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VISAO ESTRATEGIA
MISSAO

Contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da promogéo
do exercicio do controle social e do acesso & informacao.

VISAO

Ser reconhecida como canal efetivo de comunicacdo com o cidaddo e como entidade de
fomento ao controle social e transparéncia publica.

VALORES
INDEPENDENCIA

Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.

ETICA

Agir com integridade, respeitar as leis, 0s principios morais e as regras do bem proceder
referendadas e aceitas pela sociedade.

PROFISSIONALISMO

Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente, respeitosa, objetiva
e comprometida com a misséo institucional.

RESPEITO AO CIDADAO

Valorizar cada anseio do publico interno e externo da Camara Municipal do Paulista.

TRANSPARENCIA
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Divulgar com clareza as agOes e resultados, garantindo o cumprimento da Lei de Acesso
a informacdo e disposicoes referentes ao Portal da Transparéncia.

RESPONSABILIDADE SOCIAL

Realizar a conscientizagéo social, a fim de que o cidad&o sinta-se mais capacitado para
falar, sugerir, apontar falhas e propor solugdes.
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1. INTRODUCAO
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A Ouvidoria da Camara Municipal do Paulista proporciona um espago estratégico
e democrético de comunicagdo entre os cidaddos e esta Casa Legislativa, visando facilitar
0 exercicio do controle social e 0 acesso a informacéo e contribuir para a melhoria da
eficiéncia da administracdo publica.

Através da Ouvidoria da Camara todo cidaddo, entidade ou agente publico pode
manifestar sua opinido sobre os servicos prestados pelo Orgdo, buscar informagdes,
noticiar a ocorréncia de irregularidades, bem como registrar sugestdes, elogios ou
reclamacdes.

A ouvidoria deve atuar na defesa dos principios constitucionais inerentes a
Administracdo Publica; como também simplificar as relagdes da sociedade com esta Casa
Legislativa, indo além do simples encaminhamento das manifestagdes recebidas,
assegurando que a comunidade possa expressar suas necessidades, duvidas e opinides.

Assim, é um espaco para o exercicio da democracia participativa, pois da voz ativa
ao cidadao, possibilitando que ele exija um servigco de qualidade, proporcionando com
cortesia e celeridade e que valide as boas praticas implementadas por esta Casa
Legislativa.

Face a estas responsabilidades, o presente plano de agdo tem como objetivo
identificar conceitos prioritarios a desenvolver por esta Ouvidoria em 2023 e 2024, de
acordo com a legislacdo que regulamenta as atividades das Ouvidorias.

2. BASE NORMATIVA

A Ouvidoria opera de acordo com a seguinte base normativa:

Lei 13.460/2017

Resolugéo n° 0649/2018

Lei 3.853/2005

Resolucdo TC n° 159/2021

Constituicdo Federal de 1988

Lei de Acesso a Informacéo (Lei 12.527/2011)

3. OBJETIVOS, INDICADORES, METAS E ACOES COMPLEMENTARES

/i

L

/ https://paulista.pe.leg.br / https://transparencia.paulista.pe.leg.br

= ouvidoria@paulista.pe.leg.br


https://transparencia.paulista.pe.leg.br/

Com base no universo de a¢des que compreendem a atuacdo da Ouvidoria seréo
priorizadas neste Plano de Acdo, relativo ao exercicio de 2023 e 2024, as acOes
consideradas prioritarias para consolidar a exceléncia no atendimento dos servicos
prestados, visando consolidar a Ouvidoria da Camara de Vereadores da Cidade do
Paulista como érgdo permanente de interacdo com a sociedade.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para buscar constantemente
a exceléncia no atendimento as demandas de Ouvidoria e do Servigo de Informacdo ao
cidaddo, celeridade e qualidade da resposta, satisfacdo do usuario, apoio interno estimulo
ao desenvolvimento da cidadania, assegurando que a Ouvidoria seja um efetivo canal de
comunicacdo e interacdo com a sociedade, quais sejam:

= Monitorar os indicadores de desempenhos: indice, de atendimento aos
prazos de resposta as demandas de Ouvidoria e indice de satisfacdo do
usuario com o atendimento prestado;

= Elaborar relatdrios trimestrais de atividades;

= Promover a capacitacao de servidores da Ouvidoria;

= Atuacdo da Ouvidoria online e presencial;

= Promover aproximacgdo entre a Ouvidoria e 0s servidores desta casa
Legislativa;

= Acompanhar a atualizacdo das cartas de servicos.

= Promover a¢des de estimulo ao controle social e transparéncia;

= Desenvolver agdes de sensibilizacdo interna sobre a importancia da

comunicacéo e da cultura da transparéncia.
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3.1 MONITORAMENTO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DA

OUVIDORIA
Realizar medic¢bes anuais do indicador de desempenho da Ouvidoria, com a
finalidade de avaliar as agdes no cumprimento de prazo de atendimento das demandas,
de acordo com o estabelecido na Lei n® 12.527/2011 (Lei de acesso a Informacéo) e Lei
n° 13.460/2017 (Codigo de defesa do usuério dos servicos publicos) e buscar melhorar o

tempo de resposta.

3.2 CAPACITAQAO DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA
Promover a capacitagdo dos servidores lotados na unidade sobre os temas

relacionados a atuacdo operacional da Ouvidoria, afim de que estes desempenhem com

exceléncia as atividades desenvolvidas.
4. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

ATIVIDADE DATA
Realizar medicao dos resultados obtidos através da pesquisa de JAN/ 2023
satisfacdo do usuario e avaliar as acbes da Ouvidoria no
atendimento das demandas.
Tornar disponivel a Ouvidoria Online. JAN/2023
Tornar disponivel a Ouvidoria Presencial. JAN/2023

Promover a capacitacdo dos servidores da Ouvidoria.

JAN a DEZ/2024

Promover aproximacao entre Ouvidoria e Servidores.

JAN a DEZ/ 2024

Elaborar relatorio de atividades anual da Ouvidoria 2023 JAN/2024
Estruturar Banco de dados da Ouvidoria JUN/2024
Promover acdes de estimulo ao controle social e transparéncia. OUT/ 2023 a
DEZ/2024
Desenvolver ac¢bes de sensibilizagdo interna sobre a importancia OUT/ 2023 a
da comunicacéo e da cultura da transparéncia. DEZ/2024
Divulgar para sociedade meios de comunicagdo com a NOV/ 2023 a
Ouvidoria. JAN/2024
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Relatorio anual das atividades da Ouvidoria 2024 DEZ/2024

5. CONCLUSAO

Este Plano de acdo esta alinhado com as diretrizes necessarias para atender as
necessidades da Ouvidoria, de forma a buscar o comprometimento com a melhoria dos

servigos prestados pela Ouvidoria e por demais setores da Camara de Vereadores da
Cidade do Paulista.
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