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PORTARIA N° 118/2024-GRE

O Reitor da Universidade Estadual
de Maringd (UEM), no uso de suas
atribuicdes legais e estatutarias,

Considerando os incisos XXVIII a XXXVI do art. 24, do Anexo |, do
Decreto Estadual n° 2.741, de 10 de setembro de 2019;

Considerando a Resolucao n°® 055, de 10 de novembro de 2021, da
Controladoria Geral do Estado do Parang;

Considerando o disposto na Instru¢do Normativa n° 005, de 19 de
janeiro de 2024, da Controladoria Geral do Estado - CGE,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar o Plano de Trabalho Anual do Agente de Ouvidoria
Hospitalar da ' Universidade Estadual de Maringa (disponivel em
www.nics.uem.br e no www.npd.uem.br/transparencia), conforme disposto no
Anexo |, em atendimento a Instrugdo Normativa n°® 005/2024 da Controladoria
Geral do Estado — CGE/PR.

Art. 2° Ficam revogadas as disposi¢coes em contrario.
Dé-se ciéncia.
Cumpra-se.

Maringa, 19 de fevereiro de 2024.

LEAN DRO Assinado de forma digital por
LEA

NDRO

VANALLI:9294726 VANALLI:92947263987

Dados: 2024.02.19 15:29:05

3987 -03'00'
Prof. Dr. Leandro Vanalli,
Reitor.
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1.  INTRODUGAO

O plano de trabalho é uma ferramenta empregada para alcangar os objetivos e
sistematizar informacées relevantes para a realizagao de um projeto, com vistas a
alcancar obijetivos: estabelecidos. A constru¢do de um plano de trabalho propicia a
rapida visualizagdo das acbes a serem desenvolvidas em determinado periodo,
garantindo a exequibilidade destas e a otimizagcédo de seu tempo.

Nesse sentido, o Agente da Ouvidoria Hospitalar do Hospital Universitario
Regional de Maringa (HURM), da Universidade Estadual de Maringa (UEM), elabora e
publica seu plano de trabalho, para que a sociedade, os servidores e o0s
orgaos/entidades compreendam suas atividades e possam acompanha-las.

Desta forma, de forma clara e objetiva, o presente Plano de Trabalho apresenta
as atividades a serem realizadas pelo Agente da Ouvidoria Hospitalar do HURM/UEM,
a fim de orientar os procedimentos e trabalhos da area, bem como dar transparéncia
as acdes a serem executadas.

Este Plano de Trabalho foi elaborado seguindo a metodologia empregada pela
Controladoria Geral do Estado do Parana (CGE) e compreende as seguintes fases:

[) Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgaos de controle, os anseios da sociedade civil
e as legislagdes vigentes;

II) Definicdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de
Governo, no Plano de Integridade e Compliance, nos eixos da Environmental,
Social and Governance (ESG) e nas agdes pendentes de planos de trabalho
anteriores, assim como na Instrugdo Normativa n° 06/2023 da CGE;

[II) Elaboracéo do Plano de Trabalho;

IV) Validagao do Plano de Trabalho junto a alta administragao;

V) Encaminhamento do Plano de Trabalho para a CGE;

VI) Publicacdo e disponibilizagdo do Plano de Trabalho.

CNPJ N°79.151.312/0001-56
Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br



/X Universidade Estadual de Maringa @

PARANA

GOVERNO
DO ESTADO

2. AGENTE DE OUVIDORIA HOSPITALAR DO HOSPITAL UNIVERSITARIO
REGIONAL DE MARINGA - UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA

A Ouvidoria Hospitalar é 6rgao subordinado administrativamente a Superintendéncia
do HURM, que, por sua vez, esta subordinada a Reitoria da UEM, conforme
organograma aprovado pelo Conselho Universitario (COU). A Ouvidoria Hospitalar é
composta por um Agente de Ouvidoria, que tem como funcao aquela definida no
Decreto Estadual n® 2.741/2019 e na Resolugao CGE n° 55/2021.

O Agente de Ouvidoria, conforme estabelecido em legislagéo pertinente, € designado
pela autoridade maxima da Entidade, através de ato formal. Desse modo, o Agente de
Ouvidoria Hospitalar da UEM foi nomeado pela Portaria n. 1187/2022, publicada no
Diario Oficial do Estado n. 11294/2022, de 04 de novembro de 2022.

Dentre as competéncias do Agente de Ouvidoria, pode-se destacar:

e 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

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

e a consolidagdo e divulgacao de estatisticas, propondo e monitorando a adogéo
de medidas para a prevencao e correcdo de falhas e omissdes na prestacao
dos servigos;

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

e 0 zelo pela efetiva interlocugéo entre usuarios de servigos publicos e os setores
responsaveis pelos servicos;

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

e a elaboracdo, anual, do relatério de gestado, consolidando as informacoes
mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n° 13.460 de 2017, apontando falhas
e sugerindo melhorias na prestacéo de servigos publicos;

e 0 encaminhamento do relatério de gestdo referido no inciso anterior a
autoridade maxima da UEM;

e a proposicdo da adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinac¢des da Lei n°® 13.460 de 2017, ou outra que venha a
substitui-la;

e 0 desempenho de outras atividades correlatas.

Importante destacar que todas as atividades de atuacdao da Ouvidoria Hospitalar sdo
realizadas pelo Agente de Ouvidoria da Instituicao, respeitando a legislacédo aplicavel
ao tema e em conformidade com as diretrizes estabelecidas pela Coordenadoria de
Ouvidoria da CGE. Ademais, o Agente de Ouvidoria Hospitalar atua de maneira

CNPJ N°79.151.312/0001-56
Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br



—‘4Universidade Estadual de Maringa 9

PARANA

GOVERNO
DO ESTADO

integrada com as agdes definidas pelo Nucleo Interno de Compliance Setorial (NICS)
da UEM.

O recebimento das demandas dos cidadaos, assim como a analise e resposta sao
efetuadas por meio do Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias (SIGO) da CGE.
Assim, tdo logo os pedidos individualizados sdo recebidos, o Agente de Ouvidoria
Hospitalar atua de maneira a garantir resposta ao cidadao. Ao final do ano civil, essas
demandas sao consolidadas em relatério de prestacdo de contas, disponibilizado no
Portal da Transparéncia da Instituicao.
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as ac¢des do Agente de Ouvidoria
Hospitalar do HURM/UEM esta segregado em quatro eixos: (i) legislagao basica; (ii)
legislagao geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislagdo especifica da CGE; e (iv)
legislagao especifica da UEM.

Legislaggo Basica:
e Constituicao da Republica Federativa do Brasil
e Constituicdo do Estado do Parana

Legislagdo Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n® 19.848/2019, que dispbe sobre a organizagéo basica administrativa
do Poder Executivo Estadual.

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

e Decreto Estadual n°® 2.902/2019, que regulamenta a Lei Estadual n°® 19.857/2019,
que instituiu o Programa de Integridade e Compliance da Administragdo Publica
Estadual.

Legislacdo Especifica da CGE:

e Lei Estadual n°® 17.745/2013, que cria a Controladoria-Geral do Estado.

e Decreto Estadual n® 2.741/2019, que aprova o Regulamento da Controladoria-
Geral do Estado — CGE.

Legislacdo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n® 13.460/2017, que dispbe sobre participagao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracédo publica.

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

e Resolugdo CGE n° 55/2021, que especifica a composicao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos
6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuigcdes e
vedacoes aplicaveis aos servidores no exercicio das fungbes desenvolvidas junto
ao Nucleo.

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

Legislagdo Especifica da UEM:
* Resolugao n° 017/2024, que dispbe sobre a criagdo da Unidade de Integridade e
Compliance Setorial da UEM.
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4, AVALIAGAO DO PLANO DE TRABALHO DE 2023

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no
Plano de Trabalho para o exercicio de 2024, é necessario avaliar o cumprimento do
Plano de Trabalho anterior, relativo ao ano de 2023, publicado no Diario Oficial do
Estado n.11260, de 15 de setembro de 2022, para que, a depender do status das
atividades, seja possivel reprograma-las para o novo planejamento.

ATIVIDADE STATUS EVIDENCIA

Iniciativa 1

concluido Foram divulgadas no site do HURM/UEM as formas de

Formas de contato com a . .
contato com a Ouvidoria Hospitalar.

Ouvidoria
Iniciativa 2
em andamento Realizada a capacitacéo intitulada “Capacitacdo hibrida:
Educacao Permanente Ouvidoria como Ferramenta de Gestao”.
Iniciativa 3 . . ;
concluido Garantido o acesso aos manifestantes internos e externos
S i (pacientes, familiares de pacientes, funcionarios e demais
Ouvidoria Acessivel )
interessados).
Iniciativa 4 Foi efetuado acompanhamento diario do SIGO, ouvidoria
. externa. municipal e pesquisa ~de satisfagéo,
foncluido identificandoas manifestagbes criadas pelos cidadaos e
Acompanhamento das ; -
festacoes procedendo aos encaminhamentos necessarios para,
mant ¢ entdo, apresentar os esclarecimentos pertinentes aos
cidaddos demandantes.
Iniciativa 5 y
concluido o ) R
Foram elaborados relatdrios relativos as demandas
Relatérios efetuadas por meio do SIGO e da pesquisa de satisfagio.
Iniciativa 6

em andamento Atualizada a carta de servicos da instituicdo e
disponibilizada na pagina principal da instituicdo e no

Carta de Servigos Portal da Transparéncia.
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Este Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pelo

Agente de Ouvidoria Hospitalar para o exercicio de 2024, conforme segue.

ACAO/INICIATIVA 1

Divulgar o telefone e outras formas de contato com a ouvidoria setorial, no site do érgao, em local de facil
acesso e visualizagao
OBJETIVO Divulgacéo das formas de atendimento da Ouvidoria Hospitalar
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna
RELEVANCIA X Agao de Ouvidoria
BNDES
TCE
ESG/ASG — Governanga Ambiental, Social e Corporativa
Outros:
PRAZO 12 meses
J|FIMA|M|J|J N|D
Divulgar o telefone e outras formas de contato com a
(7)) Ouvidoria Hospitalar, no site do HURM e em local XX XX XXX XX
E fisico de facil acesso e visualizacao.
< . . N ~
- Recetger, avaliar g encaminhar as mamfes?agoes dos xIxIx!Ix!Ixlx!|x X | x
w cidaddos com vistas a obter esclarecimentos e
solucdespara as reivindicacdes.
o X Pessoal
2
=) Financeiro R$
O
ww
© Outros:
INDICADOR

Manifestagdes dos cidadaos gerenciadas. Atendimentos efetuados.

ACAO/INICIATIVA 2

Realizar internamente no 6rgao, educagao permanente sobre as atribuicdes da Ouvidoria

OBJETIVO

Realizar estudos sobre a legislagdo que rege as atividades de Ouvidoria

RELEVANCIA

Plano de Governo

Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br
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Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna

Acéo de Ouvidoria

BNDES

TCE

ESG/ASG — Governanga Ambiental, Social e Corporativa

X Outros: Educagéo

PRAZO 12 meses
J|IFIMAIM[J|J N D
® I‘dentiﬁcar,}omarciénc_iaedar vigéncig/prét_ic_:a plena XxIxIx!IxlIx!Ix!|x X | x
< as legislagdes, normativas e demais dispositivos
& legais.
|_
w Realizar capacitacéo do corpo de trabalho do HURM. X XXX XXX x| X
X
o Pessoal
7
o . .
= Financeiro R$
(&)
w
e Outros:
INDICADOR Capacitagoes realizadas ao longo do ano.

ACAO/INICIATIVA 3

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

OBJETIVO

Acompanhamento das manifestagdes efetuadas pelos usuarios

RELEVANCIA

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna

X Acéo de Ouvidoria

BNDES

TCE

ESG/ASG - Governanca Ambiental, Social e Corporativa

Outros:

CNPJ N° 79.151.312/0001-56

Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br



—AUmversmade Estadual de Maringa U

PARANA
‘GOVERNO
DO ESTADO
PRAZO 12 meses
J|IFIM|AM|J|(J|A|S|O|N|D
Acessgr diariamente_o SIGO, guvidoria exterpa e XIxIx!IxIxIx!x!x!Ix!|xlxl!x
pesquisa de satisfagdo, com vistas dar o devido
® encaminhamento nas manifestagdes registradas.
< Receber, avaliar e encaminhar as manifestagdes dos
& usudrios com vistas a obter esclarecimentos e
LI|_J solugdespara as reivindicagoes, além de acompanhar | X [ X [ X [ X | X | X [ X [ X [ X | X | X | X
os esclarecimentos solicitados aos servidores da
instituicao relativos as manifestagdes, analisar as
respostas e apresenta-las aos manifestantes.
X P
o essoal
7
x . .
=) Financeiro R$
O
ww
o Outros:
INDICADOR Manifestacdes dos usuarios processadas, acompanhadas e respondidas.
ACAO/INICIATIVA 4
Garantir acessibilidade aos cidadaos que buscam atendimento presencial na ouvidoria
OBJETIVO Garantir a acessibilidade aos manifestantes que buscam a ouvidoria presencialmente
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna
RELEVANCIA X Agao de Ouvidoria
BNDES
TCE
ESG/ASG - Governanga Ambiental, Social e Corporativa
Outros:
PRAZO 12 meses
J|FIMAM(J|[J|A|S|O|N|D
" Gargntir_ 0 acesso dos manifestantes ao servigo de _ XxIxIxIxIx!IxIx!x!Ix!x|xlx
< Ouvidoria Hospitalar pessoalmente ou por outro meio
& habil (whatsapp, email, telefone)
E Realizar trabalho conjunto com a gestdo no sentido XXX X[X[X]|X|X[X|X|X|X
de oferecer acessibilidade, conforme o caso.
o2 X | pessoal

CNPJ N° 79.151.312/0001-56
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Financeiro R$

Outros:

INDICADOR Acessibilidade ao servigo de Ouvidoria

ACAO/INICIATIVA 5

Elaborar relatério para subsidiar a gestdao nas tomadas de decisao

OBJETIVO Elaborar relatérios com indicadores auxiliando a gestdo nas decisdes

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna

RELEVANCIA X Acéo de Ouvidoria

BNDES

TCE

ESG/ASG - Governanca Ambiental, Social e Corporativa

QOutros:

PRAZO 12 meses

Obtencao de dados do sistema SIGO, da pesquisa de XIxIx!IxIxIx!x!x!Ix!|xlxl!x
satisfacéo e do sistema da ouvidoria externa
(Prefeitura Municipal).

Elaborar os relatérios: mensal, bimestral, XIX|X[X|[X|X[X[X|X[X]|X]|X
quadrimestral e pesquisa de satisfagao.

ETAPAS

Disponibilizar relatérios para a Superintendéncia,
para o Escritério da Qualidade, para o Ministério XXX X[X[X]|X|X[X|X|X|X
Publico (Promotoria de Saude) e para demais 6rgaos
da gestdo do HURM.

X

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Relatdrios elaborados e publicados.

AGAO/INICIATIVA 6

Elaborar a Carta de Servigos da Ouvidoria e acompanhar a implementagéao da Carta de Servigos ao

CNPJ N° 79.151.312/0001-56
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Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017

OBJETIVO Elaborar e acompanhar a implementagéo da Carta de Servigos da Ouvidoria Hospitalar
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna
RELEVANCIA X Acéo de Ouvidoria
BNDES
TCE
ESG/ASG - Governanga Ambiental, Social e Corporativa
Outros:
PRAZO 10 meses
J|FIM|A|M|J N|[D
Elaborar a carta de servigos da Ouvidoria Hospitalar X XXX x| X
7))
<
& Acompanhar a carta de servigos e suas atualiza¢des X | X XX
|_
w
Disponibilizar a carta de servigos no site da instituicao XXX x XX
o X Pessoal
0
x . .
=) Financeiro R$
O
ww
o Outros:
INDICADOR

Carta de Servigos publicada no site institucional.

ACAO/INICIATIVA 7

Obter certificacdo em Ouvidoria, salvo se o ouvidor ja possuir a referida certificagao

OBJETIVO Obter certificagdo em Ouvidoria
Plano de Governo
Plano Plurianual
RELEVANCIA Plano de Integridade e Compliance

IA-CM — Modelo de Capacidade de Auditoria Interna

Acéo de Ouvidoria

Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br
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BNDES
TCE

ESG/ASG - Governanga Ambiental, Social e Corporativa

X

Outros: Educagéo

PRAZO

12 meses

Identificar instituicbes que oferegam cursos de X[X|X|X|X|X
certificagdo em Ouvidoria

Solicitar autorizagéo da Superintendéncia para
participar dos cursos e inscrever-se nos cursos

ETAPAS

Realizar as capacitagbes necessarias para obter
certificagdo em Ouvidoria

X

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR

Obtencgao da certificagdo em Ouvidoria

Fone: (44) 3011-4200 - e-mail: sec-gre@uem.br - Internet: www.uem.br
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6.  DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé acbes que propiciarao eficiéncia e governanca
relevantes para o desempenho das atividades relativas a Ouvidoria Hospitalar do
HURM/ UEM, além de estar diretamente alinhado com os planejamentos do Governo
do Estado, da CGE e da prépria Instituicdo, bem como com o conjunto de atos
normativos inerentes as competéncias especificas do Agente de Ouvidoria.

Ressalta-se que as atividades descritas neste Plano de Trabalho serdo executadas ao
longo do ano, podendo sofrer alteragbes tanto nas suas etapas quanto nos periodos
indicados em raz&do de novas demandas que possam surgir no decorrer do ano, bem
como atualizagdes e edi¢cdes de atos normativos.
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