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1. INTRODUCAO

O Agente de Ouvidoria da Agéncia de Fomento do Parana, designado pelo Ato n2 018/2024,
apresenta o Plano de Trabalho Anual, visando elucidar as acdes a serem desenvolvidas no
durante o ano de 2026, conforme diretrizes estabelecidas na Instru¢ao Normativa CGE n?

01/2026.

2. PLANO DE TRABALHO

Segue descricdo pontual das atividades a serem executadas pelo Agente de Ouvidoria, durante

o exercicio de 2026.

ATIVIDADE 1: Realizar, internamente na instituicdo, acGes de conscientizacdo sobre as

atribui¢des da Ouvidoria.

Objetivo: manter atualizada a forma de divulgacao das atribui¢cdes da Ouvidoria, a fim de que
os agentes publicos e gestores tenham conhecimento sobre o papel da ouvidoria e seu papel

como ferramenta estratégica de gestao.

Normativa aplicavel: Resolugdo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolucdes e Instrucées Normativas da CGE-PR.
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Etapas:
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Realizar levantamento de legislacdo
vigente e atualizada sobre as
atribuicdes das Ouvidorias;

PARANA
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Realizar levantamento sobre as areas
internas que ndo respondem as
demandas no prazo;

Realizar levantamento de possiveis
duvidas sobre a atuacdo da Ouvidoria
dos agentes publicos pertencentes a
instituicdo (funciondrios, estagiarios,
comissionados, agentes de crédito,
correspondentes, consultores, etc);

Organizar acao de divulgacdao levando
em consideragao os itens acima.

As agcdes podem ser realizadas por meio
de reunibes, e-mails ou outras formas
de divulgagao.

Entrega: maior conhecimento no ambito interno acerca das atribuigdes da Ouvidoria.

Indicador: reunides realizadas ou e-mails enviados ou apresentacées mostradas.

ATIVIDADE 2: Acompanhar os prazos das manifestacdes registradas no Sistema Integrado

para Gestdo de Ouvidorias — SIGO.

Objetivo: Realizar o levantamento e acompanhamento das manifestacdes registradas no

SIGO, a fim de que ndo expirem os prazos para resposta aos cidadaos.

Normativa aplicavel: Resolugdo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolucbes Normativas relativas ao SIGO-PR.
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Etapas:
U D§
ap3 De a0 da etapa =
JIF{M|A|M|J|J|A|S|O|N
Realizar levantamento das
1 ) N i X | X | X[ X[ X|X|[X]|X
manifestacdes registradas;
Identificar manifestacbes com prazo a
2 . X | X[ X | X[ X|X]|X]|X
expirar;
Encaminhar lembrete com cobrancga de
3 resposta a drea responsavel pela X | X | X[ X[ X[ X|[X|X
ocorréncia.

Entrega: ocorréncias respondidas ao demandante dentro dos prazos estipulados pelas normas

aplicaveis.

Indicador: relatério do SIGO com as manifesta¢des x data de resposta.

ATIVIDADE 3: Conscientizar sobre as demandas e os devidos fluxos de tramitacdo dentro da

Fomento Parana.

Objetivo: Orientar a gestdo da instituicao sobre o estabelecimento de fluxos de tramitagao

das manifestacdes.

Normativa aplicavel: Resolugdo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolu¢des Normativas relativas ao SIGO-PR.

Etapas:
U D
ap3 De a0 da etapa =
JIF M|A | M| J|A|S|O|N
Realizar levantamento das
1 ) . : X | X | X[ X[ X|X|[X|X
manifestacGes registradas;
Apresentar ao diretor responsavel e ao
) Conselho de Administracao relatdrio de X
Ouvidoria com demandas e
informacoes relevantes.
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Entrega: participacdo em reunidoes com o diretor responsavel e com o Conselho de

Administragao.

Indicador: relatério(s) apresentado(s) em reunides do Conselho de Administragao.

ATIVIDADE 4: Capacitagao permanente.

Objetivo: Participar de cursos, eventos e acdes de capacitacdo em ouvidoria, atendimento

humanizado e temas correlatos.

Normativa aplicavel: Resolugdgo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolucdes Normativas relativas ao SIGO-PR.

Etapas:
apa De a0 da etapas J110E
J|F  M|A M| JIA|S|O|N

Realizar levantamento de

1 treinamentos, cursos, seminarios com X | X | X | X[ X|X|X]|X
atividades correlatas a Ouvidoria;

2 Realizar inscricdo e participacdo nos X X
treinamentos selecionados;

3 Concluir os treinamentos e apresentar X
os certificados.

Entrega: participacdo em cursos, eventos e acoes de capacitacdo em ouvidoria.

Indicador: emissdo e encaminhamento dos certificados dos cursos.
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ATIVIDADE 5: Melhoria continua dos servigos.

Objetivo: Propor melhorias nos servigos prestados pela institui¢cao, por meio da apresentagao

a gestdo de relatdrios tematicos.

Normativa aplicavel: Resolugdo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolu¢des Normativas relativas ao SIGO-PR.

Etapas:
U 0}
apad e a0 da etapa =
JIF{M|A|M|J|J|A|S|O|N
Realizar levantamento das
1 . ~ . X | X | X | X[ X|X|X]|X
manifestacdes registradas;
) Realizar diagndstico das principais x| x X
causas de ocorréncias (recorréncia);
3 Indicar e sugerir possiveis melhorias na x| x X
prestagao dos servigos;
Apresentar ao diretor responsavel e ao
a Conselho de Administracdo relatdrio de X
Ouvidoria com demandas e
informacgdes relevantes.

Entrega: participacdo em reunides e sugestdes apresentadas ao diretor responsavel e ao

Conselho de Administragao.

Indicador: relatérios enviados pela Ouvidoria.

ATIVIDADE 6: Obter e manter atualizada a certificacdo em Ouvidoria do Ouvidor suplente.

Objetivo: Garantir que os Ouvidores da Fomento Parana tenham conhecimento atualizado

sobre as atribui¢cdes das ouvidorias publicas no Brasil.

Normativa aplicavel: Resolugdo CMN/BACEN n? 4.860/2020, Lei Federal n? 13.460/2017,

Resolucdes Normativas relativas ao SIGO-PR.
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Etapas:

Realizar levantamento de treinamento
1 com foco em capacitagao em Ouvidoria X[ X | X|X|X|X]|X]|X
para o Ouvidor suplente;

Realizar inscricdo e participacdo nos
treinamentos selecionados;

Concluir e ser aprovado na certificagao
e apresentar o referido certificado.

Entrega: participacdo e aprovacao em certificacdo em ouvidoria.

Indicador: emissao e encaminhamento da certificagdo em ouvidoria.

3. DISPOSICOES FINAIS

O Agente de Ouvidoria da Agéncia de Fomento do Paranad compromete-se a cumprir com suas
demandas legais, bem como ficam de acordo com o presente plano de trabalho o Diretor-

presidente da instituicado.

Curitiba, 27 de margo de 2026.

WAGNER VANESKI
Agente de Ouvidoria

MARCELA FRANCO
Ouvidora suplente

CLAUDIO STABILE
DIRETOR-PRESIDENTE
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