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1. INTRODUCAO

O plano de trabalho € uma ferramenta utilizada para alcancar os objetivos e
propoésitos 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 a¢fes 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 Ouvidoria da
Secretaria da Cultura —SEEC elabora e publica seu plano de trabalho para que a
sociedade, os servidores e os Orgdos/entidades compreendam suas atividades e
possam acompanha-las.

1.1 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 da SEEC, a fim de orientar os procedimentos e trabalhos dos seus
integrantes, bem como dar transparéncia as acdes a serem executadas.

1.2 METODOLOGIA

A metodologia empregada pela Ouvidoria da SEEC para a elaboragéo do Planos de
Trabalho das suas areas compreende as seguintes fases:

I. Levantamento das tematicas, considerando as experiéncias adquiridas na

pratica, os apontamentos de 6rgados de controle, os anseios da sociedade civil
e as legislacdes vigentes;

II. 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;

lll.  Elaborac¢do do Plano de Trabalho;

IV. Validacdo com a alta administracdo do Plano de Trabalho;

V. Resolucao de aprovacao do Plano de Trabalho.

As premissas para definicdo das iniciativas sédo especificidade (claras e
definidas), mensurabilidade (possivel de quantificar e avaliar), relevancia
(relacionado com a missao institucional), factibilidade (realizavel) e temporalidade
(definicao de prazo).
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2. ESTRUTURA

O Agente de Ouvidoria esta localizada no nivel de assessoramento da
estrutura organizacional basica da Secretaria de Estado a Cultura, vinculado
diretamente a Secretaria e a Diretora-Geral, conforme organograma definido no
Regulamento Interno, aprovado pelo Decreto Estadual n° 2.741/2019.

2.1 ATRIBUICOES

Dentre suas competéncias, pode-se destacar:

o o estimulo do exercicio cotidiano da cidadania;

o 0 estabelecimento de mecanismos eficazes que permitam a efetiva
participacéo popular;

o 0 processamento das informacfes obtidas por meio das manifestacoes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a finalidade de
avaliar os servigos prestados, em especial sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrbes de qualidade de atendimento da Carta de
Servicos ao Usuario e monitorar a atuacdo das unidades setoriais do
Sistema no tratamento das manifestacfes recebidas;

o a manutencdo do sistema informatizado de uso obrigatorio pelos
orgaos e entidades alcancados com vista ao recebimento, a analise e ao
atendimento das manifestacdes enviadas para as unidades setoriais;

o a definicdo de mecanismos e padrées para a medicao do nivel de
satisfacdo dos cidadaos usuarios de servicos publicos e sistematizar as
informagdes disponibilizadas pelas unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria;

o a consolidacdo e divulgacdo de estatisticas, inclusive indicativas do
nivel de satisfacdo com os servicos publicos prestados, propondo e
monitorando a adocdo de medidas para a prevencao e correcao de falhas e
omissdes na prestacao dos servicos;

o a coordenacdao e articulacdo das atividades de ouvidoria, a proposicao
e coordenacdo de agcbes que desenvolvam o controle social dos usuérios
sobre a prestagéo de servigos publicos;

o o zelo pela efetiva interlocucdo entre usuario de servi¢os publicos e os
orgaos e entidades responsaveis pelos servicos;
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o o recebimento, andlise e resposta, por meio de mecanismos proativos
e reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servicos
publicos;

o a elaboracdo, anual, do relatério de gestdo, consolidando as
informac6es mencionadas no inciso | do art. 14 da Lei n° 13.460 de 2017,
apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacao de servigos publicos;

o o encaminhamento do relatério de gestéo referido no inciso anterior ao
Controlador-Geral do Estado e a autoridade méaxima do 6rgéo ou entidade a
gue pertence a unidade de ouvidoria, se for o caso;

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

o a proposicdo de solucdes tecnolégicas, a identificacdo de
oportunidades de melhoria e propor inovacbes para 0S processos de
trabalho, no ambito de sua atuagdo, em conjunto com a Diretoria de Gestéo
e Inovacéao;

o 0 desempenho de outras atividades correlatas.

3. ATUACAO - BASE LEGAL

O conjunto de atos normativos que norteiam as acfes da Coordenadoria de
Ouvidoria estdo segregadas em quatro grandes eixos: (i) legislacdo basica; (ii)
legislacdo geral do Poder Executivo Estadual; (iii) legislacédo especifica da Ouvidoria;

Legislacdo Bésica:

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

Legislacéo Geral do Poder Executivo Estadual:

e 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 Administracdo Publica Estadual.

e 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.
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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 realizacéo de due diligence na
contratacao de pessoal para ocupacao de cargo de provimento em Comisséo e
de Funcdo da Gestdo Publica da Administracdo Publica Direta, Autarquica e
Fundacional.

Legislacao Especifica da Ouvidoria:

e Lei Federal n° 13.460/2017, dispOe sobre participagéo, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administracédo publica.

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

4. AVALIACAO PLANO DE TRABALHO 2022

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

Atividade Status Evidéncia

Acompanhamento das manifestacdes | Em andamento Acédo permanente
para ndo expirarem

Cobranca de Pareceres Técnicos | Em andamento Acédo permanente
expirados nos setores responsaveis

Capacitacao Em andamento Acédo permanente

5. PLANO DE TRABALHO

O Plano de Trabalho apresenta as atividades prioritarias a serem realizadas pela
Coordenadoria de Ouvidoria no exercicio de 2023.
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ATIVIDADE 1

PESQUISA DE SATISFACAO

Implantar pesquisa de satisfacdo dos servicos prestados pela

OBJETIVO Ouvidoria da SEEC

PRAZO permanente

ATIVIDADE 2

Acompanhamento das manifestagcdes para nao expirarem

Acompanhamento ativo junto ao sistema SIGO para atender ao

OBJETVO | idadao dentro do prazo legal

PRAZO permanente

ATIVIDADE 3

Cobranca de Pareceres Técnicos expirados nos setores responsaveis

Acompanhamento das demandas para que os Pareceres Técnicos

OBJETIVO : .
sejam atendidos dentro do prazo de resposta

PRAZO permanente

JIFIMAIMJ|J| A|S|IO N D
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ATIVIDADE 4

Capacitacao

aprimoramento de conhecimento e capacitagdo com participacéo

OBJETIVO . o .
ativa nas capacitacoes oferecidas pela CGE

PRAZO permanente

JIFIMAMJ|J| A|S|IOND

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
0 conjunto de atos normativos inerentes as competéncias especificas da
Coordenadoria de Ouvidoria.

Por fim, cabe destacar que as atividades descritas neste planejamento serao
prioritariamente trabalhadas ao longo do ano, em paralelo com as atividades
descritas no item 2 do presente Plano de Trabalho, 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¢cbes de
atos normativos.

Curitiba, 10 de fevereiro de 2023.

Janaina Ap. de Campos Pereira

Agente de Ouvidoria SEEC
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