MUNICIPIO DE LARANJEIRAS DO SUL
Estado do Parana
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http://www.ls.pr.gov.br

PLANO ANUAL DE TRABALHO: OUVIDORIA E SERVICO DE DEFESA E
INFORMACAO - 2026

1. Identificagao

Orgio: Coordenadoria de Informag3o e Defesa do Cidad3o

Vigéncia: 28/01/2026 a 31/12/2026

Responsavel pela execugdo: Coordenadora do Servico de Defesa e Informacgdo (01 servidor, 40h/semana)
Abrangéncia: Administragdo Direta (Poder Executivo)

1. Fundamentagao Legal
Este plano fundamenta-se no arcabouco juridico que garante o direito a informacéo e a participagdo do
usudrio na administracdo publica:

e Constituicdo Federal de 1988: Art. 37, § 32 (Direitos do usuario de servigos publicos).

e Lein212.527/2011 (LAl): Regula o acesso a informacdes publicas.

e Lein?13.460/2017: Estabelece normas sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio de servigos publicos.

e Decreto Municipal 033/2026; 086/2025: Regulamentacdo Lei de acesso a informacdo, institui a
ouvidoria.

2.Finalidade e Objetivos

Finalidade: Consolidar a Ouvidoria como um canal estratégico de didlogo e o SIC como ferramenta de
transparéncia ativa e passiva, transformando as demandas dos cidaddos de Laranjeiras do Sul em subsidios
para a melhoria da gestdao municipal.

Objetivos Especificos:

Assegurar o direito de resposta ao cidaddo dentro dos prazos legais (20 dias prorrogaveis por mais 10 -
SDIC); (30 dias prorrogaveis por mais 30 — Ouvidoria).

e Promover a transparéncia publica e o controle social.

e Implementar e coordenar o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

e Produzir dados estatisticos que auxiliem na tomada de decisdo do Prefeito/Secretarios.

3. Metodologia de Trabalho
A atuacgdo serd dividida em trés pilares:

1. Recepcdo e Triagem: Acolhimento da demanda (denuncia, reclamacao, elogio, sugestdo ou pedido de
informacdo).

2. Processamento: Encaminhamento as secretarias responsdveis com monitoramento de prazos através
de sistema de gestao.
3. Resposta e Feedback: Envio da solu¢do ao cidadao em linguagem clara e objetiva, encerrando o ciclo
com a pesquisa de satisfacdo.

4. Estratégia de Comunicagao e Divulgacdo
Para que a Ouvidoria seja conhecida em Laranjeiras do Sul, o plano prevé:
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Organizacdo da Pagina Web: Atualizacdo do banner "Ouvidoria/SIC" no portal da transparéncia,
com botdes de facil acesso e perguntas frequentes (FAQ).

Instagram Institucional: Criagdo de posts mensais "Ouvidoria Responde", explicando como usar o
servigo.

Jornal e Radio Local: Pautas trimestrais informando o balanco de atendimentos e os canais de
contato.

Material Fisico (Cartazes): Fixacdo de cartazes com QR Code em pontos de grande fluxo (Unidades
de Saude, Rodoviaria, Prefeitura e CRAS).

5. Organizacdo de Relatérios
A prestacao de contas sera dividida em:

Relatdrio Mensal de Atividades: Documento interno para controle de fluxo, identificando as
secretarias com mais demandas e o indice de resolutividade.

Relatdério Anual de Gestdo: Documento publico consolidado, apresentando o panorama geral do
ano, evolucao comparativa e recomendac¢des de melhorias para a gestao municipal. Deve ser
publicado no Portal da Transparéncia até o final do primeiro trimestre do ano subsequente.

6. Criagdo do Conselho de Usuarios
Ac3o prioritaria conforme a Lei 13.460/2017:

Etapa 1: Elaboragdo do edital de chamamento publico para voluntarios (cidaddos de Laranjeiras do
Sul).

Etapa 2: Institucionalizacdo via decreto municipal.

Atribuicdo: O Conselho atuara na avaliacdo dos servicos, podendo realizar consultas publicas e
propor melhorias diretas nos processos da prefeitura.

FEVEREIRO

1) Diagnéstico das demandas represadas de 2025.

2) Revisdo da Pagina da Ouvidoria/SIC no portal da prefeitura (checagem de links e formularios).
3) Criagdo do cronograma de postagens para o Instagram institucional.

MARCO (MES DA OUVIDORIA)

1) Campanha de conscientizacdo (Dia 16/03 - Dia do Ouvidor).

2) Distribuicdo de Cartazes e Panfletos com QR Code nos 6rgaos publicos (Postos de Saude,
CRAS, Prefeitura).

ABRIL

1) Publicacdo do 12 Relatério Trimestral (referente a Jan-Mar).
2) Treinamento inicial para os pontos focais das secretarias sobre prazos da LAI.

22 Trimestre: Consolidacdo e Escuta Ativa (Mai - Jul)

MAIO
1)
2)

3)

Inicio da coluna mensal "Ouvidoria Transparente" no jornal local.

Aplicagcdo da primeira Pesquisa de Satisfacdo (fisica e digital) com quem utilizou os
servigos no quadrimestre.

Monitoramento intensivo de prazos (Meta: zero atrasos no SIC).

JUNHO
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1) Langamento do Edital de Chamamento para o Conselho de Usuario
2) Selegao e posse dos membros do Conselho de Usuarios.

JULHO
1) Publicacdo do 22 Relatério Trimestral (abr.- jun.).
2) Reuniao de alinhamento com o Prefeito e Secretdrios para apresentar os pontos criticos
levantados pela populagdo.

32 Trimestre: Expansdo e Educagdo (ago. - Out)

AGOSTO
1) Campanha educativa no Instagram: "Como fazer uma dentncia responsavel".
2) Atualizagcdo da Carta de Servigos ao Usuario (ajuste de prazos e novos servigos).
3) Primeira reunido ordinaria do Conselho de Usuarios

SETEMBRO

1) Seminario Interno: "Direito do Usuario e Defesa do Cidaddo" para servidores da linha de
frente.

2) Reunido do Conselho de Usuarios para avaliagdo das metas do semestre.

OUTUBRO
1) Publica¢do do 32 Relatério Trimestral (Jul-Set).
2) Acoes de transparéncia passiva: Mutirdo para responder pedidos de informag¢ao complexos.

42 Trimestre: Encerramento e Relatérios (nov. - Jan/27)

NOVEMBRO
1) Preparacio do balango anual.
2) Pesquisa de clima organizacional com os atendentes da Ouvidoria/SIC.

DEZEMBRO
1) Ultima reunido do ano do Conselho de Usudrios (Apresentagdo de resultados).

2) Campanha de prestagdo de contas: "O que a Ouvidoria mudou em Laranjeiras do Sul em
2026".

JANEIRO/2027
1) Elaboragao e publicagdao do Relatério Anual de Gestao 2026.
2) Planejamento do novo ciclo.
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SN2

e

Agao | Prazo Canal
Relatdrio Mensal Até o 5° dia util Interno (Gestdo)
Post informativo Quinzenal Instagram/ Facebook
Resposta ao cidaddo Maximo 30 dias E-SIC / Ouvidoria
Atualiza¢do da Pagina Mensal Portal Transparéncia
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