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1. INTRODUCAO

A Agente de Ouvidoria da Secretaria de Estado da Industria, Comércio E
Servigos - SEIC, designada pela Resolugao n® 009/2026, publicada no DIOE
Edigdo n° 12.083, de 09 de fevereiro de 2026, apresenta o Plano de Trabalho
Anual, com o objetivo de detalhar as agbes a serem desenvolvidas durante o
exercicio de 2026, em conformidade com as diretrizes estabelecidas na
Instrucdo 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: Promover a ampla divulgagdo das competéncias e dos canais de
atendimento da Ouvidoria, de modo a ampliar o conhecimento e facilitar o acesso
do publico interno e externo a esse relevante instrumento de participacédo e

controle social.

Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026; Lei Federal n°
13.460/2017; Lei Federal n° 15.263/2025.

Etapas:

Descrigcao da etapa

Solicitar ao Nucleo de
Comunicacao Setorial - NCS/SEIC
a elaboracdo de material
informativo institucional que
1 contemple as atribuicbes da
Ouvidoria, bem como seus canais
de atendimento, com vistas a
ampliar a divulgagdo e o acesso
por parte do publico interno e
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externo.

Encaminhar o material informativo,
por meio de correio eletronico, a
todos os servidores da SEIC, com
2 0 objetivo de ampliar a divulgagao
e o0 conhecimento acerca das
atribuicbes e dos canais de
atendimento da Ouvidoria.

Disponibilizar folders e afixar
cartazes em locais estratégicos e
de grande circulagao na
Secretaria, com o objetivo de
ampliar a divulgacéo da Ouvidoria
e de seus canais de atendimento.
Realizar palestra direcionada aos
servidores, com o objetivo de
fortalecer a cultura de participacao
social e ampliar o conhecimento
acerca do papel institucional da
Ouvidoria.

Entrega: Materiais informativos elaborados e divulgados por meio de correio
eletrénico institucional, bem como disponibilizagdo de folders e afixagdo de
cartazes em locais visiveis da Secretaria, além da realizacdo de palestra

direcionada aos servidores.

Indicador: Quantidade de a¢des de divulgagao realizadas, incluindo o envio de
e-mail institucional, a disponibilizagdo de materiais fisicos (folders e cartazes),
bem como o numero de participantes na palestra, aferido por meio de lista de

inscricao/presenca.

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

Objetivo: Monitorar o cumprimento dos prazos de resposta das manifestagdes

registradas no sistema, assegurando o atendimento tempestivo ao cidadao.
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Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026; Lei Federal n°
13.460/2017.

Etapas:

Descricao da etapa

Acessar regularmente o Sistema
1 Integrado para Gestdo de
Ouvidorias — SIGO. .

Monitorar 0s prazos das
2 manifestagdes registradas.

Encaminhar lembretes por meio de
correio  eletrdbnico as  areas
3 responsaveis pelas respostas, a
fim de assegurar o cumprimento
dos prazos estabelecidos.

Entrega: Realizar o acompanhamento continuo das manifestagdes registradas
no SIGO, com controle sistematico dos prazos e dos encaminhamentos

efetuados..

Indicador: Manifestacbes respondidas dentro dos prazos estabelecidos no

sistema

ATIVIDADE 1Ill: ORIENTAR A GESTAO DO ORGAO SOBRE O
ESTABELECIMENTO DE FLUXOS DE TRAMITAGCAO DE MANIFESTAGOES
NO ORGAO.

Objetivo: Assegurar que as manifestagdes registradas sejam encaminhadas de
forma organizada e eficiente, garantindo o adequado fluxo de tramitagdo no
ambito da SEIC.

Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026; Instrucao
Normativa CGE n° 07/2022.

Etapas:

Etapa Descrigao da etapa Cronograma
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Analisar os fluxos internos
existentes para a tramitagdo de

1 manifestacbes, com vistas a
identificacdo de oportunidades de
melhoria.

Elaborar recomendacdes a gestao
para a definicao ou o]
aprimoramento dos fluxos de

2 tramitacdo das manifestagoes.
Acompanhar a implementagao das
3 orientagdes e a adogao dos ajustes

necessarios..

Entrega: Fluxos de tramitagdo de manifestagdes revisados e aperfeicoados.

Indicador: Nivel de suporte prestado a gestao

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

Objetivo: Aprimorar e atualizar continuamente conhecimentos e habilidades
técnicas, visando ao aperfeicoamento do desempenho das atividades de
Ouvidoria, com foco na qualidade do atendimento, na eficiéncia dos processos

e na efetividade da participagéo social..

Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026; Lei n°
13.460/2017.

Etapas:

Descrigao da etapa

1 Identificar cursos, eventos e acdes
de capacitagao relevantes.
Inscrever-se e participar de, pelo

2 menos, duas capacitagdes/cursos
durante o ano.
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Entrega: melhoria continua da qualidade dos servigos prestados pela

Ouvidoria.

Indicador: Quantidade de certificados obtidos em ag¢des de capacitagao.

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

Objetivo: Fornecer subsidios técnicos e qualificados para apoiar a tomada de

decisao da gestao.

Normativa aplicavel: Instrucdo Normativa CGE n° 01/2026; Lei Federal n°

13.460/2017.
Etapas:
apa e a0 da etapa madand® LCLLE
JI|F M|J|J| A|S|O|N|D
Coletar e analisar dados das
1 manifestacbes registradas no
SIGO, com vistas a geracdo de
informacdes gerenciais.
Identificar tendéncias, recorréncias
e oportunidades de melhoria a
2 partir da analise das
manifestacoes.
Elaborar  relatorios  analiticos
3 contendo recomendacgdes para o
aprimoramento dos processos e
Servicos..
4 Apresentar os relatérios a gestao
por meio do e-Protocolo.

Entrega: Relatorios analiticos produzidos e encaminhados a gestao.

Indicador: Entrega de dois relatorios (E-protocolo).
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A Agente de Ouvidoria da Secretaria de Estado da Industria, Comércio e
Servicos — SEIC, compromete-se a cumprir com suas demandas legais, bem
como fica de acordo com o presente plano de trabalho Secretario interino da

Secretaria de Estado da Industria, Comércio e Servigos- SEIC.

Curitiba, 15 de abril de 2026.

MARIANA FERREIRA FULGENCIO JANSEN
Agente de Ouvidoria

MARLOS WILTON DE ANDRADE
Secretario da Industria, Comércio e Servicos — SEIC, interino
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Documento: PlanodeTrabalhoOuvidoria2026.pdf.
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