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1. INTRODUGAO

O Agente de Ouvidora do Servigo Social Autbnomo PARANACIDADE, designado pelo ato
Portaria n® 010/2026, publicada no Portal da Transparéncia do érgao em 23 de fevereiro de
2026, apresenta o Plano de Trabalho Anual, objetivando alcangar a padronizagdo dos
trabalhos executados pelo Agente de Ouvidoria, tratando de a¢des a serem desenvolvidas,
tarefas a serem executadas e divulgagao desse importante canal de comunicagao entre a
sociedade e o PARANACIDADE durante o exercicio de 2026, conforme diretrizes

estabelecidas na Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026.

2. PLANO DE TRABALHO

Segue descrigdo pontual das atividades a serem executadas pelo Agente de Ouvidoria,
durante o exercicio de 2026.

ATIVIDADE |: REALIZAR AGOES DE DIVULGAGAO SOBRE AS ATRIBUIGOES DA
OUVIDORIA PARA PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Objetivo: Ampliar de forma permanente a divulgagao sobre as atribuicbes da Ouvidoria, a
fim de que os empregados, gestores e publico externo tenham pleno conhecimento sobre

o papel da ouvidoria e seu papel como ferramenta estratégica de gestéao.

Normativa aplicavel: ndo se aplica

Etapas:
onodrama
apa e a0 da etapa
J|F M A J A|S|O|N|D
Realizar no minimo um evento
de divulgagao dos
1 procedimentos da Ouvidoria
para o publico interno do
Paranacidade.
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Disponibilizar banner
permanente no portal

2 institucional, com acesso direto
e faciltado ao canal da
Ouvidoria.

Entrega: Maior conhecimento sobre a Ouvidoria e aumento do numero de manifestagdes

internas e externas no SIGO.

Indicador: Numero de manifestacées no SIGO e numero de eventos realizados.

ATIVIDADE II: ACOMPANHAR OS PRAZOS DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS
NO SISTEMA INTEGRADO PARA GESTAO DE OUVIDORIAS - SIGO

Objetivo: Realizar o levantamento e acompanhamento das manifestagdes registradas no

SIGO, a fim de que n&o expirem 0s prazos para resposta aos cidadaos.

Normativa aplicavel: Lei n° 12.527/2011 e Lei n® 13.460/2017.

Etapas:
ap3 e a0 da etapa3 eadand® LCALLE
J|IFIM|A|M J S|O|N|D

Realizar levantamento das

1 manifestagcdes registradas
(semanalmente)

2 Identificar manifestagdes com prazo
a expirar (semanalmente)
Encaminhar cobranga de resposta a

3 area responsavel pela resposta
(semanalmente)

Entrega: Reduzir o numero de manifestagdes respondidas fora do prazo legal, em

comparagao com 0s exercicios anteriores.

Indicador: Numero de manifestacées no SIGO respondidas dentro do prazo.
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ATIVIDADE IlIl: ORIENTAR A GESTAO DO ORGAO OU ENTIDADE SOBRE O
ESTABELECIMENTO DE FLUXOS DE TRAMITACAO DE MANIFESTAGOES NO
ORGAO OU ENTIDADE

Objetivo: Padronizar os processos e atividades da Ouvidoria com participagéo da gestao

do 6rgao.

Normativa aplicavel: manuais de ouvidoria do Governo do Estado e de outros érgéos

publicos.
Etapas:
ap3 e a0 da etapa3 V1104 i
J|IFIM|A|M J S|O|N|D
Mapear o fluxo atual de
1 recebimento, analise,
encaminhamento e resposta das
manifestacdes.
Propor e formalizar o fluxo padrao de
atendimento por meio de ato
2 normativo interno (portaria,
instrucdo de servigo ou norma
equivalente.
Propor a padronizagao de respostas
3 institucionais, garantindo clareza,
objetividade e uniformidade na
comunicagdo com o cidadao.

Entrega: Eliminar procedimentos realizados em desacordo com os normativos vigentes e

padronizar processos e respostas as manifestacdes recebidas.

Indicador: Publicagdo de ato(s) normativo(s) interno(s).

ATIVIDADE IV: PARTICIPAR DE CURSOS, EVENTOS E ACOES DE CAPACITAGAO EM
OUVIDORIA, ATENDIMENTO HUMANIZADO E TEMAS CORRELATOS

Objetivo: Garantir que os Agentes de Ouvidoria tenham conhecimento atualizado sobre as
atribuicdes, responsabilidades e deveres da fungao exercida.

Normativa aplicavel: Portais das Escolas de Governo e das entidades de capacitacao.
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Etapas:

apa e a0 da etapa

Participar de capacitagoes
1 promovidas pela Controladoria-
Geral do Estado (trimestralmente).
Realizar cursos sobre ouvidoria
2 publica e defesa do usuario
(trimestralmente).

Realizar curso sobre linguagem
simples.

Entrega: Melhorar a capacitagdo dos agentes de ouvidoria.

Indicador: N° de eventos e/ou n° de horas de capacitagao.

ATIVIDADE V: PROPOR MELHORIAS NOS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO OU
ENTIDADE, POR MEIO DA APRESENTAGAO A GESTAO DE RELATORIOS
TEMATICOS

Objetivo: Realizar o levantamento de dados e transforma-los em informacdes e indicadores

que subsidiam os gestores nas tomadas de decisao.
Normativa aplicavel: nao se aplica.

Etapas:

Realizar levantamento dos assuntos
1 recorrentes nas manifestagdes
registradas no SIGO.

Encaminhar relatorio das atividades
2 realizadas para a ciéncia dos
gestores.

Apresentar sugestoes formais de
melhoria a gestao.

Entrega: Reducdo do numero de manifestagdes recorrentes e melhoria no indice de

satisfagao dos usuarios no SIGO.
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Indicador: N° de respostas de avaliacdo de satisfacdo no SIGO.

3. DISPOSICOES FINAIS

O Agente de Ouvidoria do Servigo Social Autbnhomo PARANACIDADE compromete-se a
cumprir com suas demandas legais, bem como ficam de acordo com o presente plano de
trabalho a Superintendente Executiva e o Superintendente do PARANACIDADE.

Curitiba, 23 de margo de 2026.

RUBENS GUERRA
Agente de Ouvidoria

EQUIPE TECNICA
Camila Bernardy Martinez

CAMILA MILEKE SCUCATO
Superintendente Executiva

LUIZ AUGUSTO SILVA
Superintendente
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Documento: PlanodeTrabalhoAnualouvidoria2026.pdf.
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