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1. INTRODUCAO

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

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, a Coordenadoria de
Ouvidoria elabora e publica seu plano de trabalho para que a sociedade, 0s
servidores e 0s Orgaos/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 pela Ouvidoria do PalcoParana , a fim de orientar os procedimentos
e trabalhos dos seus integrantes, bem como dar transparéncia as acfes a
serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pela Agente de Ouvidoria do PalcoParana para a
elaboracao do seu Plano de Trabalho compreende as seguintes fases:

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

Il. Definicdo das atividades, priorizando os temas envolvidos no Plano
de Governo, no Plano Plurianual, no Plano de Integridade e
Compliance, eixos ESG e nas acdes pendentes de planos de
trabalho anteriores bem como na Instrucdo Normativa n° 06/2024 da
Controladoria-Geral do Estado;

Il. Elaboracéo do Plano de Trabalho;

\A Validagéo com a alta administragédo do Plano de Trabalho;

V. Encaminhamento para ciéncia da Controladoria-Geral do Estado;

Publicacédo e disponibilizacdo no Portal da Transparéncia

V1. As premissas para definicdo das iniciativas séo especificidade (claras
e definidas), mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar),
relevancia (relacionado com a missdo institucional), factibilidade
(realizavel) e temporalidade (definicdo de prazo).
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2. PALCOPARANA

O PALCOPARANA é um servico social autbnomo, ou seja, pessoa juridica de
direito privado, sem fins lucrativos, de interesse publico e foi criado pela Lei
Estadual 18.381/2014. Com sede e foro na Capital do Estado do Parana, com
a missao institucional de promover o desenvolvimento da cultura do Estado do
Parana, tem como fim fomentar as atividades dirigidas a producdo de espeta-
culos e concertos e a prestacao de servicos relacionados as expressoes artisti-
cas e culturais.

O PALCOPARANA tem por objetivo promover o desenvolvimento e aperfeico-
amento das expressdes artisticas e culturais. Para alcancar este objetivo, pro-
movera diversas acdes, dentre as quais a producdo de espetaculos e concertos,
de forma a colaborar na tarefa de desenvolvimento cultural da comunidade pa-
ranaense.

O PALCOPARANA pretende contribuir para a eficiente aplicacdo dos recursos
publicos na area de desenvolvimento cultural, promovendo, para tanto, o su-
primento e aperfeicoamento dos recursos humanos técnicos artisticos necesséa-
rios para a realizacao de espetaculos, concertos e projetos culturais.

Como uma entidade de interesse publico, tem como preceito incentivar a parti-
cipacdo da comunidade nas producdes artisticas, dando condi¢cdes ao desen-
volvimento da capacidade criativa de seus membros. Além do contrato de ges-
tdo com o Estado do Parana, o Palcoparana podera celebrar convénios, ajus-
tes, termos de parcerias, termos de cooperacao técnico-cientifica, além de con-
tratos de prestacdo de servicos com quaisquer pessoas fisicas ou juridicas,
sempre que considerar ser essa a solugcdo mais vantajosa para a execugao de
suas finalidades, observando os principios da legalidade, publicidade, impes-
soalidade, moralidade, economicidade e eficiéncia.

DESIGNACAO E ATRIBUICOES

O Agente de Ouvidoria deve ser designado pela autoridade méaxima do Orgéo
ou Entidade através de ato formal, sendo necessario, posteriormente, 0 envio
do ato para a ciéncia da Coordenadoria de Ouvidoria - CGE com o intuito de
acompanhamento, criagdo de chaves de acesso a sistemas vinculados a sua
atividade, bem como seu treinamento. Dentre suas competéncias, pode-se
destacar:

* 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

*+ o0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva
participagéo popular;

* a promogao da formagédo dos agentes multiplicadores nos érgédos do Poder
Executivo, com o intuito de agilizar a tramitagdo dos processos;
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* a atuagdo em conjunto com os agentes de ouvidoria, com vista a atender as
demandas da sociedade;

* 0 acompanhamento da implementagcdo dos Conselhos de Usuarios, bem
como a utilizacdo da Carta de Servigcos ao Usuario, de que trata o art. 7° da Lei
Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

* 0 processamento das informagdes obtidas por meio das manifestagdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar
0s servicos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e
dos padrdes de qualidade de atendimento da Carta de Servicos ao Usuario e
monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema no tratamento das
manifestagdes recebidas;

* a manutencdo do sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgaos e
entidades alcancados com vista ao recebimento, a andlise e ao atendimento
das manifestacdes enviadas para as unidades setoriais;

* a definicdo de mecanismos e padrdes para a medicado do nivel de 5 satisfacao
dos cidaddos usuarios de servicos publicos e sistematizar as informacdes
disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria;

* a consolidacao e divulgacao de estatisticas, inclusive indicativas do nivel de
satisfacdo com o0s servicos publicos prestados, propondo e monitorando a
adocdo de medidas para a prevencdo e correcdo de falhas e omissdes na
prestacao dos servicos;

* a coordenacao e articulagdo das atividades de ouvidoria, a proposi¢cao e
coordenacao de acdes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a
prestacao de servicos publicos;

* 0 zelo pela efetiva interlocugao entre usuario de servigos publicos e os 6rgaos
e entidades responsaveis pelos servigos;

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

* a elaboracao, anual, do relatério de gestao, consolidando as informacdes
mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n°® 13.460 de 2017, apontando falhas
e sugerindo melhorias na prestacéo de servi¢os publicos;

* 0 encaminhamento do relatério de gestdo referido no inciso anterior ao
Controlador-Geral do Estado e a autoridade maxima do 6rgdo ou entidade a
que pertence a unidade de ouvidoria se for o caso;

* a proposicao da adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagfes da Lei n° 13.460 de 2017, ou outra que venha a
substitui-la;
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* a proposicao de solugdes tecnoldgicas, a identificacdo de oportunidades de
melhoria e propor inovacdes para os processos de trabalho, no ambito de sua
atuacao, em conjunto com a Diretoria de Gestéo e Inovacao;

* 0 desempenho de outras atividades correlatas
3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes da Coordenadoria de
Ouvidoria esta segregado em quatro grandes eixos: (i) legislacdo basica; (ii)
legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da
Controladoria-Geral do Estado; (IV) legislacdo especifica da Coordenadoria de
Ouvidoria.legislagéo basica;

Legislacdo Bésica:
* Constituicao da Republica Federativa do Brasil
* Constituicao do Estado do Parana

Legislacéo Geral do Poder Executivo Estadual:

* Lei Estadual n° 19.848/2019, que dispde sobre a organizagdo basica
administrativa do Poder Executivo Estadual.

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

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

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

*» Decreto Estadual n® 8.038/2021, que estabelece a realizacdo de due diligence
na contratacdo de pessoal para ocupacdo de cargo de provimento em
Comisséo e de Funcdo da Gestdo Publica da Administracdo Publica Direta,
Autéarquica e Fundacional.

Legislacdo Especifica da Controladoria-Geral do Estado:

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

* Lei Estadual n° 20.686/2021, que autoriza o Poder Executivo a contratar
operacédo de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e
Social a fim de financiar, parcialmente, a execucéo do Projeto de Modernizacao
da Controladoria Geral do Estado.

* Decreto Estadual n° 2.741/2019, que aprova o Regulamento da
ControladoriaGeral do Estado — CGE.

» 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
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Legislacéo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

* Lei Federal n°® 13.460/2017, dispde sobre participagao, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servi¢os publicos da administragdo publica.

* Decreto Estadual n° 7791/2021, dispbe sobre as medidas de protecéo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracéo publica estadual.

4. AVALIACAO PLANOS DE TRABALHO ANTERIORES

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar
no novo plano de trabalho, € necessério avaliar o cumprimento dos planos de
trabalho anteriores, para que a depender do status das atividades, reprograma-

las para o novo planejamento.

ATIVIDADE
STATUS EVIDENCIA
Acompanhamento das manifestacdes Todas as
pelo SIGO para néo expirarem concluido manifestagdes foram
respondidas e
esclarecidas.
Informar no site do 6rgdo todos os concluido Todos o0s contatos
contatos da ouvidoria foram informados.
: : ~ . em
Realizar internamente educacédo
permanente sobre as atribuicGes da -
S andamento
ouvidoria.
Atender as demandas encaminhadas concluido Todas as demandas
para a Ouvidoria do PALCOPR. foram atendidas
Atendimento
presencial com
Garantir acessibilidade aos cidadéos que concluido acessibilidade (sala
buscam atendimento presencial ocupada pelo
PalcoParana e
térrea,)
. - - em
Atualizar periodicamente os relatérios
para auxiliar a gestdo na tomada de -
. andamento
decisobes.
. ~ em
Acompanhar a implementacdo da Carta
de Servicos ao usuario, de que trata a -
andamento

Lei Federal n°® 13.460/2017.
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O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas
pelo Agente de Ouvidoria do PalcoParana para o ano de 2024.

ATIVIDADE 1

DIVULGACAO DE CONTATOS DA OUVIDORIA

OBJETIVO

Informar no site do 6rgdo todos os contatos da ouvidoria

RELEVANCIA

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acdo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acorddo XX/18

ESG/ASG: Social

Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024

PRAZO | 05 meses F sl InlD
E Al E © Ol E
VIM A J U
M| J G| T V| iZ
EIAB U T
AlU Ol E EIE
RIR|R L U
I N S|M M| M
E|C|I H B
Lol L Ol H 0 T'B R BB
R O|R 0 RIR
o O O| O
Verificacdo das informagdes no site
n
E Realizar atualizacbes periodicas no
|<£ site institucional, bem como a criacdo
W | de nova aba para a ouvidoria.
Pessoal
8 Financeiro R$
a4
0
w Outros:
4
INDICADOR INFORMA(;@ES DO PALCOPR NO SITE INSTITUCIONAL
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ATIVIDADE 2

IMPLEMENTAR ACOES EDUCATIVAS

OBJETIVO

da ouvidoria.

Realizar internamente educacédo permanente sobre as atribuicdes

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acordao XX/18

ESG/ASG: Social

Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024

PRAZO 07 meses

JIFIMAIMJ

ETAPAS

Criar banner educativo trimestral para
envio via e-mail dos servidores
Encaminhar banner educativo sobre os
canais da ouvidoria, formas de registro
e orientacdes aos servidores.

Encaminhar banner educativo sobre os
canais da ouvidoria, formas de registro
e orientacdes aos servidores.

RECURSO

Pessoal

Financeiro R$

Outros:

INDICADOR ACOES EDUCATIVAS NO PALCOPR

ATIVIDADE 3

RESPONSABILIDADES DO AGENTE DE OUVIDORIA

Atender as demandas encaminhadas para a Ouvidoria do
OBJETIVO PALCOPR.
Plano de Governo
RELEVANCIA Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance

Rua XV de Novembro 971 - Centro - Curitiba - PR - CEP: 80060-000
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IA-CM
Acdo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acordao XX/18
ESG/ASG: Social
Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024
PRAZO 12 meses slelm almlialslalslol N

ETAPAS

Realizar o fiel cumprimento das
orientagdes de atendimento ao cidadéo,
conforme Cartilha do Ouvido;

Realizar o acompanhamento das
manifestacbes através do SIGO de
forma responsavel e ética no prazo
para que nao expirem.

RECURSO

Pessoal

Financeiro R$

Outros:

INDICADOR ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES

ATIVIDADE 4

ATENDIMENTO PRESENCIAL NA OUVIDORIA DO PALCOPARANA -

ACESSIBILIDADE

OBJETIVO Garantir_ acessibilidade aos cidaddos que buscam atendimento
presencial
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acgdo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acordao XX/18
ESG/ASG: Social
Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024
PRAZO 07 meses JIFIM[A{M/J|J|A|S|OIN
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Realizar visita técnica dos locais dentro
do PALCOPR para atendimento
presencial do cidad&o que necessite de
acessibilidade Realizar reunido com a
Diretoria para definir o local do
atendimento presencial aos cidadaos
Implantar e divulgar o local para
atendimento presencial

Realizar reunido com a Diretoria para
definir o local do atendimento presencial
aos cidadaos

Implantar e divulgar o local para
atendimento presencial

ETAPAS

Pessoal

Financeiro R$

Outros:

RECURSO

INDICADOR LOCAL DE ATENDIMENTO OUVIDORIA PRESENCIAL

ATIVIDADE 5

RELATORIOS DE TOMADA DE DECISOES
Atualizar periodicamente os relatérios para auxiliar a gestdo na
tomada de decisbes.

Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao XX/18

ESG/ASG: Social

Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024

OBJETIVO

PRAZO 05 meses

JIFIMAIMJ|J|AISIO|NID

Levantamento de dados das principais
manifestacdes, analise de procedéncia
e plano de agéo.

Rua XV de Novembro 971 - Centro - Curitiba - PR - CEP: 80060-000
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Elaborar relatorios trimestrais para
subsidiar a gestdo na tomada de
decisoes.

Pessoal
8 Financeiro R$
o
0
w Outros:
[
INDICADOR RELATORIOS DE TOMADA DE DECISOES

ATIVIDADE 6

IMPLEMENTACAO DA CARTA DE SERVICOS

OBJETIVO Acompanhar a implementacdo da Carta de Servigos ao usuario,
de que trata a Lei Federal n° 13.460/2017.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
IA-CM
RELEVANCIA Acdo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acérdao XX/18
ESG/ASG: Social
Outros: inst. Normativa Ouvidoria: 06/2024
PRAZO 05 meses 31 el Ml al Ml 3 AlslolnlD

Criacdo de um grupo de trabalho com
os gestores do PalcoParana

Analisar os servicos prestados pelo
orgao

Estudo da Lei 13.460/2017 que trata
da Carta de Servicos

Elaboragdo em grupo da Carta de
Servicos

RECURSO

Pessoal

Financeiro R$
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Outros:

INDICADOR IMPLEMENTACAO CARTA SERVICOS

DISPOSICOES FINAIS

O presente Plano de Trabalho prevé ganhos de eficiéncia e governanca
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 da Controladoria-Geral do
Estado, bem como com o conjunto de atos normativos inerentes as
competéncias do Agente de Transparéncia do PalcoParana.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento seréo
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, e podem sofrer altera¢cdes tanto
nas suas etapas quanto nos periodos a serem executados, tendo em vista
novas demandas que surjam no decorrer do ano, bem como atualizacbes e
edicdes de atos normativos.
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