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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 organizacao e sistematizacdo das
informacdes relevantes. A planificacdo e o controle do plano permitem uma facil
visualizacdo das acdes a serem desenvolvidas num certo prazo, seja ele anual,
semestral ou mensal, garantindo efetividade da execucéo das tarefas e otimizando seu
tempo.

Devido a todo o potencial dessa ferramenta de gestdo, a Agente de Ouvidoria do
Centro Cultura Teatro Guaira elabora e publica seu plano de trabalho para que a
sociedade, os servidores e 0s o6rgaos/entidades compreendam suas atividades e
possam acompanha-las.

OBJETIVO DO PLANO

O presente Plano de Trabalho, em conformidade com as boas préticas internacionais,
apresenta de forma clara e objetiva as atividades a serem realizadas pela Agente de
Ouvidoria do Centro Cultural Teatro Guaira, a fim de orientar os procedimentos e
trabalhos, bem como dar transparéncia as acées a serem executadas.

METODOLOGIA

A metodologia empregada pela Agente de Ouvidoria do Centro Cultural Teatro Guaira
para a elaboracéo do seu Plano de Trabalho compreende as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na
pratica, os apontamentos de 6rgdos de controle, os anseios da sociedade civil
e as legislacgfes vigentes;
[I.  Definicho 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
Instrugdo Normativa n° 07/2023 da Controladoria-Geral do Estado;
. Elaborag&o do Plano de Trabalho;
IV.  Validagdo com a alta administracdo do Plano de Trabalho;
V. Encaminhamento para ciéncia da Controladoria-Geral do Estado;
VI.  Publicag&o e disponibilizacdo no Portal da Transparéncia.

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 (definicao de prazo).
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2. CENTRO CULTURAL TEATRO GUAIRA

Em 10 de maio de 1955, através da Lei n.° 2382, criou-se o Teatro Guaira destinado a
incentivar as belas-artes e proporcionar espetaculos ao publico paranaense. Apoés
longo periodo, o Teatro é transformado em Autarquia do Estado do Parana, através da
Lei n.° 9.663, de 16 de julho de 1991.

Todavia, sua principal finalidade, apesar de sofrer pequenos ajustes, ndo teve
alteracdo na sua esséncia, isso porque deve promover o desenvolvimento das artes
cénicas, da musica, da danca e a apresentacdo de espetaculos artistico-culturais.

Para cumprir tal finalidade conta com quatro corpos artisticos: a Escola de Danca
Teatro Guaira, o Balé Teatro Guaira, a Orquestra Sinfénica do Parana e o G2 Cia. de
Danca.

Por fim, e para mostrar a grandeza do Centro Cultural Teatro Guaira, importante
destacar que é um dos maiores complexos culturais da América Latina.

DESIGNACAO E ATRIBUICOES

O Agente de Ouvidoria deve ser designado pela autoridade maxima do Orgdo ou
Entidade através de ato formal, sendo necessario, posteriormente, o envio do ato para
a ciéncia da Coordenadoria de Ouvidoria - 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 0 estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

e 0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva
participacdo popular;

e a promocgado da formagdo dos agentes multiplicadores nos 6rgdos do
Poder Executivo, com o intuito de agilizar a tramitacdo dos processos;

e a atuacdo em conjunto com os agentes de ouvidoria, com vista a
atender as demandas da sociedade;

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

e 0 processamento das informagdes obtidas por meio das manifestacdes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os
servigcos prestados, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimento da Carta de Servigos ao Usuario e monitorar a
atuacao das unidades setoriais do Sistema no tratamento das manifestagdes
recebidas;

e a manutengao do sistema informatizado de uso obrigatério pelos 6rgaos
e entidades alcangados com vista ao recebimento, a analise e ao atendimento das
manifesta¢des enviadas para as unidades setoriais;

e a definicdo de mecanismos e padrbes para a medicdo do nivel de
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satisfagcdo dos cidadaos usuarios de servicos publicos e sistematizar as informacgdes
disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria;

e a consolidacdao e divulgacdo de estatisticas, inclusive indicativas do
nivel de satisfagdo com os servigos publicos prestados, propondo e monitorando a
adocgao de medidas para a prevengao e correcao de falhas e omissées na prestagao
dos servigos;

e a coordenacgao e articulacido das atividades de ouvidoria, a proposi¢ao e
coordenagao de agdes que desenvolvam o controle social dos usuarios sobre a
prestacao de servigos publicos;

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

e 0 recebimento, analise e resposta, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

e a elaboragdo, anual, do relatério de gestdo, consolidando as
informacdes mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n°® 13.460 de 2017, apontando
falhas e sugerindo melhorias na prestagao de servigos publicos;

¢ 0 encaminhamento do relatério de gestao referido no inciso anterior ao
Controlador-Geral do Estado e a autoridade maxima do érgdo ou entidade a que
pertence a unidade de ouvidoria, se for o caso;

e a proposicao da adocdo de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinagdes da Lei n°® 13.460 de 2017, ou outra que
venha a substitui-la;

e a proposicdo de solugbes tecnoldgicas, a identificacdo de
oportunidades de melhoria e propor inovagdes para os processos de trabalho, no
ambito de sua atuagéo, em conjunto com a Diretoria de Gestéo e Inovagao;

e 0 desempenho de outras atividades correlatas.

ATUACAO (METODOLOGIA DE TRABALHO)

Todas as atividades de atuacdo do Agente de Ouvidoria sdo realizadas de acordo com
a legislagéo aplicavel ao tema, bem como diretrizes estabelecidas pela Coordenadoria
de Ouvidoria - CGE.

ESTADO
ULTURA
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3. BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acdes da Coordenadoria de Ouvidoria
estdo segregados em quatro grandes eixos: (i) legislacdo bésica; (ii) legislacdo geral
do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacdo especifica da Controladoria-Geral do
Estado; (1V) legislacé@o especifica da Coordenadoria de Ouvidoria.

Legislacdo Basica:

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

Legislacédo Geral do Poder Executivo Estadual:

e Lei Estadual n® 19.848/2019, que disp&e sobre a organizagdo basica administrativa
do Poder Executivo Estadual.

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

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

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

e Decreto Estadual n° 8.038/2021, que estabelece a realizacdo de due diligence na
contratacdo de pessoal para ocupacéo de cargo de provimento em Comisséo e de
Funcdo da Gestdo Puablica da Administracdo Publica Direta, Autarquica e
Fundacional.

Legislacéo 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 operacao
de crédito junto ao Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social a fim
de financiar, parcialmente, a execugdo do Projeto de Modernizagdo 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.

Legislacéo Especifica da Coordenadoria de Ouvidoria:

e Lei Federal n°® 13.460/2017, dispBe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracao publica.

e Decreto Estadual n® 7791/2021, dispde sobre as medidas de protecdo a
identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica estadual.
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4. AVALIAGAO DE PLANOS DE TRABALHO ANTERIORES

Para efeito de continuidade das atividades, preliminarmente, antes de adentrar no
novo plano de trabalho, é 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

Todas as reivindicacdes

Atendimento as solicitagbes 2022 - SIGO concluido
encerradas

concluido Participacdo em

Capacitacao e Treinamento . o
treinamentos e reunifes

E-mails semanais sobre

Acompanhamento e controle das concluido . A
pan ~ prazos e a importancia
manifestacdes — prazos
dos mesmos.
Reunido mensais com
Desenvolver e acompanhar ag6es de concluido diretoria sobre acdes de
melhorias nas respostas para os cidadaos melhorias
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5. PLANO DE TRABALHO 2023

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pelo
Agente de Ouvidoria do Centro Cultural Teatro Guaira para o ano de 2023.

ATIVIDADE 1

DIVULGAGAO DE CONTATOS DA OUVIDORIA

OBJETIVO Informar no site do 6rgdo todos os contatos da ouvidoria
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM
RELEVANCIA Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acérdao XX/18
ESG/ASG:
Outros: IN CGE 06/2023
PRAZO 6 MESES JIFIM|A|M|J|J|A|S|O|N|D
2 Verificag&o das informacgdes no site
o
Ii: Realizar atualiza¢des periédicas no site
w | institucional, bem como a cria¢do de nova aba
para a ouvidoria
Pessoal
@)
(72]
4 . :
D Financeiro
O
L
4
Outros:
INDICADOR INFORMAQC)ES DO CCTG NO SITE INSTITUCIONAL
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ATIVIDADE 2

IMPLEMENTAR ACOES EDUCATIVAS

OBJETIVO Realizar internamente educagdo permanente sobre as atribuicdes da ouvidoria
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao XX/18

ESG/ASG:

Outros: IN CGE 06/2023

RELEVANCIA

PRAZO 6 meses

Criar banner educativo trimestral para envio via
email dos servidores

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

ETAPAS

Pessoal

Financeiro

RECURSO

outros:

INDICADOR ACOES EDUCATIVAS NO CCTG
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RESPONSABILIDADES DO AGENTE DE OUVIDORIA

OBJETIVO Atender as demandas encaminhadas para a Ouvidoria do CCTG
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao XX/18

ESG/ASG:

Outros: IN CGE 06/2023

GuarA PARANA &

RELEVANCIA

PRAZO 12 meses

Realizar o fiel cumprimento das orientagBes de

v) atendimento ao cidad&o, conforme Cartilha do

& ouvidor

,f Realizar o acompanhamento das manifestagbes
W através do SIGO de forma responsavel e ética no
prazo para que ndo expirem.

Pessoal
(@]
()]
o . .
) Financeiro
O
L
x
outros:
INDICADOR ATRIBUICOES E RESPONSABILIDADES
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ATIVIDADE 4

ATENDIMENTO PRESENCIAL NA OUVIDORIA DO CCTG - ACESSIBILIDADE

OBJETIVO Garantir acessibilidade aos cidad&@os que buscam atendimento presencial
Plano de Governo

Plano Plurianual

Plano de Integridade e Compliance

IA-CM

Acéo de controle e auditoria

BNDES

TCE: Acérdao XX/18

ESG/ASG:

Outros: IN CGE 06/2023

RELEVANCIA

PRAZO 08 meses

Realizar visita técnica dos locais dentro do CCTG
para atendimento presencial do cidaddo que
necessite de acessibilidade

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

ETAPAS

Implantar e divulgar o local para antendimento
presencial

Pessoal

Financeiro

RECURSO

outros:

INDICADOR LOCAL DE ATENDIMENTO OUVIDORIA PRESENCIAL
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. ATMDADES

RELATORIOS DE TOMADA DE DECISOES

OBJETIVO Atugl|~zar periodicamente o0s relatorios para auxiliar a gestdo na tomada de
decisbes.
Plano de Governo
Plano Plurianual
Plano de Integridade e Compliance
- IA-CM
RELEVANCIA ~C —
Acéo de controle e auditoria
BNDES
TCE: Acérdao
ESG/ASG:
Outros: IN CGE 06/2023
PRAZO 06 meses slelmlialmlialslalslolnlD
Levantamento de dados das principais
2 manifestacdes, analise de procedéncia e plano
% de acao
t5 | Elaborar relatérios trimestrais para subsidiar a
gestdo na tomada de decisdes.
Pessoal
@)
(72]
4 . :
D Financeiro
O
L
4
Outros:
INDICADOR RELATORIOS DE TOMADA DE DECISOES
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ATIVIDADE 6

IMPLEMENTACAO DA CARTA DE SERVICOS

Acompanhar a implementacéo 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

Acéo de controle e auditoria
BNDES

TCE: Acérdao

ESG/ASG:

Outros: IN CGE 06/2023

OBJETIVO

RELEVANCIA

PRAZO 08 meses

Criacdo de um grupo de trabalho com os
gestores do CCTG

ETAPAS

Analisar os servigos prestados pelo 6rgao

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

Elaboragdo em grupo da Carta de Servigos

Pessoal

Financeiro

RECURSO

Outros:

INDICADOR IMPLEMENTACAO CARTA SERVICOS
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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, bem como com o conjunto de atos normativos inerentes as competéncias
especificas do Agente de Transparéncia do Centro Cultural Teatro Guaira.

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