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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Educacdo do Parana — SEED/PR
integra o Nucleo de Integridade e Compliance Setorial — NICS/SEED, instituido pela
Lei Estadual n.° 19.857, de 29 de maio de 2019, e regulamentado pelo Decreto n.°
2.902, 1° de outubro de 20109.

A Ouvidoria € uma instancia de participacao e controle social responsavel por
interagir com 0s usuérios por meio de um canal de comunicacdo direto com a
administracdo do 6rgdo, proporcionando ao cidaddo um instrumento de defesa de
seus direitos e, a0 mesmo tempo, oferece a gestao relatérios gerenciais para subsidiar
programas de melhoria dos servicos prestados a sociedade, auxiliar no combate a
corrupcéao e aos atos de improbidade administrativa.

A Ouvidoria da SEED é uma instancia que possibilita a participacdo dos
cidaddos na gestdo publica, traduzida pela manifestacdo de suas sugestdes,
reclamacdes, denuncias e elogios, através de canais de contato ageis e eficazes,
garantindo o exercicio da cidadania. E um canal de comunicacdo/mediacdo entre o
cidaddo e a instituicdo, fundamentando a sua atividade nos principios da ética,
urbanidade, eficiéncia, sigilo, boa-fé, isencdo e transparéncia nas relacées entre o
Estado e a sociedade.

Assim, a Ouvidoria € responsavel pelo acolhimento da manifestacdo do
cidadao, analise e encaminhamento as areas responsaveis para verificacao dos fatos
apontados ou busca de informacdes solicitadas, bem como o envio de resposta,
concluindo assim o atendimento.

A orientagdo técnica da Ouvidoria € estruturada pelos atos normativos da
Controladoria-Geral do Estado — CGE/PR e acompanhada pela Coordenacédo de

Ouvidoria daquele érgéo.

2. ESTRUTURA

A Ouvidoria da SEED estd estruturada fisicamente nas dependéncias da
Secretaria de Educacgido do Parand, situada na Avenida Agua Verde, n° 2140, Vila
Isabel, Curitiba — Parana e nos 32 Nucleos Regionais de Educacdo do Parana,

oferecendo atendimento ao publico, de segunda a sexta-feira das 8 as 18 horas.

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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As manifestacOes podem ser realizadas de forma presencial, por telefone, e-
mail, carta e pelo sistema informatizado disponibilizado pela CGE/PR, diretamente no

site da Educacéo (https://www.educacao.pr.gov.br/Ouvidoria).

3. ABRANGENCIA

Para o exercicio de 2022, instituiu-se o Plano de Trabalho Anual elaborado pela
Ouvidoria/SEED com indicacéo das iniciativas a serem desenvolvidas no exercicio de
2022, aprovado pela Resolugédo n°® 5.692/2022 — GS/SEED e publicado no Diario
Oficial do Estado n° 11.269 de 28/09/2022.

Além das iniciativas elencadas no Plano de Trabalho, outras acdes se fizeram
presentes nas atividades de rotina da Ouvidoria, seja por necessidade operacional
especifica, por aperfeicoamento da metodologia de trabalho ou por solicitacdo da
autoridade gestora da Pasta.

Ressalta-se ainda, que a Ouvidoria da cumprimento as acfes demandas pela

Coordenacéo de Ouvidoria da Controladoria-Geral do Estado.

4. PLANO DE TRABALHO 2022

O Plano de Trabalho da Ouvidoria da SEED é um instrumento administrativo
construido conforme determinacdo da Resolucdo n° 55 da Controladoria Geral do
Estado — CGE/PR, de 10 de novembro de 2021, onde no Artigo n° 14, dita:

Art. 14. E de responsabilidade dos Agentes dos Nucleos de
Integridade e Compliance Setorial a elaboracdo de Plano de
Trabalho anual de acordo com as orientacdes e diretrizes
estabelecidas em Instrucdo Normativa ou outros atos formais
emitidos pela Controladoria-Geral do Estado.

O Plano de Trabalho da Ouvidoria da SEED/ PR para o exercicio de 2022 foi
aprovado pela Resolucdo Secretarial n° 5.629/2022 — GS/SEED, publicada no Diario
Oficial do Estado n° 11.269 de 28 de setembro de 2022, indicando o planejamento das
acOes a derem desenvolvidas no ambito da SEED, Nucleos Regionais de Educacao

e nas instituicdes de ensino da rede publica estadual de ensino, conforme segue:

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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Plano de Trabalho 2022 - Ouvidoria/SEED

ACAO/INICIATIVA

METAS

CRONOGRAMA

01: Divulgar Canais da Ouvidoria

Diwilgar o telefone e outras formas de contato com a Ouvidoria da
SEED no site institucional do 6rgdo, em local de facil acesso e
visualizagdo.

janeiro a dezembro/2022

02: Visitas Ouvidorias Regionais -
NREs

Promover visitas da Ouvidoria da SEED nos NRES para conhecer a
realidade das ouvidorias regionais, diwlgagao dos canais de
atendimento e importancia da Ouvidoria como instrumento para
exercicio da cidadania.

Marco a dezembro/2022

03: Capacitacdo dos ouvidores da
SEED e NRE

Capacitar periodicamente 0s sevidores responsaweis pelas tratativas de
atendimentos da Ouvidoria na SEED e NRES, quanto aos
procedimentos operacionais do sistema SIGO e & legislagdo vigente.

janeiro a dezembro/2022

04: Acompanhamento dos prazos
das manifesta¢des no SIGO

Realizar diariamente 0 acompanhamento dos prazos para encerramento
das manifestagdes no sistema SIGO, alertando as Ouvdorias Setoriais
para conclusdo da demanda no tempo previsto.

janeiro a dezembro/2022

05: Analise e encaminhamento de
relatérios a gestdo

Encaminhamento de relatérios gerenciais analiticos para subsidiar a
gestdo na implementagéo de mecanismos de controles e diretrizes
orientativas para mitigar falhas procedimentais e afastar situagfes
iregulares de condutas dos senidores vinculados a SEED.

fevereiro a novembro/2022

05: Implantac&o de Tecnologia
Chathot nos atendimentos SEED

Inovar o sistema de atendimento da Ouvidoria da SEED com
implementag&o de senvigos de auto atendimento - chatbot,
proporcionando resposta mais rapida ao cidadéo e eficiéncia nos
procedimentos operacionais dos setores da SEED/NRE.

julho a novembro/2022

06: Regulamentacdo da Ouvidoria
no dmbito da SEED e NRE

Elaboragdo de ato administrativo para regulamentar o sitema de
Oumvidoria da SEED e NREs.

agosto e setembro/2022

07: Processo de atendimento de
casos de assédio

Estabelecer e aperfeicoar critérios operacionais (fluxo) no sistema da
Ouvidoria para dar celeridade nos atendimentos que envolvem casos de
assédio sexual nas instituicdes de Ensino.

fevereiro a novembro/2022

09: Relatério Final

Elaborar relatério das atividades desenvohidas na Ouvidoria da SEED
durante o exercicio de 2022.

dezembro/2022

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500

www.educacao.pr.gov.br
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4.1 - Iniciativa 01: Divulgar os Canais da Ouvidoria

Tendo em vista o grande ndmero de atendimentos relacionados a assuntos
relacionados a assédios e violéncias ocorridos nas instituicdes de ensino, os quais
geraram inumeros processos administrativos disciplinares, a Ouvidoria/SEED em
parceria com a Controladoria Geral do Estado - CGE/PR por meio da Coordenacao
de Ouvidorias confeccionou e divulgou por meio de cartazes as matérias em questao
para serem fixados em secretarias escolares, sala dos professores, refeitdrio/cantina,
banheiros, comércio proximo ao estabelecimento de ensino, posto de saude, etc., de
forma que qualquer cidaddo da comunidade escolar denunciasse a situacdo em
guestao.

Para isso, as Ouvidorias dos Nucleos Regionais de Educagdo NRE'’s foram
orientadas que visitassem as instituicdes de ensino de maior porte, de cada municipio,
para entrega do material e direcionamento do local de fixacdo dos cartazes de modo
gue tivessem ampla divulgacdo. Ademais, sugeriu-se as Ouvidorias Regionais da
Educacédo que realizassem reunido com equipe diretiva e pedagogica de todas as
instituicdes, jurisdicionadas ao nucleo, da importancia da divulgacéo dos cartazes na

regido de forma a prevenir, combater e apurar todo tipo de violéncia no espaco

Campanha de mobilizacao e
prevencao ao assédio sexual e outras
formas de violéncias nas escolas

escolar.

educacao.pr.gov.br/ouvidoria

0800 041 9192

TODOS TEM O PODER
DE DENUNCIAR

Os cartazes apresentam o numero do telefone e a pagina oficial da Ouvidoria

em tamanho suficiente para melhor visualizagéo, além de um QR code disponivel para

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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gue os estudantes possam enviar informagdes ou evidéncias diretamente a uma
equipe da SEED responsavel por apurar esse tipo de dendncia.

Além disso, a pagina da Ouvidoria no site da SEED foi atualizada com nimeros
de telefones, ramais, horarios e nomes de ouvidores, de forma que o cidadao
procurasse esse setor para contato direto de dendncias, reclamacdes, criticas e /ou

elogios com servidores: https://www.educacao.pr.gov.br/Ouvidoria

Outra forma de acesso aos canais da Ouvidoria/SEED foi por meio do
Aplicativo Escola Parana. Esse aplicativo, destinado, principalmente, aos
estudantes e aos pais da rede de ensino
do Paran4, retine diversos recursos como
boletim, agenda, grade, eventos, entre
outros. O objetivo do aplicativo é facilitar o
acesso a informaces disponiveis através
de diversos meios. Desta forma, a

comunidade escolar possui acesso de

forma répida clicando no link “Fale com a
Ouvidoria” inserindo sua reivindicagao. Importante mencionar, que mesmo o aplicativo
sendo do usuério (aluno ou responsavel), os dados pessoais nao sao disponibilizados
ou incluidos automaticamente, garantindo assim o sigilo e o anonimato.

Andlise: Considerando que foram realizadas a divulgacdo dos canais da
ouvidoria no site da SEED, no aplicativo Escola Parana e em cartazes encaminhados
a todas as instituicbes de ensino da rede publica estadual de ensino, aos ndcleos
Regionais de Educacdo e na Sede da SEED/PR, entendemos que as metas desta

iniciativa foram concluidas.

4.2 - Iniciativa 02: Visitas Ouvidorias Regionais - NREs

Durante os meses de marco a dezembro de 2022, a Ouvidoria/SEED percorreu

algumas ouvidorias setoriais dos Nucleos Regionais de Educacao do Parana (NRE’s

Curitiba, Area Metropolitana Norte, Area Metropolitana Sul, Ponta Grossa e

Paranagua), com o objetivo de divulgacdo, padronizagdo nos atendimentos, escuta

das necessidades e preocupacoes, sendo importante também o contato pessoal entre
&M

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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ouvidores da SEED e dos nucleos regionais, pois a comunicacdo entre esses
servidores foi de forma virtual ou telefénica por longo tempo, devido periodo de
pandemia.

As visitas apresentaram efeitos construtivos, pois o andamento, eficiéncia e
rapidez dos atendimentos foram observados no sistema SIGO. As ouvidorias
regionais visitadas foram orientadas quanto ao encaminhamento das respostas ao
cidaddo, desde o cadastro do atendimento até a resposta final, dentro do prazo de 30
dias prorrogado por mais 30 dias, conforme o previsto na Lei Federal n® 13.460/2017.
Devido legislagéo, todas as vezes que a Ouvidoria da SEED encaminha atendimentos
as Ouvidorias dos NRE, ficou convencionado o registro “prazos de 48 horas”, pois a
eficiéncia do “sistema de ouvidoria” em todo o estado € avaliada pelo tempo que o
atendimento fica aberto até a resposta final. E, pela Controladoria Geral do Estado, a
SEED est4 sendo monitorada, no quesito tempo de resposta ao cidaddo e qualidade
das informacg0des prestadas.

Em casos mais complicados, as ouvidorias regionais foram aconselhadas a
informar sobre os encaminhamentos, etapas e prazos previstos para uma resposta
conclusiva de forma clara e objetiva, ou solicitar informagdes adicionais.

Ademais, os técnicos das ouvidorias regionais visitadas receberam orientacéo
guanto as suas funcdes que lhes competem no nucleo, seguindo as normas da
Resolucdo n° 007/2015, da Controladoria Geral do Estado/CGE - PR - que
regulamenta as competéncias dos ouvidores atuantes nos 6rgéos e entidades do
Poder Executivo do Estado do Parana.

Andlise: Considerando que foram visitadas as ouvidorias de setoriais de 5
(cinco) Nucleos Regionais de Educacao, esta Ouvidoria entende que a iniciativa foi
parcialmente concluida, sendo indicado a continuidade da iniciativa no exercicio de
2023.

4.3 - Iniciativa 03: Capacitacdo dos Ouvidores da SEED e NRE’s

Alguns técnicos da Ouvidoria da SEED estdo em constante contato e

capacitacdo com técnicos da Controladoria Geral do Estado do PR/CGE, de forma a

captar e criar subsidios de implementagcédo a realidade da Secretaria de Estado da
&

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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Educacao/SEED. Ademais, o Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias — SIGO,
utilizada também por outras secretarias estaduais e 6rgaos publicos, apresenta-se em
continuada manutencao a fim de atender a todas as instituicdes estaduais, por iSso
faz-se necessaria a constante capacitacdo técnica no manuseio do programa
destinado a realizar denuncias, reclamacdes, criticas e/ou elogios, além de confeccao
de relatorios que ajudam a identificar algum problema ou beneficio na administracéo
publica.

Essas informacdes sdo repassadas aos demais técnicos ouvidores que em
discussdo contribuem para melhoria e correcdo na Ouvidoria/SEED. Assim, apés
discussfes em grupo e decisdo da coordenacao, as adaptacdes criadas e sugeridas
sdo repassadas aos ouvidores dos ndcleos regionais.

Durante o ano de 2022, especificamente no més de maio (de 06 a 26/05/22),
houve encontros presenciais com os técnicos das ouvidorias regionais apartadas por
nacleos, ministradas pela coordenacédo e técnicos da Ouvidoria/SEED, de forma a
oferecer melhor atencdo e orientacdo quanto aos procedimentos e aplicacdo da
legislacdo vigente. Nesses encontros presenciais, ficou determinado padréo unico de
atendimento a todas as ouvidorias dos nucleos regionais de educa¢do/NRE, além de
discussdes de assuntos e problemas apresentados por cada ouvidoria. Também se
discutiu a questao de assinatura documental de sigilo e confiabilidade dos ouvidores
nos nucleos regionais nas informacdes recebidas pelo sistema SIGO, além de outros
assuntos corriqueiros.

Afora encontro presencial, ocorreram varias reuniées virtuais, quase que
mensalmente, durante o ano de 2022, a fim de apresentar orientacdes e atualizacdes
sobre os Relatorios de Averiguacao Previa nos casos de denuncias e Orientacfes
Administrativas Pedagdgicas em atendimentos com reclamacdes, que as ouvidorias
regionais deveriam realizar, conforme solicitagdo e modelos apresentados pela
Assessoria Técnica/ASSTEC da SEED. E, ainda devido elei¢cbes estaduais, as
ouvidorias dos nucleos regionais receberam capacitacdo do Ouvidor Geral do Estado,
em 29/08/2022, que explanou sobre Instru¢do Normativa n® 007/2022 — CGE/PR, que
dita sobre atitudes vedadas ao servidor publico do Estado do Parana em periodo

eleitoral.

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br

10



SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCACAO 0 : ’
DIRETORIA GERAL l UVIdor’a

PARANA . =
GOVERNO NUCLEO DE INTEGRIDADE E COMPLIANCE Educacdo-PR

DO ESTADO OUVIDORIA

Além disso, os técnicos ouvidores dos nucleos educacionais foram orientados
a realizar abertura de protocolados pelo Sistema E-protocolo quando, apds apuracéo
e registro em Relatério de Averiguacao Prévia, concluisse que os fatos denunciados
no SIGO continham indicios de irregularidades. Desta forma, foram instruidos a
anexarem documentos na ordem correta para melhor apreciacdo da Coordenacéo de
Processos Administrativos Disciplinares e Sindicancias/ICPADS/ASSTEC/SEED.
Portanto, para essas fungdes, as capacitacdes se realizam por meio de comunicagao
virtual, por vezes individual, quando técnicos ouvidores ainda apresentavam duvidas.

Ainda, durante o ano de 2022, todos os técnicos ouvidores regionais e da
mantenedora foram convidados a realizar capacitacdo no Programa Crianca e
Adolescente Protegidos. O Programa € desenvolvido pelo Tribunal de Justica do
Parana (TJPR) em conjunto com o Governo do Estado, por meio das Secretarias
Estaduais de Seguranca Publica, da Educacéo e da Familia, Justica e Trabalho, entre
outras, para confec¢do de RG para os estudantes da Rede Publica Estadual de Ensino
gue ainda ndo possuem o documento.

Andlise: Esta inciativa foi considerada concluida por esta Ouvidoria,
considerando as varias capacitaces realizadas ao longo do ano, tanto presenciais

guanto on-line.

4.4 - Iniciativa 04: Acompanhamento dos prazos das manifestagcfes no SIGO

Conforme citado na iniciativa n°® 02, as ouvidorias regionais visitadas foram
orientadas quanto ao encaminhamento das respostas ao cidadao, desde o cadastro
do atendimento até a resposta final, dentro do prazo de 30 dias prorrogado por mais
30 dias, conforme o previsto na Lei Federal n°® 13.460/2017. Devido legislacéo, a
eficiéncia do “sistema de ouvidoria” em todo o estado € avaliada pelo tempo que o
atendimento fica aberto até a resposta final. E, pela Controladoria Geral do Estado, a
SEED esta sendo monitorada, no quesito tempo de resposta ao cidadao e qualidade
das informac0des prestadas.

Sendo assim, a Ouvidoria/SEED resolveu acompanhar, monitorar e alertar as
ouvidorias setoriais quanto aos prazos determinados para conclusao da demanda no
tempo legal cotidianamente. Essas acdes apresentaram efeitos construtivos, pois o

M

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
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andamento, eficiéncia e rapidez dos atendimentos foram observados no sistema
SIGO.

A Coordenacao da Ouvidoria/SEED obteve o retorno por meio de analise ao
acesso do DashBoard (item do Painel de Controle) no Sistema Integrado para Gestéo
de Ouvidorias - SIGO, o qual fornece uma visédo geral do 6rgéo e executa tarefas de
gerenciamento das reivindica¢des cadastradas no ambito do érgdo como um todo.

Por meio deste controle, conseguiu-se verificar os dados da ouvidoria/SEED e
das ouvidorias/NRE’s por meio de graficos e listagens que exibem os atendimentos
gue estao dentro do prazo, 0s que estao a expirar, 0S que expiram no dia e 0os que
estao expirados.

A finalidade dessas imagens pelo controle Dashboard, é apresentar os
processos que estdo a mais tempo “parados” no 6rgdo para que o ouvidor possa
analisa-los, tomar as medidas necessarias para a conclusao mais rapida possivel e o
envio da resposta para o solicitante.

O sistema ao apresentar as notificacfes de atendimentos a expirar, cobra o
técnico ouvidor sobre atraso na resposta ao solicitante, por meio de avisos no e-mail
institucional e alerta no préprio SIGO. Caso, a ouvidoria ainda ndo tenha conseguido
a resposta ao cidadao, esta possui possibilidade de prorrogar o prazo do atendimento,
porém com justificativa objetiva e plausivel a SEED.

Portanto, o acompanhamento das providéncias, controle de prazos,
gerenciamento e fornecimento de informagdes nas ouvidorias setoriais, tem a
finalidade de buscar a melhoria da qualidade dos servicos prestados a populacao,
possibilitar a interacdo e o bom convivio da Instituicdo junto ao cidadao e propiciar a
Administracdo Publica uma gestdo de compromisso com o estado, de forma
estratégica e integrada.

Andlise: Esta inciativa foi considerada concluida por esta Ouvidoria,
considerando as varias capacita¢gfes realizadas ao longo do ano, tanto presenciais

guanto on-line.

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
www.educacao.pr.gov.br
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4.5 - Iniciativa 05: Analise e encaminhamento de relatdrios a gestéo

A Ouvidoria promoveu ao longo do exercicio o encaminhamento de relatorios
gerenciais a Diretoria Geral — DG/SEED, considerando a importancia de oferecer ao
gestor recursos para conhecer as diferentes matérias que estado sendo reivindicadas
pelos cidaddos para subsidiar na implementacdo de mecanismos de controles e
diretrizes orientativas para mitigar falhas procedimentais e afastar situagoes irregulares de
condutas dos servidores vinculados a SEED, aprimorando assim, 0s servicos publicos
ofertados a sociedade.

Nesse sentido, foram encaminhados relatérios semanais a DG/SEED,
totalizando 31 documentos no exercicio de 2022.

Importante mencionar, que a Ouvidoria produziu e encaminhou mensalmente
ao Agente de Compliance da SEED relatérios das denuncias recepcionadas pela no
exercicio, totalizando 12 relatérios.

Andlise: Considerando o envio dos relatdorios a Diretoria Geral, somos de

parecer que a referida iniciativa foi concluida.

4.6 - Iniciativa 06: Implantacéo de Tecnologia Chatbot nos atendimentos SEED

Considerando que a tecnologia digital tomou espac¢o na vida cotidiana das
pessoas, e que a maioria faz uso de aplicativos de computador e do smartphone para
resolver questdes corriqueiras e de diversos assuntos, a Secretaria de Estado e

Educacéo do PR/SEED também resolveu se adaptar
ao novo conceito, de forma a facilitar a vida da
comunidade escolar de forma rapida e eficaz,
encurtando distancias e otimizando tarefas.
Acssistente Virtual Para isso, a Ouvidoria se utilizou do sistema
Chatbot, que €& uma ferramenta para conversar
diretamente com o cidaddo em linguagem natural por meio de aplicativo de
mensagens na pagina da Secretaria de Estado da Educac¢éo do Parana/SEED.
Este aplicativo responde por diretrizes pré-programadas. O chatbot pode

otimizar atendimento ao cidaddo, orienta-los e direciona-los, em casos de

SEED/PR - Avenida Agua Verde, 2140 | Vila Izabel | Curitiba/PR | CEP 80240.900 | Brasil | Fone: 41 3340 -1500
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necessidade de informagGes na SEED as paginas correspondentes. Neste sistema,
ainda existe a possibilidade de incluir Inteligéncia Artificial.

Esse tipo de sistema virtual, muito utilizado por diferentes tipos de empresas,
possui capacidade de oferecer atendimento imediato a comunidade escolar, pois
contém as respostas de perguntas frequentes e continuadas na ouvidoria.

Vale ressaltar, que este tipo de recepcao tem probabilidade de reduzir o numero
de atendimentos presenciais e telefonicos, além de possibilitar que os demais técnicos
ouvidores se concentrem nas tarefas que exigem planejamento, estratégia e
concentragéo.

Periodicamente, durante o ano letivo, as perguntas se inovam e desta forma o
chatbot deve ser alimentado e atualizado o banco de informacdes. Essas ac¢des
sempre sao realizadas em parceria com técnicos do Departamento de Tecnologia e
Informatica/DTI e demais setores da SEED.

Dessa forma, o0 objetivo do chatbot foi permitir que o trabalho de atendimento
na ouvidoria fosse eficiente, tanto na forma virtual quanto na forma pessoal, e
contribuisse para melhor experiéncia, mantendo maior proximidade e facilidade com
o cidadéao.

Andlise: A inciativa de utilizar o chatbot para atender ao cidadao foi
implementada na SEED pela Diretoria de Tecnologia e Inovacdo — DTI, e tem o
funcionamento vinculado ao trabalho da Ouvidoria, na analise e monitoramento das
respostas as perguntas frequentes que sao usadas pelo sistema, portanto é de nosso
entendimento que esta iniciativa foi concluida. Vale mencionar que o sistema carece
de aperfeicoamento, sendo proposto que esta acéo seja incluida no plano de trabalho

da Ouvidoria para o exercicio de 2023.

4.7 - Iniciativa 07: Regulamentacdo da Ouvidoria no ambito da SEED e NRE

Durante o ano de 2022, ficou acordado com a Controladoria Geral do Estado do
Parana — CGE/PR, a elaboragdo de minuta de ato administrativo para regulamentar o
sistema de Ouvidoria da SEED e NREs.
A minuta foi realizada por técnicos da ouvidoria deste 6rgao, por meio de uma
resolucdo, a qual institui instrumento normativo que especifica a composi¢cao, as
M
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diretrizes e as competéncias institucionais da Ouvidoria dentro do Nucleo de
Integridade e Compliance Setorial dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo
Estadual e explicita as atribuicbes e vedacdes aplicaveis aos ouvidores no exercicio
das funcoes.

O objetivo deste ato administrativo € de normatizar a forma de acolher e responder
demandas, debater os anseios manifestados pelos cidaddos com as areas, induzir
reflexdes e aperfeicoamento dos processos na Instituicdo. Tudo para dar maior
eficiéncia e qualidade a Administracdo Publica junto & comunidade escolar.

ApOs elaborada, a minuta foi encaminhada para apreciacdo da Diretoria
Geral/SEED e aguarda autorizacao para publicacdo em Diéario Oficial do Estado/DIOE.
A coOpia da minuta encontra-se em anexo.

Andlise: A inciativa foi parcialmente concluida, considerando que a minuta da
Resolugéo para regulamentagéo da Ouvidoria da SEED e dos NREs foi construida e
submetida a andlise da CGE/PR que detém a competéncia técnica para instruir as
ouvidorias dos Orgdos. A inciativa sera incluida no plano de trabalho da
Ouvidoria/SEED para o exercicio de 2023, onde devera ser realizada a revisdo, a
avaliacdo da Diretoria Geral da SEED, apreciacdo do Secretario da SEED e, por fim,
a publicacdo no Diario Oficial do Estado — DIOE/PR.

4.8 - Iniciativa 08:Processo de atendimento em casos de assédio

A Ouvidoria/SEED, sendo canal de comunicacdo entre o cidaddo e a
administracdo publica recebeu, no ano de 2022, colecdo de denudncias que
supostamente se caracterizam em assédios, como por exemplo: constranger colega
ou estudante, a fim de obter vantagem ou favorecimento sexual; contato fisico seja
explicita ou sutil; expressar palavras diretas, mensagens, gestos ou por meio de
insinuacoes, entre outras situacoes.

Sabe-se que tais condutas, tanto de assédio sexual quanto moral, podem ser
caracterizados como crime. Sobre assédio sexual, tipificado no Coédigo Penal,

especificamente no Art. 216-A, nos seguintes termos:

Constranger alguém com o intuito de obter vantagem ou
favorecimento sexual, prevalecendo-se o0 agente da sua
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condigcdo de superior hierarquico ou ascendéncia inerentes ao
exercicio de emprego, cargo ou funcao.
Pena — detencéo, de 01 (um) a 2 (dois) anos.

Desta forma, o Controlador Geral do Estado, no uso de suas atribui¢cdes,
publicou a Resolucdo CGE/PR n° 33, de 27 de maio de 2022, na qual especifica o
procedimento para recebimento e tratamento de denuncias de assédio moral e sexual
envolvendo agentes publicos da administracdo publica direta e indireta, fundacional e
autarquica do Poder Executivo do Estado do Parana.

Em resumo, neste documento, ficou instituido que todas as denuncias
envolvendo assédio moral e sexual recebidas pelos canais de ouvidoria
disponibilizados pelo Poder Executivo Estadual deverdo ser registradas,
obrigatoriamente, no Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidorias - SIGO. Esses
atendimentos, deverdo ser realizados de forma padronizada pelo Ouvidor Setorial,
mediante o preenchimento do campo area com o titulo “AGENTES PUBLICOS” e o
campo assunto com o titulo “ASSEDIO MORAL” ou “ASSEDIO MORAL DE CHEFIA”
ou “ASSEDIO SEXUAL” ou “ASSEDIO SEXUAL DE CHEFIA”, a ser definido
estritamente de acordo com os fatos narrados na denuncia. Ainda, o Ouvidor Setorial
tera prazo maximo de 02 (dois) dias, contados do registro da denuncia junto ao SIGO,
para analisar e encaminhar a demanda, por meio de parecer técnico, para a ciéncia e
manifestacéo da autoridade maxima do 6rgdo ou entidade.

Portanto, considerando a legislacdo em vigor, a Ouvidoria deve apresentar
primeiramente ciéncia e manifestacdo das denuncias recebidas que caracterizavam
“assédio” para a autoridade maxima deste érgéo (Gabinete do Secretario) e, apds o
encaminhamento aa areas/setores para ciéncia e providéncias. Mensalmente é dado
ciéncia ao Agente de Compliance da Pasta, por meio dos relatérios, as dendncias
recepcionadas pelo Canal da Ouvidoria.

Para que isso fosse padronizado, conforme a Resolucédo CGE n° 33/2022, os
técnicos ouvidores dos NRE’s receberam orientacfes para estabelecer fluxo nesses
atendimentos, além de aperfeicoar rotinas de trabalho na averiguacdo de dendncias
gue envolvam casos de assédio.

Devido esse documento, todos os ouvidores da SEED e dos NRE’s foram
incentivados a participar em capacitagdes com temas relacionados as diversas
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violéncias contra criangas e adolescentes no Programa Crianca e Adolescente
Protegidos.
Este Programa contém projetos e varios cursos de formagcdo na seguinte

pagina do governo https://www.ead.pr.gov.br/course/index.php?categoryid=126,

como:

> Justica Restaurativa e Cultura da Paz: Prevencdo Priméria e Secundaria de

Violéncia contra Criancas e Adolescentes.

> Formulacado e Gestao da Politica Publica da Crianca e do Adolescente.
> Trabalho Infantil.

> Redes de Atencao e Protecao, Servicos e Fluxos de Atendimento a Crianca e

Adolescente.
> Escuta Especializada - Lei 13.431/2017.

> Tipos de Violéncia e Risco.

> Fundamentos Juridicos da Politica de Protecdo a Crianca e ao Adolescente.

Ressalta-se que apds recebimento de denlncias que caracterizavam supostos
assedios praticados por agentes publicos nas instituicdes de ensino, a Chefia do NRE
poderia sugerir a abertura de protocolo especifico para andlise e providéncias da
Coordenacdo de Procedimentos Administrativos Disciplinares e de Sindicancia da
Assessoria Técnica/SEED.

Assim, essa iniciativa objetiva promover, na Administracdo Publica do Estado
do Parana, um ambiente mais saudavel e comprometido com a garantia dos direitos
fundamentais de quem contribui diariamente com seu trabalho em prol do Estado do
Parana.

Analise: Considerando que o ajuste dos fluxos para atendimentos das
denuncias de assédio moral e sexual recebidas pela Ouvidoria da SEED foram

delineados, somos de parecer que esta iniciativa foi concluida.

4.9 - Iniciativa 09: Relatorio Final

Construido a partir das iniciativas realizadas pela Ouvidoria/SEED durante o

exercicio de 2022, sejam determinadas pelo Plano de Trabalho do exercicio e/ou
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demandadas pela Coordenacéo de Ouvidoria da CGE/PR foram registradas neste
documento e seguira para apreciacao da Diretoria Geral e do Secretario da Pasta, que
apos aprovado, sera encaminhado para ciéncia da CGE/PR e publicado no site oficial

do Orgéo, na pagina da Ouvidoria.

5. ATO CONJUNTO INTERINSTITUCIONAL

A Ouvidoria da SEED teve participacéo ativa na construcao do Ato Conjunto
Interinstitucional, de 13 de outubro de 2022, publicado no Diario Oficial do Estado em
17 de novembro de 2022 — edi¢do n° 11300.

A iniciativa do desenvolvimento do referido Ato, inicialmente, foi proposta pela
SEED, considerando a necessidade de estabelecer um protocolo para atendimento,
apuracdo e investigacdo de situacdes de violéncia contra estudantes (criancas e
adolescentes), ocorridas e/ou noticiadas nas instituicbes de ensino da rede publica
estadual do Paran4, a fim de implementar procedimento padronizado para recepgao
de casos de violéncia e garantir a observancia de cautelas e parametros voltados a
protecdo dos estudantes (vitimas ou testemunhas de violéncia), sendo, na ocasiao,
requerido a ouvidoria, relatérios indicando ao quantitativo de casos de violéncia
registrados no sistema integrado de Ouvidorias do Parana — sistema SIGO.

Ao longo de 2022, foram realizadas inUmeras reunides, presenciais e on-line
com os entes publicos que participaram da elaboracédo da proposta do Ato, sendo a
Secretaria de Estado da Seguranca Publica, a Secretaria de Estado da Justica,
Familia e Trabalho, a Secretaria dede Estado da Administracdo e da Previdéncia, a
Controladoria-Geral do Estado, o Ministério Publico do Parana, a Defensoria Publica
do Parana, o Tribunal de Justica do Parana e a Ordem dos Advogados do Brasil.

Nesse Ato, foram contemplados os fluxos de trabalho da Ouvidoria e outros
setores da SEED e Nucleos Regionais de Educacdo — NRE, nas tratativas
dispensadas nas manifestacdes de violéncia e estabelece a necessidade de dar
prioridade e celeridade nas situacdes que envolvem violéncia contra os estudantes.

Importante ressaltar, que o Ato Conjunto pressupde ainda a instituicdo de
Comissédo de Pericia Técnico Pedagogica, na SEED e NRE, contando com a

participacdo da Ouvidoria na apresentacdo de relatérios qualitativos dos registros de
&y
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violéncias ocorridas nas Instituicdes de ensino para propor, conjuntamente com as

outras areas, programas e projetos voltados a protecao as criancas e adolescentes.

6. RELATORIOS ANALITICOS

No ano de 2022 foram recebidos pelo Sistema Sigo da Secretaria de Estado da
Educacdo — SEED/PR 21.487 (vinte e um mil, quatrocentas e oitenta e sete)
atendimentos, sendo que 18.192 (dezoito mil, cento e noventa e dois) atendimentos,
seguiram para apuracao e 3.295 (trés mil, duzentos e noventa e cinco) nao foram
encaminhados por falta de informagdo ou por pertencer a outro érgdo. Essa

informacao esta expressa no gréafico 1, a sequir.

Total de atendimentos recebidos: 21487
82%

18%
I

Atencimentos recebidos e encaminhados Atendimentos recebidos e ndo encaminhados por falta de
informag0es ou por pertencer a outro orgao

B Atencimentos recebidos e encaminhados

H Atendimentos recebidos e ndo encaminhados por falta de informagdes ou por pertencer a outro orgdo

Grdfico 1

Em 2022 estavam sendo utilizados 394 (trezentos e noventa e quatro) assuntos
no sistema de cadastro da Ouvidoria (sistema SIGO), desses, foram selecionados 0s
10 (dez) mais recorrentes durante 0 ano em cada uma das naturezas (dendncia,
reclamacao, solicitacdo, sugestéo, elogio e acesso a informacéo).

Durante o exercicio, destacaram-se 0s registros relacionados a conduta de
servidor e a gestdo administrativa estiveram entre os 5 (cinco) mais recorrentes nas
dendncias e reclamacdes em 11 (onze) meses.

Os graficos a seguir, demonstram 0s assuntos mais recorrentes em 2022, por

natureza:
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Top 10 assuntos da Denuncia

Total: 5626
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Grdfico 2
Top 10 assuntos da Reclamacgéo
Total: 7870
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Grdfico 3
Top 10 assuntos de Solicitagao
Total: 4208
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Top 8 assuntos de Elogio

Total: 200
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Top 10 assuntos de Sugestao

Total: 160
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Grdfico 6
Top 10 assuntos da Lei de Acesso a Informacéo
Total: 128
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Apds comecarem os tramites dos atendimentos, o prazo legal conforme a Lei
13460/2017, é de 30 (trinta) dias prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, no entanto, a
&M
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Ouvidoria/SEED tem uma média de (10) dez dias do inicio até a finalizagdo dos
atendimentos, sendo os atendimentos de denuncias, devido a complexidade,
concluidos em 13 (treze) dias e os elogios, concluidos em 5 (cinco) dias.

No grafico a seguir, demonstra-se o tempo médio de tempo por natureza da

manifestagéo.

Média de tempo de resposta em dias por natureza

13
10
9 9
6
I |
Denuncia Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Elogio Acesso a

informacao

Grdfico 8

Todos os atendimentos que seguem para tramitacdo, apds serem finalizados
0s encaminhamentos e dar a devolutiva para o cidadao, precisam ser encerrarados
no sistema.

As denudncias tém as seguintes possibilidades de encerramento:

v Improcedente — quando ndo foram encontrados elementos
comprobatérios.

v' Providéncias corretivas tomadas - em casos que foram realizadas
orientacdes administrativas a(s) pessoa(s) denunciadas.

v Investigacao preliminar em andamento — quando 0 processo carece
de tempo superior ao prazo definido por lei para encerramento do
atendimento;

v' Instaurado processo formal de investigacdo (sindicancia e
processo administrativo disciplinar) - nas situacdes em que a
denuncia precisa prosseguir para Assessoria Téchica da SEED para

maiores averiguacoes.
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O gréfico 9 demonstra como foram classificados o encerramento das

manifestacdes denunciadas no sistema de ouvidoria.

Conclusao: Denulncia
Total: 5626

17%

51%

32%

= Dendncia Improcedente
= A denuncia é procedente?: Providéncias corretivas tomadas

Denuncia procedente - Instaurado processo formal de investigacéo
Grdfico 9
As manifestacdes classificadas na natureza reclamacao tém as possibilidades
de serem enceradas como procedente, improcedente ou parcialmente.

O gréfico a seguir expressa o resultado das finalizacdes referente a

reclamacao.
Concluséo: Reclamacao
Total: 7870
3
= Reclamacgédo Improcedente Reclamacéo procedente

= Reclamacédo parcialmente procedente
Grdfico 10
As solicitagbes sao encerradas como atendidas, ndo atendidas ou parcialmente
atendidas. O gréfico 11 expressa o resultado das finalizagBes referente aos

atendimentos de solicitagdes.
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Concluséao: Solicitacéo
Total: 4208

qe%
9%

65%

Solicitagé@o atendida Solicita¢@o néo foi atendida
= Solicitacdo foi parcialmente atendida

Grdfico 11
Os préximos graficos demonstram como foram finalizados os atendimentos
referentes a elogios, sugestdes e as solicitagcbes que invocam a Lei de Acesso a

Informacao.

Concluséo: Elogio
Total: 200

6%2%
.
= O elogio refere-se a: Servidor Publico

= O elogio refere-se a: Ambos
= O elogio refere-se a: A¢Bes Governamentais

Grdfico 12

Conclusao: Sugestao
Total: 160

269
3

S

= Sugestdo ndo acolhida = Sugestdo acolhida - Sugestdo parcialmente acolhida

Grdfico 13
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Concluséo: Acesso a Informacéo
Total: 128

9% 1%

4%

86%
Acesso a Informacédo deferido

Acesso a Informagédo indeferido por outras raz8es ndo especificadas na legislacéo de
acesso a informacgéo

Acesso a Informacédo Indeferido em razao de sigilo previsto pela legislacédo de acesso a
informacao ou por outra lei especifica

Grdfico 14
Por fim, apresentamos o grafico que demonstra o indice na resolubilidade dos
atendimentos da Ouvidoria da SEED/PR, considerando que para analisar esse

indicativo, considera-se a conclusdo do atendimento da reivindicacdo no sistema

SIGO/PR.
indice de Resolubilidade
100% 100%
99%
98% 98%
I I 5
Dendncia Reclamacdo  Solicitagédo Sugestéo Elogio Acesso a
informacéo

Ressalta-se que alguns atendimentos nao foram concluidos no exercicio, como
sdo os casos das manifestacdes recebidas nos ultimos dias letivos do més de

dezembro do exercicio em analise, fato gerador dos indices que néo atingiram 100%.

7. CONCLUSAO

Inicialmente destacamos que todas as atividades desta Ouvidoria foram

realizadas com vistas a prevenir e salvaguardar a regularidade da gestao, pugnando
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pela observancia dos principios constitucionais da legalidade, economicidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade, transparéncia, eficacia e eficiéncia.

Neste sentido, o Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria — SIGO com
objetivo de cadastrar as reivindicacdes e acompanhar tramites e providéncias dos
atendimentos prestados aos cidadaos pela Ouvidoria, ajudou na melhoria nesses
atendimentos, seja pessoalmente, por meio da Internet, correio, telefone e chatbot.

Desta forma, a funcdo dos técnicos operadores do setor de Ouvidoria/SEED
consistiu em:

> Receber as reivindica¢cbes da populacéo;

> Atribui-las para o 6rgdo competente, para solucao;

> Cobrar as providéncias para sua solucéo e

> Responder ao cidadéo, informando-o do resultado de sua reivindicagéo.

Assim, a ouvidoria/SEED ao realizar acompanhamento das providéncias,
conseguiu controlar os prazos nos atendimentos, gerenciar e fornecer informacdes na
busca da melhoria da qualidade dos servicos prestados a populacao e divulgar por
meio de cartazes os canais de comunicacdo de reclamacdo, dendncias, sugestdes,
solicitacdes, acesso a documentos e elogios.

Todas essas acOes executadas pela Ouvidoria possibilitaram a interacao e o
bom convivio da Instituicdo junto ao cidadao e propiciaram a Administracdo Publica

subsidios para a gestdo de compromissos, de forma estratégica e integrada.

Curitiba, 05 de junho de 2023.

Luiz Eduardo Buard Junior
Agente de Transparéncia e Ouvidoria/SEED

Louise Caroline Campos Léw
Diretora-Geral/SEED

Roni Miranda Vieira
Secretério de Estado da Educagao - SEED /PR
&M
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