SO’

PLANO DE ACOES
OUVIDORIA GERAL

ELC Planejamento anual de
atividades e Rotinas Internas.

Preparado por Adriana Vieira Pereira
Ouvidora Geral

Aprovado por Simone Alves Cassini
Controladora Geral

&'y PREFEITURA DE
t8: SAO MATEUS

% ESTADO DO ESPIRITO SANTO




1.0 - INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral do Municipio é responsdvel por receber,
examinar e encaminhar denuncias, reclamacdes, elogios,
sugestdes e pedidos de informagdo referentes a servigos
prestados, procedimentos, e acdes de agentes, drgdos e
entidades do Poder Executivo Municipal.

E responsdvel também em receber e tramitar os pedidos de
Acesso a Informagdo recebidos no Canal Eletrénico - e-SIC.

O presente Plano de Ag¢do foi criado com a finalidade de
estabelecer as a¢des prioritdrias a serem desenvolvidas pela
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de S&o Mateus no exercicio
de 2021.

2.0 - DA BASE NORMATIVA

e Lei n°® 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informacgdo - LAl);

e Lei n® 13.460/2017, de 26 de junho de 2017 (Cédigo de
Defesa do Usudrio dos Servigos Publicos);

e Lei Municipal n® 1.744, de 03 de maio de 2019 (“Regula a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio

dos servigos publicos da administra¢do publical).




5.0 - DOS OBIJETIVOS

Com base no universo de agdes que compreendem a
atuagdo da Ouvidoria Geral ser&o priorizadas neste Plano
de Acd&o relativo ao exercicio de 2021 as atividades
consideradas essenciais para o adequado desenvolvimento
do setor, bem como a¢des de sensibilizagdo interna sobre a
importancia da comunicagdo e da cultura da transparéncia
e acdes de fomento ao Controle Social e a Transparéncia.

4.0 - DOS PLANEJAMENTOS E ROTINAS

e 41 - Realizar a OQuvidoria Itinerante, condicionada aos
melhoramentos dos indices da pandemig;

e 42 - Monitorar o Site Institucional e Portal da
Transparéncia do municipio com o intuito de que as
informagdes ali contidas estejam de acordo com o que
determina a LA

e 4.3 - Atualizar o Guia de Servigos em conjunto com as

unidades gestoras, conforme estabelecido nas leis federal
n°13.460/2017 e na lei municipal n® 1.744 /2019;




4.4 - Aderir a Plataforma de Acesso a Informagdo

fornecida pela Controladoria Geral da Uni&o do programa
FalaBr -e-SIC;

4.5 - Atualizar o Guia de Perguntas Frequentes;

4.6 - Elaborar Relatdrio Recomendatdrio as Secretarias do

municipio, com base nos recebimentos de manifestagdes
do exercicio de 2020;

4.7 - Aprofundar o compromisso com a participagdo
cidadd, promovendo o acesso & informag&o como direito
buscando contribuir para integrar a Prefeitura com a
sociedade;

4.8 - Promover ag¢des junto as secretarias do municipio
com o fim de melhorar os indicadores de satistfagdo;

4.9 - Estimular o manifestante a responder as perguntas de

satisfagdo ao fim do atendimento no Sistema Eletrénico de

Ouvidoria - E-OUV;




e 4.10 - Elaborar Relatério Anual Estatistico de ouvidoria com
base nas manifestacdes do exercicio de 2020, conforme

previsdo na lei federal n®13.460/2017 e na lei municipal n°
1.744/2019;

e 411 - Implantar Relatdrio de Proposicdo de Melhoria a
partir das sugestdes recebidas;

e 4.12 - Realizar capacitacdo dos responsdaveis em responder
a Ouvidoria nas secretarias;

e 4.13 - Participar de cursos de capacitagdo;

e 4.14 - Ampliar a disseminagdo da cultura de participag&o
cidadd nos canais de ouvidoria juntamente com a
Secretaria de Comunicagdo.

5.0 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente Plano de Acgdes foi elaborado considerando a
estrutura atual da Ouvidoria.

Ao longo do ano, as atividades e o cronograma de agdes dos
trabalhos poderdo sofrer alteragdes em fungdo de algum fator

que inviabilize a sua realizag&o na data estipulada, tais como:

trabalhos especiais, assim como atividades ndo previstas.




6.0 - CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

ATIVIDADE DATA
OUVIDORIA ITINERANTE I° BIMESTRE
MONITORAR O SITE INSTITUCIONAL E PORTAL DA TRANSPARENCIA TODO O ANO
ATUALIZAR GUIA DE SERVICOS 2" SEMESTRE
ADERIR PLATAFORMA FALABR - E-5IC 4° BIMESTRE
ATUALIZAR GUIA DE PERGUNTAS FREQUENTES 4° BIMESTRE
ELABORAR RELATORIO RECOMENDATORIO 2" BIMESTRE
APROFUNDAR COMPROMISSO COM A PARTIEIPA(;EG CIDADA 3" BIMESTRE

PROMOVER AQE}ES PARA MELHORIA DO INDICADOR DE SATISFA(;ED 2° BIMESTRE

ESTIMULAR RESPOSTAS AS PESQUISAS DE SATISFA(;ED 1" BIMESTRE
ELABORAR RELATORIO ESTATISTICO DE QUVIDORIA 1" BIMESTRE
IMPLANTAR RELATORIO DE PRDPGSIK;ED DE MELHORIAS 3" BIMESTRE
REALIZAR CAPAEITAK;ED DOs5 SER"u"IDDRES NAS UNIDADES 3" BIMESTRE
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