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PLANO ANUAL DE TRABALHO: OUVIDORIA E SERVIÇO DE DEFESA E

INFORMAÇÃO - 2026

1. Idencação

Órgão: Coordenadoria de Informação e Defesa do Cidadão
Vigência: 28/01/2026 a 31/12/2026
Responsável pela execução: Coordenadora do Serviço de Defesa e Informação (01 servidor, 40h/semana)
Abrangência: Adminisração Direa (Poder Execuvo)

1. Fundamenação Legal
Ese plano fundamena-se no arcabouço jurídico que garane o direio à informação e a parcipação do
usuário na adminisração pública:

 Consuição Federal de 1988: Ar. 37, § 3º (Direios do usuário de serviços públicos).

 Lei nº 12.527/2011 (LAI): Regula o acesso a informações públicas.

 Lei nº 13.460/2017: Esabelece normas sobre parcipação, proeção e defesa dos direios do
usuário de serviços públicos.

 Decreo Municipal 033/2026; 086/2025: Regulamenação Lei de acesso a informação, insui a
ouvidoria.

2.Finalidade e Objevos
Finalidade: Consolidar a Ouvidoria como um canal esraégico de diálogo e o SIC como ferramena de
ransparência ava e passiva, ransformando as demandas dos cidadãos de Laranjeiras do Sul em subsídios
para a melhoria da gesão municipal.
Objevos Especícos:

Assegurar o direio de resposa ao cidadão denro dos prazos legais (20 dias prorrogáveis por mais 10 -
SDIC); (30 dias prorrogáveis por mais 30 – Ouvidoria).

 Promover a ransparência pública e o conrole social.

 Implemenar e coordenar o Conselho de Usuários de Serviços Públicos.

 Produzir dados esatscos que auxiliem na omada de decisão do Prefeio/Secreários.

3. Meodologia de Trabalho

A auação será dividida em rês pilares:

1. Recepção e Triagem: Acolhimeno da demanda (denúncia, reclamação, elogio, sugesão ou pedido de
informação).
2. Processameno: Encaminhameno às secrearias responsáveis com moniorameno de prazos aravés

de sisema de gesão.
3. Resposa e Feedback: Envio da solução ao cidadão em linguagem clara e objeva, encerrando o ciclo
com a pesquisa de sasfação.

4. Esraégia de Comunicação e Divulgação
Para que a Ouvidoria seja conhecida em Laranjeiras do Sul, o plano prevê:
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 Organização da Página Web: Aualização do banner "Ouvidoria/SIC" no poral da ransparência,
com boões de fácil acesso e pergunas frequenes (FAQ).

 Insagram Insucional: Criação de poss mensais "Ouvidoria Responde", explicando como usar o
serviço.

 Jornal e Rádio Local: Pauas rimesrais informando o balanço de aendimenos e os canais de
conao.

 Maerial Físico (Carazes): Fixação de carazes com QR Code em ponos de grande uxo (Unidades
de Saúde, Rodoviária, Prefeiura e CRAS).

5. Organização de Relaórios
A presação de conas será dividida em:

 Relaório Mensal de Avidades: Documeno inerno para conrole de uxo, idencando as
secrearias com mais demandas e o índice de resoluvidade.

 Relaório Anual de Gesão: Documeno público consolidado, apresenando o panorama geral do
ano, evolução comparava e recomendações de melhorias para a gesão municipal. Deve ser
publicado no Poral da Transparência aé o nal do primeiro rimesre do ano subsequene.

6. Criação do Conselho de Usuários
Ação prioriária conforme a Lei 13.460/2017:

 Eapa 1: Elaboração do edial de chamameno público para volunários (cidadãos de Laranjeiras do
Sul).

 Eapa 2: Insucionalização via decreo municipal.

 Aribuição: O Conselho auará na avaliação dos serviços, podendo realizar consulas públicas e
propor melhorias direas nos processos da prefeiura.

FEVEREIRO
1) Diagnósco das demandas represadas de 2025.
2) Revisão da Página da Ouvidoria/SIC no portal da preeitura (checagem de links e ormulários).
3) Criação do cronograma de postagens para o Instagram instucional.

MARÇO (MÊS DA OUVIDORIA)
1) Campanha de conscienzação (Dia 16/03 - Dia do Ouvidor).
2) Distribuição de Cartazes e Panetos com QR Code nos órgãos públicos (Postos de Saúde,

CRAS, Preeitura).

ABRIL
1) Publicação do 1º Relatório Trimestral (reerente a Jan-Mar).
2) Treinamento inicial para os pontos ocais das secretarias sobre prazos da LAI.

2º Trimestre: Consolidação e Escuta Ava (Mai - Jul)

MAIO
1) Início da coluna mensal "Ouvidoria Transparente" no jornal local.
2) Aplicação da primeira Pesquisa de Sasação (fsica e digital) com quem ulizou os

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

JUNHO
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1) Lançamento do Edital de Chamamento para o Conselho de Usuário
2) Seleção e posse dos membros do Conselho de Usuários.

JULHO
1) Publicação do 2º Relatório Trimestral (abr.- jun.).
2) Reunião de alinhamento com o Preeito e Secretários para apresentar os pontos crícos

levantados pela população.

3º Trimestre: Expansão e Educação (ago. - Out)

AGOSTO
1) Campanha educava no Instagram: "Como azer uma denúncia responsável".
2) Atualização da Carta de Serviços ao Usuário (ajuste de prazos e novos serviços).
3) Primeira reunião ordinária do Conselho de Usuários

SETEMBRO
1) Seminário Interno: "Direito do Usuário e Deesa do Cidadão" para servidores da linha de

rente.
2) Reunião do Conselho de Usuários para avaliação das metas do semestre.

OUTUBRO
1) Publicação do 3º Relatório Trimestral (Jul-Set).
2) Ações de transparência passiva: Murão para responder pedidos de inormação complexos.

4º Trimestre: Encerramento e Relatórios (nov. - Jan/27)

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

DEZEMBRO
1) Úlma reunião do ano do Conselho de Usuários (Apresentação de resultados).
2) Campanha de prestação de contas: "O que a Ouvidoria mudou em Laranjeiras do Sul em

2026".

JANEIRO/2027
1) Elaboração e publicação do Relatório Anual de Gestão 2026.
2) Planejamento do novo ciclo.
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Ação Prazo Canal

Relatório Mensal Aé o 5° dia úl Inerno (Gesão)

Post inormavo Quinzenal Insagram/ Facebook

Resposta ao cidadão Máximo 30 dias E-SIC / Ouvidoria

Atualização da Pagina Mensal Poral Transparência

_____________________________________
Coordenadora de Serviço de Deesa e
Inormação
Larissa Fernanda de Ramos de Paula

_____________________________________
Secretário Municipal de Controle Interno
ELAINE DALMOLIN DE PAULA XAVIER
(Marícula)

Daa: 09/02/2026 Daa: 09/02/2026


