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1. APRESENTACAO:

A Ouvidoria Municipal de Alegre/ES é um espaco estratégico e democratico de comunicacao
entre o cidadao e a Administracdo Publica. Tem como objetivo contribuir para a melhoria da
eficiéncia dos servigos publicos, proporcionando aos usuarios a oportunidade de expressar
suas opinides, buscar informacdes, noticiar irregularidades e registrar sugestbes, elogios ou
reclamacoes.

O presente Plano de Acéo foi criado com a finalidade de estabelecer as acdes prioritarias a
serem desenvolvidas pela Ouvidoria do municipio no exercicio de 2026, em consonéancia com
a legislacdo que normatiza as atividades de Ouvidoria e com a resolucdo Conjunta da
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil.

2. BASE NORMATIVA

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988, de 05 de outubro de 1988.

Lei n°® 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagéo - LAl).
Resolugéo Conjunta Atricon-Ccor n® 02/2014.

Lei n® 13.460/2017, de 26 de junho de 2017 (Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos
Publicos).

e Lei Municipal n° 3.455/2017, de 01 de novembro de 2017 (Lei que cria a Ouvidoria
Municipal).

3. OBJETIVOS, INDICADORES, METAS E ACOES COMPLEMENTARES:
1. Avaliagdo dos Indicadores de Desempenho:

e Indicador 1. Realizar medi¢des trimestrais do indicador de desempenho
“Indice de atendimento aos prazos de resposta as demandas de Ouvidoria”,
com a finalidade de avaliar as a¢cdes no cumprimento de prazo de atendimento
das demandas.

e Indicador 2: Realizar medi¢Ges trimestrais do indicador de desempenho
“Indice de satisfagao dos usuarios”.

2. Participagdo em Eventos:

o Participacdo em eventos sobre os temas correlacionados a atuacao
operacional da Ouvidoria, para desempenharem com exceléncia as atividades
desenvolvidas.

3. Elaboracéo de Relatérios Trimestrais e Anual de Atividades:

e Producao de relatérios para registrar e analisar as demandas recebidas, as
acOes realizadas e os resultados alcangados, garantindo a transparéncia e
subsidiando a tomada de decisdes.

4. Acompanhamento da Atualizacdo da Carta Eletrénica de Servigos ao
Usuario:
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e Garantir a atualizacdo e divulgacdo da Carta de Servicos ao Cidadéo,
facilitando o acesso as informacdes sobre os servicos oferecidos pela
Ouvidoria.

5. Desenvolvimento de Agdes de Sensibilizagao Interna:

e Desenvolver acdes visando promover sensibilizacdo interna, abrangendo
secretarias e servidores, sobre a importancia do atendimento, comunicacgéo e
da cultura da transparéncia, destacando a necessidade da contribuicdo dos
setores internos do municipio quanto ao fornecimento tempestivo de
informacdes em resposta aos demandantes, considerando os prazos limites
estabelecidos em legislacbes e com énfase na celeridade e qualidade das
informacdes solicitadas.

6. Elaborar Declaracdo sobre o Rol de Informagdes Classificadas e
Desclassificadas em cada grau de sigilo - 2026

7. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

ATIVIDADE | DATA

Avaliacdo dos Indicadores de Desempenho (1 © Trimestre) 02/04/2026
Relatério Trimestral Ouvidoria e e-SIC (1° Trimestre) 02/04/2026
Avaliacdo dos Indicadores de Desempenho (2 © Trimestre) 06/07/2026
Relatério Trimestral Ouvidoria e e-SIC (2° Trimestre) 06/07/2026
Avaliagdo dos Indicadores de Desempenho (3 © Trimestre) 05/10/2026
Relatério Trimestral Ouvidoria e e-SIC (3° Trimestre) 05/10/2026
Relatério Anual de Ouvidoria e e-SIC 30/12/2026
Declaracéo Sigilo das Informacdes Classificadas e Desclassificadas 30/06/2026
30/12/2026

Acompanhamento da Atualizacdo da Carta de Servigos n/s

Participacao em Eventos n/s

8. CONCLUSAO

Este plano de acdo esta alinhado com as diretrizes estabelecidas na Resolugdo Conjunta
Atricon — CCOR N° 02/214, de forma a buscar o comprometimento com a melhoria dos
servicos prestados pela Ouvidoria do Municipio de Alegre/ES.
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Alegre, 02 de dezembro de 2025.

POLIANA DALTO DE SOUZA
Superintendente de Ouvidoria e Part. Social
Decreto Municipal n® 13.468/2024



