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1. INTRODUCAO

O Agente de Ouvidoria da Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana,
designado pela Portaria N° 1.484-GR/UNICENTRO, de 18 dezembro de 2025 publicada no
DIOE Edic&o n. 12063, de 12 de janeiro de 2026, apresenta o Plano de Trabalho Anual,
visando elucidar as agbes a serem desenvolvidas na Ouvidoria durante 2026, conforme
diretrizes estabelecidas na Instrucdo Normativa CGE n°® 01/2026.

As normativas a serem observadas para a execucao deste Plano de Trabalho compde
0 seguinte rol:

Legislacéo Federal:

Constituicado Federal de 1988

Lei Federal n° 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011, que regulou o acesso a
informacgdes previsto no inciso XXXIIl, do art. 5°; no inciso Il, do 8§ 3° do art. 37; e no
§ 29, do art. 216 da Constituicdo Federal

Lei n®13.146/2015 | Lei Brasileira da Incluséao.

Lei n° 13.460/2017 | Dispbe sobre participacéo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servi¢cos publicos da administracdo publica.

Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica;

Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD);

Legislacéo Estadual:

Decreto n° 10.285/2014 que dispde sobre os procedimentos do Poder Executivo, que
garante o acesso a informac&o, nos termos da legislacéo vigente.

Decreto n°® 5512/2024, de 16 de Abril de 2024 que dispde sobre o relacionamento
da administracdo publica estadual com o usuério de servigos publicos e sobre a
Carta de Servicos ao Usuério de que trata a Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017, e sobre aregulamentacao da Lei Federal n°® 14.129, de 9 de marco de 2021,
instituindo no ambito da Administracdo Publica direta, indireta, autarquica e
fundacional do Poder Executivo, o Governo Digital Estadual. (Redacao dada pelo
Decreto 8174 de 05/12/2024)

Decreto Estadual n° 7.791, de junho de 2021, que dispb6s sobre as medidas de
protecéo a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticadas
contra a Administracéo Publica Estadual,


https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=323967&indice=3&totalRegistros=329&anoSpan=2026&anoSelecionado=2024&mesSelecionado=4&isPaginado=true
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=346499&codItemAto=2186347#2186347
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/listarAtosAno.do?action=exibir&codAto=346499&codItemAto=2186347#2186347
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= Resolucéo n° 38, de 18 de outubro de 2019, da Controladoria Geral do Estado, que
disp6s sobre medidas de protecéo a identidade dos denunciantes;

* Resolugédo n° 33, de 27 de maio de 2022, da Controladoria Geral do Estado, que
especificou o procedimento para recebimento e tratamento de dendncias de assédio
moral e sexual no &mbito da administracao publica direta e indireta;

* Resolugdo n° 55/2021, de 10 de novembro de 2021 da Controladoria Geral do
Estado que especificou a composicao, as diretrizes e as competéncias institucionais
do Nucleo de Integridade e Compliance Setorial dos 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Estadual e explicita as atribuicdes e vedacdes aplicaveis aos servidores
no exercicio das funcdes desenvolvidas junto ao Nucleo.

e Lei Estadual n° 20.656, de 3 de agosto de 2021, que estabeleceu normas gerais e
procedimentos especiais sobre atos e processos administrativos que nao tenham
disciplina legal especifica, no &mbito do Estado do Parané;

= Instrucdo Normativa CGE 01/2026

RESOLUCAO N° 46-CAD/UNICENTRO, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2025. Regulamento
da Ouvidoria, da Universidade Estadual do Centro-Oeste (UNICENTRO)

2. PLANO DE TRABALHO

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

ATIVIDADE ORDINARIA 1: realizar internamente acdes trimestrais de divulgacéo sobre
as atribuicdes da Ouvidoria. Orientar a gestdo da Seti sobre o estabelecimento de fluxos
de tramitacao de manifestacdes na Secretaria.

Objetivo: Ampliar de forma permanente a divulgagéo sobre as atribuicdes da Ouvidoria, a
fim de que os agentes publicos e gestores dos 6rgaos tenham pleno conhecimento sobre o
papel da ouvidoria e seu papel como ferramenta estratégica de gestao.

Etapas:

Realizar levantamento de legislacao
1 vigente sobre as atribuicbes das
Ouvidorias.



https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=255473&indice=1&totalRegistros=8&dt=23.1.2022.11.22.33.918
https://www.legislacao.pr.gov.br/legislacao/pesquisarAto.do?action=exibir&codAto=255473&indice=1&totalRegistros=8&dt=23.1.2022.11.22.33.918
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Realizar levantamento dos assuntos
2 registrados no SIGO referente ao

orgao.
Realizar levantamento sobre os
3 locais internos que n&o respondem

as manifestacfes no prazo.
Realizar levantamento de possiveis
4 duvidas dos agentes publicos
pertencentes ao 6rgao.

Organizar agédo de divulgagéo
levando em consideragcdo 0s
levantamentos anteriores.

5 As acles podem ser realizadas por
meio de reunides, palestras, e-mails,
e outras formas que tenham grande
alcance dos agentes publicos.

Entrega: Relatorio.
Indicador: Reduzir o tempo de respostas no Sigo e analisar, por meio de amostragem, a
clareza e orientacdo nas respostas.

ATIVIDADE ORDINARIA 2: acompanhar os prazos das manifestacdes 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.

Etapas:

Cronograma

Descricao da etapa

JIFIM{A[M|J|J|A|[S|O|N|D
1 Realizar levantamento das
manifestacdes registradas.
2 Identificar manifestacdes com prazo
a expirar.
3 Encaminhar cobranca de resposta a
area responsavel pela resposta.

Entrega: Relatorio.
Indicador: Quantidade de dias para responder ao cidadao.
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ATIVIDADE ORDINARIA 3: participar de cursos, eventos e acdes de capacitacdo em
ouvidoria, atendimento humanizado e temas correlatos.

Objetivo: Aprimorar o trabalho do Agente de Ouvidoria com atendimento humanizado e
assuntos correlatos.

Etapas:

Cronograma

Etapa Descricao da etapa

Escolher eventos e  cursos
relacionados a éarea.

Solicitar autorizacdo da chefia
2 imediata quando o evento ou curso
necessitar de deslocamento.

3 Participar do evento ou curso.
Participar de capacitacbes sobre
4 atendimento humanizado e escuta
gualificada.

Continuidade do Curso de Poés-
5 Graduacdo em Gestéo Estratégica e
Governanca em Ouvidoria Publica

Replicar internamente 0S
conhecimentos adquiridos por meio
compartilhamentos e  reunides
técnicas.

Entrega: Relatério
Indicador: Carga horéria e diversidade de temas.

ATIVIDADE ORDINARIA 4: propor melhorias nos servicos prestados pelo 6rgdo ou
entidade, por meio da apresentacéo a gestéo de relatorios tematicos.

Objetivo: Utilizar os dados da ouvidoria como informacao estratégica para os gestores.

Etapas:

Descricao da etapa Cronograma
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I [ 7 [ V[ A [V [ 3] 9 [A[S[O[N|D

Realizar levantamento das
manifestagdes registradas.

Analisar os dados.

Elaborar relatérios para levar ao
gestor.

Apresentacao do relatorio ao gestor.

1
2
3
4

Entrega: Relatorio.
Indicador: Relatorio.

ATIVIDADE ORDINARIA 5: alinhamento e colaboracéo junto a rede de ouvidoria das
Instituices do Ensino Superior vinculadas a SETI.

Objetivo: Participar e colaborar com a integracdo, o fortalecimento institucional e o
intercdmbio de préticas entre as unidades vinculadas as Universidades Estaduais do
Parana sob a Coordenacdo da Ouvidoria Setorial da SETI.

Etapas:
ONOAQgrd a
apa e a0 da etapa
JIFIM{A[M|J|J|A|[S|O|N|D
Participacdo de reunides e grupos
1 de trabalho com os agentes das

ouvidorias dos 6rgaos vinculados a
Seti.

Troca de informacgBes no grupo de
2 WhatsApp entre os agentes de
Ouvidoria da Seti e vinculadas.

Entrega: Relatorio.
Indicador: Relatorio.

ATIVIDADE EXTRAORDINARIA 1: REALIZAR ACOES DE DIVULGACAO SOBRE AS ATRIBUICOES

DA OUVIDORIA PARA PUBLICO INTERNO E EXTERNO.

Objetivo: Descri¢cao do objetivo.

Etapa Descricdo da etapa Cronograma
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Produzir e disponibilizar materiais
informativos (cartilhas digitais e
impressas) com orientacdes sobre 0
registro de manifestagbes no
Sistema Integrado para Gestdo de
Ouvidorias — SIGO

Realizar palestras, oficinas e acdes

formativas destinadas aos
servidores, com foco no
fortalecimento da cultura de
participacao social e no

esclarecimento sobre o papel
institucional da Ouvidoria em
parceria.  com o0 Ndacleo de
Integridade da Instituicdo e PROAE.
Promover campanhas teméaticas
(ex.: “Semana da Ouvidoria”), com
ampla divulgacao nas redes sociais
e no portal institucional e utilizar
diferentes meios de comunicagao
institucional (e-mail, instagram e
outros dispositivos eficientes da
comunicacéo institucional.

Entrega: Relatério e maior conhecimento sobre a ouvidoria.

Indicador: Relatério.

ATIVIDADE EXTRAORDINARIA 2: QUALIFICAR ACOES RESOLUTIVAS DA OUVIDORIA

Objetivo: Descricao do obijetivo.
Cronograma

Etapa Descricdo da etapa

Criar e estruturar acdes de
mediacéo e conciliaco.

Entrega: Eficiéncia e Eficacia das a¢bes da Ouvidoria para um qualificado ambiente

institucional.
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Indicador: Relatério.

3. DISPOSICOES FINAIS

O Agente de Ouvidoria da Universidade Estadual do Centro-Oeste do Parana
compromete-se a cumprir com suas demandas legais, bem como ficam de acordo com o
presente plano de trabalho o Magnifico Reitor Professor Dr. Fabio Hernandes.

Guarapuava, 26 de marco de 2026.

CLAUDIO CESAR DE ANDRADE
AGENTE DE OUVIDORIA

FABIO HERNANDES
REITOR DA UNIVERSIDADE ESTADUAL DO CENTRO-OESTE DO PARANA.



