia. E possivel registrar uma manifestacdo na OGM através de

formulério eletronico disponivel no site da Ouvidoria, https://ouvidoria.londrina.pr.gov.br, o que permite

registro simplificado e acompanhamento dos processos. Além dessa, ha outras formas de atendimento
como o tridigito telefénico 162, comunicacdo por WhatsApp, atendimento presencial, recebimento de

correspondéncias e interacdo por meio das redes sociais, Facebook e Instagram. Essa estrutura multicanal
6
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visa atender as diversas necessidades dos usuarios, promovendo a transparéncia, a inclusdo e a efetividade
na gestdo publica.

e Exceléncia no atendimento ao cidadao:

A OGM atua no atendimento humanizado que valoriza a escuta ativa e a compreensdo das demandas dos
cidaddos e agentes publicos. A equipe, capacitada para lidar com diferentes tipos de manifestacoes,
trabalha para oferecer respostas claras, assertivas e personalizadas, respeitando as necessidades de cada
usudrio.

Fraquezas:

e Limitacdo de recursos orcamentarios:

Atualmente vinculada a Chefia de Gabinete/Gabinete do Prefeito, a Ouvidoria-Geral enfrenta desafios
relacionados a execugdo plena das suas atividades planejadas, especialmente devido a limitacdo
orcamentaria. Essa restricdo impacta diretamente a capacidade de atender algumas demandas internas
essenciais para o bom funcionamento do érgdo. Entre as necessidades ndo atendidas estdo a participagao
em cursos e congressos que sao fundamentais para o desenvolvimento continuo da equipe, bem como a
aquisicdo de moveis e equipamentos de informatica, que sdo imprescindiveis para garantir a eficiéncia e a
qualidade no atendimento ao publico. A falta desses recursos compromete a otimizagdo dos processos
internos e a capacitacdo constante dos servidores no que se refere as tendéncias do setor.

e Equipamentos defasados:

Atualmente, a Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) conta com 10 computadores, sendo que apenas 2
foram adquiridos nos ultimos 2 anos. Os demais equipamentos sdo antigos e ndo possuem o pacote Office,
o que, além de aumentar a vulnerabilidade da rede da Prefeitura a ataques cibernéticos, tem dificultado a
elaboragdo de relatérios e outros processos internos.

e Falta de sistema especialista:

Os relatdrios emitidos por uma ouvidoria funcionam como registros detalhados das manifestacGes
recebidas, oferecendo uma visdo clara das demandas dos cidaddos em relacdo aos servigos publicos. Em
linhas gerais, visam atender ao contido nas Leis 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo) e Lei
13.460/2017 (Cdodigo dos Usudrios de Servigos Publicos). Atualmente, sdo produzidos manualmente por
meio de planilha Excel, o que além de ser um processo moroso, restringe as atividades dos Ouvidores. Ja
existem sistemas especialistas, que emitem relatérios em sistema Bl, em tempo real, o que resulta em
maior transparéncia, um melhor entendimento das demandas da populagdo e uma gestao publica mais
eficiente e responsiva.

e Déficit de recursos humanos:

Ha atividades na OGM que j& necessitam de servidores exclusivos para atua¢do. E o caso, do

monitoramento da Lei 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados. Conforme Decreto Municipal
7
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1.030/2023, a Ouvidoria-Geral do Municipio é responsavel pela diretrizes especificas sobre a politica de
protecdo de dados pessoais, monitoramento de suas a¢des, bem como prestar as devidas orientagées, no
ambito da Administracdo Municipal Direta e Indireta. Além disso, de acordo com o Decreto Municipal
214/2021, cabe ao Ouvidor-Geral atuar como Encarregado de Dados Pessoais. A atividade hoje esta ligada
aos Ouvidores Adjuntos, porém nota-se que ja houve uma expansdo da mesma, o que demonstra a
necessidade de inserir, ao menos, 2 servidores para a referida demanda. Importante destacar que, de
acordo com este Planejamento Estratégico, ha a previsdo de inser¢do de novas atividades, como a OQuvidoria
para o Servidor (OPS), mencionado mais a frente neste trabalho, o que demandaria mais 2 servidores

Ouvidores Adjuntos.

Oportunidades:

e Bom posicionamento nos indices de transparéncia;

A Prefeitura de Londrina, por meio da atuacdo desta Ouvidoria-Geral, em conjunto com a Controladoria-
Geral, tem mantido boas posi¢cdes nos indices de transparéncia promovidos pelos 6rgdos de controle
externos federais e estaduais. A OGM é responsdvel pela transparéncia passiva, ou seja, do recebimento,
tramitacdo, cobranca de prazos e emissao de relatérios relativos aos Pedidos de Acesso a Informacdo, de
acordo com a Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacdo, regulamentada pelo Decreto Municipal
712/2015 e atualizacBes.

e Atuacdo estratégica como 6rgdo de Controle Interno e geracdo de dados estatisticos para a

Administracdo:

A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) desempenha um papel estratégico na administracdo municipal,
sendo um importante 6rgdo de controle interno. Além de sua fun¢do de atendimento ao publico, a OGM é
uma grande geradora de relatérios estatisticos, tanto quantitativos quanto qualitativos, que sao

disponibilizados ao publico no site oficial https://ouvidoria.londrina.pr.gov.br. Esses relatdrios sdo

fundamentais para a transparéncia da administracdo e podem ser utilizados para a tomada de decisdes e,
consequente, melhoria continua dos servicos oferecidos, contribuindo para uma gestdo publica mais
eficiente e alinhada as necessidades da populacgao.

e Capacitacdo externa de outros érgdos;

Por meio do Programa de Capacitacgdo em Ouvidoria, abordado mais adiante nesse Planejamento
Estratégico, a OGM atua na capacitacdo dos agentes publicos para assuntos relacionados as ouvidorias
publicas. O objetivo é promover o aprimoramento das praticas de atendimento ao cidad3do, fortalecer a
transparéncia, e assegurar que os servidores compreendam a importancia de suas responsabilidades em

relacdo a escuta ativa, ao tratamento adequado das demandas e ao cumprimento das normativas que
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regem a gestao publica. Além disso, a OGM busca ampliar a eficiéncia na resolu¢do de conflitos e na
implementacgdo de politicas publicas que favoregam a participagao social e o controle social."

e Reconhecimento e confianca da sociedade:

Os relatdrios emitidos desde 2016 revelam um aumento acumulado de 69,58% no numero de
manifestacGes registradas, o que evidencia o crescente reconhecimento e a confianca da populacdo
londrinense na Quvidoria-Geral do Municipio. Este aumento expressivo reflete ndo apenas a efetividade das
acGes da Ouvidoria em atender as demandas da comunidade, mas também o fortalecimento da cultura de

participacdo cidada e transparéncia na administracdo publica.

Ameacgas:

e Falta de comunicacdo entre os 6rgdos:

Principalmente por meio da tramitacdo dos processos de Ouvidoria, é possivel perceber uma falha
recorrente na comunica¢do entre os diversos drgdos e entidades da Administracdo Direta e Indireta do
Poder Executivo. Essa falta de integracdo e alinhamento prejudica a eficiéncia no atendimento ao cidadao,
resulta em atrasos, duplicacdo de esforgos e até mesmo em inconsisténcias nas respostas fornecidas aos
cidad3os.

e Dificuldade de mudanca da cultura organizacional dos érgdos:

Criada em 2016, a Ouvidoria-Geral do Municipio é um dos 6rgdos mais recentes da Prefeitura de Londrina,
destacando temas que desafiam a rotina dos agentes publicos e exigem ajustes nas praticas e mentalidades.
Essa evolugdo busca fortalecer a transparéncia, o didlogo e o compromisso com a ética na administragao
publica. Apesar dos avangos, ainda se observa uma consideravel resisténcia por parte de alguns agentes
publicos em incorporar esses principios no cotidiano de trabalho.

e Conhecimento limitado do servico prestado pela Ouvidoria:

A Ouvidoria ainda é frequentemente percebida, tanto por agentes publicos quanto pela sociedade, como
um setor limitado ao recebimento de reclamac¢Ges ou a uma espécie de protocolo da Prefeitura.
Internamente, essa visdo restritiva compromete sua capacidade de impulsionar melhorias continuas nos
servigos publicos. Quando reduzida apenas a fungdo de recep¢do de queixas, a Ouvidoria perde a
oportunidade de atuar de forma estratégica e proativa no aperfeicoamento das politicas publicas. Do ponto
de vista da populagdo, essa percepc¢do reflete um desconhecimento de seu papel essencial como agente

fiscalizador e promotor da transparéncia e integridade na administragdo publica.

3. OBIJETIVOS, METAS E ACOES
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Objetivo 1 — Fortalecer o uso dos canais da Ouvidoria como instrumentos de didlogo com o poder publico

(ODS 16 Paz, Justica e InstituicGes eficazes)

Meta 1.1 — Promover eventos relacionados as tematicas de Ouvidorias Publicas;
Resultado:
Promover o intercambio de experiéncias e o fortalecimento do papel estratégico das Ouvidorias na

construcdo de uma gestdo publica mais transparente, eficiente e orientada ao cidadao.

Agao:
1. Estabelecer parcerias para a realizagdo de eventos conjuntos;

No que se refere aos eventos relacionados as tematicas de Ouvidorias Publicas, destaca-se que no ano de
2023 foi realizada a Conferéncia Municipal de Transparéncia e Controle Social em parceira com o Conselho
Municipal de Transparéncia e Controle Social. No ano de 2024, em parceria com o Conselho Municipal de
Transparéncia e Controle Social e o Observatdrio de Gestdao Publica foi realizado o evento “Transparéncia e
Controle Social: Didlogo com os Vereadores”.

Entendemos como necessario ampliar esse trabalho, por meio de parcerias com drgdos de Controle Interno

de outras esferas governamentais, além de entidades da sociedade civil e instituicdes académicas.

Meta 1.2 — Realizar campanhas educativas direcionadas aos agentes publicos e a populacao.

Resultado:

O aumento de 26,72% nas manifestacdes em 2023, em comparacao a 2022, reflete o impacto positivo das
acbes de comunicacdo realizadas, como a elabora¢do de cartazes em unidades de atendimento e a
utilizacdo de redes sociais. Esse crescimento destaca a importancia de estratégias eficazes para aproximar
os cidaddos e os agentes publicos do canal da Ouvidoria.

Com a institucionalizagdo da Ouvidoria para o Servidor (OPS), sera essencial ampliar ainda mais o alcance da
comunicacao, englobando os agentes publicos das administra¢des Direta e Indireta.

Investir em uma comunicagdo transparente e empatica fortalece ndo apenas o uso do canal, mas também

consolida a percepc¢ao de integridade e acolhimento dentro da Administracdo Publica.

Acoes:

1. Produzir materiais informativos (cartilhas, banners, folders);

10
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Foi elaborada, em 2022, uma identidade visual e material informativo (cartazes e folders) para serem
distribuidos e fixados nos 6rgdos e entidades da Administracdo Direta e Indireta do Poder Executivo
Municipal, bem como nos 6nibus do transporte publico. Também foi realizada propaganda busdoor, ou seja,
no vidro traseiro dos 6nibus do transporte publico, que ficaram circulando pela cidade por 2 meses.

Como estratégia de continuidade das acbes, a OGM pretende trabalhar na elaboracdo de cartilhas e

informativos sobre as tematicas de Ouvidorias Publicas, tanto internas, como externas:

a) Internas: Assédio moral, assédio sexual, Diferenga entre Denuncia e Reclamagdo, Conflitos no
Ambiente Interno, Linguagem Simples, Tipos de Discriminacdo, Direitos e Deveres do Servidor,
Cédigo de Etica, Denlncia de Retaliacdo, boas praticas no atendimento ao cidaddo, O Papel da
Ouvidoria.

b) Externas: Diferenga entre Denuncia e Reclamagdo, Denudncia de Retaliagdo, Como acessar a

Ouvidoria, o Pedido de Acesso a Informacao, Direitos e Deveres do Cidadao, Participacdo Cidada.

2. Produzir materiais informativos por meio das Redes Sociais da Ouvidoria;

No final do ano de 2022, foram criadas ainda pdaginas no Instagram e Facebook, com conteldo diarios,
atendimento via aplicativo Whatsapp e desenvolvimento de site préprio. Esses também foram elementos
que tiveram forte influéncia no aumento do nimero de manifestagGes registradas anteriormente citado.

Para a continuidade das agbes, a meta é intensificar a producdo de conteldo, por meio de sua
diversificacdo, ou seja, através de videos e animacdes diversas, por meio de assinatura de plataforma online
de design e comunicac¢do visual Canva, que permite criar e editar artes graficas. As tematicas abordadas

serdo as mesmas a serem trabalhadas nas cartilhas e materiais informativos, assim como o publico-alvo.

3. Replicar o contetdo das redes sociais dos outros orgdos e entidades da Administracao Publica
Municipal, relativo as manifestacGes mais frequentes recebidas pela OGM, identificadas por meio

dos relatérios emitidos;

E necessario reforcar a disseminacdo de informagdes relevantes nas redes sociais, replicando o contetdo
produzido por outros drgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal. Esses conteddos devem
abordar as manifestagdes mais recorrentes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM), conforme
identificado nos relatérios periddicos emitidos.

Esta acdo ja é realizada atualmente, porém com a contratacdo de sistema especialista, a OGM tera mais
condi¢des de identificar em tempo real essas demandas, por meio dos relatdrios emitidos em tempo real e

sistema BI.
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A estratégia busca aumentar a transparéncia e o engajamento da comunidade, promovendo uma
comunicagdo mais clara e eficiente sobre os temas mais relevantes para os cidadaos, além de facilitar o

acesso as informacgdes e servigos publicos.

Objetivo 2 — Qualificar os agentes publicos municipais (ODS 16 Paz, Justica e Institui¢des eficazes)

Meta 1.1 A capacitacdo dos agentes publicos municipais no que se refere aos temas e legislacdes relativas
as Ouvidorias publicas, bem como outras temdticas cuja necessidade de abordagem se dé por meio dos
relatérios emitidos pela Ouvidoria-Geral;

Resultado:

E necessario institucionalizar os programas abaixo citados de forma a garantir a continuidade e a ampliacdo
das acbes formativas, promovendo maior alcance dos conteudos ofertados. A institucionalizacdo também
faz parte do Plano de Integridade da OGM, assegurando que as tematicas de transparéncia, integridade,
participacdo social e protecdo de direitos estejam alinhadas as politicas publicas e as demandas da
sociedade.

Além disso, o estimulo a capacita¢do reforcara a relevancia das Ouvidorias Publicas como ferramentas de
promocdo de cidadania e governanga, ampliando sua atuagdo educativa e seu impacto tanto na

administracdo interna quanto na relacao com os cidadaos.

Acoes:
1. Institucionalizar o “Programa de Capacitacdo em Ouvidoria”;

Informamos que a Ouvidoria-Geral do Municipio oferece ao quadro profissional da Administragao Direta e
Indireta, por meio de parceria com a Escola de Governo de Londrina (EGL), cursos diversos sobre as
legislacGes e tematicas relacionadas as Ouvidorias Publicas, nos formatos presencial e hibrido, conforme
demanda solicitada pelos gestores das pastas. Também faz parte a formacao da sociedade civil organizada e
apoio a outras estruturas governamentais, com cooperacao técnica e qualificacdo de profissionais, também
mediante solicitacdo. No entanto, é necessdrio institucionalizar o Programa de forma a garantir sua
continuidade, abrangéncia e alinhamento estratégico com os objetivos de desenvolvimento institucional. A
formalizacdo do Programa permitira consolidar o compromisso com a capacitacdo constante, além de
proporcionar maior previsibilidade e organizacdo na oferta de cursos e treinamentos. Isso beneficiard tanto
os servidores publicos quanto a sociedade civil, fortalecendo a atuagdo da Ouvidoria-Geral como promotora

de transparéncia, integridade e participacdo cidada.
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2. Institucionalizar o “Programa Formag¢ao Continuada de Ouvidores”;

Em relagdo ao quadro funcional da Ouvidoria-Geral do Municipio, é realizado o “Programa Formacao
Continuada de Ouvidores”, seja através de atividades registradas junto a Escola de Governo de Londrina
(EGL), seja através de lives e cursos ofertados no formato presencial ou a distancia pelos Governos Federal e
Estadual e outras instituicGes. Sempre priorizando os cursos e capacitagGes gratuitos. No ambito interno,
duas vezes por semana a equipe tem, conforme registro junto a Escola de Governo de Londrina (EGL), esta
formacao interna de aproximadamente 01h30 de duragdo com estudos de legislagGes, estudos de casos de
ocorréncias registradas na Ouvidoria-Geral do Municipio, estudos de quest&es relativas a Gestdo Publica. A
necessidade de qualificagdo profissional constante é uma premissa necessaria aos Ouvidores no
desempenho de suas fungdes. Além disso, a pratica interna de formacdo regular, realizada duas vezes por
semana tem como objetivo fortalecer a capacidade técnica da equipe. Institucionalizar o Programa
permitird garantir sua periodicidade e sustentabilidade, o que é fundamental para o aprimoramento das
praticas de ouvidoria, e estabelecer padrdes de exceléncia, consolidando critérios de qualificacdo e
reforcando a credibilidade dos servigos prestados. Esta acdo reforcard o compromisso com a melhoria

continua do atendimento ao cidadao e a valorizacdo dos profissionais da OGM.

3. Incentivar a participacdo dos servidores da OGM em eventos ligados as temdticas de Ouvidorias

Publicas.

Toda a equipe deve participar de conferéncias, semindrios e workshops focados nas temdticas de Ouvidorias
publicas como Acesso a informagdo, Participacdo e Defesa do Usuarios de Servigos Publicos, Protecdo de
Dados, Integridade Publica, Governanga, Combate a Corrupgdo, Controle Interno, Mediagdo de Conflitos,

entre outros, mantendo-se atualizada sobre as melhores praticas e tendéncias do setor.

Objetivo 3 — Implantar Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos e a Avaliagdo Continuada dos Servicos

Publicos; (ODS 16 Paz, Justica e Institui¢Ges eficazes)

Meta 3.1 Criar o Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos e estruturar o Sistema de Avaliacdo
Continuada dos Servicos Publicos visando atender a Lei 13.460/2017;

Resultado:

Para garantir a defesa efetiva dos usuarios de servicos publicos, é imprescindivel destacar a criagdo do
Conselho de Usudrios e a implementacdo da Avaliacdo Continuada dos Servicos Publicos, conforme
estabelecido pela Lei 13.460/2017. O Conselho de Usuarios atua como um canal direto de participacdo

social, onde cidaddos podem expressar suas necessidades, preocupacgdes e sugestoes.
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A Avaliagdo Continuada dos Servigcos Publicos é um processo essencial para assegurar que a qualidade e a
eficiéncia dos servigos prestados sejam mantidas e constantemente aprimoradas. Este mecanismo permite
a identificacdo de falhas e a implementacdo de melhorias de forma agil e eficaz.

A Ouvidoria-Geral do Municipio tem estudado e trabalhado a possibilidade de implementag¢do do Conselho
de Usuarios dos Servigos Publicos (que tem atribuicGes diferentes dos Conselhos Municipais de Politicas
Publicas) e a Avaliagdo Continuada dos Servigos Publicos. Para isso, a equipe participou de varias reunides,
cursos e até mesmo integrou o Grupo de Trabalho sobre Conselhos de Usuarios da Rede Nacional de
Ouvidoria (Renouv), entidade ligada a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU) com o objetivo de alinhar o trabalho as diretrizes desses 6rgdos. O entendimento sobre como
funcionaria este Conselho e quem tem direito a participar das avaliacGes, sdo pontos que ainda estavam
sendo trabalhado e detalhados pela CGU, o que inviabilizou sua implantacdo até o momento, porém esse é
um item importante tanto do ponto de vista da melhoria continua dos servicos publicos municipais, como

para as avaliagdes dos indices de transparéncia.

1. |Institucionalizar a criacdo do Conselho de Usuarios dos Servicos Publicos por meio de ato
especifico;

2. Estabelecer o nimero de membros, critérios para sele¢do, mandatos e periodicidade das reunides;

3. Redigir um regimento interno que regulamente o funcionamento do Conselho e garanta
alinhamento a legislacao;

4. Definir e viabilizar aquisicdo de ferramentas digitais e fisicas para que usudrios possam avaliar os
servicos (aplicativos, totens de avaliacdo e/ou formularios online);

5. Elaborar um fluxo claro para a coleta, andlise e divulga¢do dos resultados das avalia¢oes;

6. Promover a¢les de divulgacao para informar aos cidadaos sobre a possibilidade de ser membro do
referido Conselho;

7. Promover acles de divulga¢do para informar aos cidaddos sobre a disponibilidade do Sistema de
Avaliacdo Continuada dos Servigos Publicos e sua importancia para a melhoria continua;

8. Criar uma rotina para revisar os resultados das avaliacGes e identificar padrées ou areas criticas;

9. Publicar os resultados das avaliagbes e as acOes corretivas adotadas, garantindo visibilidade a

sociedade.

Objetivo 4 — Aprimorar a Transparéncia das informacOes para assegurar a Participacdo e Controle Social.

(ODS 16 Paz, Justica e InstituicGes eficazes, Projeto 77 do MasterPlan)
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Meta 4.1 Adquirir sistema especialista de Ouvidoria, visando aprimorar os relatérios de Ouvidoria e

também para adequacéo a Lei 13.460/2017 (Art. 14 e 15).
Resultado:

Esta Ouvidoria-Geral do Municipio iniciou tratativas com o Tribunal de Contas do Estado do Parana (TCE-PR),
através da Ouvidoria do 6rgao, para a adocdo do sistema especialista em Ouvidoria nominado de “Conte
Para a Ouvidoria” (CPO), sendo o primeiro 6rgdo publico ndo integrante da Associacdo dos Tribunais de
Contas (Atricon) a ter a indicacdo do préprio TCE-PR para adotar este sistema. O Termo de Cooperacdo
Técnica entre as partes ja foi assinado e estd aguardando apenas os desdobramentos por parte da
Presidéncia do TCE-PR para que possamos receber o codigo-fonte para iniciar os estudos e projetos de
implementacdo deste sistema que facilitard os trabalhos da Ouvidoria-Geral do Municipio ndo sé na
tramitacdo e acompanhamento de prazos, mas também na estratificacdo de dados contidos para a
elaboragdo dos relatdrios mensais, semestrais e anuais, conforme determinam as legislages pertinentes as

atribuicGes das Ouvidorias Publicas e a Transparéncia Publica.

Acoes:
1. Finalizar os desdobramentos relativos a assinatura do Termo de Cooperagao Técnica com o TCE-PR;
2. Viabilizar a elaboragao de orgamentos e contratagdo por meio da CTD;
3. Realizar as adaptacdes necessarias ao funcionamento do sistema, de acordo com a realidade da
Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina;

4. Promover o treinamento dos Ouvidores.

Meta 4.2 — Revisar as legislagGes da Ouvidoria-Geral e atualizar normativos procedimentais

Resultado:

Para garantir a conformidade e a eficadcia da Ouvidoria é essencial manter a legislacdo atualizada e
formalizar os procedimentos internos. Isso come¢a com a identificacdo e o acompanhamento das leis e
regulamentos relevantes, como os decretos que regulamentam a Lei de Acesso a Informacdo (LAI), a Lei
Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), o Cédigo dos Usudrios de Servigos Publicos e normas relacionadas a
integridade e ao combate a corrupgdo. Essas atualizagGes ajudam a entender como as novas exigéncias
legais impactam o funcionamento das ouvidorias e dos planos de integridade.

A formalizagdo dos procedimentos internos envolve o mapeamento detalhado dos processos atuais,

assegurando que estejam alinhados com as exigéncias legais e sejam eficazes na promocao da integridade e
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transparéncia. A criagdo ou atualizacdo de manuais de procedimentos e diretrizes sdo fundamentais para
garantir a transparéncia e a imparcialidade.

Além disso, é importante realizar treinamentos regulares com os Quvidores, garantindo que todos estejam
atualizados e cientes das mudangas. Um sistema robusto de monitoramento deve ser estabelecido para
avaliar continuamente a conformidade e a eficdcia dos procedimentos, assegurando que os processos
permanegam integros e estejam em conformidade com a legisla¢do vigente.

Identificar se existem lacunas na legislacdo atual e preenché-las. Isso envolve analisar como as novas
guestdes emergentes impactam a Ouvidoria e o Plano de Integridade. Adaptar as politicas e procedimentos
internos é essencial para atender a essas novas necessidades, o que pode incluir o desenvolvimento de
novas diretrizes e protocolos.

Esse processo permite adaptar as leis as necessidades e realidades contemporaneas. Isso promove maior
eficiéncia na aplicagdo das normas e contribui para a melhoria do ambiente regulatério, facilitando o
cumprimento das leis por parte dos cidaddos e dos agentes publicos.

Além disso, a revisdo e atualizacdo legislativa ajudam a eliminar lacunas ou ambiguidades que possam
existir na legislagdo atual, promovendo uma interpretacdo mais clara e consistente das normas. Elas
garantem, ainda, maior transparéncia e confianca nas instituicdes publicas, protegem os direitos dos
cidaddos ao assegurar o acesso a informacdo e confidencialidade das Denuncias, e fortalecem a prevengao
e o combate a corrupgdo. Além disso, contribuem para uma gestdo publica mais eficiente e eficaz, e

empoderam os cidadaos ao facilitar sua participagao na fiscalizagdo das a¢Ges publicas.

Acoes:

1. Concluir texto relativo a revisdo e compilacdo dos Decretos Municipais 712/2015, 744/2016 e
713/2019, que regulamentam a Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacgdo, em parceria com a
Controladoria-Geral Do Municipio;

2. Realizar a revisdo do Decreto Municipal 919/2018, que regulamenta a Lei 13.460/2017, Cddigo de
Defesa do Usudrio de Servigos Publicos.

3. Elaborar portarias municipais com os procedimentos descritos no Check-list de trabalho da OGM.

Meta 4.3 — Revisar as Cartas de Servico ao Usuario

A transparéncia ativa consiste na pratica de divulgar proativamente informacgées de interesse publico, sem
qgue os cidaddos precisem solicita-las especificamente. A Carta de Servicos ao Usuario é um instrumento
importante nesse processo, pois assegura que todas as informacdes sejam disponibilizadas de maneira

adequada e em conformidade com a Lei 13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuério de Servicos Publicos).
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Esse processo de revisdo visa garantir a transparéncia, a acessibilidade e a clareza das informagdes
fornecidas, promovendo um relacionamento mais aberto e eficiente entre a administracdo publica e os
cidaddos.

Além disso, a atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario fortalece a gestdo publica, promovendo maior
transparéncia e responsabilidade, atuando de forma proativa, agilizando a prestacdo de servigos publicos. A
implementagdo dessas melhorias ndo apenas cumpre as obrigagGes legais de transparéncia, mas também
fortalece a confianca da populacdo nos servicos oferecidos.

As Cartas de Servicos ao Usudrio tém de ser revisadas periodicamente, porém a ultima revisao realizada foi

em 2022 em razdo das dificuldades operacionais e de pessoal.

Acoes:

1. Estabelecer um cronograma para as etapas do processo, com metas intermediarias e prazo final.

2. Oferecer treinamentos para servidores responsdveis pela revisdo da carta, focando em
transparéncia, linguagem cidada e acessibilidade;

3. Adotar um sistema para centralizar e organizar as informacdes da carta, facilitando futuras revisdes

e atualizagdes por meio da SMPOT/DTI.

Objetivo 5 — Ampliar a atuac¢do do canal de Ouvidoria para atendimento ao Agente Publico Municipal (ODS

16 Paz, Justica e InstituicGes eficazes)

Meta 5.1 - Regulamentar a Ouvidoria para o Servidor (OPS);

Resultado:

Atualmente, além de atender as demandas diretas dos cidaddos junto a Prefeitura de Londrina, a Ouvidoria-
Geral do Municipio (OGM) tem se deparado com um crescimento expressivo nas demandas internas,
provenientes dos préprios agentes publicos. Esta é uma tendéncia que se intensificou ao longo de 2024,
evidenciando a importancia de um canal especifico para atender a essas necessidades. Embora esta
Ouvidoria-Geral ainda nao esteja institucionalmente estruturada para atuar de forma plena nessas questdes
internas, reconhecemos que os conflitos e as dificuldades enfrentadas pelos agentes publicos refletem
diretamente na qualidade dos servigos oferecidos ao cidaddo. A OGM tem sido procurada para tratar de
guestdes que vao desde orientacbes e esclarecimentos para o dia a dia de trabalho até reclamacgdes
relativas a atuagdo das chefias imediatas e colegas, chegando, em casos mais graves, a Denuncias que
envolvem situacdes de discriminacdo e outras praticas inadequadas. Esses fatos reforcam a necessidade de
gue a Prefeitura de Londrina estabeleca formalmente uma Ouvidoria Interna para o atendimento aos

servidores. A institucionalizacdo de uma ouvidoria interna, um ambiente de acolhimento as preocupacodes e
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ansiedades do agente publico referentes ao seu setor de trabalho, proporciona nao sé o fortalecimento do

clima organizacional da instituicdo, mas a prépria melhoria da prestacdo do servigo publico.

Acoes:

1. Estabelecer fluxo de atendimento as demandas internas envolvendo os agentes publicos da Prefeitura;

2. Promover capacitagdo constante, por meio do Programa “Formacao Continuada de Ouvidores” dos
Ouvidores para melhor atender as necessidades deste publico-alvo, com tematicas envolvendo
discriminacdo, assédio e conflitos no ambiente de trabalho, entre outros temas pertinentes da éarea;

3. Divulgar pelas redes sociais a Ouvidoria como canal de acolhimento das manifestacbes dos agentes
publicos sobre o ambiente de trabalho;

4. Ampliar quadro funcional, com mais 02 novos servidores, com atua¢do como Ouvidor Adjunto para

melhor atender e acolher os agentes publicos em suas duvidas e manifestacdes no érgao.

Objetivo 6 — Monitoramento da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD)

Meta 6.1 - Atualizar o Relatérios de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais (RIPD) da Prefeitura de Londrina
Resultado:

A atualizacdo dos Inventarios de Dados e dos Relatérios de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais é
essencial para garantir a conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). O Inventario de Dados
tem a fungdo de identificar e registrar todos os dados pessoais coletados, armazenados e processados pela
instituicdo, detalhando aspectos como a origem dos dados, suas finalidades e os processos envolvidos no
seu tratamento. Por outro lado, o Relatério de Impacto a Protecdo de Dados (RIPD) avalia os riscos e
impactos potenciais para a privacidade dos individuos, identificando vulnerabilidades e propondo medidas
para mitigar esses riscos.

A Ouvidoria-Geral desempenha um papel crucial na revisdo e no monitoramento desses processos. Sua
responsabilidade inclui orientar e auxiliar os Orgdos e Entidades da Administragdo Direta e Indireta na
elaboracdo e atualizacdo dos Inventdrios de Dados, assegurando que reflitam com precisdo as praticas
atuais de tratamento de dados pessoais. Da mesma forma, os Relatdrios de Impacto devem abordar de
forma abrangente e adequada todos os riscos identificados e as estratégias de mitigacdo propostas. No ano
de 2023, foi concluida a primeira versdao do Relatério de Impactos a Protecdo de Dados Pessoais da

Prefeitura de Londrina, no entanto, ha a necessidade de continuidade desse trabalho.

Agles:
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1. Definir cronogramas para a revisao periddica dos Inventdrios de Dados, assegurando que incluam
alteragBes em processos, sistemas ou praticas de coleta e tratamento de dados;

2. Adotar sistemas para a gestdo, monitoramento, andlises de risco e elaboracdo de relatérios de
impacto.

3. Promover treinamentos sobre o levantamento e atualizacdo dos inventarios de dados pessoais e

relatdrios.
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