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1.INTRODUCAO

O plano de trabalho é uma ferramenta utilizada para alcangar os objetivos e propdsitos de um
profissional, setor ou empresa, através da organizacdo e sistematizacdo das informacodes
relevantes. A planificacdo e o controle do plano permitem uma facil visualizagcao das acoes a
serem desenvolvidas num certo prazo, seja ele anual, semestral ou mensal, garantindo
efetividade da execugao das tarefas e otimizando seu tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, o Agente de Ouvidoria do Instituto de
Desenvolvimento Rural do Parana — IAPAR — EMATER — IDR Parana elabora e publica seu
plano de trabalho para que a sociedade, os servidores e os érgaos/entidades compreendam
suas atividades e possam acompanha-las.

OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas praticas internacionais,
apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas pelo Agente de Ouvidoria
do Instituto de Desenvolvimento Rural do Parana — IAPAR — EMATER - IDR Parana, a fim de
orientar os procedimentos e trabalhos dos seus integrantes, bem como dar Ouvidoria as agbes
a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pelo Agente de Ouvidoria do Instituto de Desenvolvimento Rural do
Parana — IAPAR — EMATER - IDR Parana para a elaboracdo do seu Plano de Trabalho
compreende as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na pratica, os
apontamentos de 6rgaos de controle, os anseios da sociedade civil e as legislacdes
vigentes;

II. Definicdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano de Governo, no
Plano Plurianual, no Plano de Integridade e Compliance, eixos ESG e nas agdes
pendentes de planos de trabalho anteriores bem como na Instrucdo Normativa n°
07/2023 da Controladoria-Geral do Estado;

. Elaborac&o do Plano de Trabalho;

IV.  Encaminhamento ao Agente Setorial de Compliance;

V. Validagdo com a alta dire¢do do Plano de Trabalho;

VI.  Publicagdo no D.O.E pelo Gabinete do IDR Parana;

VII.  Disponibilizagdo no Site do IDR Parana e no Portal da Transparéncia. Encaminhamento
para ciéncia da Controladoria-Geral do Estado em protocolo Unico pelo Agente Setorial
de Compliance;

As premissas para definicdo das iniciativas sdo especificidade (claras e definidas),
mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar), relevancia (relacionado com a missao
institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade (definicdo de prazo).
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2. AGENTE DE OUVIDORIA DO IDR PARANA

ESTRUTURA

A funcdo do Agente de Ouvidoria esta definida no Decreto Estadual n° 2.741/2019 e na
Resolugdo CGE n° 55/2021, sendo ele um dos integrantes do Nucleo de Integridade e
Compliance Setorial - NICS, estando administrativamente vinculado ao Gabinete do IDR
Parana e tecnicamente vinculado a Coordenadoria de Ouvidoria e Controle Social - CTCS da
Controladoria-Geral do Estado - CGE. Sendo assim, compete a CTCS estabelecer as diretrizes
técnicas de trabalho da fungdo do Agente. As atribuicbes e competéncias dos Agentes de
Ouvidoria estao descritas na Instrucdo Normativa CGE n°® 06/2022.

DESIGNAGAO E ATRIBUIGOES

O Agente de Ouvidoria do IDR Parana foi designado pelo Diretor Presidente através da Portaria
034/2021 de 11 de Margo de 2021, o qual foi dado ciéncia da CTCS/CGE com o intuito de
acompanhamento, criacdo de chaves de acesso a sistemas vinculados a sua atividade, bem
como seu treinamento. Dentre suas competéncias, pode-se destacar:

e Assegurar o cumprimento das normas e leis relativas a participagdo popular na
Administracao Publica e ao acesso a informagao, de forma eficiente, célere e adequada;

e Acolher e representar o cidadao, garantindo sua participagdo no acompanhamento e na
fiscalizacdo da prestagao de servigcos publicos, ampliando os canais de comunicacéao e
estimulando o exercicio do controle social;

e Manter o solicitante informado das providéncias adotadas quanto a manifestacao
efetuada, no caso de eventuais adversidades no levantamento das informacgdes;

e Responder as solicitagdes de acesso a informacao de forma completa, clara, objetiva e
em linguagem de facil compreensao, observado o prazo legal, revisando o conteudo e
esclarecendo eventuais duvidas junto as areas técnicas e de assessoramento juridico,
quando necessario, antes de envia-la ao solicitante;

e Acompanhar, com o auxilio do Agente de Controle Interno, o uso dos sistemas de
tecnologia da informagédo adotados pelo respectivo érgéo ou entidade, com o objetivo
de garantir que a totalidade das informacdes publicas existentes na base de dados,
sejam disponibilizadas no Portal da Ouvidoria do Estado;

e Inserir dados e informagbes de Ouvidoria publica definidas pela legislagao pertinente,
bem como manté-los atualizados, na area de Ouvidoria institucional do respectivo 6rgéo
ou entidade;

ATUAGAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuagdo do Agente de Ouvidoria sdo realizadas de acordo com a
legislacao aplicavel ao tema, bem como diretrizes estabelecidas pela CTCS.

Ao longo do ano sao realizadas agdes conforme o Plano de Trabalho

O Agente atua de maneira integrada com as agdes definidas pelo NIC setorial do IDR Parana
Para atendimento dos pedidos de acesso a informagao é utilizado o sistema SIGO ou por
atendimento Telefénico ou e-mail

Com o intuito de promover a Ouvidoria ativa no Poder Executivo do Estado, sdo utilizadas
informacgdes captadas dos sistemas originarios de informagcao bem como alimentada a area de
Ouvidoria institucional Site Institucional do IDR Parana.
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as agbes do Agente de Ouvidoria do IDR Parana
estdo segregadas em trés grandes eixos: (i) legislagéo basica; (ii) legislagao geral do Poder
Executivo Estadual; e (iii) legislagdo especifica da Controladoria-Geral do Estado; (IV)
legislacao especifica da Coordenadoria de Ouvidoria.

Legislagdo Basica:

e Constituicao da Republica Federativa do Brasil
e Constituicao do Estado do Parana

Legislacdo Geral do Poder Executivo Estadual:

o Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispbe sobre a organizacdo 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.

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

e Lei Estadual n° 19.984/2019, que institui o Fundo Estadual de Combate a Corrupcéo.

e Decreto Estadual n° 8.038/2021, que estabelece a realizacdo de due diligence na
contratagdo de pessoal para ocupacao de cargo de provimento em Comissao e de Funcao
da Gestao Publica da Administragéo Publica Direta, Autarquica e Fundacional.

Legislagdo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

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

e Lei Estadual n° 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar operacdo de
crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social a fim de financiar,
parcialmente, a execugao do Projeto de Modernizagao da Controladoria Geral do Estado.

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

e Decreto Estadual n° 6.929/2021, que altera e acrescenta os dispositivos que especifica ao
Regulamento da Controladoria-Geral do Estado — CGE, anexo ao Decreto Estadual n°
2.741/2019.

Legislagédo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

o Lei Federal n° 13.460/2017, dispbe sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragéo publica.

e Decreto Estadual n°® 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protegao a identidade dos
denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a administragdo publica
estadual.
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4. AVALIACAO DO PLANO DE TRABALHO ANTERIOR

ATIVIDADE

Divulgar o telefone e outras formas de
contato da ouvidoria setorial do IDR Parana
no site do Instituto, em local de facil acesso

e visualizagao

Realizar internamente no érgéao educagao
permanente sobre as atribuigdes da Ouvidoria

Realizar acompanhamento das
manifestagdes, a fim de que ndo expirem o
prazo

Garantir acessibilidade aos cidadaos que
buscam atendimento presencial na
ouvidoria

Elaborar relatério para subsidiar a gestao
nas tomadas dedecisao

Acompanhar a implementagéo da Carta de
Servicos ao Usuario, de que trata o art. 7°
da Lei Federal n° 13.460/2017

STATUS

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

Concluida

EVIDENCIA

No site do IDR Parana,
encontra-se postado
todas as formas de
contato com a
Ouvidoria Setorial, bem
como da Ouvidoria
Geral do Estado.

Nas oportunidades
disponibilizadas, o
Agente de Ouvidoria
divulgou e esclareceu
os papéis e as formas
de contato com a
Ouvidoria e dos
tratamentos dos
atendimentos.
Durante o ano de 2023,
nenhum atendimento
precisou de
prorrogacao, em meédia
as respostas tiveram
tempo inferior a 15 dias.

Em 2023, tivemos 2
atendimentos
presenciais e eles
foram de Servidores do
préprio prédio. A
portaria esta orientada
a direcionar pessoas
externas a sala da
Ouvidoria, e estao
orientados a passa
telefonemas.

Foi realizado relatério
que envolvam gerentes.
Ocorreram demandas
sobre servidores
apresentadas por
escrito e Geréncias as
ocorréncias, para que
0S Mesmos a
tratassem.

Divulgado aos
servidores 0s servicos e
os Contatos com a
Ouvidoria.
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5. PLANO DE TRABALHO 2024

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pelo Agente de
Ouvidoria do Instituto de Desenvolvimento Rural do Parana — IAPAR — EMATER - IDR Parana
para o ano de 2023.

AGAO / ATIVIDADE |
Divulgar o telefone e outras formas de contato da ouvidoria setorial do IDR Parana
no site do Instituto, em local de facil acesso e visualizagao

OBJETIVO gzl;r;?ir;cesmvel a todos os cidaddos as formas de contato com a Ouvidoria

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO
RELEVANCIA Agéo de Controle e auditoria

Questdes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD
Planejamento Institucional do IDR PR

Governanga
Outros:
PRAZO Até 28 de Fevereiro JlElmlalmliglslalslolnlD
7))
E Postar no Site do IDR Parana as formas de
,‘E contato com a Ouvidoria Setorial
T}
Pessoal
(@]
7]
14 . .
=) Financeiro R$
o
L
14
Outros:

INDICADOR Informagdes Postadas no Site do IDR Parana
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Realizar internamente no 6rgdo educagédo permanente sobre as atribuicdes da Ouvidoria

OBJETIVO Divulgar as atribui¢gbes da Ouvidoria

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO

RELEVANCIA Acgao de Controle e auditoria
Questdes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD
Planejamento Institucional do IDR PR
Governanga
Outros:
PRAZO 12 MESES JIelmlalmiglslalsloln

Divulgar como atua a Ouvidoria Setorial junto a
Alta direcdo do IDR Parana

ETAPAS

Divulgar como atua a Ouvidoria Setorial junto
as Geréncias e Coordenagdes do IDR Parana

Ouvidoria Setorial

Publicar no Informativo Interno as Ag¢des da

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Divulgagao realizada
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AGAO / ATIVIDADE llI
Realizar acompanhamento das manifestagdes, a fim de que n&o expirem o prazo
OBJETIVO Responder prontamente as manifestagoes.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO
RELEVANCIA Acgao de Controle e auditoria
Questdes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD
Planejamento Institucional do IDR PR
Governanga
Outros:
PRAZO 12 MESES aAlmlalslalsloln
Acompanhar diariamente as demandas
manifestagdes
Encaminhar solicitagdo de Parecer Técnico as
2 Chefias / responsaveis por cada assunto das
& manifestacdes
T | Acompanhar os prazos e cobrar respostas aos
pareceres técnicos
Responder de forma clara e efetiva as
demandas / manifestacdes.
Pessoal
(@]
7}
14 . .
=) Financeiro R$
o
w
[
Outros:
INDICADOR Demandas Atendidas em prazo compativel.
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AGAO / ATIVIDADE IV

Garantir acessibilidade aos cidadaos que buscam atendimento presencial na
ouvidoria

OBJETIVO Possibilitar o acesso aos cidadaos que buscam atendimento presencial.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO

RELEVANCIA Agéo de Controle e auditoria

Questdes vinculadas ao Acesso a Informagéo - LGPD

Planejamento Institucional do IDR PR

Governanca

Outros:

PRAZO 12 MESES

Orientar a portaria para recepcionar e
encaminhar pessoas que buscam atendimento

Recepcionar o Cidadao

ETAPAS

Possibilitar o amplo direito de manifestagao

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Qualidade dos atendimentos presenciais.
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AGAO / ATIVIDADE V

Elaborar relatério para subsidiar a gestao nas tomadas dedecisao

OBJETIVO Manter em dia relatérios referentes as Atividades do Agente de Ouvidoria.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO

RELEVANCIA Acgao de Controle e auditoria

Questdes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD

Planejamento Institucional do IDR PR

Governanga

Outros:

PRAZO 12 MESES

Compilar relatério mensal de todas as
atividades relacionadas as ag¢des de Ouvidoria e
Transparéncia

Revisar semanalmente o PTE para que n&o
ocorra impedimentos no acesso das
informagdes

ETAPAS

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Informagdes em dia.
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AGAO / ATIVIDADE VI

Elaborar a Carta de servigos da Ouvidoria e acompanhar a implementacao da
Carta de Servigcos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460/2017.

Informar o usuario sobre os servigos prestados pelo érgdo ou entidade, as
OBJETIVO formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questdes vinculadas a Ouvidoria - SIGO

RELEVANCIA Agéo de Controle e auditoria

Questdes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD

Planejamento Institucional do IDR PR

Governanga

Outros:

PRAZO 12 MESES

Elaboragéo da Carta de Servigos ao Usuario
seguindo as orientagdes da Coordenacéao
Estadual de Ouvidoria

ETAPAS

Negociar com a alta dire¢cao a implementagao
da Carta de servigos ao usuario

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Carta de servigos ao Usuario elaborada e implementada.
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AGAO / ATIVIDADE Vi

Obter Certificacdo em Ouvidoria.

Realizar capacitagdo do Agente em Ouvidoria Buscando a Certificagdo em

OBJETIVO Ouvidoria

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

Questodes vinculadas a Ouvidoria - SIGO

RELEVANCIA Acgao de Controle e auditoria

Questodes vinculadas ao Acesso a Informacgéo - LGPD

Planejamento Institucional do IDR PR

Governanga

Outros:

PRAZO 12 MESES

Buscar informacdes sobre Curso em
“Certificagdo em Ouvidoria

Negociar com chefia imediata, Chefia de
Gabinete e Diregao para realizagdo do Curso

ETAPAS

Acompanhar o Curso de “Certificagdo em
Ouvidoria”

Pessoal

Financeiro R$

RECURSO

Outros:

INDICADOR Curso de “Certificagdo em Ouvidoria” Concluido
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6. DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanga relevantes para o
desempenho das atividades do setor, além de estar diretamente alinhado com os
planejamentos estratégicos de curto, médio e longo prazo do Governo do Estado do Parana e
do Instituto de Desenvolvimento Rural do Parana — IAPAR — EMATER - IDR Parana, bem
como com o conjunto de atos normativos inerentes as competéncias especificas do Agente de

Ouvidoria do IDR Parana.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento seréo prioritariamente
trabalhadas ao longo do ano, e podem sofrer alteragbes tanto nas suas etapas quanto nos
periodos a serem executados, tendo em vista novas demandas que surjam no decorrer do ano,

bem como atualizag¢des e edi¢des de atos normativos.



