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1. INTRODUCAO

O Agente de Ouvidoria da Secretaria de Desenvolvimento Social e Familia,
designado pela Resolugao n°® 06 da SEDEF, publicada no DIOE Edigao n°® 11.349,
de 30 de janeiro de 2023, apresenta o Plano de Trabalho Anual de Ouvidoria,
visando elucidar as agdes a serem desenvolvidas nas areas de transparéncia e
controle social, durante o exercicio de 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

Transparéncia, durante o exercicio de 2026.

ATIVIDADE 1: REALIZAR AGCOES DE DIVULGAGCAO SOBRE AS
ATRIBUICOES DA OUVIDORIA PARA PUBLICO INTERNO E
EXTERNO.

Objetivo: Promover a divulgacao das atribuicbes da Ouvidoria junto aos servidores
da Secretaria, ampliando o conhecimento sobre seu papel institucional, os tipos de
manifestagbes que podem ser registradas e o0s canais disponiveis para
encaminhamento de demandas, sugestbes, denuncias, reclamacgdes e elogios,
contribuindo para o fortalecimento da transparéncia, da participacao dos servidores

e do aprimoramento da gestao publica.

Normativa aplicavel: Lei Estadual n® 19.857/2019 — Programa de Integridade E
Compliance; Lei Federal n.° 13.460/2017; Decreto Estadual n.° 7791/2021; Lei de

acesso a Informacao — Lei n° 12.527/2011.
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Etapas:
apa e a0 da etapa ONograiiie
JIFIM/A/M|J|J|A|S/O|N/D

Definir as principais informagbes a
serem divulgadas sobre a Ouvidoria

1 (atribuigdes, formas de contato, tipos
de manifestagbes e importancia do
SEervigo).
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Elaborar arte para publicagcao no
Instagram institucional alusiva a
Semana da Ouvidoria, bem como,

2 elaborar folder para disponibilizar
permanentemente no Portal
Institucional

Realizar publicagao no Instagram
3 oficial da Secretaria durante a
Semana da Ouvidoria.

Encaminhar o folder informativo por
4 e-mail institucional a todos os
servidores da Secretaria.
Disponibilizar Folder no Portal
Institucional da Secretaria

Entrega: Ampliagcdo do conhecimento dos servidores e populagdo sobre as

atribuicdes da Ouvidoria e sobre os canais institucionais de manifestacgao.
Indicador: N/A

ATIVIDADE 2: 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 ndo expirem os prazos para resposta aos

cidadaos.

Normativa aplicavel: Lei Estadual n° 19.857/2019 — Programa de Integridade E
Compliance; Lei Federal n.° 13.460/2017; Decreto Estadual n.° 7791/2021; Lei de

acesso a Informacéao — Lei n° 12.527/2011.

Etapas:

Cronograma

(JIFIM/AIM|J|J/AIS|O/N|D

Descrigao da etapa

1 Realizar registradas; levantamento
das manifestacgdes;

2 Identificar manifestagbes com prazo
a expirar;

3 Encaminhar cobranga de resposta a
area responsavel pela resposta;
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Entrega: Manifestagdes acompanhadas dentro do prazo no Sistema Integrado para

Gestao de Ouvidorias — SIGO, garantindo o cumprimento dos prazos de resposta.

Indicador: Percentual de resposta dentro do prazo legal.

ATIVIDADE 3: ORIENTAR A GESTAO DO ORGAO OU ENTIDADE
SOBRE O ESTABELECIMENTO DE FLUXOS DE TRAMITAGAO DE
MANIFESTAGOES NO ORGAO OU ENTIDADE.

Objetivo: Apoiar a gestdo do 6rgao ou entidade na definicdo e organizacado de
fluxos internos para a tramitacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria,
garantindo maior clareza nos procedimentos, agilidade no encaminhamento das

demandas e eficiéncia no tratamento e resposta aos cidadaos.

Normativa aplicavel: Lei Estadual n° 19.857/2019 — Programa de Integridade E
Compliance; Lei Federal n.° 13.460/2017; Decreto Estadual n.° 7791/2021; Lei de

acesso a Informacéao — Lei n° 12.527/2011.

Etapas:

Cronograma

Descricao da etapa

Identificar como as manifestacdes da
Ouvidoria sao atualmente recebidas,

1 encaminhadas e respondidas no
orgao
Estruturar, em conjunto com a
2 gestao, o fluxo de encaminhamento,

analise e resposta das
manifestacdes.

Monitorar a aplicacdo do fluxo
3 estabelecido e orientar eventuais
ajustes necessarios.

Entrega: Fluxo de tramitacao das manifestagdes definido.

Indicador: Percentual de manifestagdes atendidas de acordo com o fluxo

estabelecido.
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ATIVIDADE 4: PARTICIPAR DE CURSOS, EVENTOS E AGOES DE
CAPACITAGAO EM OUVIDORIA ATENDIMENTO HUMANIZADO E
TEMAS CORRELATOS.

A NI
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Objetivo: Garantir que os Ouvidores da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual tenham conhecimento atualizado sobre as atribuicbes das ouvidorias

publicas no Brasil.

Normativa aplicavel: Lei Estadual n® 19.857/2019 — Programa de Integridade E
Compliance; Lei Federal n.° 13.460/2017; Decreto Estadual n.° 7791/2021; Lei de

acesso a Informagao — Lei n® 12.527/2011.
Etapas:

Descricao da etapa

Realizar e participar de ao menos 04
capacitacoes ou Cursos
correlacionados a area.

Entrega: Atualizagdo técnica dos agentes.

Indicador: Certificados de Participacdao/Conclusao.

ATIVIDADE 5: PROPOR MELHORIAS NOS SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO OU ENTIDADE, POR MEIO DA APRESENTACAO 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: Lei Estadual n® 19.857/2019 — Programa de Integridade E
Compliance; Lei Federal n.° 13.460/2017; Decreto Estadual n.° 7791/2021; Lei de

acesso a Informacao — Lei n° 12.527/2011.
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Etapas:

Cronograma

JIJF/MAMJ JASONID

Descricao da etapa

Analisar as manifestacdes
registradas, identificar e sinalizar
para a gestdo sobre demandas e
assuntos recorrentes.

Produzir relatérios tematicos, com a
2 quantidade de demandas do setor,
a fim de subsidiar as areas.

Caso seja identificado alguma
3 possivel falha, Apresentar nos
relatérios sugestdes de melhoria.

Entrega: Relatorios tematicos com propostas de melhoria dos servigos

apresentados as areas

Indicador: Relatérios produzidos.

3. DISPOSIGOES FINAIS

Os Agentes de Ouvidoria da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social e
Familia comprometem-se a cumprir com suas demandas legais, bem como ficam de

acordo com o presente plano de trabalho o Dirigente maximo e a Diretora do 6rgao.

Curitiba, 20 de marco de 2026.

Vanilde Toscan Spagnol
AGENTE DE TRANSPARENCIA

Jorge Augusto Soto
AGENTE DE TRANSPARENCIA

Luiza Simonelli
DIRETORA GERAL

) Rogério Carboni
SECRETARIO DE ESTADO DA SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO
SOCIAL E FAMILIA
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