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1 INTRODUCAO

O Agente de Ouvidoria da Companhia de Saneamento do Parana — Sanepar, designado pelo ato da
Administrativo Resolugdo n? 169/2019, publicada no portal da transparéncia da Sanepar de
fevereiro 2019, apresenta o Plano de Trabalho Anual, visando elucidar as acdes a serem
desenvolvidas no descrever o objetivo da acdo conforme finalidade do Agente durante o ano de
2026, conforme diretrizes estabelecidas na Instru¢cdo Normativa CGE n2 01//2026.

2 PLANO DE TRABALHO

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

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

Objetivo: Aumentar o nivel de conhecimento sobre as atribui¢cdes da Ouvidoria junto aos publicos
interno e externo, visando qualificar as demandas recebidas e estreitar o relacionamento com a
comunidade.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:

Revitalizar a comunicacdao da Ouvidoria
1 utilizando linguagem simples, garantindo
a padronizac¢do das informagGes em todos
0s pontos de contato internos e externos.

Implementar sinalizagdo estratégica nas
centrais de relacionamento, facilitando o
2 acesso aos canais de registro e
promovendo a  transparéncia no
atendimento ao usuario.

Entrega: Normas internas, conteudo publicado na internet sobre a Ouvidoria e cartazes.

Indicador: Quantidade de manifestagdes registradas.
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ATIVIDADE II: ACOMPANHAR OS PRAZOS DAS MANIFESTAGOES REGISTRADAS NO SISTEMA
INTEGRADO PARA GESTAO DE OUVIDORIAS - SIGO.

Objetivo: Monitorar o fluxo de tramitacdo das manifestacdes no sistema SIGO, visando eliminar
atrasos e mitigar riscos de descumprimento dos prazos regimentais.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:

Gerenciar o fluxo de entrada de
manifestacdes no sistema SIGO,
realizando a triagem didria e a
1 alimentacdo do  sistema préprio,
garantindo o controle de prazo e
rastreabilidade de cada demanda.

Operacionalizar a comunicagao
institucional de prazos, efetuando
notificacOes sistematicas as areas técnicas
2 sobre encaminhamentos e alertas de
vencimento, assegurando que todas as
manifestacdes pendentes recebam o
tratamento adequado conforme as
normas vigentes.

Entrega: Responder as manifesta¢des dentro do prazo e solicitar prorrogacao quando necessario.

Indicador: Relatério de tempo médio e concluidos dentro do prazo.

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

Objetivo: Estabelecer diretrizes e protocolos de tramitacdo interna junto a gestdo do drgdo,
assegurando a rastreabilidade das demandas e a definicdo clara de responsabilidades entre as
unidades técnicas.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:
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Revisar os fluxogramas de tramitacdo das

1 demandas, garantindo o pleno
atendimento aos prazos legais.
Atualizar o material de apoio sobre
» atribuicdbes e responsabilidades da

Ouvidoria e areas técnicas, garantindo a
padronizacdo dos processos internos.

Entrega: Fluxograma e material de apoio.

Indicador: Relatério de tempo médio e concluidos dentro do prazo.

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

Objetivo: Promover o aperfeicoamento continuo das competéncias técnicas e comportamentais,
visando a exceléncia no atendimento ao cidadao e a aplicagdo das melhores praticas de gestdo em
Ouvidoria.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:

Identificar oportunidades de treinamento
alinhadas as necessidades estratégicas da
Ouvidoria e realizar a capacitac¢do.

Entrega: Certificado de participagao.

Indicador: Hora de treinamento empregado no ano.
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ATIVIDADE V: PROPOR MELHORIAS NOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO OU ENTIDADE, POR
MEIO DA APRESENTACAO A GESTAO DE RELATORIOS TEMATICOS.

Objetivo: Transformar as manifestagdes dos usudrios em subsidios estratégicos, por meio da
elaboracdo de relatérios temdticos que identifiquem falhas recorrentes e oportunidades de
melhoria, visando o aprimoramento continuo dos servicos e a satisfagao do cidadao.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:

Produzir relatérios mensais de gestdo,
integrando  andlises quantitativas e
qualitativas para identificar tendéncias,
gargalos operacionais e temas criticos que
impactam a satisfacdo do usudrio.

Articular junto as unidades finalisticas a
andlise técnica das recorréncias
detectadas, requisitando diagndstico e
planos de a¢do e medidas corretivas para
0 tratamento das causas raizes dos
problemas identificados

Entrega: Cronograma de entrega de relatérios.

Indicador: N3o se aplica.

ATIVIDADE VI: REALIZAR REUNIOES DE ALINHAMENTO E DE SUPERVISAO, APLICAVEL
EXCLUSIVAMENTE AS OUVIDORIAS SETORIAIS QUE POSSUEM ESSA ESTRUTURA.

Objetivo: Fortalecer a governanga da Ouvidorias por meio de reuniGes periddicas de alinhamento e
supervisdo técnica, garantindo a padronizacdo dos procedimentos, a troca de boas praticas e a
conformidade das unidades setoriais com as diretrizes institucionais.

Normativa aplicavel: Lei Federal n® 13.460/2017

Etapas:

Gerenciar o ciclo de reunides de
alinhamento com as Geréncias Regionais,
utilizando indicadores de desempenho
para orientar a tomada de decisdo e
promover o debate técnico sobre pontos
criticos, visando a melhoria continua do

processo.
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Entrega: Cronograma de reunides.

Indicador: N3o se aplica.

3 DISPOSIGOES FINAIS

O Agente de Ouvidoria da Sanepar compromete-se a cumprir com suas demandas legais, bem como
ficam de acordo com o presente plano de trabalho o Diretor Presidente da Sanepar.

Curitiba, 10 de marco de 2026.

STIVERSON CHARLES GOUVEA DE OLIVEIRA
Agente de Ouvidoria

EQUIPE TECNICA:

ANA LUCIA AKEMI AWANE

CYNTHIA HELOISA MOKVA MOROSKO
DEBORA REGIANE DE BRITO EVANGELISTA
EDUARDO ALMEIDA LEMES

ERICA ROSANA JACOMEL WEIBER

JAIR FRANCISCO DOS SANTOS

JOSE ADRIANO FERREIRA

PRISCILA FERREIRA DE CASTRO

TATIANE DANTAS DE AZEVEDO

TATIANE THOMAZINI

WILSON BLEY LIPSKI
DIRETOR PRESIDENTE
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