PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO NEIVA

AV. PRESIDENTE VARGAS, N° 157, CENTRO - TEL: (27) 3258-4713
CEP: 29680-000 - JOAO NEIVA/ES - CNPJ: 31.776.479/0001-86

Pub\\cad“;;‘“ o™ Regulamenta o Plano Anual de Agao

da ¥’ IW‘ em Ouvidoria e Transparéncia para
o exercicio de 2023.

O Prefeito Municipal de Jodao Neiva, Estado do Espirito
Santo, no uso de suas atribuigdes legais, conforme dispde o VI do art. 61
da Lei Orgénica Municipal, e;

Considerando o que consta do Processo Administrativo n©®
8.599, de 19/12/2022, protocolizado pela Controladoria Geral do Municipio
(CGM);

DECRETA:
Art. 1°. O presente Decreto regulamenta o Plano Anual de
Acdo em Ouvidoria e Transparéncia para o exercicio de 2023, conforme

disposto no documento anexo.

Art. 29, Este Decreto entra em vigor na data de sua
publicagao.

Registre-se, publique-se e cumpra-se.

Gabinete do
dezembro de 2022.

Paulo zé .

Prefeito M

efeito Municipal de Joao Neiva, em 28 de

Registrado e publicado, em 28 de dezembro de 2022.

Ma dos Santos

Chefe de Gabinete
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CONTROLADORIA GERAL DO MUNICiPIO DE JOAO

NEIVA-ES

- OUVIDORIA MUNICIPAL -

"As responsabilidades de uma
Ouvidoria ndo devem ser
restritas a um unico setor e
sim, atribuicoes de TODO
Servidor Publico. Se néo
fosse assim, estariamos
sempre tratando das
consequéncias e ndo das
causas de insatisfacdo dos
cidadédos." (Conselheiro
Ouvidor TCEES Carlos Ranna)
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VISAO ESTRATEGICA DA OUVIDORIA MUNICIPAL:

MISSAO:
Contribuir para o aperfeicoamento da gestdo dos recursos publicos por meio da
promocao do exercicio do controle social e do acesso a informagéo.

VISAO:
Ser reconhecida como canal efetivo de comunicagdo com o cidaddo e como
entidade de fomento ao controle social e transparéncia.

VALORES:
Independéncia: Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missao.

Etica: Agir com integridade, respeitar as leis, os 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 missao institucional.

Respeito ao cidadao: Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto a
Prefeitura Municipal de Joao Neiva.

Transparéncia: Garantir o cumprimento da Lei de Acesso a informagdo e
disposigdes referentes ao monitoramento do Portal da Transparéncia, primando
pela garantia fundamental de acesso a informacao.

Integracao: Promover a unidade, a harmonia e a troca de experiéncias entre as
Ouvidorias Municipais e as unidades setoriais das Secretarias Municipais.

Responsabilidade Social: Realizar a conscientizagdo social, a fim de que o
cidaddo se sinta mais capacitado para falar, sugerir, apontar falhas, propor
solugoes.

Exceléncia de desempenho: Alcangar resultados de forma tempestiva com
eficiéncia.

Efetividade: Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servico,
assegurando o cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.



OO

PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO NEIVA

AV. PRESIDENTE VARGAS, N° 157, CENTRO - TEL: (27) 3258-4713
CEP: 29680-000 - JOAO NEIVA/ES - CNPJ: 31.776.479/0001-86

SUMARIO
1. INTRODUCKD .« oo cnne ssns snmansisn swin iams sabe st samans s sssais sgne o ve s dns b o sumnd s 6
2. BASE NORM AT IV A . o iiiiitititiiaiaitt ettt aasaasssssssasannsaasessssssnnnsssssssenns 7
3. OBJETIVOS, METAS, INDICADORES E AC(N)ES COMPLEMENTARES ........ 8
3.1. Atividades de acordo com a matriz de riSCO ....ccvvvvviiiiiinnnnnnniiinan 8
3.1.1. Desenvolver acbes de estimulo ao controle social e a
B CBNS DB BIVCTE wncn s s s wmss s w5 385 W K ok A G s W o i 8

3.1.2. Colaborar com atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario..... 9
3.1.3. Incentivar a estruturacdo do Conselho de Usuarios do Servigo
2T o) Tl X PP 9
3.1.4. Aprimorar o controle dos prazos de resposta as manifestagdes.9
3.1.5. Elaborar e divulgar, mensal, trimestral e anualmente, relatérios
de atividades, bem como, permanentemente, os servigos da Ouvidoria

Municipal jJunto @0 PUDIICO.....vuieiiiiiiiiiii e 9
3.1.6. Adequar a Ouvidoria como modelo de maturidade .................. 9
3.1.7. Monitoramento constante do Portal de Transparéncia fomentando
A TranSDArSNCIE: BTV : s s s s v suc i koo o sy w8 sm o Saien b9 o mgha 9
3.1.8. Solicitar insergdes periddicas sobre a ouvidoria e transparéncia
nas midias institucionals da Prefeltiura ..... i issswssiissssanssosn s wans sonesmsina 9
3.1.9. Incentivar e recomendar a estruturacao da Comissao Mista de
Reavaliagdo de INfOrmagiesS ... ..cvvuiireiiniriiiriirrnerre s raeneraas 10

Recomendar a estruturagao Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos,
previsto na Lei Federal no 13.460/201 c/c Art. 16 do Decreto Municipal
n°® 6.919, 13 de junho de 2019, com vistas ao acompanhamento da
prestacdo e a avaliacao dos servigos publicos prestados. ................ 10
3.1.10. Realizar medigdes trimestrais de atendimento aos prazos de
resposta as demandas de Ouvidoria, com a finalidade de avaliar o

cumprimento de prazo de atendimento das demandas ................... 10
3.1.11. Desenvolvimento de agdes para adequacgao do Executivo a LGPD
............................................................................................... 10
3.2. Outras Atividades de rotina a serem desempenhadas em 2023....10
3.2.1. Atendimento das demandas da Ouvidoria € SIC: .......ccvvvnennn. 10
3.2.2. Promover a capacitacao dos servidores da Ouvidoria ............ 10
3.2.3. Monitoramento da qualidade das respostas dos chamados..... 11
3.2.4. Incentivar a estruturagdao e organizagao da Ouvidoria Municipal
do Sistema Unico de Satde de Jodo Neiva (Ouvidorsus-IN)............. 11

3.2.5. Revisar e atualizar a Instrugdo Normativa SCI n°® 07/2020..... 11
3.2.6. Promover e incentivar a participagao do usuario na administragdo
publica direta e indireta, com foco na avaliagdo periédica, externa e

interna, da qualidade dos servigos pUbliCOS ....vvvvveiieiiiiiiieeieeenns, 11
3.2.7. Contribuir com a gestdo, com sugestdes que possa subsidiar
(€019 aT= o £= e [Sls [Tl 7= To 1PN 11
4. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES ...ttt et eeeeaeeeen e 12

5. CONSIDERAGOES FINAIS: .....c0uuueesuasssssssereesesenssseesnnnnnsensessnessnsesnns 13




-]

PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO NEIVA

AV. PRESIDENTE VARGAS, N° 157, CENTRO - TEL: (27) 3258-4713
CEP: 29680-000 - JOAO NEIVA/ES - CNPJ: 31.776.479/0001-86

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do Municipio de Jodo Neiva constitui-se num espago

estratégico e democrdtico de comunicagdo entre o cidadéao e a
Prefeitura/Autarquias Municipais, e de promogao do exercicio do controle social e
do acesso a informagdo, visando contribuir para a melhoria da eficiéncia da
Administragao Publica.

Através da Ouvidoria todo cidaddo, entidade ou agente publico pode manifestar a
sua opinido sobre os servigos prestados pelo Orgdo, buscar informagdes, noticiar
a ocorréncia de irregularidades no @mbito da administragdo municipal, bem como
registrar sugestdes, elogios ou reclamagdes.

Compete a Ouvidoria assegurar o regular desenvolvimento do controle social da
Administracdo Publica pelos cidaddos, atuando na conscientizagao dos direitos da
coletividade, promovendo a coparticipagao dos cidadaos no exercicio da atividade
de controle da Administragao Publica municipal;

Compete também a Ouvidoria atuar na defesa dos principios constitucionais
inerentes a Administragdao Publica Municipal; como também simplificar as relagdes
da Sociedade com os Orgdos da administragao direta e indireta, indo além do
simples encaminhamento das manifestagbes recebidas, assegurando que a
comunidade possa expressar as suas necessidades, duvidas e opinides.

Assim, é um espago para o exercicio da democracia participativa, pois da voz ativa
ao cidadao, possibilitando que ele exija um servigo de qualidade, proporcionado
com cortesia e celeridade, e que valide as boas praticas administrativas. Além
disso, essa Ouvidoria tem o munus de coordenar e organizar as informagdes
fornecidas pelas unidades de transparéncial!, buscando, energicamente e com
responsabilidade, por meio do trabalho conjunto entre as Secretarias Municipais e
Autarquias, contribuir para ampliagdo da transparéncia na administracdo publica
municipal.

Neste cendrio, percebemos que a Ouvidoria é uma ferramenta para a Gestao
Estratégica, podendo subsidiar as agBes de controle externo, servindo de
instrumento para mudangas positivas no curso das Auditorias, como também,
contribuir com o aprimoramento da gestdo municipal.

Ante o exposto, o presente Plano de Acdo em Ouvidoria e Transparéncia foi criado
com a finalidade de estabelecer as agdes prioritarias a serem desenvolvidas pela
Ouvidoria do Municipio no exercicio de 2023.

} Artigo 16-], inciso VIII, da Lei Municipal n° 2.939/2016
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2. BASE NORMATIVA

Leis Federais:

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

e Lein®13.460/2017 - Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Dispde sobre
participacdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administragdo publica.

e Lein®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao Publica - Regula o acesso
a informagoes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II do § 3° do
art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei no 8.112,
de 11 de dezembro de 1990; revoga a Leino 11.111, de 5 de maio de 2005,
e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras
providéncias.

e Lein®13.709/2018 - Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais (LGPD).

Leis Municipais:

e Lei n° 3.449, de 05 de outubro de 2022 - Dispde sobre o acesso a
informacgao previsto no inciso XXXIII, do caput, do art. 5°, no inciso II, do
§ 30, doart.37 e no § 2°, doart.2161 da Constituicao Federal e na Lei Federal
12.527, de 18 de novembro de 2011, cria o servigo de informagdes ao
cidaddo no ambito municipal, e da outras providéncias.

e Lei n° 2.939, 14 de dezembro de 2016 - regulamenta a estrutura e
competéncia do Ouvidor Municipal.

e Lein®3.2721 de 15 de dezembro de 2020 - institui Ouvidoria Municipal SUS
OUVIDORSUS-IN (SEMSA) - Institui a Ouvidoria Municipal do Sistema Unico
de Saude de Joao Neiva (Ouvidorsus-IN).

Decreto Municipal:

e Decreto n® 6.919, 13 de junho de 2019 - disciplina a organizacdo e o
funcionamento dos canais de Ouvidoria do Municipio de Jodo Neiva -
Regulamenta, no ambito da Prefeitura Municipal de Jodo Neiva e sua
autarquia, os Capitulos III, IV e VI da Lei Federal n°® 13.460/2017.

e Decreto n° 8.681, de 10 de outubro de 2022 - Institui Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Municipal.

e LEIN° 3.454, de 01 de novembro de 2022 - Regulamenta a aplicacdo da Lei
Federal n° 13.709/2018, que dispde sobre a Lei de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD), no ambito da Administragdo Publica Municipal.

Instrucao Normativa:

e Instrugdo Normativa SCI n°® 007/2020 (Versdo: 01:00) - Regulamenta no
ambito da PMIN e suas autarquias lei federal 13.460-17 ouvidoria - Dispoe
sobre os procedimentos a serem observados para a inclusdo de dados do
Portal da Transparéncia do Poder Executivo de Jodo Neiva/ES.
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3. OBJETIVOS, METAS, INDICADORES E ACOES COMPLEMENTARES

Com base no universo de agdes que compreendem a atuagao da Ouvidoria serao
priorizadas neste Plano de Agdo relativo ao exercicio de 2023, as atividades
consideradas essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como
agdes de sensibilizagdo interna sobre a importancia da comunicagao e da cultura
da transparéncia e agdes de fomento ao Controle Social e a Transparéncia.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da exceléncia
no atendimento as demandas de Ouvidoria e SIC, celeridade e qualidade da
resposta, satisfagdo do usuario, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da
cidadania, assegurando que a Ouvidoria seja um efetivo canal de comunicagao e
interacdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o controle
social, quais sejam:

VVVVVVYVYY

>

>

Buscar a exceléncia no atendimento as demandas de Ouvidoria e SIC;
Desenvolver agdes de estimulo ao controle social e a transparéncia;
Promover a capacitagao dos servidores da Ouvidoria;

Colaborar com a atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario;

Incentivar a estruturagdao do Conselho de Usudrios do Servigo Publico;
Monitoramento da qualidade das respostas dos chamados;

Aprimorar o controle dos prazos de resposta as manifestagoes;

Elaborar e divulgar, trimestral e anualmente, relatérios de atividades, bem
como, permanentemente, os servicos da Ouvidoria Municipal junto ao
publico;

Incentivar a estruturagdo e organizagdo da Ouvidoria Municipal do Sistema
Unico de Saude de Jodo Neiva (Ouvidorsus-JIN);

Monitoramento constante do Portal de Transparéncia fomentando a
transparéncia ativa;

Revisar e atualizar a Instrugao Normativa SCI n°® 07/2020;

Solicitar insergdes periddicas sobre a ouvidoria e transparéncia nas midias
institucionais da Prefeitura;

Promover e incentivar a participagao do usuario na administragdo publica
direta e indireta, com foco na avaliagao periddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos publicos;

Apoiar e subsidiar as agdes de controle externo;

Contribuir com a gestdo, com sugestdes que possa subsidiar tomada de
decisao;

Realizar medigdes trimestrais do indicador de desempenho Indice de
atendimento aos prazos de resposta as demandas de Ouvidoria, com a
finalidade de avaliar o cumprimento de prazo de atendimento das
demandas;

Adequar a Ouvidoria como modelo de maturidade;

Incentivar a estruturagdo da Comissdo Mista de Reavaliagio de
Informacgdes;

Desenvolvimento de agdes para adequacgéo do Executivo a LGPD.

3.1. Atividades de acordo com a matriz de risco

3.1.1. Desenvolver acdoes de estimulo ao controle social e a
transparéncia

Buscar promover, por meio de divulgages, em trabalho conjunto da Ouvidoria
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com a Assessoria de Comunicagdo Desenvolver material de divulgagao da
Ouvidoria.
3.1.2. Colaborar com atualizacdao da Carta de Servigos ao Usuario

Colaborar com atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuadrio, contendo todos os
servicos oferecidos pela Prefeitura Municipal e Autarquias a sociedade, conforme
estabelecido na Lei 13.460/2017, visto sua desatualizagao aos servigos ofertados
no exercicio de 2019.

3.1.3. Incentivar a estruturacao do Conselho de Usuarios do Servico
Puablico

Recomendar a estruturagdo Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, previsto
na Lei Federal no 13.460/201 c/c Art. 16 do Decreto Municipal n® 6.919, 13 de
junho de 2019, com vistas ao acompanhamento da prestagdo e a avaliagdo dos
servigos publicos prestados.

3.1.4. Aprimorar o controle dos prazos de resposta as
manifestacoes

Realizar medigdes trimestrais de indice de atendimento aos prazos de resposta as
demandas de Ouvidoria, com a finalidade de avaliar as agdes da Ouvidoria no
cumprimento de prazo de atendimento das demandas, dando transparéncia ao
Controle Social e ao Conselho de Usuarios do Servico Publico.

3.1.5. Elaborar e divulgar, mensal, trimestral e anualmente,
relatérios de atividades, bem como, permanentemente, os servigos
da Ouvidoria Municipal junto ao publico

Cumprir o que determina o Art. 16-J, inciso V, da Lei Municipal n© 2,.939/2016.
3.1.6. Adequar a Ouvidoria como modelo de maturidade

Buscar melhoria continua na gestao da unidade de ouvidoria, mediante Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuP) da Controladoria-Geral da Unido.

3.1.7. Monitoramento constante do Portal de Transparéncia
fomentando a transparéncia ativa

Monitorar o Portal de Transparéncia Municipal, em conformidade com as
Fiscalizagbes da transparéncia ativa realizadas, pela Corte de Contas e Ong -
Transparéncia Capixaba, dando prioridade aos riscos identificados nos
levantamentos, visando alcangar maiores rankings.

3.1.8. Solicitar insercoes peridodicas sobre a ouvidoria ‘»

/
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transparéncia nas midias institucionais da Prefeitura

Solicitar a divulgagdo periddicas sobre a Ouvidoria e Portal de Transparéncia nas
redes institucionais visando agdes de fomento a interagdo com a sociedade,
contribuindo para uma maior transparéncia e eficiéncia na Administragdo Publica.

3.1.9. Incentivar e recomendar a estruturacao da Comissao Mista
de Reavaliacdao de Informacoes

Recomendar a estruturacdo Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos,
previsto na Lei Federal no 13.460/201 c/c Art. 16 do Decreto Municipal n®
6.919, 13 de junho de 2019, com vistas ao acompanhamento da prestagao
e a avaliagdo dos servigos publicos prestados.

3.1.10. Realizar medicoes trimestrais de atendimento aos prazos de
resposta as demandas de Ouvidoria, com a finalidade de avaliar o
cumprimento de prazo de atendimento das demandas

Realizar levantamento trimestral de descumprimento de prazo dado pela omissao
em responder das Unidades Publicas de Atendimento, divulgando no relatério de
atividades. Considerar-se-a demanda concluida quando é disponibilizada uma
resposta conclusiva no sistema, independentemente da inviabilidade de envio de
resposta para o cidadao.

3.1.11. Desenvolvimento de agoes para adequacao do Executivo a
LGPD

Sugerir e colaborar com a adequagao do Executivo e Autarquias a Lei 13.709/2020
(LGPD)

3.2. Outras Atividades de rotina a serem desempenhadas em
2023

3.2.1. Atendimento das demandas da Ouvidoria e SIC:

Buscar a exceléncia no atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria e SIC,
proporcionando ao cidaddao um servigo de qualidade, prestado com cortesia e
celeridade, que valide as boas praticas implementadas por esta instituicao,
fomentando o controle social e a transparéncia.

3.2.2. Promover a capacitacao dos servidores da Ouvidoria

Promover a capacitagdo dos servidores lotados na unidade para desempenhay 'A
com exceléncia as atividades desenvolvidas na Ouvidoria. ’
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3.2.3. Monitoramento da qualidade das respostas dos chamados

Recomendar que as unidades possam atender a expectativa do usuario de servigos
publicos visando sua satisfagdo na experiéncia do atendimento, que estd
relacionado ao tipo de linguagem utilizada, ao prazo de resposta e a eficacia do
trabalho, promovendo experiéncia positiva ao cidadao.

3.2.4. Incentivar a estruturacdo e organizacao da Ouvidoria
Municipal do Sistema Unico de Satde de Jodo Neiva (Ouvidorsus-IN)

A Ouvidoria do SUS (Ouvidorsus-JN) ja fora criada através da Lei n°® 3.2721, de
15 de dezembro de 2020, mas, atualmente, ndao ha Ouvidor lotado para atender
as demandas especificas da Saude, sendo direcionadas a Ouvidoria Geral. O
Incentivo a estruturagao e organizagao da Ouvidora do Sus traz qualidade e
efetividade/eficiéncia das demandas da Saude Municipal para a populagao.
Importante destacar que 44% dos chamados recebidos, na Ouvidoria Geral, sdo
especificos da Saude.

3.2.5. Revisar e atualizar a Instrucao Normativa SCI n° 07/2020

Revisar a Instrugao Normativa SCI n°® 07/2020/2020 - que se refere a Inclusao de
Dados no Portal da Transparéncia do Poder Executivo de Jodo Neiva - caso
necessario.

3.2.6. Promover e incentivar a participacao do usuario na
administracdo publica direta e indireta, com foco na avaliacdo
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos publicos

Apds a elaboragao e disponibilizagdo da Carta de Servigos ao Usuério, estimular o
usuario do servigo publico a promover avaliagdo de qualidade de servigos publicos
visando a melhoria continua na gest&o.

3.2.7. Contribuir com a gestdo, com sugestdes que possa subsidiar
tomada de decisao

Antecipar crises e mitigar riscos, através de relatérios e analises, colaborando co
a tomada de decisao.
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4. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

3.1.1. Desenvolver agdes
de estimulo ao controle
social e a transparéncia

JAN.

3.1.2. Colaborar com
atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usuario

3.1.3. Incentivar a
estruturagao do Conselho
de Usudrios do Servigo
PUblico

FEV. [ MAR. | ABR. | MAI.

3.1.4. Aprimorar o]
controle dos prazos de
resposta as
manifestacbes

3.1.5. Elaborar e
divulgar, mensal,
trimestral e anualmente,
relatérios de atividades,
bem como,
permanentemente, 0s
servicos da Ouvidoria
Municipal junto ao
publico

3.1.6. Adequar a
Ouvidoria como modelo
de maturidade

3.1.7: Monitoramento
constante do Portal de
Transparéncia
fomentando a
transparéncia ativa

3.1.8. Solicitar insergdes
perioddicas sobre a
Ouvidoria no Facebook e
Instagram da Prefeitura

JUN.

JUL. | AGO. | SET. | OUT. [ NOV.

3.1.9. Incentivar e

recomendar a
estruturagao da
Comissado Mista de
Reavaliacao de
Informacoes

3.1.10. Realizar

medigdes trimestrais de
atendimento aos prazos
de resposta as demandas
de Ouvidoria, com a
finalidade de avaliar o
cumprimento de prazo de
atendimento das
demandas

DEZ.

3.1.11. Desenvolvimento
de agdes para adequacdo
do Executivo a LGPD

3.2. Outras Atividades de
rotinas
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PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO NEIVA

AV. PRESIDENTE VARGAS, N° 157, CENTRO - TEL: (27) 3258-4713
CEP: 29680-000 - JOAO NEIVA/ES — CNPJ: 31.776.479/0001-86

5. CONSIDERACOES FINAIS:

Este plano de agdo estd alinhado com as diretrizes estabelecidas no PACI - Plano
Anual de Controle Interno 2023 de forma a buscar o comprometimento e a
melhoria dos servigos prestados pela Ouvidoria Geral do Municipio de Jodo Neiva.
Desse modo, esse plano de agao visa a efetividade/eficacia do Controle Social em
ambito municipal aprimorando os servigos publicos prestados pela Prefeitura
Municipal de Joao Neiva, assim como a garantia de participagdao popular com foco
em desenvolver cultura e cidadania.

Joao Neiva-ES, 28 de dezembro de 2022

Wenderson Antonio da Silva Favaro
Quvidor - Decreto n°® 7.714, de 20 de novembro de 2020
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