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PREFEITURA DA CIDADE DA VITORIA DE SANTO ANTAO

Palacio José Joaquim da Silva Filho

Plano Anual de Atividades e Rotinas - Controle Social, Transparéncia Piblica e
Participa¢do do Usuario

Objetivo Geral

1.0 — Objetivo Geral

Garantir a efetividade da participagdo social, transparéncia e protegdo dos direitos do
usudrio dos servigos publicos municipais, conforme a Lei n° 13.460/2017 ¢ o Decreto
Municipal n° 254/2022.

2.0 - Atribui¢cdes da Ouvidoria

2.1 - Receber, analisar e encaminhar manifestagdes dos usuarios (reclamagdes, denuncias,
sugestoes ¢ elogios);

2.2 - Promover a mediagdo e conciliagdo entre usuarios e drgaos publicos;

2.3 - Avaliar e contribuir para a melhoria continua dos servigos publicos;

2.4 - Divulgar a Carta de Servigos ao Usudrio atualizada;

2.5 - Elaborar e divulgar relatério anual das atividades da ouvidoria, incluindo indicadores de
atendimento e satisfagdo.

3.0 - Rotinas Anuais

Atividade Descriciao Periodo |[Responsavel Indicadores de
Sucesso
Atualizag¢do da  |Revisio e Semestra|Ouvidora-geral |Carta atualizada
Carta de Servicos |divulga¢io da 1 e disponivel
Carta no site online
oficial
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satisfacido do

pesquisa com

Recebimento e  |Garantir o Continuo|Ouvidora-geral (Prazo médio de

tratamento das [processamento resposta < 30 dias
eficaz em sistema
informatizado

manifestacoes

Capacitacdo de [Treinamento sobre | Anual |Controladoria e |[N° de servidores

servidores atendimento e RH capacitados
legislacdo vigente

Avaliacao da Realizacio de Anual [Ouvidora-geral Indice de

satisfacio > meta

usuario amostragem definida
estatistica
Relatorio de Consolidagio e Anual |Ouvidoria-Geral|Relatério
gestao e divulgacao do Lpublicado na
transparéncia relatério anual internet
Reunides do Reunides para Semestra|Conselho de Atas registradas
Conselho de avaliacao de 1 Usuarios e acdes propostas
Usuarios Servicos e
propostas
Monitoramento [Supervisao do Anual [|Controladoria-G[Relatérios de
do sistema de funcionamento dos eral desempenho e
ouvidoria canais e fluxos atendimento

3.1 - Indicadores de Controle Social

3.2 - Numero total de manifestagdes recebidas e respondidas;
3.3 - Percentual de atendimento dentro do prazo legal;
3.4 - Nivel de satisfagido dos usuarios;

3.5 - Volume de reclamagdes e dentincias solucionadas;
3.6 - Participacdo efetiva do Conselho de Usuérios.

Rua Demécrito Cavalcante, 144 - Livramento, Vitdria de Santo Ant3o - PE - CEP: 55.602-420 — CNPJ: 11.049.855/0001-23

CONTROLADORIA GERAL DO MUNICiPIO
e-mail: controladoria@prefeituradavitoria.pe.gov.br




PREFEITURA DA CIDADE DA VITORIA DE SANTO ANTAO

Palacio José Joaquim da Silva Filho

4.0 - Transparéncia e Informacao

4.1 - Divulgagao periddica das atividades da ouvidoria;
4.2 - Acesso fécil e gratuito aos canais de atendimento;
4.3 - Garantia da protegdo de dados pessoais dos usuarios conforme LGPD;
4.4 - Publicacdo dos indicadores e relatérios em local acessivel (site oficial).

5.0 - Participacao e Controle Social

5.1 - Estimulo a participag@o dos usuarios por meio do Conselho de Usuérios;
5.2 - Amplia¢do da rede de interlocutores entre secretarias e ouvidorias setoriais;
5.3 - Facilita¢@o do acesso eletronico e fisico as manifestagdes do publico.

6.0 - Justificativa

Este plano assegura conformidade com a legislagiio federal e municipal vigente,
promovendo uma gestio publica transparente, participativa, eficiente e focada na defesa
dos direitos dos usudrios dos servigos publicos.

OSWALDO OTAVIQ OLIVEIRA DA CRUZ GOUVEIA
Controlador Geral'do Municipio - Matricula 109672
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