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1. INTRODUGAO

A Agente de Ouvidoria da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel -
SEDEST, designada pelo ato Resolugéao n°® 33/2025, publicada no DIOE Edi¢gdo n°® 11936,
de 04 de julho de 2025, apresenta o Plano de Trabalho Anual, visando elucidar as agdes a
serem desenvolvidas no ambito do fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de
participagao social, promog¢ao da transparéncia e aprimoramento da gestao publica durante
2026, conforme diretrizes estabelecidas na Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026.

2. PLANO DE TRABALHO

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

ATIVIDADE I: REALIZAR ACOES DE DIVULGAGAO SOBRE AS ATRIBUIGOES DA
OUVIDORIA PARA PUBLICO INTERNO E EXTERNO

Objetivo: Promover a divulgagao das atribuigdes e dos canais de atendimento da Ouvidoria
da SEDEST, junto ao publico interno e externo, visando ampliar o conhecimento sobre o
papel da Ouvidoria como instrumento de participacdo social, transparéncia e melhoria
continua da gestdo publica, bem como incentivar o registro de manifestagcdes pelos
cidadéaos e servidores.

Normativa aplicavel:

o Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 (principios da administragao
publica e participacdo social);

e Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

e Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao;

e Lei Estadual n® 19.848/2019 — Institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracdo Publica Estadual,

o Lei Federal n® 15.263/2025 - Institui a Politica Nacional de Linguagem Simples;

e Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026;

o Orientacoes e diretrizes da Controladoria-Geral do Estado — CGE/PR sobre a atuacao
das Ouvidorias.

Etapas:

apa PDe a0 da etapa

Elaborar um Plano de Comunicacédo da
Ouvidoria, com definicdo de objetivos,
publicos-alvo, canais e indicadores de
monitoramento

Produzir e disponibilizar  materiais
informativos (cartilhas digitais e impressas)
2 com orientagdes sobre o registro de
manifestagcées no Sistema Integrado para
Gestao de Ouvidorias — SIGO

Realizar palestras, oficinas e acoes
formativas destinadas aos servidores, com
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foco no fortalecimento da cultura de
participacdo social e no esclarecimento
sobre o papel institucional da Ouvidoria
Divulgar os canais de atendimento e as
atribuicbes da  Ouvidoria  utilizando
diferentes meios de  comunicagao
institucional disponiveis, tais como e-mail
institucional, intranet, murais fisicos da
4 Secretaria (por meio da afixagdo de
cartazes informativos) e boletins
institucionais, com o objetivo de ampliar o
conhecimento e o acesso da comunidade
interna e externa aos servicos da
Ouvidoria.

Entrega: Ampliagdo do conhecimento, por parte do publico interno e externo, acerca das
atribuicdes, canais de atendimento e importadncia da Ouvidoria, com fortalecimento da
participacado social e incentivo ao registro de manifestagdes no Sistema Integrado para
Gestao de Ouvidorias — SIGO.

Indicador:

e Quantidade de agdes de divulgagéao realizadas;

« Numero de servidores participantes em palestras ou capacitagoes;
e Numero de materiais informativos produzidos e divulgados.

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

Objetivo: Acompanhar e monitorar os prazos de resposta das manifestagdes registradas
no SIGO, assegurando a observancia dos prazos estabelecidos, a melhoria da gestao das
demandas encaminhadas as areas responsaveis e a garantia de resposta tempestiva aos
cidadaos.

Normativa aplicavel:

o Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 — principios da administragcao
publica (art. 37);

e Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

e Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao;

e Lei Estadual n® 19.848/2019 — Institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracdo Publica do Estado do Parang;

e Lei Federal n® 15.263/2025 - Institui a Politica Nacional de Linguagem Simples;

o Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026;

« Normativas, orientagcdes técnicas e diretrizes da Controladoria-Geral do Estado do
Parana — CGE/PR relativas a gestao de manifestacées de Ouvidoria.

Etapas:

9
apa De a0 da etapa

Monitorar semanalmente os prazos das
manifestacdes registradas no SIGO
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Elaborar e manter planilha de controle
2 interno  para acompanhamento das
manifestacdes e prazos de resposta
Encaminhar lembretes periddicos as areas
3 responsaveis pelas respostas das
manifestacdes préximas ao vencimento
Produzir relatério quadrimestral de
4 acompanhamento das manifestacdes, com
identificacdo de eventuais atrasos

Entrega: Monitoramento continuo dos prazos das manifestagdes registradas no SIGO, com
acompanhamento sistematico das respostas pelas areas responsaveis, elaboragao de
relatorios gerenciais e adogado de medidas para reducéo de atrasos e aprimoramento do
fluxo de atendimento das manifestacdes.

Indicador:
e Percentual de manifestagdes monitoradas dentro do prazo no Sistema Integrado para
Gestao de Ouvidorias — SIGO.

ATIVIDADE Ill: ORIENTAR A GESTAO DO ()RGéO OU ENTIDADE SOBRE O
ESTABELECIMENTO DE FLUXOS DE TRAMITACAO DE MANIFESTACOES NO
ORGAO OU ENTIDADE.

Objetivo: Orientar a gestdo da SEDEST quanto a definicdo e organizagdo de fluxos
internos para recebimento, analise, encaminhamento e resposta das manifestacdes
registradas no SIGO, promovendo maior clareza na tramitagdo das demandas, defini¢ao de
responsabilidades e padronizacdo de procedimentos, de forma compativel com o volume
de manifestagdes recebidas pelo érgao.

Normativa aplicavel

o Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 — principios da administragcao
publica (art. 37);

e Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos;

e Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao;

e Lei Estadual n® 19.848/2019 — Institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracdo Publica Estadual,;

e Lei Federal n® 15.263/2025 - Institui a Politica Nacional de Linguagem Simples;

o Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026;

« Normativas e orientagcbes técnicas da Controladoria-Geral do Estado do Parana —
CGE/PR relacionadas a atuacao das Ouvidorias.

Etapas:

Mapear o fluxo atual de recebimento,
1 analise, encaminhamento e resposta das
manifestacdes no ambito da SEDEST
Propor fluxo interno simplificado para
2 tramitacdo das manifestagcbes, com
definicdo de etapas e responsabilidades
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Orientar as unidades administrativas
3 quanto aos procedimentos de tratamento
das manifestacdes recebidas por meio do
SIGO

Sugerir a designagédo de pontos focais ou
4 responsaveis nas unidades mais
demandadas

Elaborar documento orientativo ou guia
5 simplificado com procedimentos basicos
para tratamento das manifestacbes
Monitorar a aplicacdo dos fluxos
6 estabelecidos e propor ajustes quando
necessario

Entrega: Definicao e orientagdo de fluxo interno para tramitagcdo das manifestagcdes da
Ouvidoria no ambito da SEDEST, com indicacdo de procedimentos, responsabilidades e
boas praticas para tratamento das demandas registradas no SIGO.

Indicador: Numero de instrumentos de orientacdo ou procedimentos internos elaborados
para organizacgao do fluxo de tramitacdo das manifestagdes. Forma de verificagcao:

o Documento orientativo elaborado;

o Fluxograma ou guia de procedimentos;

o Registros de orienta¢des as unidades administrativas

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

Objetivo: Aprimorar continuamente os conhecimentos e competéncias do agente de
Ouvidoria da SEDEST, por meio da participagdo em cursos, eventos e acgdes de
capacitacao relacionados a ouvidoria publica, atendimento humanizado, escuta qualificada
e temas correlatos, contribuindo para a melhoria da qualidade do atendimento ao cidadao
e para o fortalecimento das atividades de Ouvidoria no ambito da Secretaria.

Normativa aplicavel:

o Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 — principios da administragao
publica;

o Lei Federal n® 13.460/2017 — Dispde sobre participacéo, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos da administragao publica;

e Lei Federal n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao;

e Lei Estadual n® 19.848/2019 — Institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracdo Publica Estadual,

o Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026;

o Orientacbes e programas de capacitagdo promovidos pela Controladoria-Geral do
Estado do Parana — CGE/PR e pela Controladoria-Geral da Unido — CGU.

Etapas:

Identificar e acompanhar a oferta de

1 Cursos, capacitagdes e eventos
relacionados a Ouvidoria e temas
correlatos
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Participar de capacitagdes promovidas
2 pela Controladoria-Geral do Estado do
Parana — CGE/PR

Participar de cursos ou eventos
3 promovidos pela Controladoria-Geral da
Uniao — CGU ou outras instituicoes
Participar de cursos sobre atendimento
4 humanizado, escuta qualificada e
linguagem simples

Entrega: Participagdo em acgdes de capacitagao e atualizagao profissional relacionadas as
atividades de Ouvidoria, com aplicagédo dos conhecimentos adquiridos no aprimoramento
das praticas de atendimento e gestdo das manifestagbes no ambito da SEDEST.

Indicador: Numero de cursos, capacitagdes ou eventos relacionados a Ouvidoria e temas

correlatos realizados pelo agente de Ouvidoria no periodo. Forma de verificagao:

e Certificados de participagao;

¢ Registros de participagao em eventos ou capacitagoes;

¢ Registros de reunides ou orientagdes internas realizadas para compartilhamento de
conhecimento.

ATIVIDADE V: PROPOR MELHORIAS NOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO ou
ENTIDADE, POR MEIO DA APRESENTACAO A GESTAO DE RELATORIOS
TEMATICOS.

Objetivo: Analisar as manifestagdes registradas no SIGO, identificando padroes,
demandas recorrentes e oportunidades de melhoria nos servigos prestados pela SEDEST,
com vistas a elaboragao de relatérios tematicos e a apresentagcdo de recomendacgdes a
gestado para o aprimoramento dos processos e do atendimento ao cidadao.

Normativa aplicavel:

o Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 — principios da administragao
publica (art. 37);

o Lei Federal n® 13.460/2017 — Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servigos publicos;

e Lei Federal n°® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao;

e Lei Estadual n® 19.848/2019 — Institui o Programa de Integridade e Compliance da
Administracdo Publica Estadual,

o Lei Federal n® 15.263/2025 - Institui a Politica Nacional de Linguagem Simples;

e Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026;

« Orientacdes técnicas e diretrizes da Controladoria-Geral do Estado do Parana — CGE/PR
relativas a atuagao das Ouvidorias.

Etapas:

apa PDe a0 da etapa

Consolidar periodicamente os dados das
manifestacdes registradas no SIGO
Realizar andlise qualitativa e quantitativa
das manifestagbes recebidas
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Identificar demandas recorrentes e
3 possiveis causas relacionadas aos
servicos prestados pela Secretaria
Elaborar relatérios  tematicos com
4 sugestdes de melhoria para os servigos ou
processos administrativos

Encaminhar a gestdo da Secretaria
sugestbes ou recomendagbes para

5 . X
aprimoramento dos servigos, quando
aplicavel
Acompanhar, quando pertinente, a

6 implementagao ou avaliagdo das melhorias
sugeridas

Entrega: Elaboracdo de relatérios tematicos ou gerenciais contendo analise das
manifestagdes registradas na Ouvidoria, com identificagdo de oportunidades de melhoria e
encaminhamento de recomendacbdes a gestdo da SEDEST para aprimoramento dos
servicos prestados.

Indicadores: Numero de relatorios tematicos ou gerenciais elaborados pela Ouvidoria com
analise das manifesta¢des e sugestdes de melhoria para os servigos da Secretaria. Forma
de verificacao:

¢ Relatérios elaborados;

¢ Registros de encaminhamento das recomendagdes a gestao.

3. DISPOSICOES FINAIS

O Agente de Ouvidoria da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel -
SEDEST compromete-se a cumprir com suas demandas legais, bem como ficam de acordo
com o presente plano de trabalho o Dirigente maximo e o Diretor Geral da SEDEST.

Curitiba, 07 de abril de 2026.

VALERIA VAZ DE ARAUJO BUOSI
Agente de Ouvidoria
Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel

RODRIGO ARAUJO RODRIGUES
Diretor-Geral
Respondendo como Secretario de Estado do Desenvolvimento Sustentavel — Interino
(nos termos do art. 5° inciso lll, da Lei Estadual n°® 21.352, de 1° de janeiro de 2023, em
razéo de vacéancia do cargo)
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