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Estrutura organizacional

Estrutura Organica

A estrutura organica da Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina foi estabelecida pela Lei
Municipal 13.612, de 10 de julho de 2023, que alterou a Lei Municipal n2 8.834, de 12 de julho de
2002.

Art. 12 O Art. 52 da Lei Municipal n® 8.834, de 12 de julho de 2002, passa a vigorar com as seguintes
alteragdes:

"Art. 52(...)

| — Chefia de Gabinete

(...)

d) Ouvidoria-Geral do Municipio:

1) uma Ouvidoria-Geral adjunta; e

2) cinco ouvidorias adjuntas.

(.)"

Competéncias

A Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina foi criada pela Lei Municipal 12.395, de 18 de mar¢o de
2016 e suas competéncias foram alteradas pelo Decreto Municipal 1030, de 28 de agosto de 2023,
gue estabelece o Regimento Interno da Chefia de Gabinete:

Art. 12 A Chefia de Gabinete, como d6rgdo auxiliar de assisténcia, diretamente subordinado ao
Prefeito do Municipio, compete:

(...)VII. Facilitar, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, a interlocugcdo entre o cidaddo e a
administracdo Municipal Direta e Indireta de forma a receber e encaminhar as manifestacbes
relacionadas a prestagdo de servigos publicos aos rgdos competentes e monitord-las até a emissdo
de resposta conclusiva, em cumprimento a Lei 13.460, de 27 de junho de 2017;

VII-A. Promover, através da Ouvidoria-Geral do Municipio, a participagdo dos usudrios no
acompanhamento da prestacGo e na avaliacdo dos servigos publicos, por meio de conselhos de
usudrios, em cumprimento a Lei 13.460, de 27 de junho de 2017;

VII-B. Atuar, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, na transparéncia passiva, através da
disponibilizagéio dos dados e informagdes publicas ou custodiadas pelo poder publico municipal ao
cidaddo que os solicitou, em cumprimento a Lei 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a
Informacgdo;

VII-C. Instituir, por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, diretrizes especificas sobre a politica de
protecdo de dados pessoais e monitorar suas agbes, bem como prestar as devidas orientacbes, no
dmbito da Administracdo Municipal Direta e Indireta, em cumprimento as normas gerais
estabelecidas pela Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei de Prote¢lo de Dados
Pessoais (LGPD), e;

(...)

AtribuigOes

A OGM é o érgdo governamental responsdvel pela comunicagdo entre o usudrio de servigos publicos
e a Administracdo Publica Direta e Indireta do Poder Executivo, tendo as competéncias,
estabelecidas no Decreto n2 1.260, de 17 de outubro de 2016 que aprova o Regimento Interno da
Chefia de Gabinete, alterado pelo Decreto Municipal 1030, de 28 de agosto de 2023:




Art. 62 A Ouvidoria- Geral do Municipio, criada e inserida na estrutura administrativa da Chefia de
Gabinete, por meio da Lei Municipal 12.395/2016, é um 6rgdo auxiliar, independente, permanente e
com autonomia, que tem por finalidade apurar as reclamagées relativas a prestacdo dos servigos
publicos da Administragdo Publica Municipal Direta e Indireta serd chefiada pelo Ouvidor-Geral do
Municipio, cargo de provimento em comiss@o, vinculado diretamente ao Prefeito do Municipio e tem
por competéncia:

1. Garantir a efetiva interlocu¢do entre usudrio de servigos publicos e as unidades administrativas
por meio da andlise das manifestagdes dirigidas a Ouvidoria-Geral do Municipio e encaminhamento
aos drgdos e entidades competentes para apuragcdo e monitorar a emisséo de resposta conclusiva;

2. Receber denuncias relativas a suposta prdtica de ilicito ou irregularidade no servigo publico, bem
como de retalia¢Go ao ato de denunciar, cuja averiguacdo se dard por meio da atuag¢do de unidade
de apuracdo;

3. Exercer agdes de mediagdo e conciliagdio, bem como outras para a solugdo pacifica de conflitos
entre usudrios de servicos e unidades administrativas, com a finalidade de ampliar a resolutividade
das manifestagoes recebidas e melhorar a efetividade na prestagdo de servigos publicos.

4. Monitorar os processos em tramitacdo para que os(as) usudrios(as) de servicos publicos que
apresentem manifestagées a Ouvidoria-Geral do Municipio recebam respostas conclusivas e
tempestivas;

5. Prestar informagdes, orientagdes e esclarecimentos sobre seu funcionamento;

6. Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como
propor e monitorar a ado¢Go de medidas para correcdo, prevencdo de falhas e omissGes na
prestagdo de servigos publicos;

7. Atuar na transparéncia passiva, por meio da produgdo, andlise e disponibilizacdo de dados e
informagbes sobre os Pedidos de Acesso a Informagdo, em cumprimento a Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagdo.

8. Encaminhar relatdrios periddicos aos titulares dos érgdos da Administragdo Municipal Direta e
Indireta, sobre as manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria-Geral do Municipio;

9. Monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos ao Usudrio dos drgdos e entidades;

10. Definir metodologias para medi¢do do nivel de satisfa¢do dos cidaddos usudrios de servigos
publicos, bem como sistematizar as informagdes a fim de consolidar e divulgar estatisticas, propondo
e monitorando a adog¢do de medidas para a corre¢Go e a prevengdo de falhas e omissbes na
prestagéo de servicos publicos, em cumprimento a Lei 13.460/2017;

11. Exercer a articulagdo permanente com outras insténcias e mecanismos de participagéo e controle
social;

12. Atuar em consondncia com as diretrizes dos orgéos reguladores de politicas publicas;

13. Divulgar ag¢bes e disseminar a cultura da transparéncia na administra¢éo publica;

14. Emitir diretrizes especificas sobre a politica de proteg¢do de dados pessoais e monitorar suas
a¢des, bem como orientar érgdo e entidades, em cumprimento as normas gerais estabelecidas pela
Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 — Lei de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD),

15. Formular e expedir atos normativos, diretrizes, orientagées e outros documentos relativos ao
funcionamento e aos procedimentos da OuvidoriaGeral do Municipio;

16. Promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e
defesa do usudrio de servigos publicos;

17. Celebrar termos de cooperacdo com entidades publicas ou privadas, que exercam atividades
relacionadas ao controle e participa¢do social, na promogdo de melhorias na presta¢éo dos servigos
publicos, fomento a transparéncia, divulgacdo de boas prdticas, entre outros;

18. Efetuar outras atividades afins, no dmbito de suas competéncias.




Gestao Estratégica

Missao
Promover a participacdo ativa e o acompanhamento da sociedade na Administracdo Publica Direta e
Indireta do Poder Executivo, por meio do didlogo entre o cidaddo e o poder publico.

Visao

Nos proximos 10 anos, ser reconhecido como 6érgdo publico de referéncia no monitoramento,
avaliacdo e aperfeicoamento da Administracdo Publica Direta e Indireta do Poder Executivo, com
vistas ao fomento das politicas e dos servigos publicos, bem como a promoc¢do do bem-estar dos
cidad3os.

Valores

Compromisso com o cidaddo;

Empatia;

Etica e transparéncia;

Exceléncia no atendimento;

Melhoria continua;

Pro-atividade e

Valorizagdo e envolvimento organizacional.

Diagndstico do ambiente de integridade

Instrumentos utilizados para o diagndstico do ambiente de integridade
Formulario Diagndstico de Integridade Publica

Levantamento dos atendimentos de Ouvidoria

Matriz SWOT/FOFA

Principais resultados em relagdo ao diagndstico do ambiente de integridade

O diagnéstico do ambiente de integridade, baseado em multiplas metodologias, revela um
panorama complexo e detalhado das praticas de integridade no o6rgdo. Embora haja um
compromisso geral com a ética e a transparéncia, a implementagdo de treinamentos, melhorias na
comunicagdo interna e o fortalecimento dos controles internos sdo passos essenciais para aprimorar
o ambiente de integridade e garantir a confianga publica.

Visao de futuro em relagao ao ambiente de integridade da organizagao

A OGM tem por visdo de futuro construir um ambiente organizacional robusto, onde a ética, a
integridade e a transparéncia sao priorizadas, promovendo um clima de confiangca e
responsabilidade mutua. Estabelecer uma cultura de integridade atende nao sé aos interesses da
OGM em cumprir com sua missao institucional, mas também beneficia toda a sociedade e aumenta
a confianga dos cidaddos neste canal de comunicagdo e na Administragao Publica Municipal.

Objetivos do Programa de Integridade da organizagdo

S3o objetivos do programa de integridade da Ouvidoria-Geral do Municipio:

1. Fortalecimento da Cultura de Etica e Transparéncia;

2. Trabalhar em conjunto com os érgdos de controle e correicdo para assegurar que as politicas de
integridade sejam efetivamente implementadas e monitoradas;

3. Implementar programas continuos de capacitacdo abordando questGes éticas, politicas de
conduta e procedimentos de Dendncia;




4. Focar no desenvolvimento de competéncias especificas para os profissionais de Ouvidoria, como
comunicacao eficaz, pensamento critico, tomada de decisdes, mediacao de conflitos, entre outros;

5. Elaborar e publicar relatérios periddicos que detalhem as atividades da Ouvidoria-Geral, como o
objetivo de apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdao de servicos publicos, reforcando o
compromisso com a transparéncia.

Estrutura de governanca e de gestao do Programa de Integridade

1. Comité Interno de Governanga Publica (CIGP)

Conforme prevé o art. 72 do Decreto 1.179 de 26 de setembro de 2023, a gestdo do Programa de
Integridade ficara sob a responsabilidade do Comité Interno de Governancga Publica (CIGP), que
atuard como a instancia estratégica, de supervisdao das acdes de integridade e gestdao de riscos.
Assim, o referido comité realizard a gestdo e monitoramento de todas as acles sugeridas neste
documento. Considerando tratar-se de érgao vinculado administrativamente a Chefia de Gabinte, o
CIGP da OGM é uma subcomissdo a ser designada e publicada no site da OGM,
ouvidoria.londrina.pr.gov.br. Terd competéncias e atribuicGes bem definidas e todas as prerrogativas
necessdrias para uma atuacdo independente e imparcial. Sera constituido, exclusivamente, por
membros lotados na Ouvidoria-Geral.

Por fim, o CIGP disponibiliza um canal de comunica¢do exclusivo para esclarecimentos de duvidas
sobre os assuntos tratados no Programa de Integridade e para sugerir melhorias no Plano de
Integridade do érgdo: o endereco eletronico ogm.integridade@Ilondrina.pr.gov.br.

2. Acesso a Informagao

A promocdo da transparéncia é parte fundamental do Programa de Integridade, pois permite a
participacdo da sociedade no controle das acbes do governo e contribui para o exercicio da
cidadania, fortalecendo a democracia participativa. Por isso, faz-se necessario criar instrumentos e
competéncias garantidoras do direito de acesso a informagdo, visando dar cumprimento as
obrigacbes de transparéncia ativa e passiva previstas na Lei de Acesso a Informacdo (Lei n@
12.527/2011) e no Decreto Municipal n? 712/2015, com suas respectivas atualiza¢des. O acesso a
informacdo é garantido pelas seguintes unidades:

2.1 SIC - Servigo de Informagao ao Cidadao:

O Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) é a unidade responsavel por receber e tratar os pedidos
de acesso realizados com base na Lei n® 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacdo
(LAI), que regulamentou este direito, previsto na Constitui¢do.

Na Prefeitura de Londrina, esta é uma atividade de responsabilidade da Ouvidoria-Geral do
Municipio, que por meio dos seus canais de atendimento, permite aos cidadaos realizar os Pedidos
de Acesso a Informagdo, além dos outros tipos de manifestagao. Cabe a Ouvidoria-Geral, com o
apoio dos SICs dos érgdos e entidades, o pleno cumprimento do disposto na Lei de Acesso a
Informacgao.

ATENDIMENTO VIA WHATSAPP: (43) 3372-4530

ATENDIMENTO TELEFONICO: 162

E-MAIL: ouvidoria@londrina.pr.gov.br

FORMULARIO ELETRONICO - Acesso disponivel 24 HORAS, no link:
https://sei.londrina.pr.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=ouvidoria&id orgao acesso_exter
no=0
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2.2 Gestao da Transparéncia Ativa

A transparéncia ativa tem por funcdo a divulgacdo de informacdes de interesse coletivo e geral
independentemente de solicitacdes. Na Prefeitura de Londrina, a coordenacdo desse trabalho estd
concentrada na Controladoria-Geral do Municipio, porém, todos os 6rgdos e entidades sdo
responsaveis por manter atualizadas as informagGes contidas nos seus sites e portais. No ambito da
OGM, os servidores responsaveis pela gestdao da transparéncia ativa foram designados pela Portaria
CG-OGM 03, de 15 de janeiro de 2023.

3. Canal de Denuncias

O Canal de Denlncia no ambito do Poder Executivo Municipal esta centralizado na Ouvidoria-Geral
do Municipio, sendo assim, eventuais irregularidades, violagdes as normas e aos principios e
objetivos do Programa de Integridade, poderdo ser encaminhadas nos seguintes canais de
comunicagao:

ATENDIMENTO VIA WHATSAPP: (43) 3372-4530

ATENDIMENTO TELEFONICO: 162

E-MAIL: ouvidoria@londrina.pr.gov.br

FORMULARIO ELETRONICO - Acesso disponivel 24 HORAS, no link:
https://sei.londrina.pr.gov.br/sei/controlador _externo.php?acao=ouvidoria&id orgao acesso exter

no=0

4. Correigcao

O Programa de Integridade, como um conjunto estruturado de medidas institucionais voltadas para
a prevencgao, detecgdo, punicdo e remediacdo de fraudes e atos de corrupgao, nos termos do art. 29,
inciso |, do Decreto Municipal n2 1.179/2023, também precisa ser dotado de mecanismos de
corregao de eventuais ilicitos detectados, com previsdo de fluxos e procedimentos de investigagdo e
apuracdo interna. Esses mecanismos de corre¢do, além de promoverem a mitigacdo do dano e a
devida sang¢do aos responsaveis no caso concreto, emitem a mensagem para os agentes publicos,
usudrios de servicos publicos, fornecedores ou qualquer outra parte interessada, de que a
organizacdo ndo se omite perante a praticas de fraude, corrupcao e desvios éticos e de conduta.

Na Administragdo Publica Municipal, existem duas situagdes distintas em relagao ao procedimento
de apuragdo de responsabilidades de acordo com o sujeito passivo a ser investigado: em face de
servidores e empregados publicos, ensejara a abertura de Processo Administrativo Disciplinar (PAD);
ja em face de entes privados (pessoas juridicas de direito privado), sera apurado mediante Processo
Administrativo de Responsabilizacdo (PAR).

4.1 Processo Administrativo Disciplinar (PAD)

No ambito do Poder Executivo Municipal, a Corregedoria-Geral do Municipio (COGEM) é a unidade
legalmente responsavel por apurar infragGes disciplinares praticadas por servidores publicos por
meio da sindicancia ou processo administrativo disciplinar, de acordo com os procedimentos
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previstos no Titulo VII, da Lei n® 4.928, de 17 de janeiro de 1992, com as altera¢des introduzidas pela
Lei no 13.090/2020.

Assim, eventuais irregularidades detectadas pela OGM referente a comportamento irregular de
servidores e violacdo aos deveres éticos e funcionais previstos nas legislacGes vigentes, serdo
reportadas ao érgao correicional para a respectiva apuracao, via Processo Eletronico de Informacdes
- Sistema SEI!

4.2 Processo Administrativo de Responsabiliza¢gao (PAR)

A responsabilizacdo objetiva administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a
Administracdo Publica Municipal, de que trata a Lei Federal n? 12.846, de 12 de agosto 2013, foi
regulamentada pelo Decreto n2 1.440 de 06 de novembro de 2023.

Na Prefeitura de Londrina, a Controladoria-Geral do Municipio possui competéncia concorrente para
instaurar e julgar os Processos Administrativos de Responsabilizacdo e competéncia exclusiva para
celebrar Acordos de Leniéncia, destinados a apuracdo de responsabilidade de pessoas juridicas pela
pratica de atos lesivos a Administracdo Publica Municipal Direta e Indireta, podendo ainda, avocar a
si 0s processos instaurados em outros orgaos e entidades, para exame da regularidade ou correcao
do andamento.

5. Gestdo de Pessoas

A gestdo de pessoas visa o aprimoramento permanente das condigbes, da organizacdo e dos
processos de trabalho, além de garantir o suporte para as acdes de desenvolvimento e capacitacao
dos servidores publicos e das liderancas, que sdo pilares essenciais do Programa de Integridade.

O 6rgado responsavel pela gestdao de recursos humanos a nivel do Poder Executivo do Municipio de
Londrina é a Secretaria Municipal de Recursos Humanos. Ja no ambito da OGM, a fung¢do de gestdo
de pessoas compete a Ouvidoria-Geral Adjunta, que atuara no desenvolvimento de ac¢Ges voltadas a
valorizagdo dos servidores da OGM, direcionada para o alcance dos objetivos estratégicos.

6. Comiss3o de Etica

O Decreto Municipal n2 1.580 de 01 de dezembro de 2023 instituiu o Cédigo de Etica Profissional do
Servidor Publico Civil do Municipio de Londrina e criou a Comissdo de Etica no ambito da
Administragdo Publica Direta e Indireta, que é composta por servidores efetivos, sendo um titular e
um suplente, representantes dos seguintes drgaos:

I. Controladoria-Geral do Municipio;
II. Il. Secretaria Municipal de Governo;
[ll. 1. Secretaria Municipal de Recursos Humanos;
IV. Procuradoria Geral do Municipio.
O art. 82 do Decreto Municipal n2 1.580/2023 estabelece as competéncias da Comissdo de Etica, que

8




tem como finalidade precipua orientar, supervisionar e atuar como instancia consultiva de dirigentes
e servidores na aplicacdo do Cédigo de Etica do Poder Executivo Municipal. Eventuais apuracdes
disciplinares em razdo da violagdo ao Cédigo de Etica competirdo a Corregedoria-Geral do Municipio,
observada a norma disciplinar especifica, nos termos do art. 62 § 22 do Decreto n? 1.580/2023.

7. Auditoria Interna

A Auditoria Interna é uma atividade independente e objetiva, de avaliacdo e de consultoria,
estruturada para agregar valor e aprimorar as opera¢des dos 6rgdos e das entidades do Poder
Executivo Municipal, auxiliando-os na consecucao de seus objetivos, a partir da aplicacdo de uma
abordagem sistematica e disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de
governanca, de gerenciamento de riscos e dos controles internos da gestdo (art. 52 do Decreto
Municipal 407/2023).

A Auditoria Interna dos érgados e entidades Administracdo Publica Direta do Poder Executivo do
Municipio de Londrina esta centralizada na Controladoria-Geral do Municipio, a qual é realizada pela
Diretoria de Auditoria Interna.

8. Protecdo de Dados Pessoais

Em atencdo as novas obrigacdes decorrentes da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), a Prefeitura
de Londrina buscou organizar a implementacdo da lei de forma cautelosa. Nesse sentido e com o
objetivo de garantir seu cumprimento, regulamentou a referida legislacdo por meio do Decreto
Municipal 214, de 24 d fevereiro de 2021, bem como a designacdo do Ouvidor-Geral do Municipio
como Encarregado de Dados Pessoais. Instituiu ainda o Comité Executivo de Prote¢do de Dados
(CEPD), por intermédio do Decreto Municipal 1.207, de 24 de outubro de 2022.

O Comité Executivo de Protecdo de Dados — CEPD, vinculado a Ouvidoria-Geral do Municipio, tem a
finalidade de assessor na condug¢do da Politica de Prote¢dao de Dados, na Administra¢dao Direta e
Indireta do Municipio de Londrina. E composto por representantes da Ouvidoria-Geral do Municipio,
Procuradoria-Geral do Municipio, Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento e Tecnologia;
Secretaria Municipal de Gestdo Publica e Secretaria Municipal de Governo.

A atuacdo do Comité, em linhas gerais refere-se a proposicdo de medidas, mecanismos e praticas
organizacionais para atendimento aos principios e as diretrizes da Lei Geral de Protecao de Dados —
LGPD.

Cabe ressaltar que outras areas técnicas sdao de extrema importancia no que se refere a protecdo de
dados pessoais, como a Diretoria de Tecnologia da Informacgdo, ligada a Secretaria Municipal de
Planejamento, Orcamento e Tecnologia, a Diretoria de Gestdo da Informacgdo e Arquivo Publico e a
Diretoria de Gestdo de Bens Municipais. Estrategicamente essas estruturas também compdem a
CEPD, atuando de forma coordenada.

Eixos tematicos trabalhados no Programa de Integridade da OGM
1. Governanga e Compromisso da Alta Administragao




2. Gestdo de Pessoas

3. Canal de Ouvidoria

4. Transparéncia Publica

5. Defesa do Usuario de Servicos Publicos
6. Atendimento ao Agente Publico

Plano de Acao

1. Eixo: Governang¢a e Compromisso da Alta Administracao

A implementacdo efetiva de um programa de integridade depende diretamente da qualidade dos
mecanismos de governan¢ca em vigor. Uma governanca sélida estabelece as bases para a
integridade, fornecendo estruturas e processos que promovem a transparéncia, a prestacdo de
contas e a responsabilidade.

A Lei Municipal 13.310, de 20 de dezembro de 2021, define governanca como “conjunto de
mecanismos de lideranga, estratégia e controle voltadas para avaliar, direcionar e monitorar a
gestdo, com vistas a conducdo e geracdo de resultados nas politicas publicas e a prestacdo de
servicos de interesse da sociedade”. As medidas direcionadas para uma atuacdo integra por parte da
OGM partem ou contam com o incentivo da alta administracdo do 6rgdo que tem atuado na
implementacdo de estruturas de governanca eficientes, transparentes e capazes de estimular um
ambiente baseado em elevados padrdes de conduta.

Esses sdo pilares essenciais para o sucesso de um programa de integridade. Eles ndo apenas definem
e orientam as praticas de integridade, mas também garantem a continuidade e a eficdcia destas ao
longo do tempo.

1.1 Descrigao do cendrio atual x cenario almejado

Do diagnéstico realizado, constatou-se que a Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) possui
competéncias e atribuicdes bem definidas e atualizadas, uma vez que sua estrutura foi
recentemente reavaliada e alterada pela Lei Municipal 13.612, de 10 de julho de 2023, e pelo novo
Regimento Interno da OGM, aprovado pelo Decreto Municipal 1.030 de 28 de agosto de 2023.
No cenario atual, a OGM ja possui controles internos estabelecidos, que garantem o seu adequado
funcionamento, por meio de regras, instrugdes, processos, rotinas de sistemas, conferéncias, dentre
outros. Contudo, os controles internos podem e devem ser constantemente aprimorados,
principalmente se estiverem associados ao conhecimento dos riscos pelos quais a organizacdo esta
sujeita. Neste sentido, a OGM estard revisando e atualizando os outros decretos que regulamentam
a execucdo dos trabalhos, bem como formalizard os procedimentos internos atuais.
Como préximo passo, a OGM ird desenvolver uma matriz para avaliar e tratar os riscos identificados
sobre seus processos e/ou macroprocessos, utilizando-se de critérios técnicos aplicaveis e
considerando o impacto e a probabilidade do risco. Isso sera de extrema importancia para
implementar e/ou aprimorar os controles internos destinados a enfrentar os riscos e a fornecer
seguranca na consecuc¢do da missao do 6rgao.

Desse modo, o cendrio almejado consiste na sistematizacdao da gestdo de riscos na OGM e sua
integracdo ao processo de Planejamento Estratégico, as atividades, aos processos de trabalho, aos
projetos em todos os niveis do érgdo, bem como pela utilizagdo dos resultados da gestdo de riscos
para apoio a melhoria continua do desempenho organizacional.

Se faz necessaria ainda, a utilizacdo de estratégias para comunicagao eficaz com os agentes publicos
tanto sobre o Planejamento Estratégico, quanto sobre o Plano de Integridade, pois é fundamental
garantir o alinhamento com os objetivos e metas dos trabalhos. E essencial, também, que os
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objetivos estratégicos sejam claros e compreensiveis para todos os agentes publicos, com
transparéncia nas razdes por tras das decisdes estratégicas.

Reforcar os valores e a missdo da organizacdo cria uma cultura alinhada com a estratégia, com os
lideres demonstrando compromisso com a estratégia em suas a¢Oes diarias. Fornecer atualizagdes
regulares sobre o progresso em relacdo aos objetivos estratégicos mantém todos informados e
motivados. Alinhar as metas individuais com os objetivos estratégicos da organizacdo, além de
reconhecer e recompensar os servidores que contribuem significativamente, promove um ambiente
de trabalho colaborativo e focado em alcancar os objetivos organizacionais. Implementar esses
pontos ajuda a garantir que a estratégia da organizacdo seja bem compreendida e adotada por
todos, promovendo a melhoria continua do desempenho organizacional.

Subeixo: Compromisso da Alta Administracdo

E crucial o compromisso da Alta Administracdo quando se trata de programas de integridade.
Quando os lideres demonstram um forte compromisso com a transparéncia e a accountability, cria-
se uma cultura organizacional que promove a ética e a responsabilidade no servico publico. O
engajamento da Alta Administracdo nao apenas estabelece um exemplo positivo, mas também
promove a adesao dos agentes publicos, reforcando a importancia dessas iniciativas para melhorar a
governanca e o servico prestado a populacao.

Acdo 1: Participar de capacitagdes e eventos

A demonstracdo do compromisso da Alta Administracdo com a integridade pode ser evidenciada por
meio de participagdo ativa em eventos e capacitacdes especializadas. A Alta Administragdo, assim
como toda equipe, deve participar de conferéncias, seminarios e workshops focados tanto nas
tematicas de ouvidorias publicas, quanto sobre ética, integridade e compliance, mantendo-se
atualizada sobre as melhores praticas e tendéncias do setor.

A capacitacdo continua é essencial, com envolvimento ativo em programas de treinamento
avancados e certificacdes especificas promovidos internamente ou oferecidos por instituicoes
externas reconhecidas.

Entre os objetivos dessa acdo estdo o fortalecimento da cultura organizacional nas ouvidorias
publicas, demonstrando um compromisso claro e visivel com a integridade e a ética, inspirando e
influenciando toda a equipe a adotar comportamentos integros. Visa melhorar a governanga publica,
assegurando que a Alta Administra¢do esteja alinhada com as melhores praticas de governanga e
integrando principios éticos nos processos de tomada de decisdo. Busca mitigar riscos, reduzindo a
possibilidade de fraudes, corrup¢do e outros comportamentos antiéticos, além de implementar
mecanismos eficazes de controle interno. A capacita¢do e atualizagdo continua da equipe é essencial
para manté-los atualizados sobre tendéncias e melhores praticas, desenvolvendo habilidades e
conhecimentos necessarios para lidar com desafios complexos.

Assegura a conformidade legal e regulamentar, garantindo que a Ouvidoria esteja em conformidade
com as leis e regulamentacdes vigentes e preparada para responder adequadamente as mudancas
no ambiente regulatério. Fortalece a reputacdo e a imagem da ouvidoria publica como um drgado
ético e responsavel, atraindo e retendo profissionais que valorizam esses principios.

Melhora o desempenho organizacional, criando um ambiente de trabalho mais transparente e justo,
0 que pode levar a um aumento na produtividade e no engajamento dos servidores, fomentando a
confianca e a colaboracdo dentro da equipe e com os cidad3dos. Esses objetivos ajudam a assegurar
gue a ouvidoria publica ndo apenas cumpra suas obrigacdes legais e regulamentares, mas também
promova uma cultura interna de integridade e ética que sustente seu sucesso a longo prazo.

A participacao da Alta Administracao e dos Ouvidores em eventos e capacitacdes demonstra um
compromisso direto com a transparéncia e ética governamental. Isso fortalece a confianga publica
ao garantir que as politicas sejam implementadas de forma ética e responsavel. Além disso, capacita
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os Ouvidores a identificar e prevenir praticas corruptas, assegurando uma gestdo mais eficiente e
equitativa dos servigos publicos. Esse engajamento ndo apenas protege os interesses dos cidaddos,
mas também incentiva a participagao civica e promove uma governanga mais justa e responsavel.

Acgdo 2: Comunicar a estratégia

Esta acdo visa assegurar uma comunicacdo eficiente com os agentes publicos sobre o Planejamento
Estratégico e o Plano de Integridade, utilizando uma abordagem baseada em principios de
comunicacdo organizacional e gestao estratégica.

A comunicacao das razdes por tras das decisOes estratégicas fortalece a confianca e o engajamento
dos agentes publicos. Nesse contexto, a gestdo estratégica enfatiza a necessidade de alinhar os
objetivos individuais com os objetivos organizacionais, garantindo que todos os membros da
organizacao compreendam seu papel no alcance das metas estabelecidas.

O treinamento e o desenvolvimento continuos sdo cruciais para capacitar os servidores a
compreenderem e implementarem o Planejamento Estratégico e o Plano de Integridade. Além disso,
é importante considerar o feedback dos agentes publicos por meio de avaliacGes regulares e coleta
de sugestbes para ajustar e melhorar os processos de comunicacdo e implementacado estratégica.

O objetivo é assegurar que todos os membros da equipe tenham uma compreensdo clara dos
objetivos estabelecidos, das metas especificas e das estratégias definidas no Planejamento
Estratégico e no Plano de Integridade da OGM.

A comunicagdo transparente e o alinhamento estratégico dentro das organizagGes publicas trazem
diversos beneficios significativos para a sociedade. Primeiramente, aumentam a eficiéncia e a
eficacia dos servigos publicos, resultando em uma melhor qualidade dos servicos oferecidos aos
cidaddos. A transparéncia na comunicacdo das decisOes estratégicas fortalece a confianca da
sociedade nas instituicdes publicas, melhorando a prestacdo de contas dos gestores publicos. Isso
também encoraja uma participagdo civica mais ativa, promovendo uma cidadania engajada e uma
governanga participativa.

Para a instituicdo, a comunica¢do eficaz da estratégia traz beneficios como o aumento do
engajamento dos agentes publicos, a melhoria da eficiéncia operacional e a criagdo de um senso de
propdsito coletivo. Além disso, essa comunicagdo facilita a tomada de decisGes, promove a
responsabilidade compartilhada e fortalece a cultura organizacional, contribuindo de forma
significativa para o sucesso a longo prazo da institui¢do.

Esses beneficios refletem a importancia de uma gestdo publica estratégica e transparente, que ndo
apenas melhora a eficiéncia e a eficacia dos servigos, mas também fortalece a democracia e
promove o bem-estar geral da sociedade.

Subeixo: Governanca

A governanga em ouvidorias publicas é essencial para que as instituicoes operem de maneira eficaz,
transparente e responsiva as necessidades dos cidaddos. Sua aplicacdo pratica exige uma
abordagem integrada que véa além da simples implementacdo de normas, buscando criar uma
cultura organizacional orientada pela autonomia, participacdo social e melhoria continua. Nesse
contexto, a gestdo de riscos desempenha um papel fundamental, ao identificar e avaliar possiveis
ameacgas que possam comprometer a autonomia da Ouvidoria ou prejudicar o atendimento ao
cidaddo. A implementacdo de estratégias eficazes para mitigacdo de riscos é indispensavel para
proteger a confianga publica, garantindo que a Ouvidoria opere de forma transparente e esteja
preparada para responder a crises ou situa¢des imprevistas.

Além disso, a gestdao de riscos deve ser vista como uma pratica proativa que fortalece a capacidade
da Ouvidoria em cumprir seu papel de maneira eficiente e confidvel, assegurando que seus
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processos e decisdes sejam robustos e resilientes diante de desafios. Os controles internos de
gestdo, por sua vez, sdo uma responsabilidade intrinseca das ouvidorias, consistindo na aplicagdo de
um conjunto integrado de regras, diretrizes, procedimentos, ferramentas, protocolos, rotinas de
sistemas informatizados, conferéncias e tramites documentais e informacionais. Esses elementos
sdo projetados para enfrentar riscos e fornecer seguranca na consecuc¢ao da missao institucional,
assegurando que os objetivos da Ouvidoria sejam alcangcados de maneira segura, legal e eficaz.
Ao integrar esses elementos de governanca e gestdo de risco em sua pratica didria, as ouvidorias
publicas se tornam mais eficientes, transparentes e conectadas com as demandas da sociedade,
fortalecendo a confianca e a credibilidade de suas acGes perante o publico.

Acao 3: Efetuar Gestao Estratégica e Monitoramento Continuo

Desenvolver um modelo de monitoramento do Planejamento Estratégico e do Plano de Integridade
é essencial para garantir o sucesso e a eficacia das estratégias organizacionais. Esse modelo deve
permitir um acompanhamento continuo e detalhado da evolugdo dos indicadores de desempenho e
dos planos de acdo, possibilitando uma visdo clara de como cada unidade ou funcdo estd
progredindo em relacdo aos objetivos estabelecidos.

O monitoramento continuo é fundamental para identificar rapidamente quaisquer desvios ou
problemas que possam surgir durante a execucao das estratégias. Com essa identificacdo precoce, a
organizacdo pode implementar a¢Oes corretivas de forma agil, evitando que pequenos problemas se
transformem em grandes obstaculos.

Um modelo eficaz de monitoramento deve envolver todos os niveis da organizacdo, desde a Alta
Administracdo até as unidades operacionais. Isso assegura que todos estejam cientes dos objetivos,
metas e indicadores, e que contribuam ativamente para o sucesso do planejamento estratégico. A
integracdo da gestdo estratégica com o monitoramento continuo fortalece a capacidade da
organizacao de se manter no caminho certo para atingir suas metas a longo prazo, promovendo um
crescimento sustentdvel e alinhado com sua missdo e visdo. O monitoramento do plano de
integridade garante que as diretrizes estabelecidas sejam efetivamente implementadas e seguidas
por todos na instituicdo. Esse acompanhamento continuo permite identificar e corrigir possiveis
desvios de conduta ou falhas no sistema, mantendo a transparéncia e a conformidade.

Além de corrigir problemas, o monitoramento continuo facilita a retroalimentagdo da estratégia.
Isso significa que, ao acompanhar de perto os resultados e o progresso, a organizagao pode ajustar e
refinar suas estratégias conforme necessario, garantindo que elas permanegam relevantes e
alinhadas com a missao, visdao e objetivos da empresa. Esse processo de ajuste continuo é vital para
responder a mudangas no ambiente interno e externo, mantendo a organizagdo agil e adaptavel.
Dessa forma, a empresa pode ajustar suas a¢gdes conforme necessario, mantendo-se agil e adaptavel
as mudangas no ambiente interno e externo. Essa abordagem integrada garante que a organizagdo
esteja sempre preparada para enfrentar desafios e aproveitar oportunidades, mantendo um
desempenho elevado e sustentavel ao longo do tempo.

Quando se trata do contexto das ouvidorias publicas, a implementacdo de um modelo eficaz de
monitoramento do Planejamento Estratégico e do Plano de Integridade proporciona uma série de
beneficios importantes. Primeiramente, promove maior transparéncia e prestacdo de contas,
assegurando que as ac¢Oes e decisGes sejam mais abertas ao publico, o que reforca a
responsabilidade dos envolvidos. Além disso, melhora a eficiéncia no atendimento ao cidadao,
permitindo que a Ouvidorias identifique ineficiéncias nos servigos prestados, resultando em um
atendimento mais agil e satisfatério.

A integracdo do feedback dos cidaddos e a melhoria continua dos servigos também sdo facilitadas,
pois um modelo de gestdo estratégica permite a incorporacdo eficiente desse feedback. A
coordenacgdo entre diferentes érgdos e unidades dentro da administracdo publica é aprimorada,
garantindo que a Ouvidoria trabalhe de forma integrada com outras dreas para resolver problemas e
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implementar melhorias. Os dados e analises obtidos através do monitoramento estratégico
oferecem suporte valioso para a tomada de decisGes.

A gestdo e o monitoramento continuo do Plano Estratégico e do Plano de Integridade oferecem
beneficios significativos para a instituicdo. Essas praticas garantem que as metas e os objetivos
delineados sejam constantemente acompanhados e ajustados conforme necessario, permitindo uma
maior adaptabilidade e eficacia na execucdo das estratégias. O monitoramento continuo do Plano de
Integridade assegura que os padrdes éticos sejam mantidos e que a conduta dos colaboradores
esteja alinhada com os valores da organizagdo, prevenindo riscos e reforcando a conformidade com
as normas legais e regulatérias.

Agao 4: Atualizar a legislagao e regulamentar normativos procedimentais

Para garantir a conformidade e a eficacia da Ouvidorias e do Plano de Integridade é essencial manter
a legislacao atualizada e formalizar os procedimentos internos. Isso comeca 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 Usuarios de
Servicos Publicos e normas relacionadas a integridade e ao combate a corrupcdo. Essas atualizacdes
ajudam a entender como as novas exigéncias legais impactam o funcionamento das ouvidorias e dos
planos de integridade.

A formalizacdo dos procedimentos internos envolve o mapeamento detalhado dos processos atuais,
assegurando que estejam alinhados com as exigéncias legais e sejam eficazes na promocdo da
integridade e transparéncia. A criacdo ou atualizagdo de manuais de procedimentos e diretrizes sdo
fundamentais para garantir a transparéncia e a imparcialidade.

Além disso, é importante realizar treinamentos regulares com os Ouvidores, garantindo que todos
estejam atualizados e cientes das mudancas. Um sistema robusto de monitoramento deve ser
estabelecido para avaliar continuamente a conformidade e a eficacia dos procedimentos,
assegurando que 0s processos permanegam integros e estejam em conformidade com a legislagdo
vigente.

Identificar se existem lacunas na legislacdo atual e preenché-las. Isso envolve analisar como as novas
guestGes 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. Para obter uma visdo abrangente é necessario
realizar treinamentos, garantindo que todos estejam alinhados com as atualizagdes.

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 atualizagdo legislativa ajudam a eliminar lacunas ou ambiguidades que
possam existir na legislagdo atual, promovendo uma interpretacdao mais clara e consistente das
normas. Elas garantem, ainda, maior transparéncia e confianga nas instituicdes publicas, protegem
os direitos dos cidaddos ao assegurar o acesso a informacdo e confidencialidade das Denduncias, e
fortalecem a prevencdo e o combate a corrupcdo. Além disso, contribuem para uma gestdo publica
mais eficiente e eficaz, e empoderam os cidaddos ao facilitar sua participagdo na fiscalizacdo das
acOes publicas.

Acgdo 5: Sistematizar a Gestao de Riscos

O processo de identificar, avaliar, tratar e monitorar ameacas visa mitigar ou eliminar os riscos que
podem prejudicar a realizacao dos objetivos e resultados de uma instituicdo, buscando reduzir seus
impactos negativos ou prevenir sua ocorréncia.

O processo de gestdao de riscos envolve a identificagcdo, avaliagao, tratamento e monitoramento
continuos para mitigar ou eliminar os riscos que podem prejudicar a realizacdo dos objetivos e
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resultados de uma instituicdo. Primeiro, é necessario identificar os riscos, o que envolve reconhecer
e descrever os possiveis perigos que a organizacao pode enfrentar.

Em seguida, os riscos identificados sao avaliados para determinar a probabilidade de ocorréncia e o
impacto potencial. Essa avaliacdo permite classificar e priorizar os riscos, usando ferramentas como
matrizes de risco e analises quantitativas ou qualitativas para entender a magnitude e a
probabilidade de cada risco. Apds a avaliacdo, é preciso tratar os riscos, desenvolvendo e
implementando estratégias para reduzir ou eliminar suas consequéncias. Isso pode incluir evitar o
risco, reduzir sua probabilidade ou impacto, transferi-lo por meio de seguros, ou aceita-lo com um
plano de contingéncia. A escolha da abordagem depende da natureza do risco e dos recursos
disponiveis.

Finalmente, o monitoramento e a revisdo sdo essenciais para garantir que as medidas de controle
sejam eficazes e que a organizacao possa se adaptar as mudancas. Isso envolve revisar regularmente
os riscos e as medidas adotadas, acompanhar altera¢cdes no ambiente que possam afetar o perfil de
risco e atualizar as estratégias conforme novas informagdes surgem.

Esse processo é continuo e interativo, permitindo que a instituicdo mantenha o controle sobre os
riscos e maximize sua capacidade de atingir seus objetivos estratégicos.

O objetivo da acdo é definir e aprovar a politica de gestdo de riscos, estabelecendo diretrizes claras
gue estejam alinhadas com os objetivos estratégicos da organizagdo. Em seguida, serd necessario
estudar e definir a metodologia mais adequada para a gestdao de riscos, levando em conta as
melhores praticas e as necessidades especificas da organizacdo. Finalmente, o processo de gestdo de
riscos serd implementado na organizacdo, integrando-o as operacGes para garantir uma
identificacdo, avaliacdo e mitigacao proativas dos riscos.

A definicao e implementac¢do de uma politica de gestao de riscos nas ouvidorias publicas traz varios
beneficios para a sociedade. Primeiro, promove maior transparéncia e responsabilidade ao garantir
que os riscos sejam identificados e tratados de maneira sistematica, o que reforca a confianca da
populacdo nas instituicdes publicas. Além disso, melhora a qualidade dos servicos oferecidos ao
publico, ao permitir a identificacdo e mitigacdo de problemas antes que se tornem graves. A gestao
proativa de riscos ajuda a prevenir crises e problemas, criando um ambiente mais seguro e estdvel
para todos. Com uma base sdlida para a tomada de decisGes, a administracdo publica pode
enfrentar desafios de forma mais eficaz e previsivel. A aplicacdo de praticas de gestdo de riscos
fortalece a credibilidade das ouvidorias, aumentando a confianca publica e facilitando uma
comunicac¢do mais clara e eficaz com os cidaddos.

Como beneficio para a instituicdo ao adotar uma abordagem estruturada, a organizacdo consegue
identificar, avaliar e mitigar possiveis ameacas de maneira mais eficiente, o que reduz a
probabilidade de ocorréncias inesperadas que possam comprometer seus objetivos. Essa
sistematizacdao permite uma resposta proativa e coordenada aos riscos, minimizando impactos
negativos e garantindo a continuidade dos servigos.

2. Eixo: Gestao de Pessoas

A gestdo de pessoas nos programas de integridade em ouvidorias publicas abrange diversas
dimensdes cruciais. Primeiramente, é essencial implementar programas de treinamento continuos e
abrangentes para todos os agentes publicos, abordando temas como ética, conformidade com
regulamentos e procedimentos internos especificos do programa de integridade. A comunicagdo
interna deve ser clara e continua, garantindo que todos estejam cientes das politicas de integridade,
dos procedimentos operacionais e dos canais de comunicagdo disponiveis, promovendo assim a
transparéncia nas a¢des e decisdes para criar um ambiente de confianga. E necessario estabelecer
canais de denuncia seguros, confidenciais e acessiveis, estruturados para receber, registrar e
encaminhar Denlncias de irregularidades de forma eficiente, garantindo a protecdo dos
denunciantes contra represalias.
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2.1 Descrigao do cendrio atual x cendrio almejado

No que se refere ao cendrio atual relativo a temdtica Gestdo de Pessoas, foi observado que a
Ouvidoria-Geral do Municipio, por tratar-se de estrutura de governanca apta a receber as
manifestacdes dos usudrios sobre a prestacdo de servicos publicos municipais ja possui intensa
familiaridade com as tematicas propostas pelo Plano de Integridade, havendo a necessidade,
somente de estruturacdo dos trabalhos quanto a sua forma.

Além disso, sdo realizadas de forma proativa, diversas a¢cGes para capacitacdao dos Ouvidores com a
finalidade de alinhar os conhecimentos aos objetivos e metas do drgdo, aprimorar competéncias,
habilidades e atitudes, buscando desenvolvimento profissional permanente e valorizagcdo desses
servidores. No entanto, ha a necessidade de institucionalizar essas capacitagcdes no intuito da
continuidade e sustentabilidade das acdes e da promocdo de uma cultura de transparéncia e
responsabilidade.

Subeixo: Programa Formacdo Continuada de Ouvidores

Capacitar os Ouvidores no ambito de um programa de integridade é importante para garantir a
compreensao abrangente das politicas da organizacdo, incluindo normas éticas, cédigos de conduta
e procedimentos internos. Esse treinamento permite que os Ouvidores identifiguem eficazmente
praticas inadequadas, comportamentos antiéticos e violagGes das politicas estabelecidas, como
fraudes e corrupcdo. Além disso, é essencial que o treinamento aborde temas especificos de
ouvidoria, como o manejo de denuncias, técnicas de escuta ativa e resolucdo de conflitos.
Os Ouvidores bem treinados desempenham um papel essencial como canal oficial para receber
denuncias e relatos de ma conduta, assegurando que essas informacdes sejam tratadas de maneira
confidencial e adequada. Isso garante um ambiente seguro para a apresentacao e resolucdo justa e
imparcial de questbes éticas. A capacitacdo também contribui para fomentar uma cultura
organizacional de integridade, incentivando préticas transparentes e éticas entre os colaboradores e
outras partes interessadas.

Agao 6: Institucionalizar o Programa Formagao Continuada de Ouvidores

Para institucionalizar o Programa de Formagdo Continuada de Ouvidores, é importante adotar
medidas que assegurem sua eficacia e conformidade com as normas vigentes. O primeiro passo é a
criagdo de um regulamento especifico que estabeleca de forma clara os objetivos, estrutura e
procedimentos do programa. Esse regulamento deve ser integrado aos instrumentos normativos da
Ouvidoria-Geral, garantindo alinhamento com as diretrizes e politicas institucionais.
Além disso, é importante formalizar parceria com a Escola de Governo da Prefeitura de Londrina,
para obter suporte académico e expertise. Essas parcerias oferecem recursos educacionais e
facilitadores qualificados, essenciais para o desenvolvimento continuo dos Ouvidores e para a
manutencdo da qualidade do programa.

O objetivo de institucionalizar o curso de Formacdo Continuada de Ouvidores é garantir a criagdo de
uma estrutura formal e permanente para o desenvolvimento continuo das competéncias e
habilidades dos Ouvidores. Isso assegura que os profissionais estejam sempre atualizados e
preparados para atender as demandas e desafios de suas funcgdes.

Por meio de um programa eficaz de capacitacdo, é possivel sistematizar a realizacdo de
treinamentos periddicos sobre normas éticas, procedimentos internos e tematicas especificas de
ouvidorias publicas. Workshops interativos e materiais de apoio, como guias e recursos online, serdo
utilizados para garantir uma formacdo completa. AvaliagGes regulares e feedback constante devem
fazer parte do processo para assegurar a compreensao e a eficacia do treinamento.

Institucionalizar o curso de Formagdo Continuada de Ouvidores tem como beneficio proporcionar
atendimento mais eficiente e empatico, aumentando sua credibilidade pela transparéncia na gestao
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de feedbacks. Com Ouvidores bem treinados, hda melhor identificacdo e resolucdo de problemas,
fortalecimento da cultura organizacional de escuta e resposta as necessidades, conformidade com
normativas regulatérias, otimizacdo de recursos e promoc¢ao de um feedback construtivo, essencial
para a melhoria continua dos servigos prestados.

Ac¢do 7: Elaborar Plano de Capacitagao

Para definir eixos e temas prioritarios para as capacitacdes no Programa de Formacdo Continuada de
Ouvidores é necessario seguir um procedimento estruturado, que envolva etapas detalhadas,
garantindo a eficiéncia e eficdcia. Primeiramente, sera realizado um diagndstico das necessidades e
expectativas dos Ouvidores, que ajudard a identificar lacunas de conhecimento e habilidades que
precisam ser abordadas.

Apds o diagndstico, a proxima etapa consiste na elaboragdo de um plano de capacitacdo. Este plano
deve contemplar os principais eixos tematicos principais que guiardo todo o programa de formacgao.
Exemplos de eixos incluem a legislacdo e regulamentacdo aplicavel, técnicas de mediacdo e
resolucdo de conflitos, ética e integridade, atendimento ao publico, e uso de tecnologias da
informacdo, entre outras tematicas.

O objetivo do procedimento de elaborar um Plano de Capacita¢do para o Programa de Formacgdo de
Ouvidores é estruturar um processo educativo eficiente e direcionado, que atenda as necessidades
especificas dos Ouvidores e melhore suas competéncias profissionais. A definicdo de eixos e temas
visa identificar as areas mais relevantes e criticas para o desenvolvimento das habilidades e
conhecimentos dos Ouvidores, garantindo que o plano de capacitacdo seja abrangente, atual e
alinhado com as demandas contemporaneas do setor.

O plano de capacitacdo sera realizado anualmente e cadastrado na Escola de Governo, para emissao
de certificados. Para desenvolvimento dos trabalhos serdo promovidos dois encontros semanais,
com média de 01h30 de duracdo, com rodas de conversa, debates, leitura e analise de legislac¢des,
estudos de caso, apresentacdes individuais sobre temdticas de Ouvidorias Publicas e dindmicas de
grupo.

Definir eixos e temas prioritarios para o Programa de Formagdo de Ouvidores traz beneficios
significativos, como a eficiéncia do aprendizado nas necessidades especificas dos Ouvidores,
garantindo atualiza¢gbes continuas e conformidade com as legislacGes vigentes. Isso resulta na
padronizagdo do conhecimento, promovendo uniformidade no atendimento e na qualidade dos
servicos prestados. Além disso, contribui para o desenvolvimento profissional dos Ouvidores,
fortalecendo sua capacidade de resolver problemas e mediar conflitos, e aumenta a capacidade
institucional da Ouvidoria, tornando-a mais preparada para inovar e enfrentar desafios,
beneficiando tanto a instituicdo quanto a sociedade.

3. Eixo: Canal de Ouvidoria

O Canal de Denuncias é um mecanismo que oferece aos cidaddos uma via direta para reportar
irregularidades, fraudes, corrup¢ao, ma gestao e outros comportamentos inadequados dentro da
esfera publica. Ao fornecer um meio seguro e confidencial para que as pessoas possam relatar esses
problemas, a Prefeitura de Londrina demonstra seu compromisso com a integridade e a ética na
gestdo publica.

Porém, podemos perceber que, além das Denuncias recebidas, por meio das outras tipologias de
Ouvidoria, também é possivel verificar irregularidades, ndo conformidades e até ilicitos. E o que
acontece com as reclamacgdes, por exemplo. Muitas vezes, por meio das respostas emitidas pelos
Orgdos ou pela repeticdo das demandas, é possivel identificar situagSes que sdo passiveis de
apuragdo por unidades de controle e/ou correigdo.

Um canal de ouvidoria eficiente contribui para a identificacdo e resolucdo de problemas. Ele
também ajuda a criar um ambiente de trabalho mais saudavel e ético para os agentes publicos, que
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se sentem mais protegidos ao saber que podem relatar comportamentos inadequados sem medo de
retaliacdo. Além disso, desencoraja praticas corruptas, pois os potenciais infratores sabem que suas
acdes podem ser facilmente reportadas e investigadas.

3.1 Descrigao do cendrio atual x cendrio almejado

Na Prefeitura de Londrina, o Canal de Denuncias oficial é a Ouvidoria-Geral do Municipio, que tem,
entre outras fungdes, facilitar a interlocugdo entre o cidaddo e a Administracdo Municipal Direta e
Indireta de forma a receber e encaminhar as questdes relacionadas a prestacao de servigos publicos
aos drgdos competentes e monitora-las até a emissdo de resposta conclusiva. Este trabalho foi
recentemente atualizado por meio da revisdo proposta por meio da publicacdio do Decreto
Municipal 626, de 17 de maio de 2024, que regulamenta a prestacdo dos servicos da Ouvidoria-Geral
do Municipio e estabelece orientacdes e procedimentos aos Orgdos e Entidades da Administracdo
Direta e Indireta do Poder Executivo do Municipio de Londrina.

No que se refere as tipologias Reclamacao, Elogio, Pedido de Acesso a Informacdo, Sugestao e
Simplifique as tratativas e encaminhamentos estdo alinhadas com os drgdos e entidades. Porém,
verifica-se que ndo hd um fluxo de apuracdo de Denuncias bem definido no ambito da
Controladoria-Geral do Municipio, o que devera ser trabalhado em conjunto com esta OGM de
maneira que a atividade de apuracao possa ser mais eficiente.

Espera-se que as Denuncias tenham um fluxo de apuragdo bem definido, com critérios técnicos
estabelecidos, permitindo uma atuacgdo tempestiva e eficiente, resguardando ainda o sigilo da fonte,
conforme o caso.

Percebe-se ainda que ha a necessidade de divulga¢do do Canal de Ouvidoria também como o Canal
de Denduncias oficial, de forma que seja amplamente conhecido interna e externamente, servindo
como um meio eficaz de identificacdo de irregularidades, especialmente, para detec¢do de eventuais
atos que configurem quebra de integridade.

Por fim, mostra-se de suma importancia uma maior integracdo entre as unidades de controle e
correicdo envolvidas no tratamento e processamento de denuncias, ou seja, a OGM, CGM e COGEM.

Subeixo: Fluxo de tratamento de Dentincias

O alinhamento dos fluxos de tratamento de Denuncias entre os orgdos de controle envolve a
definicao clara de papéis e responsabilidades em cada etapa, desde a recep¢do das Denuncias até
sua investigacdo e eventuais a¢des corretivas. E fundamental estabelecer canais eficazes de
comunicagdo para garantir que informagdes relevantes fluam continuamente entre as partes.
Padrdes consistentes para analise, investigagdo e resolugdo das Denlncias sdo essenciais,
assegurando que todos os casos sejam tratados de maneira justa e imparcial. A confidencialidade
das informagbes deve ser rigorosamente mantida ao longo do processo, protegendo tanto os
denunciantes quanto os individuos envolvidos, conforme necessdrio.

Além disso, é importante implementar mecanismos de monitoramento para acompanhar o
progresso das Denuncias, avaliar a eficacia das medidas adotadas e realizar ajustes para aprimorar o
sistema, conforme necessdario. A transparéncia nas acdes dos 6érgdos de controle, comunicando
claramente os resultados e as medidas tomadas, promove uma cultura organizacional de ética e
responsabilidade. Este enfoque ndo apenas fortalece o programa de integridade, mas também
constréi confianca e credibilidade dentro da organizacao.

Acdo 8: Estabelecer e normatizar o fluxo de tratamento de Denlincias entre os drgaos de controle
Estabelecer e normatizar o fluxo de tratamento de Denuncias é uma iniciativa estratégica que visa
fortalecer a governanga e a transparéncia nas organizagdes. Essa acao envolve a defini¢do clara dos

procedimentos para recebimento, andlise e encaminhamento das Denuncias, garantindo uma
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resposta agil e eficaz as questdes levantadas. Ao estabelecer normativas, cria-se um ambiente
institucional seguro e responsdavel, promovendo a integridade e o cumprimento das normas internas
e externas, além de fortalecer a colaboracdo entre as dreas responsaveis pela gestdo das Denuncias.
Criar procedimentos claros para receber, analisar e encaminhar Denuncias, garante respostas
rapidas e imparciais as irregularidades, promove transparéncia e conformidade ética e legal, e
facilita uma abordagem colaborativa na gestdo de problemas para melhorar continuamente os
processos organizacionais.

O objetivo é promover uma gestdao mais eficiente e transparente das questdes levantadas,
garantindo que as Denuncias sejam recebidas, analisadas e encaminhadas de maneira consistente e
conforme procedimentos estabelecidos. Isso visa fortalecer a governanca organizacional, assegurar a
integridade institucional, e facilitar a colaboracdo entre as areas responsaveis pela gestdo de
denuncias, contribuindo para um ambiente de trabalho mais ético e responsavel.

Estabelecer e normatizar esse fluxo traz uma série de beneficios significativos para a organizagao.
Primeiramente, isso garante maior eficiéncia operacional ao definir claramente os passos a serem
seguidos desde o recebimento até a resolucao das Denuncias, resultando em tempos de resposta
mais rapidos e consistentes. Além disso, promove a transparéncia ao padronizar os processos,
assegurando que todas as Denuncias sejam tratadas de forma justa e imparcial, o que fortalece a
credibilidade da instituigdo.

Além disso, assegura um processo estruturado e transparente para lidar com questdes de
irregularidades e condutas inadequadas, promovendo a integridade institucional e fortalecendo a
confianca da comunidade. A padronizagdo dos procedimentos garante uma resposta agil e imparcial
as dendncias, contribuindo para a identificacdo precoce de problemas e a implementacdo de
medidas corretivas eficazes. Essa colaboracdo facilita a troca de informacGes e expertise, otimizando
a gestdo de riscos e promovendo uma cultura organizacional de transparéncia e responsabilidade.

Subeixo: Divulgacdo do Canal de Dentincias

A divulgacdo adequada do Canal de Denudncias é um pilar essencial nos programas de integridade
corporativa. Este canal ndo apenas reforca o compromisso da organizacdo com elevados padrdes
éticos, mas também desempenha um papel importante na prevengao e mitigacdo de riscos
associados a condutas imprdprias.

Em termos praticos, a existéncia de um Canal de Denuncias acessivel e bem divulgado facilita a
identificacdo precoce de irregularidades como fraudes, assédio, discriminagdo e outras formas de
ma conduta. Isso permite uma resposta rapida e eficaz por parte da organizagao, reduzindo
potenciais impactos negativos a reputacao e operagdes.

Além disso, a promogao ativa do Canal de Denuncias cria um ambiente organizacional mais seguro e
confidvel para os colaboradores, encorajando a transparéncia e a comunicag¢do aberta. Isso, por sua
vez, pode aumentar o engajamento dos funciondrios e melhorar a cultura corporativa ao
demonstrar um compromisso genuino com a ética e a conformidade regulatéria.

As informacOes recebidas através do Canal de Denudncias ndo apenas ajudam a corrigir problemas
imediatos, mas também fornecem dados valiosos para aprimorar politicas internas, processos de
governanca e programas de conformidade. Esse ciclo de feedback continuo contribui para uma
melhoria continua da integridade corporativa e para a mitigagdo de riscos a longo prazo.

Acdo 9: Divulgar a Ouvidoria-Geral como Canal de Denlincias

Divulgar interna e externamente a Ouvidoria-Geral da Prefeitura como o Canal de Denuncias oficial
envolve promover ativamente esse servico para todos os cidaddos e agentes publicos. O objetivo é
aumentar a visibilidade e o conhecimento sobre a Ouvidoria como um meio confiavel para relatar
guestdes relacionadas aos servigos publicos, garantindo transparéncia e responsabilidade na gestdo
municipal. Esta ag¢do visa encorajar os cidaddos a participar ativamente na identificacdo de
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problemas e na melhoria continua dos servicos prestados pela Prefeitura, fortalecendo a confianca
publica e promovendo uma governanga mais eficiente e responsavel.

O objetivo de divulgar internamente a Ouvidoria-Geral como Canal de Denulncias é aumentar a
conscientizacdo e a utilizacdo deste recurso entre os agentes publicos. Isso visa estabelecer a OGM
como um meio confidvel e acessivel para relatar irregularidades, promovendo uma cultura de
transparéncia, ética e responsabilidade na Prefeitura de Londrina. Ao tornar conhecida a
disponibilidade e importancia desse canal, busca-se encorajd-los a contribuir ativamente na
identificacdo e resolucao de problemas, fortalecendo a integridade organizacional e o compromisso
com praticas justas e conformes com as normas vigentes.

O objetivo de divulgar externamente a Ouvidoria-Geral da Prefeitura como Canal de Denulncias é
aumentar a visibilidade e a acessibilidade deste recurso entre os cidaddos e demais partes
interessadas. Essa iniciativa visa informar o publico sobre a disponibilidade da Ouvidoria como um
canal confidvel para relatar questGes relacionadas aos servicos municipais, promovendo
transparéncia, participacdo cidadd e accountability na gestdo publica. Ao facilitar o acesso a
Ouvidoria, pretende-se fortalecer o envolvimento dos cidaddos na melhoria dos servicos prestados
pela Prefeitura e na promoc¢do de uma administracdo mais eficiente e responsavel.

Divulgar internamente a Ouvidoria-Geral como Canal de Denuncias oferece diversos beneficios
significativos. Primeiramente, aumenta a conscientizacdo entre os agentes publicos sobre a
existéncia e a importancia deste recurso, incentivando a cultura de Denuncia ética e responsavel.
Isso permite uma deteccdo mais rapida de problemas e irregularidades, possibilitando acdes
corretivas ageis para mitigar riscos e melhorar processos internos. Além disso, ao promover a
transparéncia e a confianga no ambiente de trabalho, fortalece-se o engajamento dos agentes
publicos e a percepcdo positiva da instituicdo.

Além disso, fortalece a transparéncia e a confianca na Administracao Publica, facilitando o acesso
dos cidad3aos a um meio eficaz para relatar problemas nos servigos municipais. Isso promove uma
gestdo mais responsavel e participativa, incentivando a colaboracdo da comunidade na melhoria
continua dos servicos oferecidos pela Prefeitura.

4. Eixo: Transparéncia Publica

A transparéncia promove o engajamento civico, permitindo que cidaddos participem mais
ativamente dos processos e exijam maior responsabilidade de seus representantes. Isso contribui
para o fortalecimento das instituicGes, promovendo uma cultura de integridade e confiabilidade no
servico publico. Ademais, a transparéncia facilita o trabalho de érgdos de controle e fiscalizagdo,
como tribunais de contas e controladorias, ao fornecer dados e evidéncias necessarias para
investigacOes e auditorias.

Além das informacgOes disponiveis na Internet, as instituicGes precisam manter o Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) para orientar sobre como obter a informacGes por meio de Pedido de
Acesso a Informacgdo (transparéncia passiva). Esse servico deve ser estruturado para atender as
necessidades da populagdo de forma eficiente e eficaz. O SIC deve estar disponivel por multiplos
canais de comunicagao, incluindo telefone, formuldrio na internet e atendimento presencial. Dessa
forma, garante acessibilidade a todos, independentemente de suas condi¢des de acesso a tecnologia
ou localiza¢do geografica.

Ao facilitar o acesso a informacgdo, a instituicdo promove a participagdo cidada e fortalece os
mecanismos de controle social. Cidaddaos bem informados tém maior capacidade de fiscalizar a
gestdo publica, identificar irregularidades e exigir transparéncia e responsabilidade dos gestores.
Dessa forma, a transparéncia ndo apenas contribui para a preveng¢ao da corrupg¢ao, mas também
para a construgdo de uma sociedade mais justa e democratica.
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4.1 Descrigao do cenario atual x cendrio almejado

No cenadrio atual, a Ouvidoria-Geral do Municipio, em busca de aprimorar as informac¢des de forma a
atender os requisitos da transparéncia ativa, passou a disponibilizar para a populacdo em site
proprio (ouvidoria.londrina.pr.gov.br), divulgando suas informacdes gerais como canais de contato,
formulario para abertura de processos, perguntas frequentes, dados estatisticos, entre outras
informacdes de interesse geral.

No que se refere a transparéncia ativa, a OGM é responsavel pela verificacdo da qualidade das
Cartas de Servico ao Usuario dos érgdos e entidades, o que se percebe que ainda carecem de
treinamento e orientacdo aos responsdveis para sua correta disponibilizacdo, assim como
estabelecimento de rotinas de atualizacdo e de divulgacao, visando a transparéncia, a eficiéncia e a
gualidade no atendimento aos cidadaos.

Além disso, na Prefeitura de Londrina, o Servi¢o de Informacdes ao Cidadao (SIC) é uma atividade de
responsabilidade da OGM, que por meio dos seus canais de atendimento, permite aos cidadaos
realizar Pedidos de Acesso a Informacdo, além dos outros tipos de manifestacdo. Todos os processos
sdo registrados no Sistema SEl, através de formulario eletrénico, que é o Sistema Eletronico de
Informacdes ao Cidadao (e-SIC).

Os dados obtidos por meio das manifestacdes recebidas integram relatdrios qualiquantitativos, que
em razdo de falta de ferramenta especialista, sdo produzidos em planilhas Excel de forma manual, o
gue torna sua producdo e publicagdo morosa, causando prejuizos a transparéncia.

Como cenadrio almejado, temos a contratacdo de sistema especialista, que disponibilize os dados
estatisticos de forma automatizada, essenciais para a promoc¢do da integridade, transparéncia e
participacdo cidada. Além disso, com o sistema especialista, seria possivel a otimizacdo da mao de
obra, que passaria a se dedicar também a outras atividades fundamentais aos direitos dos cidadaos.
Foi identificada também a necessidade de treinamento dos agentes publicos dos drgaos e entidades
no que se refere as normativas impostas pela Lei Nacional 12.527/2011, Lei de Acesso a Informacdo
com vistas a melhorar a qualidade das devolutivas dos Pedidos de Acesso a Informacao.

Subeixo: Transparéncia Ativa

A Ouvidoria Publica também atua na promoc¢do da transparéncia ativa, que envolve a divulgag¢do
espontanea e proativa de informagdes publicas pelos érgdos governamentais, sem a necessidade de
solicitagBes prévias dos cidaddos. Essa prdtica garante a participagdo cidada e o controle social,
promovendo a confianga e a credibilidade nas instituicdes publicas.

Na Prefeitura de Londrina, a responsabilidade pela transparéncia ativa é atribuida a Controladoria-
Geral do Municipio (CGM). No entanto, a Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) tem trabalhado em
estreita colaboragdo com a CGM, especialmente no que diz respeito a atualizagdo continua das
informagdes divulgadas no site oficial da Ouvidoria, ouvidoria.londrina.pr.gov.br. Esse esfor¢o
conjunto é particularmente importante para garantir que os relatérios produzidos a partir das
manifestacdes dos usudrios estejam sempre atualizados e acessiveis ao publico.

Além do trabalho com a CGM, a OGM também é responsdvel pela revisdo, com foco na qualidade
das informagdes prestadas, das Cartas de Servico dos Orgdos e Entidades da Administracdo Publica
Direta e Indireta. Essas cartas sdo documentos essenciais que detalham os servicos oferecidos,
incluindo informagGes sobre como acessa-los, os prazos de atendimento e os canais de comunicacdo
disponiveis. A revisdo cuidadosa dessas cartas, assegura que seu conteudo seja completo, preciso e
util para a sociedade. Dessa forma, os cidaddos podem encontrar, de maneira mais eficiente, as
informacBes necessdrias e compreender melhor os servicos disponiveis, contribuindo para uma
administragdo publica mais transparente e eficiente.

A atuagdo da Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina ndo se limita ao recebimento e tratamento
das manifestacGes dos cidaddos, mas se estende a promoc¢do da transparéncia ativa e a melhoria
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continua da qualidade das informacgdes publicas. Este compromisso refor¢a a importancia da OGM
como um canal essencial para o didlogo entre a administracdo publica e a sociedade.

Acdo 10: Adquirir sistema especialista de Ouvidoria

Os relatérios emitidos por uma ouvidoria funcionam como registros detalhados das manifestacoes
recebidas, oferecendo uma visao clara das demandas dos cidaddos em relagdo aos servigos publicos.
Aprimora-los é uma estratégia importante para promover a transparéncia publica e fortalecer o
controle social.

Para alcancar esse objetivo, é necessario garantir o acesso publico aos relatdrios, preferencialmente
por meio de plataformas online, facilitando o monitoramento pela sociedade civil. Os relatdrios
devem ser transparentes e detalhados, apresentando informagdes sobre a quantidade e natureza
das reclamacgdes, o status das resolucdes e as medidas adotadas para solucionar os problemas
identificados. Além disso, é recomendavel realizar analises de dados para identificar tendéncias e
padrdes nas reclamacdes, possibilitando uma gestdo mais informada e eficaz.

Neste sentido, investir em tecnologias que automatizem e agilizem o fluxo de informacdes é
fundamental. Essas iniciativas ndo apenas promovem a transparéncia administrativa, mas também
contribuem para uma governanc¢a mais responsavel e orientada para as necessidades da populagdo.
A Lei de Governo Digital (Lei n® 14.129/2021) estabelece diretrizes para a digitalizacdo de servigos
publicos, visando aumentar a eficiéncia, acessibilidade e transparéncia. Incentiva o uso de
plataformas digitais para disponibilizar informacgdes e servigos, facilitando o acesso dos cidaddos aos
dados publicos e promovendo uma interacdo mais direta e agil com o governo. Aplicar esses
principios aos relatérios de Ouvidoria significa garantir que as informacbes estejam disponiveis de
forma clara e acessivel, permitindo um acompanhamento continuo e atualizado por parte da
sociedade.

Para tanto a adog¢do de tecnologias avangadas é um passo essencial para aprimorar os relatérios de
Ouvidoria. Isso resultara em maior transparéncia, um melhor entendimento das demandas da
populacdo e uma gestdo publica mais eficiente e responsiva.

O objetivo de adquirir um sistema especialista de Ouvidoria é implementar uma plataforma
tecnoldgica dedicada a gestdo eficiente e transparente das demandas dos usuarios. Este sistema visa
oferecer andlises detalhadas de forma mais agil para aprimorar continuamente os servigos
prestados. A produgdo de dados estatisticos é fundamental, pois permite a andlise quantitativa e
qualitativa das ocorréncias registradas, proporcionando insights valiosos para a tomada de decisGes
estratégicas e a identificacdo de dreas de melhoria na administragao publica.

A aquisicdo de um sistema especialista de Ouvidoria visa melhorar a eficiéncia operacional,
automatizando os processos de registro de demandas, além de facilitar a gestao transparente das
mesmas. A produgdo de dados estatisticos proporciona uma andlise detalhada das ocorréncias,
oferecendo informagdes cruciais para decisdes estratégicas e o aprimoramento continuo dos
servicos. Isso fortalece a capacidade operacional da Ouvidoria em todas suas frentes.

Agdo 11: Revisar as Cartas de Servigos ao Usudrio

A transparéncia ativa consiste na pratica de divulgar proativamente informacGes de interesse
publico, sem que os cidaddos precisem solicita-las especificamente. Dessa forma, torna-se
imprescindivel a revisdo periddica da Carta de Servigos ao Usudrio para assegurar que todas as
informacdes sejam disponibilizadas de maneira adequada e em conformidade com a Lei 13460/2017
(Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos).

Esse processo de revisdo visa garantir a transparéncia, a acessibilidade e a clareza das informacg&es
fornecidas, promovendo um relacionamento mais aberto e eficiente entre a administra¢do publica e
os cidaddos. A revisdo da Carta de Servicos também busca identificar e corrigir possiveis lacunas na
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divulgacdo de informacgdes, bem como atualizar os dados e servigos oferecidos, de modo a refletir as
necessidades e expectativas da populagado.

Adicionalmente, a Ouvidoria-Geral desempenha um papel fundamental na avaliagdo continua da
eficacia da transparéncia ativa, monitorando a satisfacdo dos cidaddos e propondo melhorias
baseadas em suas demandas e feedbacks. Este compromisso com a transparéncia ativa ndo apenas
fortalece a confianca publica na Administracdo Municipal, mas também promove uma gestdo mais
participativa e democratica.

Além disso, é essencial investir em uma ferramenta mais eficiente e interativa para a insercdo e
gestdo das Cartas de Servico. A Ouvidoria-Geral deve atuar de forma proativa no estimulo para
implementacdo dessa ferramenta, conforme estipulado pela Lei de Governo Digital (Lei n2
14.129/2021). Tal investimento n3o apenas facilita o acesso as informacdes pelos cidaddos, mas
também otimiza a transparéncia e a eficiéncia dos servigos publicos.

O objetivo da revisdao da Carta de Servicos ao Usudrio é garantir que todas as informacdes e servicos
oferecidos pela municipalidade estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos pela Lei
13.460/2017 (Cédigo de Defesa do Usuario de Servigcos Publicos). A revisdo visa assegurar que a
divulgacdo de informacées publicas seja feita de maneira proativa, acessivel e compreensivel para
todos os cidaddos. Para isso, além de verificar a qualidade das informacgbes disponibilizadas, é
necessario que a OGM atue no estimulo para implementacdo de uma ferramenta digital interativa,
promovendo uma gestdo mais transparente, responsavel e participativa.

A revisdo da Carta de Servicos ao Usudrio desempenha um papel fundamental na melhoria da
eficiéncia administrativa ao padronizar e organizar a apresentacdo das informacgdes. Esse processo
de revisdo ndo apenas facilita o acesso dos cidadaos aos servicos publicos, mas também garante que
a comunicacdo seja clara, consistente e acessivel.

Além disso, a atualizagdo da Carta de Servicos ao Usuario fortalece a gestdo publica, promovendo
maior transparéncia e responsabilidade, atuando de forma proativa, agilizando a prestacdo de
servicos publicos. A implementacdo dessas melhorias ndo apenas cumpre as obrigacGes legais de
transparéncia, mas também fortalece a confianga da populagdo nos servigos oferecidos. A oferta de
informacBes mais claras e detalhadas sobre os servigcos, prazos e processos contribui para uma
experiéncia mais eficiente e satisfatdria para todos os cidad3dos.

Em ultima andlise, a revisdao da Carta de Servigos ao Cidadao contribui para uma gestdo publica mais
eficaz, promovendo a participacao cidada e assegurando que os servigos estejam alinhados com as
melhores praticas de transparéncia e acessibilidade.

Subeixo: Transparéncia Passiva

A Ouvidoria-Geral desempenha um papel essencial na promogdo da transparéncia passiva, conforme
estabelecido pela Lei de Acesso a Informacdo (LAI), Lei n? 12.527/2011. A transparéncia passiva
refere-se ao direito dos cidaddos de solicitar e obter informagdes publicas dos érgdos
governamentais, e a Ouvidoria-Geral atua como um facilitador central nesse processo.
Ao receber, processar e responder as solicitagdes de informacdo, a Ouvidoria-Geral garante que os
cidaddos tenham acesso as informacGes necessdrias para exercer seus direitos e deveres. Este
acesso inclui informacgdes sobre politicas publicas, acbes governamentais, utilizacdo de recursos
publicos e outros dados relevantes para o controle social e a participacdo cidada.

Além de atender aos Pedidos de Acesso a Informacdo, a Ouvidoria-Geral também desempenha a
orientacdo dos cidaddos sobre como acessar essas informagdes. Muitas vezes, os cidaddos podem
ndo saber como proceder para solicitar informagGes ou quais sdo seus direitos nesse contexto. A
Ouvidoria-Geral fornece suporte e esclarecimentos, ajudando a navegar pelo processo de solicitacdo
e assegurando que todas as perguntas sejam tratadas com a devida atencao.

A monitoria do cumprimento da LAl é outra funcdo vital da Ouvidoria-Geral. Através de relatdrios e
anadlises, a Ouvidoria acompanha como os 6rgdos publicos estdo respondendo as solicitagdes de
informacao, identificando possiveis atrasos, lacunas ou falhas no atendimento. Este monitoramento
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continuo permite identificar dreas de melhoria e propor solu¢des para garantir que o direito de
acesso a informacdo seja plenamente respeitado.

A Ouvidoria-Geral também se envolve na identificacdo e dissemina¢gdo de melhores praticas em
transparéncia e acesso a informacgdo. Isso inclui a promoc¢do de iniciativas que incentivem a
proatividade dos drgdos publicos na divulgacdo de informacgbes, reduzindo a necessidade de
solicitagBes por parte dos cidadaos. A disponibilizacdo de dados em formato aberto e a publicacao
regular de relatérios sdo exemplos de medidas que podem ser incentivadas pela Ouvidoria.
A atuacdo eficaz da Ouvidoria-Geral é fundamental para uma gestdo publica mais aberta, responsiva
e democratica. Ao garantir que as informagOes publicas sejam acessiveis de maneira clara e
eficiente, a Ouvidoria-Geral fortalece a transparéncia e a confianga na administracdao publica.
Ao facilitar o acesso dos cidad3aos a essas informacdes, a Ouvidoria cria um ambiente onde a
fiscalizacdo e o controle social sdo mais eficazes. Dessa forma, a transparéncia passiva ndo so
promove a confianca no governo, mas também assegura que os recursos publicos sejam utilizados
de maneira ética e eficiente.

Ac¢do 12: Pedidos de Acesso a Informagao Sigilosos

Ao encaminhar os Pedidos de Acesso a Informacdo sem a identificacdo do solicitante, a Ouvidoria
adota uma medida proativa de protecdo a privacidade dos cidad3dos, essencial para prevenir
discriminacdo ou retaliacdo contra aqueles que exercem seu direito a informacdo. Em uma era de
crescente exposicdo de dados pessoais, essa pratica se torna ainda mais relevante, especialmente
em situagoes sensiveis onde a identidade do solicitante poderia ser usada para fins de discriminacgao.
Essa abordagem ndo apenas protege os individuos, mas também promove uma maior confianca no
processo de acesso a informacdo, elemento chave para a eficacia da governanca publica. Ao garantir
gue os pedidos possam ser feitos sem risco de exposicdo, a Ouvidoria incentiva uma participacdo
civica mais ativa e fortalece a democracia.

Essa pratica estd em plena conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.527/2011),
gue promove a maxima transparéncia e o acesso facilitado a informacgGes publicas. Ao optar pela
anonimizac¢do, a Ouvidoria ndo s6 segue uma boa pratica, mas também atua em conformidade com
a legislagdo, que prioriza a "mdxima divulgacdo e minima restri¢do" das informacdes.

Além disso, essa pratica contribui para a criagdo de uma cultura de acesso a informagao, onde a
transparéncia é a norma. Ao proteger os solicitantes, a Ouvidoria encoraja mais cidaddos a
utilizarem o mecanismo de solicitagdo de informag&es, sabendo que sua identidade sera preservada.
Isso é particularmente importante para grupos vulneraveis, como ativistas, jornalistas e minorias,
gue podem temer represalias ao buscar informagdes.

Elaborar procedimento para tramitacao de Pedidos de Acesso a Informagdo pseudonimizados, ou
seja, a identificagdo do solicitante e os elementos contidos no relato que possam identificd-lo ndo
serdo encaminhados ao 6rgdo ou entidade responsdvel pela emissdao da resposta. Essa pratica é
fundamental para evitar qualquer tipo de discriminagdo, retaliagdo ou constrangimento que os
solicitantes possam enfrentar ao exercer seu direito a informacgao.

Essa medida reforca a governanca e a responsabilidade publica, garantindo que as respostas aos
pedidos de informacdo sejam imparciais e baseadas nos méritos do pedido, sem influéncia da
identidade do solicitante. Dessa forma, a Ouvidoria ndo apenas assegura conformidade legal, mas
também fortalece a integridade, a equidade e a transparéncia no servico publico, promovendo um
ambiente onde os cidadaos se sentem seguros para exercer seus direitos sem receios.

5. Eixo: Defesa do Usudrio do Servigo Publico
O Programa de Integridade e a Lei 13.460/2017 sdo fundamentais para promover a transparéncia e a
eficiéncia nos servigos publicos. O Programa de Integridade consiste em medidas e praticas adotadas

por instituicdes publicas para garantir a conformidade com normas legais e éticas, prevenir a
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corrupcdo e promover a transparéncia na gestao. Ele envolve a criagdo de politicas, procedimentos e
controles internos que asseguram a integridade das operac¢des e o cumprimento das leis aplicaveis.
Ja a Lei 13.460/2017, conhecida como o Cédigo de Defesa do Usuario do Servico Publico, estabelece
normas basicas para a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos. Ela define diretrizes sobre os direitos e deveres dos usuarios, exige a avaliagdo continua
dos servicos, estabelece a criacdo de Conselhos de Usudrios e fortalece o papel das ouvidorias.
O Programa de Integridade apoia o cumprimento da Lei 13.460/2017 ao promover uma cultura de
responsabilidade e transparéncia dentro das instituicGes publicas. Através das praticas de
integridade, é possivel fortalecer as ouvidorias, assegurando que atuem de maneira independente e
eficiente no tratamento das manifestacdes dos cidaddos. Dessa forma, o Programa de Integridade
ndo s6 assegura o cumprimento das obrigacdes legais impostas pela Lei 13.460/2017, como também
fortalece a confianca dos cidaddos na administracdo publica, promovendo uma gestdo mais ética e
responsavel.

5.1 Descrigao do cendrio atual x cenario almejado

No cendrio atual, a Ouvidoria-Geral do Municipio realizou a atualizagdo da sua normativa
norteadora, o Decreto Municipal 626, de 17 de maio de 2024, que regulamenta a prestacdo dos
servicos da Ouvidoria-Geral do Municipio, apresenta regras mais definidas em relacdo a habilitacao
dos processos de Ouvidoria e estabelece orientagdes e procedimentos para tratamento de processos
por parte dos érgdos e entidades da Administracdo Direta e Indireta do Poder Executivo do
Municipio de Londrina.

Essa acdo visa a padronizacdo dos procedimentos de forma a aumentar a eficiéncia e rapidez no
referido tratamento, assegurando transparéncia e imparcialidade no processo. Além disso, facilita o
monitoramento e a avaliacdo das a¢des da Ouvidoria, promovendo a melhoria continua dos servigos
prestados pela organizacdo. Isso permite que as manifestacdes dos cidaddos sejam tratadas de
maneira mais agil e justa, reduzindo o tempo de resposta e melhorando a qualidade do
atendimento. Com procedimentos padronizados, é mais facil acompanhar e avaliar o desempenho
da Ouvidoria, identificando areas de melhoria e alinhando as agdes com os objetivos da organizacao.
Essa abordagem também facilita a coleta e andlise de dados, possibilitando a implementagdo de
melhorias continuas nos servigos oferecidos, atendendo melhor as necessidades dos cidaddos.
Além disso, hd a necessidade de implementar o Conselho de Usuarios e a Avaliagao Continuada dos
Servigos Publicos, em cumprimento a Lei Nacional 13.460/2017, que dispbe sobre participacéo,
protecao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica e traz
diversos beneficios para a administragdo publica e os cidadaos.

Para a administra¢do, melhora a qualidade e eficiéncia dos servigos, aumenta a transparéncia e
facilita a identificacdo de problemas e solu¢des, além de melhorar o planejamento e a gestao através
de feedback continuo dos usudrios. Para os cidaddos, a lei promove a participagdo ativa na gestao
dos servigos publicos, fortalece a defesa de seus direitos e garante que suas necessidades sejam
consideradas, resultando em servicos de melhor qualidade. Além disso, aumenta a transparéncia e a
confiancga nas instituicdes governamentais.

No que se refere a Lei Nacional 13.709/2018, cabe a OGM as a¢8es relativas a implantacdo da Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD), que atualmente encontra-se em fase de revisdo e adequacgao
dos mapeamentos de riscos a privacidade, bem como o monitoramento das etapas de implantacdo
das medidas de prevencgdo para minimizacdo dos riscos de vazamentos. Essas acdes trazem varios
beneficios para os usudrios de servicos publicos, pois aprimoram a protecdo dos dados pessoais,
reduzindo vulnerabilidades e prevenindo acessos ndao autorizados e vazamentos, o que aumenta a
confianca dos cidadaos nos servigos publicos.

Além disso, promovem maior transparéncia e controle sobre os dados, permitindo que os usudarios
saibam como suas informagdes sdo tratadas e exergam seus direitos de acesso. A reduc¢do de riscos
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de seguranga também evita problemas como ataques cibernéticos, garantindo uma experiéncia mais
positiva para os usudrios.

A conformidade com a LGPD ajuda a evitar multas e sangdes, otimizando o uso dos recursos para
melhorar os servigos. Essas praticas empoderam os cidaddos ao dar-lhes mais controle sobre seus
dados, fortalecendo a confianca e a participagdo ativa. Em resumo, a implementacdo dessas
medidas ndo so protege os dados pessoais, mas também promove uma cultura de privacidade e
seguranca benéfica para toda a sociedade.

Subeixo: Qualidade e Eficiéncia dos servicos prestados

Atuando como um canal essencial para receber reclamacdes, sugestdes e denuncias relacionadas a
possiveis irregularidades ou deficiéncias nos servicos publicos, a Ouvidoria exerce uma funcao
indispensavel na manutencdao da transparéncia e da accountability na administracdao publica.
Por meio de analises imparciais e transparentes, a Ouvidoria é capaz de identificar as causas
subjacentes dos problemas reportados pelos cidadaos, propondo solugées vidveis e monitorando a
implementacdo das recomendacdes emitidas. Esse acompanhamento continuo garante que as
melhorias necessdrias sejam efetivamente realizadas, promovendo a exceléncia na prestacdo dos
servicos publicos.

Além de atuar como um mecanismo de controle, a Ouvidoria promove a transparéncia ao comunicar
suas descobertas publicamente. Isso ndo apenas contribui para a prestacdo de contas dos gestores
do programa, mas também fortalece a confianga do publico na Administracdo Publica. A divulgacdo
regular de relatdrios e resultados das investigacdes realizadas pela Ouvidoria oferece aos cidadaos
uma visdo clara das ag¢lGes empreendidas para resolver os problemas identificados.
Os programas de integridade publica sdo igualmente essenciais para garantir a eficiéncia e a ética na
administracdo publica. Essas iniciativas abrangem uma série de acGes voltadas para promover a
transparéncia, prevenir a corrupgao e fortalecer a governanca nos érgaos publicos.

No aspecto educacional, a Ouvidoria tem um papel vital em informar os usuarios sobre seus direitos
e como utilizar os servicos de maneira eficaz. Ao oferecer orientacGes e esclarecimentos, a Ouvidoria
empodera os cidaddos, permitindo-lhes exercer plenamente seus direitos e participar ativamente na
melhoria dos servigos publicos.

Ao mesmo tempo, é necessario promover a capacitacgdao continua dos servidores publicos,
incentivando a adogado de praticas éticas e responsaveis em todas as esferas da administragdo.

Agao 13: Institucionalizar o Programa de Capacitagdao em Ouvidoria

Capacitar o agente publico é uma pratica essencial, especialmente considerando o contexto da Lei
13.460/2017 e os programas de integridade. A Lei 13.460/2017 estabelece diretrizes claras para a
melhoria do atendimento ao usuario de servigos publicos, e a capacitagdo dos agentes publicos é
uma peca-chave para assegurar o cumprimento dessas diretrizes. Quando os agentes publicos sdo
bem treinados, eles tém uma compreensdo mais profunda de seus deveres e das expectativas em
relacdo ao atendimento ao publico, garantindo que os direitos dos usudrios sejam respeitados e
promovendo um servico de qualidade.

A eficiéncia e a efetividade também sao diretamente impactadas pela capacitagdo. Agentes publicos
bem preparados sdo mais eficientes na execuc¢do de suas tarefas, o que se traduz em um melhor
atendimento ao cidaddo e em processos internos mais ageis e eficazes. Essa melhoria na prestacao
de servicos publicos é crucial para a satisfacdo do usuario final e para a percepc¢do positiva da
administracdo publica.

Outro ponto importante é a promocdo da transparéncia e accountability. Quando os agentes
publicos compreendem plenamente as politicas e diretrizes vigentes, eles conseguem se comunicar
de maneira mais clara e transparente com o publico. Isso fortalece a accountability, pois os cidaddos
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tém mais confianca de que os agentes publicos estdo agindo de acordo com as normas e
regulamentos, e que ha mecanismos para responsabiliza-los em caso de desvios.

A capacitacdao dos agentes publicos é uma pratica indispensavel que vai além do mero cumprimento
legal. Ela é uma estratégia eficaz para promover uma administracdo publica mais transparente,
eficiente e comprometida com a integridade e com o melhor atendimento aos cidaddos. Ao investir
na formacdo continua dos servidores, asseguramos que eles estejam preparados para enfrentar os
desafios diarios e para oferecer um servico publico de exceléncia, alinhado aos principios da Lei
13.460/2017 e aos objetivos dos programas de integridade.

A OGM busca institucionalizar o Programa de Capacitagdo em Ouvidoria, com o objetivo de
promover cursos de capacitacdo, com o apoio da Escola de Governo, voltados a qualificar os agentes
publicos municipais no que se refere aos temas e legislacdes relativas as ouvidorias publicas, bem
como de outras tematicas cuja necessidade de abordagem se dé por meio dos relatérios emitidos
pela Ouvidoria-Geral. A ideia é que seja promovida a conscientizacdo e sensibilizacdo sobre seu
importante papel no controle e participacao social, além de melhorar o teor das respostas emitidas
nos processos de Ouvidoria.

Os beneficios da capacitagdo dos agentes publicos no contexto da Lei 13460/2017 e dos programas
de integridade sdo amplos e impactam tanto o servico publico quanto a sociedade em geral. Em
primeiro lugar, a capacitacdo melhora a qualidade do atendimento ao publico, pois agentes bem
treinados podem oferecer um atendimento mais eficiente, cortés e resolutivo, aumentando a
satisfacdo e confianca dos cidaddos nos servicos prestados. Além disso, hd um aumento significativo
na eficiéncia operacional, j& que a capacitacdo aprimora as habilidades e conhecimentos dos
servidores, resultando em processos mais 4ageis, reducdo de erros e retrabalhos.
A capacitacdo também contribui para a reducdo de casos de corrupcdo e irregularidades, ao
promover uma cultura organizacional que desestimula praticas corruptas e incentiva um ambiente
de trabalho mais justo e transparente.

Acdo 14: Criar Conselho de Usudrios e implementar a Avaliagdo Continuada dos Servigos Publicos

Para garantir a defesa efetiva dos usudrios de servicos publicos, é imprescindivel destacar a criacdo
do Conselho de Usudrios e a implementagdao da Avaliagdo Continuada dos Servigos Publicos,
conforme estabelecido pela Lei 13.460/2017. O Conselho de Usudarios atua como um canal direto de
participagdo social, onde cidaddos podem expressar suas necessidades, preocupacdes e sugestoes.
Essa interacdo direta ndo apenas fortalece a relagdo entre os usudrios e os prestadores de servigo,
mas também promove uma maior transparéncia e responsabilidade. A criacdo desse conselho
garante que a voz dos usudrios seja ouvida e considerada na formulagdo e implementagdo de
politicas publicas, resultando em servigos mais alinhados as reais necessidades da populagao.
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 identificagao de falhas e a implementagdo de melhorias de forma agil e eficaz.
Além disso, a avaliacdo continua oferece uma base concreta para a tomada de decisGes, baseada em
dados reais e feedback dos usudrios, promovendo um ciclo de melhoria continua.
Esses mecanismos estdo diretamente alinhados com os principios e objetivos de um programa de
integridade publica, que exige transparéncia nas a¢Ges governamentais e responsabilidade na gestdo
dos recursos publicos. A criagdo do Conselho de Usudrios promove transparéncia ao permitir que
cidadaos participem ativamente e expressem suas necessidades e sugestdes, enquanto a avaliacao
continua dos servigos publicos assegura que os recursos sejam utilizados de forma eficiente e
responsavel.

A integridade publica também se fundamenta na participacdo ativa da sociedade na governanca. O
Conselho de Usudrios é um exemplo concreto de como a participagdo social pode ser
institucionalizada, garantindo que as decisdes publicas sejam mais inclusivas e reflitam as reais
necessidades da populagado.
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Programas de integridade publica visam a melhoria continua da qualidade dos servigos publicos, pois
é um mecanismo essencial para identificar pontos de melhoria e implementar solugbes eficazes,
assegurando que os servicos prestados aos cidaddos sejam de alta qualidade e estejam em
constante aperfeicoamento. Neste contexto, a presenga de um Conselho de Usudrios pode servir
como um canal adicional de fiscalizacdo e controle social, reduzindo oportunidades para praticas
corruptas.

Implementar esses mecanismos, em atendimento a Lei 13.460/2017, ndo é apenas uma questdo de
conformidade legal, mas também uma estratégia fundamental para elevar a qualidade dos servicos
publicos e fortalecer a confianca da populacdo nas instituicdes governamentais. Esses beneficios
também contribuem significativamente para a integridade publica, promovendo um ambiente de
governanca mais transparente, eficiente e participativo.

A implementagdo desses mecanismos traz inumeros beneficios, como a melhoria da qualidade dos
servicos, pois com a participacdo ativa dos usuarios e a avaliacdo constante, é possivel identificar
pontos fracos e implementar solucdes mais eficazes; a promocdo da transparéncia e
responsabilidade, ja que a presenca de um Conselho de Usudrios e da Avaliacdo Continuada dos
Servicos Publicos incentivam a transparéncia nas a¢des do setor publico e a responsabilidade na
gestdo dos recursos; o engajamento cidadao, pois a inclusdo dos cidaddos no processo de avaliacao
e tomada de decisGes fortalece a democracia participativa, incentivando um maior engajamento e
colaboracdo entre a sociedade e o governo; e a eficiéncia na prestacdo de servicos, uma vez que
através do feedback continuo e da adaptacdo rapida as necessidades dos usudrios, os servigos
publicos tornam-se mais eficientes e relevantes.

Subeixo: Protecdo de Dados Pessoais

Foi promulgada, em agosto de 2018, a Lei 13.709, conhecida como Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD), que “dispbe sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os
direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural”. Esta legislacdo estabelece um marco fundamental na protecdo dos dados pessoais
no Brasil, refletindo a crescente importancia de garantir que as informagdes pessoais dos cidadaos
sejam manejadas de forma responsdvel e segura.

Na Prefeitura de Londrina, a Ouvidoria-Geral desempenha um papel estratégico e multifacetado na
implementac¢do e no monitoramento da politica de protecdao de dados pessoais. Além dessas agoes,
de acordo com o art. 42 do Decreto Municipal 626, de 17 de maio de 2024, a Ouvidoria-Geral é
atribuida a responsabilidade pelo recebimento e pela analise das manifestagdes dos usudrios de
servigos publicos relacionadas ao cumprimento das normativas de prote¢do de dados pessoais.
A atuagdo ao receber as preocupagdes e reclamagdes dos cidadaos sobre o tratamento inadequado
ou o possivel vazamento de seus dados pessoais assegura que tais situagdes sejam tratadas com a
devida seriedade e diligéncia. Isso inclui verificar a conformidade com as praticas estabelecidas pela
LGPD e implementar medidas corretivas quando necessario.

Além disso, a Ouvidoria-Geral tem um papel ativo na elaboracdo e na revisdo das politicas
municipais de protecdo de dados, garantindo que estas sejam atualizadas e alinhadas com as
exigéncias da legislacdo vigente. A fiscalizagdo continua das praticas de tratamento de dados dentro
da administracdo publica é fundamental para manter a transparéncia e a responsabilidade das
instituicdes, o que, por sua vez, fortalece a confianca do publico nas operagGes governamentais.
Ao coordenar as agOes relativas a politica de protecdo de dados, a Ouvidoria-Geral ndo apenas
promove a conformidade com a LGPD, mas também contribui para a construcdo de uma cultura de
respeito a privacidade e a protecdo dos dados pessoais. Isso é essencial para assegurar que 0s
direitos dos cidaddos sejam respeitados e que suas informagdes pessoais sejam tratadas com a
maxima seguranca e integridade.
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Agdo 15: Atualizar os Inventarios de Dados Pessoais e Relatoérios de Impacto a Protecdo de Dados e
monitorar as agoes relacionadas a mitigagao dos riscos a privacidade

A atualizagdo dos Inventdrios de Dados e dos Relatérios de Impacto a Protegdo de Dados é essencial
para garantir a conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD). O Inventdrio de Dados
tem a funcdo 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 Administracdo Direta e
Indireta na elaboracdo e atualizacdo dos Inventarios 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.

Em relacdo ao mapeamento de riscos a privacidade, a Ouvidoria-Geral também é responsdvel por
apoiar o monitoramento continuo por parte dos Orgdos e Entidades da Administracdo Direta e
Indireta. Esse processo sistemdatico visa assegurar a efetiva implementacdo das medidas de
mitigacdo de riscos e identificar a necessidade de ajustes em sua aplicacdo.

Esse trabalho ndo apenas garante a conformidade com a LGPD, mas também promove uma cultura
de protecdo de dados dentro da Prefeitura. Permite a adapta¢do as mudancas regulatdrias e
operacionais, fortalecendo a protecdo da privacidade dos cidaddos e aumentando a transparéncia
dos processos.

A atualizacdo dos Inventdrios de Dados e dos Relatdrios de Impacto a Protecdo de Dados na
Prefeitura que visa assegurar a conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD),
identificando e documentando todos os dados pessoais tratados pela instituicdo. O objetivo é avaliar
0s riscos e impactos potenciais a privacidade, implementar medidas para mitigar esses riscos e
promover a transparéncia nas praticas de protecdo de dados. Além disso, busca-se facilitar a
adaptacdo a mudancgas regulatdrias e operacionais, fomentar uma cultura de prote¢do de dados e
garantir a efetiva implementa¢do das medidas de mitigacdo necessarias. Esses esforgos visam ndo
apenas atender as exigéncias legais, mas também fortalecer a confian¢a dos cidad3os na gestdo e
protegao de suas informagdes.

A implementagdo efetiva dessas medidas contribui significativamente para a defesa dos usudrios de
servicos publicos. Quando os dados pessoais sdo tratados com rigorosa conformidade e
transparéncia, os usudrios se sentem mais seguros e protegidos, sabendo que seus dados estdo
sendo manejados de acordo com normas claras e robustas. A Ouvidoria-Geral, ao atuar de forma
proativa e sistematica, ndo sé ajuda a garantir que a Prefeitura esteja sempre alinhada com as
melhores praticas, mas também assegura que qualquer preocupagao ou reclamagao dos usudrios
sobre a protecdo de seus dados seja abordada de forma adequada e eficiente. Esse compromisso
com a protecdo de dados fortalece a confianga dos cidaddos nos servigos publicos e promove um
ambiente de maior responsabilidade e respeito aos direitos individuais.

6. Eixo: Atendimento ao Agente Publico

E de suma importincia que uma ouvidoria também atenda aos agentes publicos internos.
Estabelecer um canal de comunicacdo tem a finalidade de garantir que suas preocupacoes,
sugestOes e denulncias sejam ouvidas e tratadas de forma adequada. Isso ndo sé promove um
ambiente de trabalho mais transparente e justo, mas também pode melhorar a eficiéncia e a
qualidade do servico publico, permitindo a resolu¢gdo antecipada de problemas internos.
Este mecanismo serve como um pilar essencial na constru¢do de um ambiente de trabalho que

29




valoriza a ética, a transparéncia e a seguranca, proporcionando aos agentes publicos um espago
onde podem expressar suas preocupacodes e sugestdes de maneira segura e confidencial.

Além disso, permite que relatem, sem receio de retaliagdo, prdticas inadequadas, irregularidades ou
situagdes que possam comprometer a integridade dos processos administrativos. Este tipo de canal
ndo apenas possibilita a identificacdo precoce de problemas, mas também facilita a adogdo de
medidas corretivas de forma agil, antes que esses possam se expandir e causar impactos negativos
mais amplos.

6.1 Descrigao do cendrio atual x cendrio almejado

No cenario atual, a Ouvidoria-Geral do Municipio tem recebido o contato de diversos agentes
publicos no intuito de tirar duvidas sobre procedimentos e legislacOes e relatos sobre problemas
com chefias e até de situacdes mais sérias, o que demonstra a necessidade de um canal de
comunicacdo que atenda ao publico interno. A Ouvidoria é esse canal imparcial, que permite que os
agentes publicos se sintam valorizados e que tenham a convicgdo de que suas preocupacdes sdo
ouvidas e tratadas de maneira séria e com profissionalismo. Esse sentimento de seguranca e
respeito é crucial para manter a motivacdo e a moral da equipe, o que, por sua vez, reflete
positivamente na qualidade do servico prestado a comunidade.

Além disso, um canal de ouvidoria interna bem estruturado contribui significativamente para a
construcdo de um clima organizacional saudavel e colaborativo.

Outro aspecto importante é a promocdo da transparéncia dentro da administracdo publica. Através
da utilizacdo do Canal de Ouvidoria, a gestdo demonstra seu compromisso com a integridade e a
responsabilidade, mostrando que estad disposta a enfrentar e resolver problemas. Isso reforca a
confiangca dos agentes publicos na administragdo e contribui para a construgdo de uma cultura de
responsabilidade e ética.

Subeixo: Ouvidoria para o Servidor (OPS)

A Ouvidoria atua na resolucdo de conflitos e no atendimento a questdes mais graves e sérias dentro
de uma organizagdo. Muitas vezes, é o canal escolhido para denunciar abusos, discrimina¢dao ou
problemas relacionados a lideranga, o que ajuda a evitar a exposi¢ao da vitima e a tornar a resolugao
dos problemas mais agil.

Por isso, a Ouvidoria deve ser um canal humanizado e focado nas necessidades dos agentes
publicos, visando gerar confianc¢a e transparéncia na organizag¢do. Investir em uma ouvidoria interna
traz varias vantagens significativas.

A Ouvidoria-Geral do Municipio oferece seguranga e confidencialidade, permitindo que os agentes
publicos relatem insatisfagdes ou sugestdes sem o receio de retaliagdo ou exposicao. Essa
confidencialidade é muito importante para garantir que os agentes publicos se sintam seguros ao
compartilhar suas preocupacgoes.

Além disso, é fundamental para a identificacdo de problemas internos. Com uma escuta ativa,
possivel detectar questdes antes que se transformem em crises maiores. Dessa forma,
proatividade da Ouvidoria contribui para a solucdo de problemas internos com menor alarde.

A resolucdo de conflitos é outro aspecto importante. A Ouvidoria auxilia na mediacdo de conflitos e
ajuda os agentes publicos a encontrar soluces justas e corretas, evitando confrontos diretos
internos e mantendo um bom clima organizacional.

A melhoria da cultura organizacional é também um beneficio significativo. Permitir que os agentes
publicos expressem suas opinides e preocupag¢ées em um ambiente seguro fomenta uma cultura de
confianca, transparéncia e respeito dentro da organizacgao.

Ademais, a Ouvidoria pode fomentar uma cultura de feedback construtivo. Além de relatar
problemas, os agentes publicos podem oferecer feedback sobre diversas areas, isso fortalece o
senso de colaboragdo e engajamento entre os agentes publicos.

[N
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Outro ponto importante é o aprimoramento de politicas e procedimentos. A Ouvidoria atua como
uma fonte valiosa de informacGes sobre o ambiente de trabalho e os sentimentos dos agentes
publicos. Esses dados permitem que a defini¢cdo de politicas internas e procedimentos, alinhando-os
melhor as suas necessidades e da organizacao.

Acdo 16: Institucionalizar o canal de Ouvidoria para o Servidor (OPS)

Conforme a Lei Municipal 12.395, de 18 de margo de 2016, alterada pela Lei Municipal 13.612, de 10
de julho de 2023, a Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina foi criada para facilitar a comunicagao
entre o cidaddao e a Administracdo Municipal Direta e Indireta, recebendo e encaminhando
manifestacdes relacionadas a prestacdo de servigos publicos. A acdo atual visa ampliar as atividades
do orgdo, passando a atuar também como ouvidoria interna. Esta expansdao é uma resposta a
necessidade de criar um canal formal e regulamentado para que os agentes publicos possam se
manifestar de forma segura e eficiente.

A criacdo de uma ouvidoria interna oferece um meio formal e legalmente reconhecido para que os
agentes publicos expressem suas preocupacoes, sugestdes e denuncias. Este canal garantird que
suas manifestacdes sejam tratadas com imparcialidade, confidencialidade e transparéncia. Além
disso, a integracdo de um programa de integridade fortalece a cultura de ética e responsabilidade
dentro da administracdo publica. Um canal dedicado aos agentes publicos promove um ambiente de
trabalho mais saudavel e colaborativo, onde os servidores se sentem valorizados e ouvidos, o que
pode resultar em maior satisfacdo no trabalho e, consequentemente, em uma prestacao de servicos
mais eficiente.

A ampliacdo das atividades da Ouvidoria-Geral do Municipio de Londrina para incluir a funcdo de
ouvidoria interna é um passo para assegurar que todos, tanto cidaddos quanto agentes publicos,
tenham voz e possam contribuir para uma gestdo publica mais eficiente e justa. Esta iniciativa
promove um ambiente de trabalho mais saudavel e colaborativo, fortalece a confianca dos
servidores na administracdo publica e incentiva a melhoria continua dos servigos prestados,
beneficiando toda a comunidade. Com a incorporacdo de um programa de integridade, a
administracdo publica ndo apenas aprimora seus processos internos, mas também reforga seu
compromisso com a ética e a transparéncia, consolidando-se como um exemplo de governanga
responsavel e integra.

Ao proporcionar um meio seguro para que os agentes publicos possam se manifestar sem medo de
retaliagdes, a Ouvidoria-Geral fortalece a confianga destes na Administracdao. A protecao de suas
identidades e a garantia de que suas preocupac¢des serdo levadas a sério sdao essenciais para
incentivar sua participagdo ativa na melhoria dos servigos publicos. A expansao das atividades da
Ouvidoria-Geral permitira uma avaliacdo continua e colaborativa dos servicos publicos. As
manifesta¢gdes dos agentes publicos sdo valiosas para identificar dreas de melhoria e implementar
mudangas que beneficiem tanto os servidores quanto os cidadaos.

Com um canal interno eficiente, a Administracdo Publica reforca seu compromisso com a
transparéncia e a imparcialidade, o que é fundamental para construir e manter a confianca da
populagdo nos dorgdos publicos. A Ouvidoria-Geral, ao atuar também como ouvidoria interna,
contribui para uma gestdo publica mais eficiente e justa. Ao ouvir e responder as necessidades e
preocupacdes dos agentes publicos, a Administracdo pode tomar decisdes mais informadas e
assertivas. Além disso, o Programa de Integridade promove praticas de governanga que previnem
fraudes, corrupgdes e outras irregularidades, alinhando-se aos principios de legalidade e ética.

Acdo 17: Realizar divulgacdo da Ouvidoria para o Servidor (OPS)

Para garantir que os agentes publicos conhegam e utilizem eficazmente o canal de ouvidoria interna,
a Ouvidoria-Geral deve adotar uma abordagem proativa de divulgagdo, combinando varias
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estratégias complementares. Campanhas informativas continuas sdo essenciais, utilizando uma
variedade de meios de comunicacdo, como e-mails, boletins internos, intranet e murais de aviso.
Adicionalmente, a realizacdo de treinamento pode capacitar os agentes publicos, tornando-os mais
familiarizados com o uso do canal e mais confiantes em sua eficdcia. Esses treinamentos,
enriquecidos com exemplos praticos e simulacdes, ajudam a esclarecer duvidas e a demonstrar o
valor do canal como ferramenta de melhoria continua dos servigos publicos.

A distribuicdo de materiais explicativos, como folhetos, manuais, videos tutoriais e guias passo a
passo, também desempenha um papel importante. Esses materiais detalham o funcionamento da
OGM, destacando seus beneficios e a importancia de seu uso regular. Manter uma comunicagao
clara e continua é fundamental; a utilizacdo de uma linguagem acessivel e direta ajuda a garantir que
todos os agentes publicos compreendam plenamente como e quando utilizar o canal, com
mensagens reforcadas periodicamente através de diversas plataformas.

Além disso, é preciso criar um ambiente onde os servidores se sintam seguros e encorajados a
utilizar a Ouvidoria. Garantir o anonimato e a confidencialidade das manifestacGes é essencial para
promover a confianga no sistema. Implementar um sistema de monitoramento e avaliagdo continua
do uso do canal permite coletar feedback dos agentes publicos, identificar dreas de melhoria e
assegurar que o sistema atenda as necessidades e expectativas dos usuarios.

Ao adotar essas estratégias integradas, a Ouvidoria-Geral ndo sé promove o uso efetivo do canal,
mas também fortalece a cultura de transparéncia, responsabilidade e melhoria continua nos servigos
publicos. Isso resulta em uma administragcdo mais eficiente e responsiva, beneficiando diretamente a
qualidade dos servicos prestados a sociedade.

Divulgar a Ouvidoria-Geral com a atuacdo também como ouvidoria interna para os agentes publicos
tem como objetivos fortalecer a cultura de transparéncia e responsabilidade, incentivando o uso da
ouvidoria como um canal seguro para relatar irregularidades e sugestdes, promovendo um ambiente
de trabalho mais ético e transparente. Além disso, facilita a comunicacao interna, oferecendo a estes
um meio para expressar preocupacdes e opinides, contribuindo para a melhoria dos processos
internos e do ambiente de trabalho. A acdo também visa promover a melhoria continua ao coletar
feedbacks que ajudam na identificacdo de problemas e na implementacdo de solucdes eficazes,
resultando em servicos publicos e gestdo interna mais eficientes. Por fim, a referida divulgacao
fomenta a participagdo e o engajamento dos agentes publicos na constru¢do de uma administragdo
mais eficiente e participativa, onde todos tém a oportunidade de contribuir para o bem comum.

A ouvidoria interna oferece diversos beneficios para a administracdo publica e seus stakeholders. Ela
aumenta a transparéncia, tornando os processos e decisdes mais visiveis e compreensiveis. Também
promove a melhoria continua dos servicos ao utilizar o feedback para implementar mudancgas que
elevam a qualidade. Facilita a resolucdo eficiente de problemas e conflitos, prevenindo que questées
menores se tornem maiores.

Monitoramento, revisao e atualizacao

O monitoramento, a revisdo e a atualizagdo de um programa de integridade sao etapas essenciais
para garantir sua eficdcia e relevancia ao longo do tempo. O monitoramento continuo permite que a
organizacdao acompanhe a implementag¢dao do programa, identificando falhas, desvios ou areas que
necessitam de melhorias. Isso inclui a avaliacdo regular das praticas de conformidade, a andlise de
indicadores de desempenho, como o numero de denudncias recebidas e resolvidas, e o
acompanhamento das mudancas no ambiente regulatério.

A revisdo periddica do programa de integridade é fundamental para assegurar que ele permanega
alinhado com os objetivos da organizacao e as mudangas no contexto externo, como novas leis ou
politicas publicas. Esse processo envolve a analise dos procedimentos e politicas adotadas, consultas
a partes interessadas, como funcionarios e fornecedores, para obter feedback, e a comparacdo com
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as melhores praticas do setor. Com base nessas revisdes, a organizacao pode identificar areas que
precisam ser aprimoradas ou atualizadas.

A atualizacdo do programa de integridade é a etapa em que as adaptagdes necessdrias sdo
implementadas para manter o programa eficaz e relevante. Isso pode incluir a revisdo e a
atualizacdo de cddigos de conduta, politicas e procedimentos, bem como a implementa¢do de novas
estratégias de comunicacdo e treinamento para garantir que todos os envolvidos estejam cientes
das mudancas. Além disso, os mecanismos de monitoramento podem ser ajustados para refletir as
atualizagGes no programa.

Esse ciclo continuo de monitoramento, revisdo e atualizacdo é crucial para demonstrar o
comprometimento da organizacao com a ética e a conformidade, além de ajudar a prevenir e mitigar
riscos. Mantendo o programa de integridade sempre atualizado e alinhado com as melhores
praticas, a organizacdo fortalece sua cultura de integridade e contribui para um ambiente
corporativo mais ético e transparente.

Qual a periodicidade dos monitoramentos do Programa de Integridade?
6 meses

Qual a periodicidade das avaliag6es do Programa de Integridade?
24 meses

Qual a periodicidade das atualizagdes do Programa de Integridade?
24 meses

Comunicacao e Capacitacao

No que se refere a comunicacdo, antes de tudo, é fundamental garantir que o Programa de
Integridade esteja alinhado com a cultura organizacional, para que seja promovido um ambiente de
trabalho ético e de respeito. E fundamental considerar diversos aspectos para garantir que a
mensagem seja clara, eficaz e chegue a todos de maneira apropriada.

E necessario ainda realizar revisdes periddicas do plano de comunicagcdo com o objetivo de ajustar
estratégias e taticas. Além disso, desenvolver um plano de comunicacdo de crise para lidar com
possiveis incidentes de ndao conformidade ou violagdes de integridade pode assegurar que a
comunicac¢do durante crises seja transparente e proativa.

E importante também desenvolver programas de treinamento continuos para agentes publicos e
gestores sobre os principios e praticas do programa: o compromisso da lideranga é fundamental no
processo, pois garante que sejam porta-vozes eficazes.

Para tal, utilizar entrevistas, questionarios e analise de desempenho ajudara a entender as lacunas
de conhecimento dos servidores, permitindo que o treinamento seja focado em necessidades reais.
Além disso, é importante que a capacitacdo esteja alinhada com a cultura organizacional,
promovendo um ambiente ético e de conformidade. A lideranca deve estar comprometida e
participar ativamente das capacitagdes, demonstrando a importancia do Programa de Integridade.
Por fim, é essencial estabelecer indicadores de desempenho para avaliar a eficacia do treinamento
regularmente, ajustando o plano conforme necessério para garantir sua relevancia e impacto.
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Apéndice |

Instrumentos de Diagndstico e Levantamento de Riscos

A Matriz SWOT da Ouvidoria-Geral do Municipio foi construida a partir de uma analise
efetuada do ambiente interno e externo da OGM, com contribui¢cdes dos servidores com o
Titular da Pasta.

Assim, em relacdo ao ambiente interno da CGM, foram identificadas as forgas e as fraquezas
e, em relacdo ao ambiente externo, as oportunidades e ameacas, obtendo-se assim andlise
desejada.
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https://cge.mg.gov.br/download/category/34-manuais-e-cartilhas
https://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/ouvidoria-geral/plano-de-integridade-pi
https://www.ouvidoriageral.mg.gov.br/ouvidoria-geral/plano-de-integridade-pi
https://pmpi.mg.gov.br/materiais-instrucionais

- Capacidade técnica e
operacional;

- Capacitagdo continua;
- Clima Organizacional;

- Diversificagdo dos canais de

atendimento
* Estrutura Administrativa;

FORCAS FRAQUEZAS

- Déficit de recursos humanos;
- Equipamentos defasados;

- Falta de sistema
especialista;

- Limitagao de recursos
orgamentarios.

- Estrutura fisica e localizagdo;
- Exceléncia no atendimento

ao cidadao:
- Padronizagao de
procedimentos.

OPORTUNIDADES

- Atuagdo estratégica como
orgdo de Controle Interno e
geragao de dados estatisticos
para a Administragao;

- Bom posicionamento nos
Indices de transparéncia

- Capacitagdo externa de

AMEACAS

- Falta de comunicagao entre
0s Grgdos;

- Dificuldade de mudancga da
cultura organizacional dos
orgdos;

- Conhecimento limitado do
servigo prestado pela

outros orgdos; Ouvidoria;
- Reconhecimento e confiancga
da sociedade;
Apéndice I
Plano de Agao
Numero da
Ei - Aga
ixo Aclo ¢ao
Governanga e Compromisso da 1 Participar de capacita¢des e
Alta Administracdo eventos
Governanga e Compromisso da . .
Alta Administraco 2 Comunicar a estratégia
Governanga e Compromisso da 3 Efetuar Gestdo Estratégica e
Alta Administracdo Monitoramento Continuo
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Governanga e Compromisso da

Atualizar a legislacao e

. o 4 regulamentar normativos
Alta Administracdo & . .
procedimentais
Governanga e Compromisso da . . ~ .
¢ L P ~ 5 Sistematizar a Gestao de Riscos
Alta Administracao
Institucionalizar o Programa
Gestdo de Pessoas 6 Formacgdo Continuada de
Ouvidores
Gestdo de Pessoas 7 Elaborar Plano de Capacitacado
Estabelecer e normatizar o fluxo
Canal de Ouvidoria 8 de tratamento de Dendncias
entre os 6rgaos de controle
. Divulgar a Ouvidoria-Geral como
Canal de Ouvidoria 9 8 .
Canal de Denuncias
P Adquirir sistema especialista de
Transparéncia Publica 10 a . .p
Ouvidoria
A s Revisar as Cartas de Servicos ao
Transparéncia Publica 11 L. ¢
Usuario
P Pedidos de Acesso a Informacdo
Transparéncia Publica 12 .. ¢
Sigilosos
Defesa do Usuario do Servico 13 Institucionalizar o Programa de
Publico Capacitagdo em Ouvidoria
L. . Criar Conselho de Usuarios e
Defesa do Usudrio do Servigo . o
PUblico 14 implementar a Avaliacdo
Continuada dos Servigos Publicos
Atualizar os Inventarios de Dados
- . Pessoais e Relatdrios de Impacto
Defesa do Usuario do Servigo o p
PUblico 15 a Protecao de Dados e monitorar
as ac¢oes relacionadas a mitigacao
dos riscos a privacidade
Institucionalizar o canal de
Atendimento ao Agente Publico 16 . .
& Ouvidoria para o Servidor (OPS)
. . Realizar divulga¢do da Ouvidoria
Atendimento ao Agente Publico 17 gac

para o Servidor (OPS)
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