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1. INTRODUCAO

O presente Plano de Trabalho anual tem por finalidade estabelecer as
diretrizes, estruturar e detalhar as atividades a serem desempenhadas pela Agente de
Ouvidoria no ambito da Procuradoria-Geral do Estado do Parana durante o exercicio de
2026.

A atuacao da referida Agente, Carolina Lucena Schussel, € pautada
pelo seu ato de designacao, formalizado por meio da Resolugédo n° 120/2025-PGE, a qual
foi publicada no Diario Oficial do Estado do Parana (DIOE), Edicdo n° 11.901, de 14 de
maio de 2025.

Este documento foi concebido tendo como instrumento basilar e de
orientagdo a Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026. Além disso, as atividades propostas
alinham-se ao arcabouc¢o normativo vigente de controle e participacao social, objetivando

a ampliacdo do trabalho da ouvidoria na instituicao.

Dessa forma, o desenvolvimento deste Plano de Trabalho visa
assegurar o pleno exercicio dos direitos do cidadao, garantindo um atendimento resolutivo,
humanizado e com a utilizacdo da Politica Nacional de Linguagem Simples, consolidando
a Ouvidoria da PGE como uma ferramenta estratégica para a melhoria continua da gestao

publica.
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ATIVIDADE 1: REALIZAR ACOES DE DIVULGACAO SOBRE AS ATRIBUICOES DA

OUVIDORIA PARA PUBLICO INTERNO E EXTERNO.

Objetivo: Ampliar de forma permanente a divulgacéo sobre as atribuicdes da Ouvidoria, a

fim de que tanto os agentes publicos e gestores (publico interno) quanto os cidadaos

(publico externo) tenham pleno conhecimento sobre o papel deste canal como ferramenta

estratégica de gestdo e defesa de direitos. A metodologia consistira em levantamentos

trimestrais de duavidas e assuntos recorrentes para basear campanhas informativas

periodicas

Fundamento Normativo: Instrugdo Normativa CGE n°® 01/2026 (art. 4°, inciso ).

Etapas/atividades:

Etapa Descricao da atividade Prazo

Realizar levantamento dos assuntos mais registrados no SIGO e de

1 possiveis duvidas dos agentes publicos para embasar o tema da semestral
divulgacéo

5 Organizar e executar acao de divulgacdo focada no publico interno semestral
(ex: via e-mail corporativo, reunides ou palestras)
Organizar e executar a¢do de divulgacao focada no publico externo

3 (ex: publicacdo de cards ou informativos no site da PGE ou redes semestral

sociais)

Produto: Campanhas informativas (internas e externas) sobre as atribuicdes da Ouvidoria

devidamente elaboradas e veiculadas.

Indicador: Numero de ac¢les de divulgacdo executadas no exercicio.
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ATIVIDADE 2: ACOMPANHAR OS PRAZOS DAS MANIFESTACOES REGISTRADAS NO

SISTEMA INTEGRADO PARA GESTAO DE OUVIDORIAS - SIGO.

Objetivo: Realizar o levantamento e o monitoramento continuo das manifestacfes
(reclamacdes, denudncias, sugestbes, elogios e solicitacdes) registradas no SIGO, atuando
de forma proativa junto as areas técnicas para que nao expirem os prazos regulamentares

de resposta aos cidadaos. A metodologia visa garantir a confiabilidade, a presteza e a

tempestividade do atendimento da Ouvidoria da PGE.

Fundamento normativo: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026 (Art. 4°, inciso Il); Lei
Federal n° 13.460/2017 (Cdodigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos); e Cartilha

do Ouvidor da CGE.

Etapas/atividades:

Etapa Descricao da atividade Prazo

Realizar o levantamento das manifestacfes registradas no sistema

1 SIGO, identificando diariamente aquelas que estdo com o prazo a Diario
expirar

5 Encaminhar cobrangca e interagir com as areas técnicas Didrio
responséaveis do 0rgdo para agilizar a formulacéo da resposta
Acompanhar a necessidade de prorrogacéo (prazo original de 20 o

3 dias, prorrogavel por mais 10), garantindo que o cidaddo receba a Diario

devida justificativa caso o érgdo necessite de um lapso de tempo
maior para a resposta conclusiva

Produto: Manifestacdes no sistema SIGO monitoradas, com a emissdo tempestiva de

cobrancas de prazos junto aos setores internos responsaveis.

Indicador: Percentual (%) de manifestacdes respondidas no prazo legal.
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ATIVIDADE 3: ORIENTAR A GESTAO SOBRE O ESTABELECIMENTO E EFETIVIDADE
DOS FLUXOS DE TRAMITACAO DE MANIFESTACOES NA INSTITUICAO.

Objetivo: Documentar a efetividade dos fluxos de tramitacdo de manifestacdes e manter a
alta gestédo da Procuradoria-Geral do Estado devidamente informada. Tendo em vista que
o fluxo interno (solicitacdo de pareceres técnicos) jA opera com alta resolutividade e sem
atrasos, o foco da atividade sera registrar a manutencao dessa eficiéncia e monitorar o fluxo
externo de entrada. A metodologia consistira em avaliar se as recentes adequacdes de
comunicacado no site institucional da PGE foram efetivas para orientar o cidadéo e reduzir

o volume de direcionamento equivocado de manifestacdes para a Ouvidoria do 6rgao.

Fundamento Normativo: Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026 (art. 4°, inciso IIl) e Cartilha
do Ouvidor da CGE.

Etapas/atividades:

Etapa Descrigcao da atividade Prazo

Monitorar o fluxo interno de solicitacdo de pareceres as areas
1 técnicas da PGE, com vistas a documentar a manutencao da Semestral
celeridade e o cumprimento continuo dos prazos

Monitorar o fluxo de entrada de manifestagbes no SIGO,
comparando o volume de demandas equivocadas (que precisaram

2 o o . Semestral
ser redirecionadas a outras ouvidorias) antes e depois das
adequac0es informativas implementadas no site da PGE
Elaborar e apresentar a Diretoria-Geral um relatério ou documento
gerencial reportando o pleno funcionamento do fluxo interno e a
3 Semestral

avaliacao de efetividade do novo fluxo externo (orientacéo prévia ao
cidadao via portal)
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Produto: Relatorio gerencial com a documentacédo do fluxo interno e a avaliacdo do fluxo

externo entregue a gestao para fins de ciéncia e informacéao.

Indicador: Relatério apresentado a gestédo no exercicio.

ATIVIDADE 4: PARTICIPAR DE CURSOS, EVENTOS E ACOES DE CAPACITACAO EM
OUVIDORIA, ATENDIMENTO HUMANIZADO E TEMAS CORRELATOS.

Objetivo: Buscar o aprimoramento continuo das competéncias profissionais essenciais
para o exercicio da funcdo de Ouvidoria, garantindo a atualizacdo técnica e
comportamental. A metodologia consistird na participacdo ativa em cursos e eventos
focados em atendimento ao cidaddo, mediacdo, linguagem simples e temas correlatos,
visando aprimorar a capacidade de ouvir, compreender e reconhecer o cidaddo como

sujeito de direitos

Fundamento normativo: Instrucdo Normativa CGE n°® 01/2026 (art. 4°, inciso 1V) e Cartilha
do Ouvidor da CGE.

Etapas/atividades:

Etapa Descricdo da atividade Prazo

Mapear e identificar cursos, palestras e treinamentos (presenciais
1 ou a distancia, como na Escola Virtual.Gov ou Escola de Gestao) continuo
alinhados as atribuicbes de ouvidoria e atendimento humanizado

Realizar as capacitacbes e/ou atualizacbes de certificacdo em

L . L. continuo
Ouvidoria, assegurando o cumprimento da carga horaria proposta

Emitir e arquivar os respectivos certificados de concluséo para fins
3 de comprovacao da execucdo da atividade e instrucao dos relatérios continuo
de acompanhamento da CGE
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Produto: Aperfeicoamento profissional continuo e conhecimentos atualizados,

materializados por meio dos certificados e/ou declaracdes de participacao.

Indicador: Carga horéria total (em horas) de capacitagdes e eventos concluidos durante o

exercicio.

ATIVIDADE 5: PROPOR MELHORIAS NOS SERVICOS PRESTADOS POR MEIO DA
APRESENTACAO A GESTAO DE RELATORIOS TEMATICOS.

Objetivo: Propor melhorias institucionais e subsidiar a Diretoria-Geral e as areas de
Controle Interno, Compliance e Transparéncia da Procuradoria-Geral do Estado na tomada
de decisdes estratégicas. A metodologia consistirA na andlise qualificada das
manifestacdes registradas no sistema SIGO para identificar os assuntos mais recorrentes,
gargalos ou oportunidades de aprimoramento, consolidando essas informacfes na

elaboracgédo de relatorios tematicos periddicos.

Fundamento Normativo: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026 (art. 4°, inciso V).

Etapas e Prazos:

Etapa Descrigcao da atividade Prazo

Realizar levantamento continuo das manifestacdes registradas no
1 SIGO, categorizando os assuntos e identificando temas de maior semestral
recorréncia ou relevancia institucional no periodo

Semestral - 1°
ciclo de jan a
jun/2026; 2° ciclo
de jul a dez/2026

Analisar os dados coletados, definindo o tema de maior impacto
2 para o periodo, e elaborar o relatério temético contendo o
diagnostico e as propostas de melhoria

Apresentar o relatério temético com as propostas de melhorias e os
3 alertas identificados a Diretoria-Geral, bem como aos Agentes de semestral
Compliance e Controle Interno
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Produto: Relatorios tematicos elaborados e entregues a alta gestdo e agentes correlatos,

contendo analise de manifestacfes e propostas concretas de melhoria.

Indicador: Namero de relatérios tematicos apresentados a gestédo no exercicio (Minimo de

2 relatorios, sendo 1 por semestre).

IV. CONSIDERACOES FINAIS

A Agente de Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado reforca, por
meio deste instrumento, 0 seu comprometimento com a execucao integral das atividades
aqui planejadas, visando a promocao da melhoria continua dos servicos prestados, o
fortalecimento do controle social e o atendimento humanizado, resolutivo e em linguagem

simples ao cidadéo.

Cumpre justificar, neste ato, a ndo aplicabilidade da exigéncia prevista
no inciso VI do art. 4° da Instrugdo Normativa CGE n° 01/2026 (“"realizar reunides de
alinhamento e de supervisdo com as subredes"). Conforme a prépria norma preceitua, tal
acao é aplicavel exclusivamente as ouvidorias setoriais que possuem essa estrutura. Como
a Ouvidoria da PGE atua de forma centralizada e ndo possui subredes subordinadas a sua

coordenacao, referida atividade nao integrara o ciclo de execucédo deste exercicio.

Reitera-se, ainda, o0 compromisso com a apresentacao tempestiva
dos relatorios de acompanhamento de execucdo definidos no art. 14 da Instrucéo
Normativa CGE n° 01/2026, sendo o Relatorio Semestral a ser entregue até a primeira
qguinzena de agosto de 2026, e o Relatério Anual a ser entregue até o ultimo dia util de
fevereiro de 2027.

Curitiba, assinado e datado eletronicamente.

CAROLINA LUCENA SCHUSSEL
Procuradora do Estado
Agente de Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Estado do Parana



