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1. Apresentagao

A Ouvidoria-Geral do Municipio (OGM) atua como instdncia de interlocu¢do entre os usudrios —
pessoas fisicas ou juridicas, e agentes publicos — e a Administracdo Municipal Direta e Indireta do Poder
Executivo. Nesse contexto, é responsavel por receber, analisar e encaminhar aos érgaos competentes as
manifestagGes relacionadas a prestacdo de servigos publicos, acompanhando o tratamento das demandas, o
cumprimento dos prazos legais e a qualidade das respostas apresentadas.

A OGM também atua diretamente na transparéncia passiva, por meio do recebimento e
encaminhamento dos Pedidos de Acesso a Informacgdo, em atendimento as disposi¢cdes da Lein212.527/2011
(Lei de Acesso a Informagdo — LAI), regulamentada no dmbito municipal pelo Decreto n2 712/2015 e suas
atualizacdes. Nesse contexto, exerce a funcdo de Autoridade de Monitoramento, em parceria com a
Controladoria-Geral do Municipio, contribuindo para que os dados e informacdes publicas produzidos ou
custodiados pelo Poder Publico Municipal sejam disponibilizados de forma adequada aos cidadaos.

No ambito da transparéncia ativa, a Ouvidoria-Geral também colabora para a ampliacdo do
acesso a informacao, contribuindo para a disponibilizacao de dados e informacdes atualizados no site oficial
do 6rgao, bem como para a melhoria e atualizacdo do conteudo da Carta de Servicos ao Usuario.

Além disso, as manifestaces recebidas pela OGM constituem importante fonte de informacdes
para a gestdo publica. A partir da consolidacdo e andlise desses dados, é possivel identificar demandas
recorrentes, avaliar o atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos e apontar eventuais falhas ou
oportunidades de melhoria, em atendimento a Lei 13.460/2017. Com base nessas analises, a Ouvidoria pode
apresentar recomendacgOes aos 6rgados responsaveis, contribuindo para o aprimoramento da prestagdo dos
servigos publicos e para o fortalecimento de uma gestdo orientada as necessidades dos cidad3os.

Nesse contexto, o presente Plano Anual de Atividades tem como objetivo organizar e orientar as
acOes da Ouvidoria-Geral ao longo do exercicio de 2026, definindo eixos de atuag¢do e iniciativas voltadas ao
aprimoramento do atendimento aos usuarios dos servigos publicos e ao fortalecimento da transparéncia e
da integridade na administragao municipal.

Para esse fim, o documento apresenta os objetivos geral e especificos da atuagdo da Ouvidoria-
Geral, os eixos estratégicos que orientam suas atividades, o plano de a¢des previsto para o periodo, bem
como os mecanismos de monitoramento e avaliacdo e os indicadores de acompanhamento, que permitirdo

avaliar a execucdo das ac¢oes e os resultados alcangados ao longo do ano.
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3. Objetivos do Plano
3.1 Objetivo geral

Fortalecer a atuacdo da Ouvidoria-Geral como instrumento de participac¢do social, transparéncia
e aprimoramento dos servigos publicos municipais de forma integrada com outros atores da administracao,
orientando esforgos para a escuta qualificada dos usudrios, a transparéncia das informacdes publicas e a

melhoria continua dos servigcos prestados pela administragdo municipal.

3.2 Objetivos especificos

e Fortalecer a atuacdo estratégica da Ouvidoria-Geral do Municipio, ampliando sua capacidade de
produzir dados e informacgdes que agreguem o processo de tomada de decisdao na gestao publica.

e Atuar de maneira integrada com a Controladoria Geral do Municipio, visando aprimorar a atuacao
preventiva em eventuais fragilidades nos processos, na auséncia de controle e na governanca
institucional publica.

e Aprimorar a organizagdo e os processos de trabalho da Ouvidoria, por meio da segregacao de fungGes
e da modernizagdo de sua estrutura operacional.

e Promover a escuta qualificada dos usudrios dos servigos publicos, em consonancia com a Lei n2
13.460/2017, utilizando metodologias de avaliagdo e sistematizacdo das percepc¢des dos cidaddos.

e Produzir e disseminar informagbes e analises sobre os servigos publicos, contribuindo para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e para o aperfeicoamento das politicas publicas
municipais.

e Fortalecer a comunicacdo institucional da Ouvidoria, ampliando a divulgacdo de seus canais de
atendimento e promovendo maior aproximagao entre a administragao publica e os usuarios.

e Ampliar a transparéncia e o acesso as informacbes sobre os servigos publicos, por meio da
implantacdo da Carta Digital de Servicos e da melhoria da disponibilizacdo de informacGes aos

usuarios.
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4. Eixos de Atuacao

4.1 Eixo 1 — Ouvidoria Estratégica e Transformagdo da Gestdo

A Ouvidoria-Geral do Municipio busca fortalecer sua atuacdo como instancia estratégica de
governanga publica, ampliando sua capacidade de produzir dados e informagGes qualificadas, apoiar a
melhoria dos servigcos publicos e contribuir para a gestdo orientada por dados.

Nesse contexto, serdo adotadas medidas voltadas ao aprimoramento da estrutura
organizacional da Ouvidoria, a incorpora¢do de tecnologias de apoio a gestdo das manifestacdes e ao
fortalecimento das praticas de governanca, integridade e controle interno.

Entre as iniciativas previstas destaca-se a segregacao de funcdes entre os nucleos operacional e
tatico/estratégico, bem como a adocdo de solucdes tecnoldgicas que ampliem a capacidade analitica da

Ouvidoria.

4.1.1 Segregacao de fungdes na estrutura da Ouvidoria

A reorganizacao da atuacdo da Ouvidoria contempla a distin¢cdo entre o Nucleo Operacional e o
Nucleo Tatico/Estratégico, de modo que as atividades de planejamento, supervisdo, analise estratégica e
producdo de informacbes gerenciais ndo sejam exercidas pela mesma equipe responsavel pela instrucdo
cotidiana das manifestacdes. Nesse modelo, o nlcleo tatico/estratégico deixa de atuar diretamente nas
atividades operacionais, passando a concentrar sua atuag¢do nas fung¢bes de coordenacdo, monitoramento,
andlise de dados e proposicdo de melhorias sistémicas, o que contribui para maior foco nas atividades
estratégicas da Ouvidoria e para o aprimoramento da qualidade das informagdes produzidas para a gestao
publica.

Desta forma, o Nucleo Operacional sera responsavel pelo:

e Recepgdo e atendimento ao usuario;

e Triagem e formalizacdo de manifestac¢Bes, conforme Lei 13.46/2027;
e Tramitagdo e controle processos;

e Pedidos de Acesso a Informacdo e SIC, conforme Lei 12.527/2011;

e (Classificagdo das manifestagcdes conforme assunto e subassunto;

e Execugdo — Ouvidoria Itinerante;

e Execucgdo — Avaliagao de Servigos Publicos;

e Execucgdo — servicos administrativos.

Ja o Nucleo Tatico/Estratégico sera responsavel por:
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e Elaboragdo de relatérios;

e Transparéncia Passiva;

e NormatizagOes e regulamentacdes;

e Avaliacdo de servigos publicos;

e Pesquisas de satisfacao;

e Recomendacdes;

e LGPD;

e Sijte oficial e redes sociais;

e Conselho Municipal de Transparéncia e Controle Social;
e Conselho Municipal de Usudrios;

e Programa de Formacdo de Ouvidores;
e Planejamento — Ouvidoria Itinerante;
e Eventos;

e Coordenacgdo — servicos administrativos.

4.1.2 Implantacao de sistema especialista para gestdo de manifestagoes

Outra iniciativa estratégica consiste na implantacdo de plataforma inteligente de gestdo de
manifestagGes, alinhada aos principios de transformacgao digital e gestdo orientada por dados, bem como a
ferramenta Omni Chanel LondrinaON adotada pela Municipio como ferramenta de primeira instancia para o
cidad3do. A adogdo de um sistema especialista permitira superar modelos predominantemente manuais de
processamento de demandas, incorporando automag¢do e maior inteligéncia aos fluxos de trabalho da
Ouvidoria.

Entre as funcionalidades esperadas destacam-se o controle automatizado de prazos e alertas, a
padronizacdo dos fluxos de tramitacdo, a geracdo automatizada de relatdrios, a disponibilizacdo de
dashboards gerenciais em tempo real, bem como a identificacdo de padrGes e recorréncias nas manifestacoes
e a extracdo agil de indicadores estratégicos.

Com a reducdo do esforco dedicado a tarefas repetitivas e operacionais, a equipe podera
concentrar sua atuacdo em atividades de maior valor agregado, como a analise qualitativa das demandas
recebidas, a gestdo de riscos, e a identificacdo de oportunidades de melhoria na prestacdo dos servicos

publicos, fortalecendo o papel da Ouvidoria como instancia de apoio a gestdo e a tomada de decisdo.
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4.1.3. Adequagao do ambiente fisico da Ouvidoria

Para o exercicio de 20206, como parte do processo de fortalecimento da atuagao estratégica da
OGM, estd prevista a adequacao do ambiente fisico as atividades desempenhadas, promovendo maior
alinhamento entre o espaco de trabalho, os processos institucionais e a nova organizacdo funcional da
unidade.

A reorganizacdo do layout da sala tem como objetivo proporcionar melhores condi¢gdes para o
desenvolvimento das atribuicdes de cada nucleo, favorecendo a organizacdo das rotinas de trabalho, a
comunicagdo interna da equipe e a qualidade das atividades realizadas.

Nesse contexto, torna-se necessaria a readequacao da divisdria existente, de modo a possibilitar
a separacdo adequada dos ambientes de trabalho, em consonancia com a segregacdo de fungGes entre os
nucleos operacional e tatico/estratégico. Também esta prevista a instalacdo adicional de uma caixa de energia
com ponto de rede, a fim de viabilizar a adequada instalacdo dos equipamentos de informatica e garantir a

infraestrutura necessaria ao funcionamento das estacdes de trabalho no novo arranjo fisico.

4.2 Eixo 2 — Escuta qualificada e Avaliagao de Servigos Publicos

A promocao de servigos publicos de qualidade constitui principio fundamental da administracdo
publica brasileira, conforme preconizado na Constituicdo Federal de 1988 (art. 37, caput) e na Lei n?
13.460/2017, que dispOe sobre a participa¢do, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos.

No contexto da gestdo publica contemporanea, a avaliacdo sistematica dos servigos prestados
tornou-se uma ferramenta estratégica para o aprimoramento da efetividade, eficiéncia e accountability da
administracdo publica. A implementacdo de processos estruturados de avaliacdo permite a gestdo municipal
identificar, com base em evidéncias, gargalos operacionais, pontos criticos no atendimento ao usuario,
demandas reprimidas e expectativas ndo atendidas pela atual configuragdo dos servigos.

Essa sistematizagdo possibilita, ainda, orientar a definicdo de areas prioritdrias para investimento
e reestruturagdo, bem como identificar boas praticas e experiéncias bem-sucedidas que possam servir de
referéncia para outras unidades da administragao publica.

Paralelamente, a ado¢do de metodologias de escuta ativa dos usudrios fortalece a participa¢do
social na gestdo publica, valoriza a experiéncia do cidaddo como fonte qualificada de informagao e contribui
para o aperfeicoamento continuo das politicas e servigos publicos, reforcando o compromisso institucional

com a transparéncia, a participacdo e o controle social.
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Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral desenvolverd, no exercicio de 2026, acdes de escuta
qualificada e avaliacdo estruturada de servicos publicos, tendo como foco inicial trés areas de grande

relevancia social:
e Alimentagao escolar

Servico essencial para a garantia do direito a alimentacdo adequada e para o apoio as politicas

educacionais, envolvendo diretamente estudantes, familias e equipes escolares.
e Atendimento ao usudrio em servicos publicos municipais

Abrange a experiéncia do cidaddo no acesso aos servigcos prestados pela administracdo publica,
incluindo aspectos como qualidade do atendimento, clareza das informacGes prestadas, tempo de espera e

resolutividade das demandas.
e Acolhimento institucional

Servico voltado a protecdo social de criancas e adolescentes em situacdo de vulnerabilidade,
cuja qualidade do atendimento e das condi¢des de acolhimento exige acompanhamento constante e atengdo
especial as percepg¢des dos usuarios e das equipes envolvidas.

A partir da coleta e sistematizacdo das percep¢bes dos usuarios, serdo produzidas andlises que
poderdao subsidiar os o¢rgdos responsdveis na identificagdo de oportunidades de melhoria, no
aperfeicoamento dos processos de atendimento e na qualificagdo das politicas publicas relacionadas a esses

Servigos.
4.3 Eixo 3 — Comunicagao Institucional e Aproximagao com o Cidadao

Diferentemente da ferramenta institucional LondrinaOn adotada pelo Municipio de Londrina
gue busca estabelecer um canal de solicitagdo de servigos prestados pela administracdo e demandados pelo
cidaddo, a comunicagdo institucional por meio da Ouvidoria desempenha papel fundamental no
fortalecimento de um canal de didlogo entre a administracdo publica e os usudrios dos servigos publicos. A
divulgacdo adequada dos canais de manifestacdo e das atribuicdes da Ouvidoria contribui para ampliar o
acesso da populacao a esse instrumento de participacao e controle social.

Nesse contexto, a Ouvidoria-Geral desenvolverda agbes voltadas ao aprimoramento de sua
comunicagao institucional, com o objetivo de tornar seus canais mais acessiveis, compreensiveis e proximos

da populagdo.
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Entre as iniciativas previstas estd a atualizacdo de sua identidade visual, buscando maior
alinhamento com sua funcado institucional e com as estratégias de comunicacdo da administracdo municipal.
Também estd prevista a producdo de materiais graficos e informativos, destinados a divulgacdo dos canais de
atendimento e a orientag¢do dos usuarios sobre o funcionamento da Ouvidoria e seus direitos enquanto
usudrios de servigos publicos.

Como parte dessa estratégia de comunicacdo, serd desenvolvida também uma mascote
institucional da Ouvidoria, com a finalidade de tornar a comunica¢do mais acessivel e didatica, especialmente
em ac¢oes educativas e campanhas de divulgacdo. A mascote podera ser utilizada em materiais informativos,
conteudos digitais e iniciativas de educagdo para a cidadania.

Além disso, serd elaborado material visual de apoio, como banners e pecas graficas, a serem
utilizados em campanhas institucionais, eventos e acdes de divulgacdo dos canais da Ouvidoria. Essas
iniciativas também serdo acompanhadas pela atualizacdo e fortalecimento da presenca institucional da
Ouvidoria no site oficial do Municipio e em suas redes sociais, ampliando a divulgacdo de informacdes,
orientagbes aos usuarios e conteudos educativos relacionados aos servicos publicos e aos canais de
participacao cidada.

Essas iniciativas buscam ampliar o conhecimento da populacdo sobre a Quvidoria, estimular a
participacdo dos usudrios dos servicos publicos e fortalecer a cultura de didlogo entre cidaddos e

administracdo publica.

4.3.1 Principais iniciativas
e atualizacdo da identidade visual da Ouvidoria;
¢ desenvolvimento da mascote institucional;
e producdo de materiais graficos informativos;

e elaboragdo de banners e pegas de divulgacao.

4.4 Eixo 4 — Carta de Servigos ao Usudrio e Transparéncia dos Servigos Publicos

A Carta de Servigos ao Usuario constitui instrumento fundamental para a promog¢do da
transparéncia e para o fortalecimento da relagdo entre a administragdo publica e os usuarios dos servigos
publicos, conforme estabelecido pela Lei n2 13.460/2017, que disp&e sobre a participagdo, protecdo e defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos.

Nesse contexto, a Carta de Servicos tem como finalidade apresentar de forma clara, acessivel e
padronizada as informacdes sobre os servicos prestados pela administracdo publica, incluindo requisitos,

formas de acesso, prazos, canais de atendimento e demais orientacdes relevantes para os cidaddos.
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No ambito das ag¢les previstas para o periodo, sera promovida a revisdo e moderniza¢do da Carta
de Servicos ao Usudrio, atualmente disponivel no site oficial do Municipio, com vistas a implantacdo da Carta
Digital de Servicos, iniciativa que representa um avanco na forma de disponibilizacdo das informacgdes e no
acesso da populacdo aos servicos publicos.

A nova plataforma permitira ampliar as possibilidades de acesso aos servicos de forma digital,
reunindo em um Unico ambiente informagGes atualizadas sobre os servicos prestados pelos 6rgaos
municipais, bem como orientagGes claras para sua utilizagao.

O lancamento da Carta Digital de Servicos estd previsto para ocorrer no contexto das
comemoracgoes dos 10 anos da Ouvidoria-Geral do Municipio, em margo, representando um marco na
consolidagdo de praticas de transparéncia e de orientagdo ao usudrio dos servigos publicos.

A iniciativa serd desenvolvida em parceria com a Secretaria Municipal de Planejamento,
Orcamento e Tecnologia, por meio da Diretoria de Tecnologia da Informacdo (DTI), responsavel pelo
desenvolvimento da plataforma da Carta Digital de Servicos, e com a Controladoria-Geral do Municipio, por
meio da Diretoria de Transparéncia e Integridade. A atuacdo conjunta dessas areas reforca a integracdo entre
transparéncia, governanca e transformacao digital no ambito da administracdo municipal. Entre as primeiras
cartas a serem disponibilizadas na nova plataforma estardo as relacionadas aos servicos prestados pela
Ouvidoria-Geral do Municipio, contribuindo para ampliar o acesso da populacdo as informacdes sobre os
canais de manifestacdo e sobre os servicos oferecidos pela unidade.

A atualizacdo da Carta de Servigos contribui para o fortalecimento da gestdo publica,
promovendo maior transparéncia, acessibilidade e clareza das informagdes disponibilizadas aos usudrios.
Além disso, possibilitam uma atuacdo mais proativa da administracdo publica na orientagdo dos usuarios e

na melhoria continua da prestacdo dos servigos publicos.

4.4.1 Principais atividades

e Publicacdo de decreto de regulamentac¢do da Carta Digital de Servigos;

e lLan¢amento da Carta Digital de Servigos, no contexto das comemorag¢des dos 10 anos da Ouvidoria-
Geral do Municipio;

e Divulgacdo da Carta Digital de Servigos como instrumento de transparéncia e orienta¢do aos usuarios
dos servigos publicos;

e Elaboragdo de cronograma de implantagao;

e Contratacdo de estagiarios para apoio na organizacgdo, sistematizagdo e insercdo das informacdes dos
servicos na plataforma digital;

e Insercdo e atualizacdo das informacGes dos servicos na plataforma da Carta Digital de Servicos;
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e Indicacdao e nomeacao dos responsaveis pela atualizacdo da Carta Digital de Servicos;
e Treinamento dos SICs (Servico de Informacdo ao Cidaddo) e dos responsaveis pela atualizacdo da

Carta Digital de Servicos para atualizacdo, quando necessdria.
4.3.2 Aderéncia aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)

O alinhamento do Plano Anual de Atividades da OGM com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel
representa um alinhamento de estratégia e governanca em um contexto onde o Municipio deve cumprir sua

funcdo social, conforme segue:
1. Eixo: Manifestacoes e Atendimento ao Cidadao

AcgOes: Recebimento, andlise e encaminhamento de reclamacdes, denuncias e sugestoes.

ODS Vinculado: ODS 16 (Paz, Justica e InstituicGes Eficazes).

Meta 16.6: Desenvolver instituicGes eficazes, responsaveis e transparentes em todos os niveis.
Justificativa: A ouvidoria é o canal direto que garante a responsividade da gestdo, permitindo que a

instituicdo seja cobrada e se ajuste as necessidades sociais.

2. Eixo: Transparéncia Passiva (LAl) e Atividade de Monitoramento

Acdes: Gestdo dos pedidos de acesso a informagdo e monitoramento do Decreto 712/2015.

ODS Vinculado: ODS 16 (Paz, Justica e Instituicdes Eficazes) e ODS 17 (Parcerias e Meios de
Implementacdo).

Meta 16.10: Assegurar o acesso publico a informacao e proteger as liberdades fundamentais.
Justificativa: Ao monitorar a LAI, sua Controladoria garante o direito fundamental do cidaddo de

auditar o gasto publico.

3. Eixo: Carta Digital de Servigos

AgOes: Regulamentacgdo, lancamento e implantagdo da Carta Digital nos érgaos.
ODS Vinculado: ODS 9 (Industria, Inovacdo e Infraestrutura) e ODS 11 (Cidades e Comunidades
Sustentaveis).

Meta 9.c: Aumentar significativamente o acesso as tecnologias de informacao.
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Meta 11.3: Aumentar a urbanizacao inclusiva e sustentavel, e a capacidade para o planejamento e a
gestao participativa.
Justificativa: A divulgacao dos servicos publicos reduz a burocracia e torna a cidade "inteligente",

facilitando a vida do cidad3o e reduzindo custos operacionais.

Eixo: Divulgagao Institucional e Mascote

Agoes: Producdo de materiais graficos e educacao para o controle social.

ODS Vinculado: ODS 4 (Educac¢do de Qualidade).

Meta 4.7: Garantir que todos adquiram conhecimentos necessdrios para promover o
desenvolvimento sustentavel.

Justificativa: Promover a ouvidoria é um ato de Educacdo Cidada. Um cidaddo que conhece seus

direitos e canais de denudncia é parte essencial da governanca.
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5. Cronograma

As acdes do cronograma previsto para o Plano Anual de Atividades da OGM contemplam apenas as

acdes macro, ndo evidenciando as tarefas que serdo realizadas para o seu cumprimento e conclusao.

Agao 12 trim||22 Trim||32 Trim||42 Trim
Estrutura

Reorganizagdo da estrutura da Ouvidoria (segregacao de funcdes)|| e °
Adequac¢do do ambiente fisico da Ouvidoria ° °
Atualizacdo da identidade visual da Ouvidoria °
Desenvolvimento da mascote institucional °
Producdo de materiais graficos e banners ° °

Tecnologia
Implantagdo de sistema especialista de Ouvidoria ° °

Avaliagdo do Servigo Publico

Avaliacdo da alimentacdo escolar ° °
Avaliacdo do atendimento ao usuario ° °
Avaliacdo do acolhimento institucional ° °

Carta de Servigos

Regulamentacdo da Carta Digital de Servicos ° °

Langamento da Carta Digital de Servigos °

Implantac¢do da Carta Digital nos 6érgdaos municipais ° ° °
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6. Monitoramento e Avaliagdo

A execucdo das acgOes previstas neste Plano Anual de Atividades serd acompanhada pela
Ouvidoria-Geral do Municipio por meio do monitoramento periddico das iniciativas estabelecidas em seus
eixos de atuacao.

0O acompanhamento sera realizado com base na analise do cumprimento das acdes planejadas,
dos prazos definidos, permitindo avaliar o grau de execucdo das atividades e os resultados alcangados ao
longo do periodo.

As informacg0es produzidas a partir desse acompanhamento poderdo subsidiar ajustes nas a¢coes
previstas, bem como contribuir para o aprimoramento continuo das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria.

O processo de monitoramento também permitira sistematizar informacoes relevantes sobre a
atuacdo da Ouvidoria, que poderdo ser utilizadas na elaboracado de relatdrios institucionais, na prestacdo de
contas a administracdo municipal e no fortalecimento da transparéncia das a¢des desenvolvidas.

Ademais, durante o exercicio de 2026 pretende-se adotar indicadores estratégicos que visam
demonstrar os “gargalos da gestdao”, medir a recorréncia por tipologia, tendo como objetivo identificar quais
situacGes (saude, educacdo, dentre outras) geram mais manifestagcdes por periodo. Essa nova forma de
perceber as manifestagcdes tem como propdsito principal auxiliar a gestdao no processo de tomada de decisao.

Ao final do periodo de vigéncia do plano, serd realizada uma avaliacdo geral das acdes
implementadas, com o objetivo de identificar avancos, desafios e oportunidades de melhoria, contribuindo

para o aperfeicoamento do planejamento das atividades da Ouvidoria nos ciclos seguintes.



