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Plano Anual de Ouvidoria — 2023

1. INTRODUCAO

Em cumprimento a Instrugdo Normativa n° 06 de 2023 da Controladoria Geral do Estado, apresenta-se o Plano Anual de
Ouvidoria, relativo ao exercicio de 2023, da INVEST PARANA.

2. CONSIDERACOES INICIAIS

O Plano de Trabalho ird apresentar objetivos e metas que auxiliardo o desenvolvimento da INVEST PARANA, além de
promover o fortalecimento e a consolidacéo da ouvidoria, sendo seu principal foco a qualidade dos servi¢os prestados.

Para tanto, a Ouvidoria da INVEST PR, em estrita observancia as diretrizes da Controladoria Geral do Estado — CGE e aos
demais normativos vigentes, tem como finalidade fomentar a transparéncia, a participacao e o controle social estabelecendo também
processos de avaliagbes e monitoramento.

Para os fins previstos, poderdo ser utilizadas ferramentas como a analise documental, inspecao fisica, observacao direta,
questionarios, revisdo analitica, conferéncias e outros mecanismos necessarios para o desenvolvimento e execucédo das atividades
de ouvidoria.

Cabe destacar também que o presente plano de trabalho podera ser alterado em resposta as demandas que virem a surgir
ao longo do exercicio de 2023.

3. OBJETIVOS
A ouvidoria da INVEST PARANA é uma importante ferramenta que tem como finalidade alcancar uma gestéo eficiente e

comprometida com o interesse social. Para tanto, o referido Plano de Trabalho foi elaborado tendo como base dispositivos legais
vigentes dos quais destacamos:
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3.1 Legislacao Federal:

- Lein®12.527/2011: Regula o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do 83° do art. 37 e no 8
2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

- Lei n® 12.846/2013: Dispbe sobre a responsabilizacdo administrativa e civil de pessoas juridicas pela préatica de atos contra
a administracao publica, nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

- Decreto Federal n°® 7.724/12: Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a
informacdes.

3.2 Normativos Estaduais:

- Lei Estadual/PR n° 16.595/2010: Dispde que todos os atos oficiais que impliquem na realizacdo de despesas publicas
deverdo ser publicados no Diario Oficial do Estado;

- Decreto Estadual/PR n° 10.285/2014: Disp6e sobre os procedimentos do Poder Executivo, que garante 0 acesso a
informacéo;

3.3 Resolucao:
- Resolucado do Estado do Parana n° 055/2021: Especifica a composicao, as diretrizes e as competéncias institucionais do

Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicdes
e vedacdes aplicaveis aos servidores no exercicio das funcbes desenvolvidas junto ao Nucleo.
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3.4 Instrugc&o Normativa:

- Instru¢cdo Normativa CGE/PR n° 06/2023: Determina aos Agentes de Ouvidoria a elaborac&o do Plano de Trabalho, referente
ao exercicio de 2023, de acordo com as suas atividades e competéncia.

Portanto, Plano de Trabalho Anual consiste em um instrumento de gestédo para o aperfeicoamento da qualidade e da eficicia
dos servicos diretamente prestados pela instituicdo. Assim, a INVEST PARANA estabelece por meio deste plano as acdes a serem
implementadas no ano de 2023 que visem o cumprimento das competéncias e atribuicdes da ouvidoria, de acordo com o disposto
nas legislacbes e orientacdes vigentes. Por essa razédo, o referido documento tem como objetivo prestar contas quanto ao
cumprimento da legislacéo vigente bem como a demonstracao de indices de ouvidoria dos ultimos anos.

Para o cumprimento do presente plano, serd apresentado inicialmente a estrutura das atividades de ouvidoria para a
consecucao de todos os projetos e atividades programados. Por fim, serdo definidos os projetos prioritarios e respectivas atividades
previstas para o ano de 2023, sempre apoiados nas competéncias regimentais e legais da ouvidoria.

4. RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA

A responsabilidade pela atuacdo como agente de transparéncia e ouvidoria no ano de 2023 € do Senhor Rilton Alexandre
Guimaraes, portador do RG n°® M-7.974.153 SSP/MG e CPF n° 928.843.936-68 (Portaria n® 004/2019 — APD).
5. METODOLOGIA

O trabalho desempenhado sera realizado de acordo com a legislacao vigente e orientacdes recebidas dos 6rgaos de controle,

sendo o agente de transparéncia e ouvidoria o responsavel por receber, registrar, conduzir internamente, responder e/ou solucionar
as manifestacdes (denuncias, reclamacgoes, criticas, sugestdes, elogios, consultas e pedidos de informacao) de cidaddos-usuarios,
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internos ou externos, e de instituicdes acerca das atividades e servicos de competéncia da INVEST PARANA, com o intuito de
aprimorar ou corrigir os servigos prestados.

6. LEGISLACAO BASICA
Aqui estédo elencados os principais normativos da estruturacdo da INVEST PARANA:

- LEI ESTADUAL (PR) n° 17.016, de 16 de dezembro de 2011: Institui a Agéncia Parana de Desenvolvimento — APD —
denominada INVEST PARANA.

- LEI ESTADUAL (PR) n°®19.848 de 3 de maio de 2019: Dispde sobre a organizacdo basica administrativa do Poder Executivo
Estadual e da outras providéncias.

- LEI ESTADUAL (PR) n° 20.161 de 25 de margo de 2020: Altera dispositivos da Lei n°® 19.848, de 3 de maio de 2019, e da
Lein®17.016, de 16 de dezembro de 2011.
6.1 PARTICIPACAO E CONTROLE SOCIAL

Através da ferramenta de ouvidoria qualquer cidadao pode conhecer, questionar e atuar para que 0s recursos publicos sejam
utilizados em favor da coletividade, atuando como agente fiscalizador do Estado, estabelecendo assim o controle social.

- LEl COMPLEMENTAR n°® 101 de 04 de maio de 2000: Estabelece normas de financas publicas voltadas para a
responsabilidade na gestao fiscal e da outras providéncias;

- LEI ESTADUAL/PR n° 15.524/2007: que Institui o Sistema de Controle Interno do Poder Executivo Estadual;

- LEI FEDERAL/PR n° 12.527/2011: Lei de acesso a informagao;
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7. ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

a)

K)

1)

m)
n)
0)
p)
Q)

Recebimento das manifestacdes pelos cidadaos/usuarios, analisar o teor, verificar se os dados informados sao suficientes
para dar prosseguimento a demanda, se ha necessidade de colocar a demanda em sigilo e para qual area devera ser
encaminhada;

ApGs analise e estando a demanda com dados suficientes a mesma seré encaminhada para o departamento responsavel
para solucéo;

A ouvidoria deverd acompanhar o tramite da demanda para agilizar e intermediar as acdes, além de avaliar a resposta do
setor, sendo que se a mesma nao for satisfatéria cabera solicitar ao superior imediato do gestor que elaborou a resposta
uma nova avaliagao;

A ouvidoria deve manter o cidadao/usuario informado sobre o tramite da sua demanda considerando a sua resolucao
dentro dos principios legais e orientacfes recebidas dos érgaos de controle;

O fechamento da demanda s pode ocorrer mediante uma resposta coerente e satisfatéria.

A atividade de ouvidoria deve contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servi¢os prestados;

Funcionar como instrumento de interacdo entre a organizacao e a sociedade;

Procurar enxergar o cidaddo/usuéario como sujeito de direitos;

Atuacao em conformidade com a Legislacao vigente em relacédo a Ouvidoria e a Lei de Acesso a Informacao;

A INVEST PARANA tem como um dos principais desafios a serem enfrentados a manutencdo na exceléncia dos servicos
prestados o que contribui para um baixo indice de demandas de ouvidoria anualmente;

Transparéncia institucional.

Divulgar o telefone e endereco da ouvidoria, em local de fécil visualiza¢éo no site institucional da entidade;

Realizar internamente na entidade educac¢édo permanente sobre as atribuicdes da Ouvidoria;

Realizar o adequado acompanhamento das manifestacoes, para que nao expire o prazo;

Garantir acessibilidade aos cidadados que busquem atendimento presencial na Ouvidoria;

Elaborar Relatério para subsidiar a gestdo nas tomadas de decisao;

Acompanhar a implementacdo da Carta de Servicos do Usuério, nos termos do art. 7° da Lei Federal n°® 13.460/2017.
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e CRONOGRAMA REFERENCIAL DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA — EXERCICIO DE 2023

INICIATIVA JAN FEV MAR ABR MAI | JUN | JUL AGO SET ouT NOV DEZ

a. Receber, registrar, conduzir internamente, X X X X X X X X X X X X

responder e/ou solucionar as manifestagbes
(denuincias, reclamag@es, informagdes, sugestdes e
elogios) dos cidadaos/ usudrios.

b. Buscar, junto a Instituigdo, meios, visando X X X X X X X
melhorias no atual sistema de Ouvidoria com
sugestdes dos servidores;

¢ Propor melhoria no site institucional da Invest para X X X X X X X X X X X X

que o icone da Ouvidoria esteja posicionado na parte
superior do site, para melhor visualizacdo e
transparéncia.

d. Aprimorar o Relatério de Atividades (Gestéo) da
Ouvidoria— Avaliar e corrigir possiveis riscos nos
dados manipulados pela Ouvidoria, visando a X X X X X X X X X X X X
seguranca de dados, em conformidade com a Lei
Geral de Protecdo de dados (Lei n.13.709/2019);

8. RELATORIO ANUAL OUVIDORIA (EXERCICIO DE 2022)

O item 8 do Plano de Trabalho da Ouvidoria da Invest Paran4, relativo ao exercicio de 2022, apresentou o Cronograma
Referencial das atividades que seriam desempenhadas naquele ano (pagina 10 do Plano):

CRONOGRAMA REFERENCIAL DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

INICIATIVA JAN FEV MAR ABR MAI | JUN | JUL AGO SET ouT NOV DEZ
5.1. Finalizar e Encaminhar a CGE o Plano de X
Trabalho Anual 2022 — Transparéncia e Ouvidoria
5.2. Receber, registrar, conduzir internamente, X X X X X X X X X X X X
responder efou solucionar as manifestacbes
(denincias, reclamag@es, informacdes, sugestdes e
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elogios) dos cidadaos/ usudrios.

5.3. Buscar, junto a Instituigdo, meios, visando X X X X X X X
melhorias no atual sistema de Ouvidoria com
sugestdes dos servidores;

5.4 Participar de eventos presenciais ou a distancia X X X X X X X X X X X X

voltada a capacitagdo profissional nas atividades de
Ouvidoria, principalmente aqueles que compdem a
Politica de Formacdo Continuada em Ouvidorias,
ofertados pela Controladoria Geral do Estado;

5.5 Aprimorar o Relatério de Atividades (Gestéo) da

Ouvidoria— Avaliar e corrigir possiveis riscos nos X X X X X X X X X X X X

dados manipulados pela Ouvidoria, visando a
seguranca de dados, em conformidade com a Lei
Geral de Protecdo de dados (Lei n.13.709/2019);

Nesse aspecto, detalha-se cada um deles:

Item 5.1: Plano de Trabalho da Ouvidoria e Transparéncia, relativo ao exercicio de 2022, entregue a Controladoria Geral do
Estado do Parana, por meio do e-protocolo 19.063.842-1, em 07/06/2022. (Atendido)

Item 5.2: Todas as manifestacdes dos cidadados foram atendidas de forma &gil, seguindo a legislacao que trata do tema, por
meio do sistema SIGO, conforme detalhado no item 8.1 deste Relatorio (Atendido)

Item 5.3: Ao longo do ano verificou-se a necessidade de inclusdo do icone da Ouvidoria, na parte superior do site institucional
da entidade, de forma a conceder maior transparéncia e facilidade de acesso ao cidadao. Verificou-se, com a CELEPAR a
possibilidade de inclusdo do icone nesses termos, e a atividade foi incluida no Plano de Trabalho da Ouvidoria para ser executado
no exercicio de 2023. (Atendido)

Item 5.4: O ouvidor participou das reunides on line realizadas pela Controladoria Geral do Estado do Parand, no ano de
2022, por meio das plataformas de reunides virtuais. (Atendido).

Item 5.5: O Relatdrio de Atividades da Ouvidoria, relativo ao exercicio de 2022, foi devidamente aprimorado, uma vez que
apresenta, de forma detalhada, o aspecto quantitativo e qualitativo das solicitacdes recebidas por meio do sistema SIGO, no exercicio
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de 2022, respeitando a Legislacdo de Acesso a Informacgédo, a Lei Geral de Protecdo de Dados, e demais atos normativos relativos
a matéria. (Atendido).
8.1 DADOS ESTATISTICOS DAS SOLICITAC}OES REALIZADAS NO EXERCICIO DE 2022

e SECAO QUANTITATIVA

- Quantitativa: sera demonstrada as estatisticas relativas aos atendimentos prestados e o tratamento dado as principais
demandas, visando sempre, promover a melhoria da gestao publica;

DADOS ESTATISTICOS

Durante o exercicio de 2022, foram registradas 7 (sete) manifestacdes, porém 5 destas séo trotes, assim tivemos apenas 2
(dois) registros formais, o que representou uma queda de 60% (sessenta por cento) das manifestacdes em relacdo ao exercicio

de 2021, no qual tivemos 5 (cinco) ocorréncias.

MANIFESTACAO POR MEIO DE CONTATO

O canal utilizado no ano de 2022 foi 0 sistema de ouvidoria do Estado do Parana denominado Sistema Integrado para Gestéo
de Ouvidorias — SIGO;

MANIFESTACAO POR DESTINACAO

As diretorias demandadas nas duas manifestacdes formais de 2022 foram:
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- Desenvolvimento Econdmico e Relac¢des Internacionais e Institucionais;

- Mercado e Novos Negdocios;

MANIFESTACOES POR ASSUNTO

Os assuntos abordados nas duas manifestacdes formais de 2022 foram:

- Novos negécios para os produtos paranaenses em mercados internacionais;

- Informacdes para trabalho de conclusao de curso de Direito referente ao Programa Parand Competitivo;

TOTAL DE MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

As manifestacdes recebidas pela INVEST PARANA, séo classificadas de acordo com a tipologias apresentadas na tabela:

RECLAMACAO O cidaddo manifesta insatisfacdo com algum aspecto da atuaciio da INVEST PARANA;
DENUNCIA O cidadéo indica alguma irregularidade cometida pelo 6rgéo ou por terceiro;
INFORMACAO O cidad&o deseja obter orientacdo, esclarecimento sobre os servicos prestados pela INVEST PARANA, ou acesso a
informacdes sobre a administragcdo publica, de acordo com a Lei de Acesso a Informagédo (LAI) — Lei n® 12527/2011;
SOLICITACAO O cidad&o requer alguma acéo da INVEST PARANA;
SUGESTAO O cidad&o propde alguma melhoria do servico prestado pela INVEST PARANA;
ELOGIO O cidaddo manifesta satisfacdo com a atuacio da INVEST PARANA ou de algum funcionario da instituico;

O exercicio de 2022 apresentou a seguinte configuracdo em relacdo a tipologia das manifestacdes formais:
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Tipologias

m Sugestdo = Informagdo =

e SECAO QUALITATIVA
- Qualitativa: Demonstraremos demais atividades da ouvidoria;
CUMPRIMENTO DE NORMATIVOS

A INVEST PARANA tem trabalhado para que sejam cumpridos os normativos reguladores da sua area de atuacio e a
atividade de transparéncia e ouvidoria da instituicdo também tem um papel importante em busca da eficiéncia dos servigcos prestados.

DIVULGAGCAO DA OUVIDORIA
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No site da INVEST PARANA é possivel através do menu “Transparéncia Institucional” qualquer cidaddo ter acesso a

informacgdes relativas aos programas sociais, receitas, despesas, corpo funcional, licitagdes, contratos, convénios, patrimonio dentre

outros.

As informacdes estdo vinculadas ao portal de transparéncia do governo estadual, assim, ficam atendidos os principios da
publicidade e da eficiéncia, previstos na Constituicdo Federal, tornando possivel que o cidaddo acompanhe e fiscalize a execucao
orcamentéria e financeira praticadas pela instituicao, ressalvado o sigilo imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Abaixo o endereco eletrénico para acesso & Ouvidoria — INVEST PARANA:

<https://www.sedest.pr.gov.br/Pagina/Fale-Conosco>

8.2 ESTATISTICA OUVIDORIA INVEST PARANA (Gltimos 3 anos)

Pode-se tirar as seguintes conclusdes, com base nas estatisticas apresentadas no exercicio de 2022:

- Baixo nimero de atendimentos- conforme tabela abaixo:

Competéncia Quantidade de Relatos de Ouvidoria
2020 3
2021 5
2022 2

Fonte: https://www.sigo.pr.gov.br/notificacoes
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Destaca-se, ainda, o cumprimento por parte da Ouvidoria, no devido prazo legal, de todas as manifestacdes dos usuarios

demandantes, demonstrando, assim, 0 comprometimento deste canal com os usuarios;

0. CONCLUSAO

A ouvidoria da INVEST PARANA é uma importante ferramenta de acolhimento e exame de sugestdes, reclamacdes, criticas,
elogios, denuncias com a finalidade de aperfeicoamento dos servi¢os prestados pela instituicao.

Assim, observa-se o alinhamento do presente plano de trabalho as diretrizes estratégicas da INVEST PARANA, bem como
ao conjunto de leis, normativos, orientacées que definem as competéncias e demandas especificas da ouvidoria.

Curitiba, 01° de fevereiro de 2023.

Rilton Alexandre Guimaréaes
Agente de Transparéncia e Ouvidoria

José Eduardo Bekin
Diretor Presidente
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