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APRESENTACAO

Com o objetivo de dar transparéncia as acoes da Ouvidoria e Transparéncia
do Tecpar, de demonstrar as percepcoes e os resultados dos trabalhos
desenvolvidos por esta unidade e auxiliar os gestores na melhoria dos servicos
oferecidos a sociedade, apresentamos o Relatorio de Atividades de 2023.

O papel do Agente de Informacao e da Ouvidoria € promover a interlocucao
entre o cidadao e o Tecpar, defendendo os direitos e interesses de seus publicos,
interno e externo, e a qualidade dos servicos/produtos. As acoes dessas unidades
possibilitam ao gestor a formacao de diagnosticos que promovam o fortalecimento
da gestao, considerando sempre a transparéncia e a veracidade dos atos da
administracado publica.

Nesse sentido, o Portal da Transparéncia € uma ferramenta poderosa que
permite a sociedade acompanhar a aplicacdo dos recursos publicos e ter uma
participacao ativa na discussao das politicas publicas € no uso do dinheiro. A
transparéncia permite que o cidadao acompanhe as acoes do Estado, analise as
informacoes e exerca o seu direito de fiscalizacdo das contas publicas,
favorecendo o crescimento da cidadania, trazendo a publico as informacoes antes
restritas ao orgao.

Por sua vez, a Ouvidoria € o 6rgao de apoio estratégico e especializado, além
de mediadora na busca de solucoes de conflitos e agente promotor de mudancas.
Atenta aos principios constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade
e eficiéncia, a Ouvidoria é um canal de comunicacao, imparcial e independente,
consolidada como instrumento de democracia participativa.

A Ouvidoria recebe, avalia e da encaminhamento as demandas, observando
as determinacoes legais, no que se refere ao sigilo de dados pessoais. Cabe a
Ouvidoria a mediacao de questdoes que possam causar transtornos, danos,
inconveniéncia ou impasse a organizacao ou ao seu publico interno e externo,
garantindo o direito de resposta as manifestacoes no menor prazo possivel e de
forma objetiva.

Este relatorio, portanto, encontra-se focado no disposto na Lei n° 13.460/17, ou
seja, em informacoes relativas as manifestacoes e atendimentos realizados pelo
Tecpar, por meio da Ouvidoria e Transparéncia, durante o ano de 2023. Bem
como esta alinhado a Lei n°® 12.527/21 (Lei de Acesso a Informacao).

“Todos os seres humanos tém direito a liberdade de opinido e expressao; este direito inclui a liberdade de, sem
interferéncia, ter opinidoes e de procurar, receber e transmitir informacoes e ideias por quaisquer meios e
independentemente de fronteiras. ”

(Art. 19 da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos)
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2. MANIFESTACOES

A Ouvidoria e Transparéncia do Tecpar disponibiliza seis formas de acesso
ao cidadao para registro de atendimento: telefone, e-mail, internet (pela pagina
da Ouvidoria), carta, presencialmente, e agora pelo whatsApp.

Contatos com a Ouvidoria

» Horéario de atendimento: Segunda a sexta-feira, das 8h as 17h

» Atendimento telefénico: 0800 6432 346 ou (41) 3316-3004 (WhatsApp)

¢ E-mail: ouvidoria@tecpar.br

¢ Por carta ou pessoalmente: Rua Professor Algacyr Munhoz Mader, 3775, CIC, Curitiba-PR - CEP: 81350-010

No desempenho de suas atividades durante o ano 2023, foi registrado no
Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias — SIGO um total de 78 (setenta e
oito) atendimentos. Este sistema € disponibilizado pelo Governo do Estado do
Parana e todas as manifestacoes do Tecpar, por qualquer canal de atendimento
do Tecpar, sao registradas nele para monitoramento.

As manifestacoes sao classificadas em cinco tipos, conforme Lei n

o

13.460/2017. Ja as solicitacoes de acesso a informacao sao estabelecidas pela

Lei n°

a)

b)

d)

12.527/2011:

Sugestao: Caso o cidadao deseje propor uma melhoria dos servicos do
Tecpar.

Elogio: Caso o cidadao esteja satisfeito com o atendimento ou com o
servico/produto do Tecpar, pode procurar a Ouvidoria e registrar seu
elogio.

Solicitacao: Caso o cidadao necessite de um atendimento ou a prestacao
de um servico ou providéncias por parte do Tecpar.

Reclamacao: Caso o cidadao queira demonstrar sua insatisfacao, criticar
ou relatar ineficiéncia com um atendimento ou servico/produto do
Instituto. Também se aplica aos casos de omissao, como quando o cidadao
busca atendimento ou servico e nao obtém resposta.

Dentuncia: Caso o cidadao deseje relatar irregularidades ou indicio delas
na administracao do Tecpar, como o descumprimento de obrigacoes ou
deveres da instituicao, desvios de conduta ética ou moral e sinais de
corrupcao;
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f) Lei de Acesso a Informacao: O Tecpar disponibiliza também um canal
para atendimento a Lei N° 12.527 /2011 que regula o acesso a informacao.

Forma de Contato dos Atendimentos

W Carta

M Internet (Portal)
Pessoalmente
E-mail

® WhatsApp

B Telefone

Figura 1 -Demandas via: Telefone/Internet/E-mail/Pessoalmente/Carta

Em 2023, o numero de trotes ou enganos iniciaram a ser contabilizados em
uma categoria separada, como consta no grafico a categoria “outros”, a fim de
uma melhor delimitacdao dos assuntos das manifestacoes. No total, recebemos 19
(dezenove) solicitacoes que nao foram procedidas por se tratar de trotes —
chamadas em que eram ditas frases sem sentido, letras de musica ou assuntos
politicos.

Tipo das Manifestagdes - 2023

Denuncia
M Elogio
B Reclamacdo
m Solicitagao
B Sugestao

M Trotes

M Lei de Acesso a Informagao

Figura 2 — Tipo de Manifestagdes - 2023
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Em comparacao aos anos anteriores, verificamos um aumento no nimero de
manifestacoes, bem como alteracao do tipo de manifestacao, como visualizado na
figura 3.

Historico de Manifestacdes - 2018 -2023

78
W 2018 (25)
m 2019 (28)

2020 (33) 47
2021 (35) 35
29
m 2022 (47) ) 258

21 19 19
16
W 2023 (78) 12
2 : 4,8 Q7 ¢’ 28 2 6I 3.3 I
01 012 1h.o2p Kmanm 2E0ANE o2Malll 21203 oo oo
Elogio Denuncia Acesso a Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Outros Geral
Informagédo

(Figura 3: Histdrico das ManifestagGes 2018-2023)

A alteracao no local da sala de Ouvidoria permitiu maior privacidade no
atendimento e acolhimento, principalmente do publico interno, que € o maior
demandante dos servicos de Ouvidoria, fato confirmado pelo aumento de
manifestacoes presenciais. Criando um ambiente onde os colaboradores se
sintam a vontade para expressar preocupacoes, melhorando a comunicacao
interna e ajudando a resolver conflitos. Essa aproximacao com o usuario
permite contribuir com a melhoria na gestao do Tecpar, sendo as manifestacoes
reportadas a Diretoria Executiva.

Analisando os assuntos e informacoes das manifestacoes € possivel classificar o
usuario, como interno (Tecpar) ou externo. Pode-se perceber que 74% das 59
manifestacoes validas (excluindo os trotes) foram realizadas por colaboradores do
Tecpar (ver Figura 5).
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Solicitantes das Manifestacdes Classificacdo dos usuarios

® Andnimo M Interno

M Identificado

m Externo
m Sigilo

(Figura 4) (Figura 5)

Com excecao de uma reclamacao realizada pelo publico externo, os principais
assuntos abordados foram:

Assunto Qtde.
Descumprimentos de normas administrativas 2
Infracoes ao codigo de conduta e integridade 9
Pedidos de informacodes gerais 3
Qualidade dos servicos terceirizados 14
Contratos 5

No total, 7 (sete) pedidos de Acesso a Informacéao foram efetuados, sobre
documentos licitatorios, em que 5 (cinco) foram deferidos e 2 (dois) indeferidos,
em razao de sigilo previsto pela legislacao de acesso a informacao ou por outra lei
especifica.

O Tecpar recebe dentuncias anénimas e da encaminhamentos, desde que
existam elementos minimos que permitam a apuracdo dos fatos (fotos, videos,
documentos, entre outros). O entendimento € que mesmo que se trate de uma
denuincia andénima, se esta trouxer indicios de irregularidades e a autoridade
recebedora entender plausiveis os argumentos constantes, deve-se solicitar
averiguacao dos fatos, que uma vez constatados, podem ser norteadores de
abertura de processos de sindicancia.

Todo o cuidado com a preservacao da identidade do manifestante e a protecao
ao denunciante é garantida, seguindo a legislacao vigente e instrucoes de trabalho
interna.

Foram recebidas 6 (seis) denuncias: 5 - referentes a desvios de conduta no
ambiente de trabalho, tendo sido adotadas medidas corretivas, apés comprovado
a infracdo ao Codigo de Conduta e; outras sem informacodes suficientes para
providéncias; 1 — nao cumprimento de contrato de empresas terceirizados, com
aplicacao de sancao e multa a empresa contratada.
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Essas denuncias foram prontamente encaminhadas para um processo de
averiguacao, envolvendo consultas com as partes envolvidas e reunioes com as
chefias e, quando necessario, a implementacao de medidas corretivas imediatas.
E fundamental destacar que todo o processo de resolucdo dessas solicitacoes foi
conduzido com transparéncia e conformidade com as normativas internas e
legislacdo dentro de nosso Codigo de Etica e Integridade.

As manifestacoes que nao sao classificadas como demandas da Ouvidoria ou

de Acesso a Informacao sao encaminhadas ao Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC) ou ao setor competente.

Procedéncia das Manifesta¢Ges - 2023

o
i Deferido NG -
2 g
0 =
= -g Indeferido em razdo de sigilo ou por outra lei especifica | 2
§ MNéo o
j’:‘ Acolhida [
o )
W Atendida k]
5
=
] N&o atendida 3
@
Parciaimente | 2
o
", Sim I 1
3
5
¥ Nio I

Informagdes constantes insuficientes para providéncias Y &

Providéncias corretivas tomadas [N 2

Dendncia

Informacdes constantes insuficientes para providéncias [N =

Sem resposts, frases sem sentido. [ 19

Trote

(Figura 6)

O tempo de retorno das solicitacoes pode variar conforme a demanda, tendo
em vista que alguns pedidos podem ser respondidos imediatamente, enquanto
outros precisam ser encaminhados para diferentes setores. Com foco na melhoria
do atendimento as manifestacoes, desde 2019 a Ouvidoria do Tecpar vem
concentrando esforcos para reduzir o prazo de resposta as manifestacoes.

Mantendo a agilidade e desempenho para informar ou atender o usuario, a
Ouvidoria, em 2023, respondeu 100% de duas manifestacoes dentro do prazo, e
se ateve a manter o tempo de resposta médio abaixo do estipulado, que de acordo
com o Plano de Trabalho, era de 10 (dez) dias, em um prazo de 6 (seis) dias. A Lei
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13460/2017 em seu art. 16, estabelece que a resposta final deve ser dada ao
usuario em até 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada por igual periodo.

Com foco na transparéncia ativa, com divulgacao atualizada de
informacoes no Portal da Transparéncia, os cidadaos se tornaram mais
atuantes no controle social e controle da qualidade dos servicos prestados pelo
Tecpar.

Em 2023, atualizada a Politica de Divulgacoes de Informacodes ratificando
0 compromisso com a promocao da transparéncia sem, contudo, comprometer
a confidencialidade das informacoes estratégicas.

Ainda com foco na melhoria dos servicos prestados, por meio do SIGO, é
realizada a pesquisa de satisfacao voltada para o atendimento da Ouvidoria, em
dois momentos: 1. No momento de insercao da manifestacao e, 2. No momento
que recebe a resposta conclusiva. Seguem dados da pesquisa de Satisfacdao do
Tecpar — 2023.

Pesquisa de Entrada Nota

Em uma escala de 1 a 5, qual o seu grau de satisfacdo com o 4

atendimento prestado pela Ouvidoria no momento do registro da sua

manifestacao?

Em uma escala de 1 a 5, quando vocé recomendaria o servico da 4
Ouvidoria?

Em uma escala de 1 a 5, quanto vocé usaria novamente 0s servicos 4

da Ouvidoria?

Pesquisa de Saida Nota
Em uma escala de 1 a 5, qual o seu grau de satisfacdo com o retorno 3
obtido?

Em uma escala de 1 a 5, qual o grau de satisfacdo com o tempo de 4

resposta?
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3. ACOES DA OUVIDORIA E TRANSPARENCIA

A Ouvidoria e Transparéncia desempenha um papel crucial ao fornecer uma via de
comunicacdo entre o instituto e seus stakeholders. Ela promove a transparéncia,
fortalece a accountability e permite que as preocupacoes dos usuarios sejam
ouvidas e resolvidas de maneira imparcial. Isso contribui para a melhoria continua
dos servicos e processos e promove a confianca entre a instituicao e seus usuarios.

Por meio da transparéncia e responsabilizacdo, aumenta-se a capacidade de
observacao dos atos e fatos na gestdo publica pelas partes interessadas
(stakeholders) do Instituto e afericao dos resultados obtidos. Tais mecanismos
estao baseados nas boas praticas de governanca, na Politica de Compliance do
Tecpar e no ordenamento juridico nacional, conforme a Lei n°® 12.846/13 (Lei
Anticorrupcao), Lei n® 13.303/16 (Lei das Estatais) e Lei n°® 12.527/21 (Lei de
Acesso a Informacao).

A Ouvidoria na busca de melhoria dos servicos reforcou a necessidade de um
local fixo para atendimento, o Setor de Ouvidoria e Transparéncia do Tecpar
passou a contar com uma nova sala. O local é de facil acesso e permite a
privacidade no atendimento, conforme pode ser verificado na figura 6.

Setor de Quvidoria e Transparéncia atende em novo local
M Qua, 24 de Maio de 2023 16:54 | ) | & | (=]

O Setor de Ouvidoria e Transparéncia informa que esta atendendo em
novo local. A nova sala, exclusiva para atendimento presencial aos
colaboradores e cidadaos, esta localizada no térreo do Bloco A, proximo
ao elevador.

A nova sala esta num local mais acessivel e permite a privacidade no
atendimento. *Nesse novo espaco os colaboradores se sentirio mais
acolhidos, num ambiente adequado que fornecera privacidade e
seguranca para realizarem sua manifestacdo. E mais uma acdo do
Tecpar para garantir o Conirole Social”, diz a ouvidora do Tecpar,
Suelen de Oliveira.

O atendimento presencial pode ser agendado pelo telefone 3316-3004
(que também € whatsapp) ou no 0800-6432-346 ou email
ouvidoria@tecpar.br

OQuvidoria - A Ouvidoria & responsavel pela interlocugdo entre Tecpar e o cidaddo que queira se manifestar sobre os servicos prestados
ou comunicar irregularidades na gestéo de recursos. No Tecpar, também € responsavel por assegurar 0 cumprimento das normas relativas

(Flgura 6)

Matérias foram publicadas na intranet, como meio de divulgar o canal de
Ouvidoria, e solicitando sugestoes para ampliar as acoes de transparéncia
interna. Foram também divulgados nossos valores:
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VALORES

NOSSOS VALORES NORTEIAM
NOSSO COMPORTAMENTO

v

Etica Transparéncia e
Agimos de forma ética . o
em todos os tipos de nicagao

Respeito
Tratamos a todos
com respeito.

relacéo, visando o bem mos de maneira
comum e um ambiente < va e responsavel, =
equilibrado e justo. H m relacionamento hd

tes interessadas.

Engajamento Valorizacao Inovagao
Trabalhamos com Respondemos as

comprometimento, das Pessoas demandas da
dedicacao e empenho, Valorizamos e sociedade com

S it i reconhecemos as solugdes inovadoras

pessoas como
fundamentais para o
sucesso da nossa
instituicao.

Cooperacao
Trabalhamos com
espirito colaborativo,
para atingirmos
nossos propositos.

TECPAR

INSTITUTO DE TECNOLOGHA BO PARANA

(Figura 7)

A Ouvidoria e Transparéncia apresenta quadrimestralmente a Diretoria
Executiva as manifestacoes e as acoes da area, e tem reuniao com o Conselho de
Administracao semestralmente. Ja os usuarios podem visualizar no site, na aba
Transparéncia, mensalmente, os dados das demandas.

Além das atividades que ja vem sendo desenvolvidas, estamos planejando
atuacoes ativas ou proativas, que envolvem acoes educativas, preventivas,
voltadas ao publico externo e interno. Iniciamos, em abril de 2023, o I Ciclo de
Palestras: Etica e Integridade, a fim de integrar os colaboradores a assuntos que
trazem desde o enfrentamento de assédio no trabalho ao gerenciamento de
pessoal terceirizado. Esses encontros sdo modos de demonstrar que o controle
das acdes governamentais e despesas publicas também deve ser realizada
internamente. Os eventos aos colaboradores ocorreram entre 12 de abril e 23 de
junho, sendo voltado a todos os funcionarios e divulgado também por live no
canal do Youtube do Tecpar. Ao longo das palestras, foram contabilizadas um
total de 119 (cento e dezenove) colaboradores que participaram presencialmente
das palestras.

| CICLO DE PALESTRAS
BICIYERNIECRIDADE

Terceirizaga:

Como evitar agoes
trabalhistas e
Gerenciamente Preventivo
Palestrante: Emerson Luiz
Rigon, Tecpar

Empresas Seguras: Prevengiio e combate ao
Lei Gerla de Protecio de Mentalidade resiliente Assédio Moral e Sexual
Dados - LGPD emTI

Palestrante: Adriane Reis de
Palestrante: Ricardo Rosa, Palestrante: Carlos Mesquita, Aratjo, Ministério Publico /SP
El Canary SecureOne

(Figura 8 - Palestras)
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1 CICLO DE PALESTRAS: ETICA E INTEGRIDADE 1 CICLO DE PALESTRAS: ETICA E INTEGRIDADE

o Terceirizagao: O enfrentamento da
ﬁr Como evitar agoes violéncia e assédio no
trabalhistas e mundo do trabalho
p Gerenciamento
Preventivo
Procuradora Regional do Trabalho, Mestre em

F: g * Palestrante: Emerson Luiz Rigon /| Direito das Relagbes Sociais PUC/SP. Doutora

Palestrante: Adriane Reis de AraUjo

em Direito Universidade Complutense de

1
2 . \ / Madri, integrante do Grupo de Trabalho
BACHAREL EM CIENCIAS CONTABEIS - UFPR Wl violencia e Assédio MPT.
BACHAREL EM DIREITO - PUC-PR i

23 / JUNHO / 2023 FitmAh 07 /JUNHO /2023 ELEERIL

de Treinamento Auditério Marcus Augusto Enrietti / Centro de Treinamento

Inscrigbes até o dia 22 de junho de 2023 Inscri¢des até o dia 5 de junho de 2023
Acesse: https://bit.ly/Palestra-Assedio

og‘ﬁdr?g;\? TE CPAR g“ﬁd&'x TECP A R
| et Lo

EILCIIECRIDN0E BT INECRIDADE

Segundo encontro do “Ciclo de Palestras: fticae Integridade”, com o tema: Primeiro encontro do "Ciclo de Palestras: Eticae Integridade’, com otema:

EMPRESAS SEGURAS - MENTALIDADE RESILIENTE EM Tl Lei Geral de Protecéio de Dados - LGPD

Data: 19 de abril de 2023 Data: 12de abril de 2023
Horario: 8h WY, Horario: 14h

Local: Centro de Treinamento p Local: Centro de Treinamento
Palestrante: Carlos Mesquita, SecureOne my Palestrante: Ricardo Rosa, El Canary
/

Lei Geral de Protecio de Dados

Contamos com sua participagéo, J ’ Contamos com sua participagdio.

Ouﬁdoria ol

(Figura 9 — folders | Ciclo de Palestra)

Conforme determina o Decreto Estadual 10.285/2014, art. 39, inciso II, por
meio da Deliberacdo N° 046/2023, aprovada pelo Diretor-presidente, o Tecpar
divulgou no Portal da Transparéncia o Rol de Informacoes de Carater Sigiloso e
Rol de Informacoes Desclassificadas do Tecpar.

O Tecpar também possui uma Comissao de Classificacao de Informacoes, no
grau reservado. Foi elaborado o Manual para Classificacdo de Informacoes
Sigilosas de forma a padronizar o procedimento de classificacdo das informacoes
sigilosas e a publicacao do rol de informacoes classificadas pelo Tecpar. Assim,
garante-se ainda mais transparéncia da gestao publica e maior efetividade da Lei
de Acesso a Informacao.
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Em atendimento ao Plano de Trabalho do setor de Ouvidoria e Transparéncia
sdo monitoradas as informacoes de publicacdo obrigatérias, bem como foram
publicados dados sobre estagiarios, terceirizados e a agenda do Diretor-
Presidente.

Simultaneamente, foram realizadas acoes de melhoria na qualidade das
informacoes e na transparéncia ativa, promovendo uma reestruturacdo nos
processos, sistemas e mecanismos de compilacdo de dados, principalmente dos
processos licitatorios, buscando agilidade para disponibilizar os documentos no
Portal da Transparéncia. As licitacoes foram listadas, em planilha eletronica, com
o status do processo, modalidade, fornecedor, data de publicacao, entre outros.

PARANA

GOVERND 00 E5TADD INCIO  DQUEEOPORTAL  MANUALDENAVEGAGAD  GLOSSARIO PERCUNTAS FREQUENTES () NIATOS
PLANEJAMENTD EORGAMENTD RECEMTAS DESPESAS PESSDAL COMPRAS RESPONSABILIDADE FISCAL JUSTIGA FISCAL
TRANSPARENCIA TEMATICA OBRAS E AGOES INFORMAGOES GERAIS

TECPAR

[INSTITUTO DE TECNOLOGIA DO PARANA

‘Assunios Dbrigatérios Prncipals informagBes
01. GRGAD / ENTIDADE & Competénclas. Estrutura Organizaclonal, Enderego, Telefone, Horarlo Atendimento
01.1. ORGANOGRAMA DO TECRAR Q0 Organograma
01.2 MAPAESTRATEGICO Q. Misséo, Visho, Valores € ODJetvos Estranegicos
01.3. RECIMENTOS E POLITICAS DO TECFAR  Q Regimentos e Polfticas do Tecpar
01.4. UNIDADES Q. Engeregos e telefones das unidades
02.1. RELAGAD DE SERVIDDRES O Lista de Servidores Piblicos do Parand, com cargo e Local e Trabalno
022 REMUNERAGAD DOS SERVIDORES Q Remuneraglo dos Servidores
02.3. ADMISSCES E DEMISSOES  Q ‘SErvIoores BAMITIQS € GemMtidos
03.1. PATRIMGNIO IMOVEL © Proprietarlo, Ocupante, Categorla da Ocupagdo, CessBo de Uso, Doagio
03.2. PATRIMOGNIO MOVEL Q Classe, Quantidade e Valor dos [tens
04.1. PROGRAMAS Q, Programas Executados pelo Orglo/Entiaage
04.2 PROJETOS Q Projetos desenvolvidos pelo Orgiio/Entidade
04.3. AGOES Q Aghes realizadss pelo Grodo/Entaace
04.4 METAS @ Metas estipuladas pelo Grgio/Entidade
03. REPASSES OU TRANSFERENCIAS DE RECURSDS Q Repasses ou Transferénclas de Recurso efetuadas ou recebldss pelo Grolo/Entidade
05.1. OUTRAS RECEITAS Q. Receftas
05. DESPESAS Q) Fonte de Recursos, Elemento e Natureza ds Despess, Orgamento, Empennio, Liuidagdo e Pagamento
06.1. OUTRAS DESPESAS Q. Despesas
07.ATOSQ Lets, Decretos, EMendas, Resolughies, Portanas
07.1. RESOLUGOES DO TECPAR Q. Resolugdes emitidas pelo Tecpar
08. LICITAGOES Q Licitaga na integra, Mousligage, Eaital, Objeto, Valores, Venceoor
08.1. CONTRATAGOES DIRETAS @ Contrataglies Diretas
09. CONTRATOS Q Contrato na integra, Lictaglo Vinculada, Fornecedor, Vigéncis, Valores
10. IRREGULARIDADE NOS CONTRATOS Q At0s 02 Instauraglo e Declsbes Finals das Imegulanadades no cumprimento gas obrigaglies dos contratos
11. CONVENIOS G integra dos Convénios divididos por ano de celebragéo
11.1. TERMOS DE COOPERAGAD Q. Termos de Cooperagdo Técnica firmados pelo Tecpar
L2 Comnparoe O Laodanos fumages polo Tecoar

(Figura 10 — Portal da Transparéncia)

Foi também criado em nossas redes sociais posts e destaques da Ouvidoria, que
podem ser acessados pelo Facebook ou pelo Instagram (figuras 16 e 17) do Tecpar,
no qual sao disponibilizadas informacdes para os colaboradores sobre como
realizar denuncias ou pedidos de acesso a informacao de forma segura e acessivel.
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Dentre as publicacoes esta listado que a Ouvidoria recebe pedidos de Acesso a
Informacéo e incentivo a Denuncias, que sao ferramentas para o Controle Social.

O Portal de Transparéncia do Instituto também garante o acesso a documentos
e informacoes produzidos e custodiados pelo Tecpar. Nosso site também tem uma
aba sobre o Acesso a Informacao (figura 18). O Tecpar fez campanha de
divulgacao da Ouvidoria e Transparéncia nas redes sociais e consolidou a
Ouvidoria e Transparéncia, de forma a facilitar o acesso dos usuarios. Essa
promocao do Canal de Denuncia e a protecao ao denunciante, aproximou o publico
interno da Ouvidoria para outros tipos de manifestacoes. Ao implementar de
maneira eficaz um canal de denuncia, a instituicao demonstra seu compromisso
com a responsabilidade e a conformidade legal, encorajando um ambiente onde
questoes podem ser abordadas de maneira adequada e sem temor de retaliacao.
Isso contribui para a construcao de uma cultura corporativa ética e responsavel.

@ tecparoficial

CONHEGCA SEU DIREITO E

PRECISO ME IDENTIFICAR
A0 SOLICITAR UMA
INFORMAGAO?

TECPAR
= @ (/ O sim.

A identificagdo é
?,7 obrigatoria ao
St realizar o

- cadastro, mas ela

fica em sigilo.
o penoscis
S wined T relatar A @
irvipdar idadies ou ndecio delas na ' TECPAR
atomingracia do Tecnar S

. ACESSO A BNFORMACAD
S with Nl SRCIEITGL & §
Buscren na Partal

Tenar, sokoite pain s "
0 - See translation

(Figura 17 — posts Instagram)

PIA = a

S e T Gy CoriRrn G T e r...cDm

| Acesso a Informagéo (LAI)

A Constituicéo Federal de 1988 garante em seu Art. 5°, inciso XXXIII, que ‘todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de
inter tivo o equ

u geral, que seréio prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja impresci seguranca da

e regulamentado pela Lei n° 12 527 de 2011, também conhecida como Lei de Acesso a Informac3o. Fortalece o principio consti
a administragéio publica a ter mais clareza e transparéncia de seus atos. Estabelece que a informag&o piblica é regra e o sigilo, a excecao.
O Decreto n° 10.285 de 2014 estabelece os procedimentos que garantem o acesso & informag&o no Estado do Parana

nal da publicidade e obriga

Legislagdo v
Como solicitar v
Faga sua solicitagéio e acompanhe v
Prazos v
sigilo v
Contatos com o Agente de Ouvidoria e Transparéncia v

(Figura 18 — Site Acesso a Informagdo)
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O setor de Ouvidoria e Transparéncia € também responsavel pela organizacao
de eventos mensais. Durante o més de agosto, as colaboradoras do Tecpar foram
convidadas para participar de uma aula de defesa pessoal, por conta do “Agosto
Lilas”, més que pretende promover a conscientizacdo e combate a violéncia contra
a mulher (ver figura 19).

AGOSTO

LILAS

AULA DE DEFESA PESSOAL
PARA MULHERES COM

0 MESTRE

RODRIGO CAVALHEIRO

30/08 -10h

Local: Auditdrio do Centro de Treinamento

og:dgr:\a TE CPAR

(Figura 19)

Além disso, a area de Ouvidoria e Transparéncia, em atendimento as demandas
recebidas no setor (ano 2022), realizou pesquisa de avaliacdo dos servicos
prestados pelas empresas contratadas pelo Tecpar. O trabalho teve a finalidade
de fazer um levantamento, avaliacao e diagnéstico da qualidade dos servicos de
refeicao e café e de transporte de colaboradores, fornecidos pelas empresas
contratadas. Acreditamos que o processo de busca pela melhoria continua dos
servicos s6 podera ser alcancado se ouvirmos as partes interessadas.

A pesquisa foi planejada com base no edital do Pregado Eletrénico n® 113/2022
— fornecimento de refeicoes e café. A maioria das questdes estavam relacionadas
a qualidade dos servicos, oferecendo como resposta as opcoes: “péssima, ruim,
aceitavel, boa e 6tima”. Para se ter uma classificacdo dos critérios atribuiu-se os
seguintes valores de pontuacao para cada uma das opcoes disponiveis:

Otimo: 2 pontos
Bom: 1 ponto
Aceitavel: O pontos
Ruim: -1 pontos
Péssimo: -2 pontos
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Lembrando que as pesquisas de satisfacao realizadas pela Ouvidoria nao
refletem a realidade do Tecpar, devido a baixa adesao ao questionario em relacao
ao quantitativo das demandas atendidas. Com base nos resultados, foram obtidas
170 respostas, com resultados

Os critérios em vermelho merecem atencao e implementacao de melhorias pois
ficaram com pontuacoes negativas (ver figura 22):

Temas / Critério

&g
s:az‘\xi 2"* 3
o o o
I - 2 ":‘.?.
Nkl i lhi
InlNN RN —

(Figura 20 — Satisfagdo Usudrios Servicos de Refeigdo)

No quesito em que o usuario podia inserir suas observacoes, reclamacoes e/ou
sugestoes, 117 (cento e dezessete) entrevistados deixaram seus comentarios, que

foram classificados e agrupados em uma nuvem de palavras.
A nuvem de palavras (figura 23),

neste caso, apenas ilustra o tema dos

comentarios mais frequentes. O resumo dos principais comentarios foram os

seguintes:

1- Requisicdo da melhoria da qualidade do cardapio de proteina (forma de

preparo), principalmente da carne bovina (baixa qualidade da carne).
2- E comentado que o restaurante promete uma variedade maior no cardapio

pelo edital, e que este nao esta sendo cumprido adequadamente.

3- Aumentar a variedade de alimentos livres de derivados de leite, devido ao
numero de funcionarios com algum tipo de alergia ou intolerancia.




.
Tt CP/\R RELATORIO DE ATIVIDADES |ANO: 2023
[ |

INSTITUTO DE TECNOLOGIA DO PARANA OUVIDORIA E TRANSPARENCIA PAGINA: 16 / 21

4- Maior cuidado ao evitar a contaminacao dos alimentos livres de gluten, pois
as reacoes aos celiacos podem ser sérias.

5- Evitar a adicao de agucar em sucos e sobremesas com frutas, afinal o
objetivo destes € se apresentarem como uma alternativa saudavel.

6- Elogiou-se muito o esfor¢co em oferecer um bom servico e atendimento pela
equipe da empresa contratada.

Diga-nos como podemos melhor atendé-los. Nés queremos ouvir vocé!

acucar + sucocomida + |eite
eite + molho opcao + leite
carnes + melhorar qualidade + bife qgualidade + carnes

leite 4 :3;:-:.3=;j;-me|ho rar + qua”dade melhorar + comida
melhorar + carnes qualidade + edit
molho + leitesuco + acucarsaladas + frutas

qualidade + ruim

(Figura 21)

Foi também avaliada pelos funcionarios a empresa responsavel pelo
transporte, também com o objetivo de uma melhoria continua dos servicos, que
podera ser alcancada se ouvirmos as partes interessadas. O formulario teve 3
perguntas abertas (qualitativas/descritivas) e 13 perguntas fechadas
(quantitativas). As escalas de respostas foram de 1 a S estrelas.

Por meio do formulario eletréonico foram obtidas 83 respostas. Outras trés
pessoas encaminharam apenas as sugestoes ou reclamacoes para o e-mail da
Ouvidoria e Transparéncia.

A seguir (figura 24) apresentamos a média para cada questao, sendo 5 a nota
maxima:

Pergunta Media
Manha Tarde
Estado de conservacéo [condigdes mecanicas, pneus, pintura) 4,42 4,17
Conforto [poltronas, ar condicionado, espaco interno) 4,08 3,68
Limpeza (piso, bancos, poltronas) 4,17 4,01
Conducdo (habilidade, direcio defensiva) 4,46 3,96
Cordialidade do motorista (respeito e educacfo com passageiros e 4,67 4,50
pedestres)
Pontualidade (respeito aos hordrios de saida e chegada) 4,17 4,39
Aplicativo (funcionalidade, confiabilidade) 3,44

(Figura 22)
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Quanto a questao qualitativa (aberta), na qual solicitavamos sugestoes, os
assuntos mais demandados foram:

Figura 1. Palavras chaves da pergunta 16. Diga-nos como podemos melhor atendé-los,

Sugestoes - Assuntos
19

(Figura 23)

Os resultados das pesquisas foram encaminhados aos gestores e fiscais para
conhecimento e providéncias. O setor de Ouvidoria atua junto as areas para que
as sugestoes de melhorias sejam implantadas e que os servicos prestados sejam
previstos para atender ao maior nimero de colaboradores.

4. EVENTOS E CURSOS DE CAPACITACAO

A Ouvidoria e Transparéncia € consolidada institucionalmente como 6rgao de
assisténcia direta e imediata ao Presidente e tem suas competéncias definidas
pelo art. 26 do Regimento Interno: “Cabe a Ouvidoria e Transparéncia assegurar
o cumprimento das normas relativas a participacao popular e do acesso a
informacao publica de forma eficiente e adequada aos objetivos da legislacao
pertinente e de acordo com as recomendacoes estabelecidas pela Controladoria
Geral do Estado - CGE”.

A designacao do Agente de Ouvidoria e Transparéncia pode ser consultada
no site institucional do Tecpar, em “Quem Somos” e ato de designacdo. A
Ouvidoria e Transparéncia e Controle Social do Tecpar é composta pela
colaboradora Suelen de Oliveira Rotta (Ouvidora) e Tania Takako Nakanishi, no
periodo de férias da titular.

Ao longo deste ano, a ouvidora investiu no continuo aprimoramento de suas
competéncias ao participar de cursos e eventos estratégicos focados na area.
Destaque para a certificacao em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracao
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Publica (conferir figura 32). Este curso, que totalizou mais de 160 horas de
treinamento, abordou uma variedade de temas essenciais, destacando o
conhecimento adquirido em areas cruciais para o efetivo desempenho de suas

responsabilidades.
Cursos/Palestras Data Carga
horaria
“OUVIDORIA DAY~ 16/03/2023 8h
“Esse tal governo” 20/03/2023 1h
6° Seminario de Finangas e Governanga Corporativa 28/03/2023 09h30
Combate a Violéncia contra a Mulher no Ambiente de Trabalho 30/06/2023 4h
“Etica nas Organizacdes” 19/07/2023 120h
4° Simpésio Paranaense de Combate a Corrupgao 20/11/2023 a 16h
21/11/2023
Os desafios das estratégias digitais na Transparéncia 06/12/2023 3h
Fazendaria e Educacéao Fiscal
“Lideranca Diferenciada” 14/08/2023 2h
Capacitacao Hibrida: Ouvidoria como Ferramenta de Gestao 15/08/2023 8h
Certificado em Ouvidoria 2023 160 h
Acesso a Informagéo 17/08 a 06/09/23

Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestéo e 20/08 a 09/09/23
melhoria de servigos publicos

Controle Social 19/07 a 08/08/23

Servigos publicos e defesa do usuario 24/07 a 13/08/23
Introducao a Gestéo de Projetos 02/08 a 22/08/23
Gestao em Ouvidoria 02/04 a 23/04/23
Resolugao de Conflitos Aplicada Ouvidorias 13/01 a 02/02/23
Tratamento de Denuncias 05/09 a 10/09/23

(AN | ey

A Escola Nacional de Administragdo Pudblica - Enap certifica que
Suelen de Oliveira Rotta

concluiu a certificacdo Ouvidoria com carga-hordria de 160 horas.

2

Betinia Lemos
Presidenta

(Figura 24)
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5. PROXIMOS PASSOS

De acordo com o Planejamento Estratégico do Tecpar, € meta para a
Ouvidoria e Transparéncia desenvolver praticas referentes ao setor. A
regulamentacao da Ouvidoria e Transparéncia do Tecpar, no ambito interno,
fortaleceu e aperfeicoou os servicos prestados aos cidadaos para efetivo controle
social.

Em 2024, esse trabalho tera continuidade com o aprimoramento das acoes
de transparéncia, monitoramento e aplicacao de ferramentas de controle, visando
a garantia de um atendimento mais agil e transparente, construidas ao amparo
das boas praticas, e da eficiéncia/eficacia administrativa, sempre em atencao ao
demandante.

Pretendemos difundir o conceito de Ouvidoria e Transparéncia, por meio de
divulgacao de informacoes, noticias, publicacoes e relatorios de atividades, bem
como ampliar a articulacdo com as demais Ouvidorias Publicas, por meio de
participacao em eventos ao longo do ano.

Prosseguiremos com o trabalho de integracao da Ouvidoria as diversas
unidades do Tecpar, com o intuito de propagar as atividades por ela
desenvolvidas. Também buscaremos nos aproximar cada vez mais da
administracdo, reportando as principais manifestacoes recebidas para contribuir
para a melhoria na gestao e dos servicos prestados pelo Tecpar.

Com foco no publico externo, sera elaborado um trabalho em conjunto com
o Servicos de Atendimento a Clientes — SAC.

SUELEN DE OLIVEIRA ROTTA
Ouvidoria e Transparéncia
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LEGISLACAO

Decreto Estadual n° 7791/2021 - Dispoe sobre as medidas de protecdao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracdo publica estadual.

Decreto Federal n° 8.945/2016 - Regulamenta a Lei n°® 13.303/2016.

Decreto Federal n° 10.285/2014 - Dispde sobre os procedimentos do Poder
Executivo, que garante o acesso a informacao, nos termos da legislacao vigente.
Decreto Federal n° 7.845/2012 - Regulamenta, no ambito do Poder Executivo
Federal, os procedimentos para credenciamento de seguranca e tratamento de
informacao classificada em qualquer grau de sigilo.

Decreto Federal n° 7.724/2012 - Regulamenta a Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, que dispoe sobre o acesso a informacoes.

Decreto Estadual n° 7.791/2021 - Dispoe sobre as medidas de protecao a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica estadual.

Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD).

Lei n° 13.460/2017 - Dispoe sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

Lei n°® 13.303/2016 - Estabelece o estatuto juridico da empresa publica, da
sociedade de economia mista e de suas subsidiarias.

Lei n° 12.846/2013 - Dispoe sobre a responsabilizacao administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administracao publica, nacional
ou estrangeira, e da outras providéncias.

Lei n°® 12.527/2011 - Regula o acesso a informacgoes previsto no inciso XXXIII
do art. So.

Lei n° 16.595/2010 - Dispdoe que todos atos oficiais dos Poderes Executivo,
Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico e do Tribunal de Contas, e dos
orgaos que especifica, que impliquem na realizacao de despesas publicas deverao
ser publicados no Diario Oficial do Estado.

Resolucao CGE n° 33/2022 - Especifica o procedimento para recebimento e
tratamento de denuncias de assédio moral e sexual.

Resolucao CGE n° 55/2021 - Especifica a composicao, as diretrizes e as
competéncias institucionais do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos
orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual e explicita as atribuicoes e
vedacoes aplicaveis aos servidores no exercicio das funcoes desenvolvidas junto
ao Nucleo.

Resolucao CGE n° 38/2019 - Resolucao sobre Medidas de Protecao a Identidade
dos Denunciantes.

Resolucao n° 031/2021 do Conselho de Administracao, revisada pela Resolucao
034/2021 - Regimento Interno do Tecpar.
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Instrucao Normativa n° 06/2023 - Determina aos Agentes de Ouvidoria a
elaboracao do Plano de Trabalho, referente ao exercicio de 2023, de acordo com
suas atividades e competéncia.

Instrucao Normativa n° 07/2023 - Determina aos Agentes de Transparéncia a
elaboracao do Plano de Trabalho, referente ao exercicio de 2023, de acordo com
suas atividades e competéncias.

Instrucao Normativa n° 06/2022 - Define as competéncias dos Agentes de
Transparéncia atuantes na Administracao Publica Direta e Indireta do Poder
Executivo Estadual e adota outras providéncias.


https://www.cge.pr.gov.br/sites/default/arquivos_restritos/files/documento/2023-01/instrucao_normativa_07_2023_-_determina_plano_de_trabalho_agente_de_transparencia.pdf
https://www.cge.pr.gov.br/sites/default/arquivos_restritos/files/documento/2023-03/Instrucao%20Normativa%2006-2022.pdf

