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1. APRESENTACAO

Este Plano de Trabalho foi desenvolvido com o objetivo de estabelecer o
planejamento das atividades que serdo desempenhadas pela Ouvidoria do Tribunal de
Contas do Estado de Pernambuco, para o biénio 2022/2023.

As acoes disponibilizadas neste plano encontram-se alinhadas ao Plano Estratégico
deste Tribunal (ciclo 2020- 2025).
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2. JUSTIFICATIVA

O art. 90 da Resolucao T.C. N° 0015/2010 e, que institui o Regimento Interno do
Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco, diz que a Ouvidoria é o Orgio Superior de
representacdo do cidaddo, responsavel pelo canal de comunicacdo direta entre a
sociedade e o Tribunal de Contas.

Formalmente, a Ouvidoria, enquanto érgao superior do TCE-PE, constitui um
importante instrumento de transformacao institucional, considerando que pode propor
mudancas e ajustes nas atividades internas do Tribunal, a partir das demandas
encaminhadas pela sociedade, o que auxilia na busca pela eficiéncia da prestacdo do
servico publico.

Essencialmente, a Ouvidoria consiste em um instrumento de controle social. De
acordo com o art. 111 da Lei n°® 12.600/2004, que dispoe sobre a Lei Organica do TCE-
PE, o Tribunal de Contas manterd uma Ouvidoria com o objetivo de receber sugestoes
de aprimoramento, criticas e reclamacdes sobre os servicos prestados pela instituicao,
cabendo, ainda, receber informacdes relevantes sobre a pratica de atos de gestao
exercidos no ambito da Administracdo Direta e Indireta nas esferas Estadual e
Municipal, de forma a subsidiar os programas de auditoria no exercicio do controle
externo, sem prejuizo da garantia constitucional de formulacao de Processo regular de
Denuncia junto ao Tribunal de Contas.

A Ouvidoria deste Tribunal prioriza o bom atendimento ao Cidadao e propode
acoes que acarretem em respostas rapidas, qualificadas, de linguagem clara e objetiva,
possibilitando assim, o melhor didlogo com a sociedade. O respeito ao cidadao é o guia
de todas as atividades da Ouvidoria, visando uma busca pela valorizacdo dos anseios
demonstrados nas manifestacoes registradas, respeitando e dando sigilo as informacoes,
porém nunca faltando com a transparéncia desejada pela sociedade.

A responsabilidade social fundamenta diversas acoes de fomento ao controle
social uma vez que vislumbra a capacitacao do cidadao fazendo com que este participe da
gestdo publica de forma mais efetiva e eficiente. Desta forma, as atividades da Ouvidoria
serao fundadas na defesa dos principios constitucionais da legalidade, moralidade,
publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a Administracdo Publica.

Desta forma, este Plano Bienal de Trabalho, sera apresentado o planejamento das
atividades tendo em vista o melhor desempenho e o alcance de objetivos devidamente
delineados.
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3. BASE NORMATIVA

e Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988;

e Lein®12.600/2004 - Lei Organica do TCE-PE;

e Resolucao TC n°08/2006 - Sobre processo de dentincia formal;

e Lein®131/2009 - Lei da Transparéncia;

e Resolucao TC n°0015/2010 - Regimento Interno do TCE/PE;

e PortariaNormativan®167/2011;

e Lein®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao - LAI;

e Resolucao TC n° 07/2012 - Regulamenta a Lei 12.527/2011 no ambito do TCE-
PE;

e Resolucao Conjunta Atricon-Ccor n° 02/2014;

e Lein®13.460/2017 - Cédigo de Defesa do Usudrio dos Servigos Publicos;

e Plano Estratégico do TCE - PE (ciclo 2020-2025)
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4. DAS ATIVIDADES
As atividades planejadas pela Ouvidoria para o Biénio de 2022/2023 sao

consideradas essenciais para manter a exceléncia no atendimento dos servicos
prestados, tendo como objetivo consolidar a Ouvidoria do TCE-PE como érgao
permanente de interacdo com a sociedade, promovendo o controle social e a
transparéncia.

Importante que a celeridade, a qualidade das respostas, a satisfacdo do usuario, o

apoio interno e o estimulo ao desenvolvimento da cidadania facam parte dos objetivos
pretendidos por esta Ouvidoria para que se torne realmente um canal de comunicacao e
de interacdao com a sociedade. Desta forma, seguem as atividades eleitas:
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Elaborar o Planejamento de Atividades da Ouvidoria 2022/2023;

Realizar a medicao das metas e indicadores de desempenho da Ouvidoria quanto
ao cumprimento de prazos de atendimento;

Realizar a medicao de desempenho quanto a satisfacdo do usudrio da Ouvidoria;
Atualizar a Portaria 167/2011 que regulamenta o funcionamento e
procedimentos da Ouvidoria do TCE/PE;

Atualizar a Carta de Servico ao Usuario;

Atualizar o Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria;

Elaborar Relatérios de Atividades;

Participar de acoes de estimulo ao controle social e a transparéncia;

Propor e desenvolver melhorias no Sistema de Atendimento Virtual (Dorinha);
Propor e desenvolver melhorias no SISOUV;

Desenvolver e implantar o projeto da Plataforma da Ouvidoria;

Criar campanhas junto a Geréncia de Comunicacao do TCE para divulgar Politicas
Publicas escolhidas de acordo com o planejamento da Diretoria de Controle
Externo.
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5. ATIVIDADES, OBJETIVOS e/ou METAS, RESPONSAVEIS E
PRAZOS DE EXECUGCAO

5.1 - Elaborar Planejamento de Atividades da Ouvidoria 2022/2023;

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria

PRODUTO: Documento que especifique as atividades a serem desenvolvidas durante
o biénio 2022/2023, contendo: a) objetivos, b) metas, c) prazos de
execucao e d) responsaveis pela atividade.

OBJETIVO/META: Dar cumprimento ao Plano de Gestao 2022/2023.

PRAZO: marco 2022

INFORMACAO O desenvolvimento do Plano de Acao/Trabalho permitira o mapeamento

COMPLEMENTAR: das acoes e o acompanhamento do desenvolvimento das atividades.

5.2- Realizar a medicao das metas e indicadores de desempenho quanto ao cumprimento de

prazos de atendimento;

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria

PRODUTO:

Realizar medicdo dos resultados obtidos em 2022, quanto ao cumprimentg
de prazos para atendimento das reivindicacdes registradas junto a
Ouvidoria. A apresentacado da medicao se dard por intermédio da
elaboracao de relatério anual.

OBJETIVO/META:

Nos casos em que nao existir a necessidade de tramitacdo da reivindicacao
junto as unidades internas deste Tribunal de Contas, sera fixado para a
Ouvidoria o prazo maximo para resposta direta de 5 (cinco) dias corridos.

Havendo a necessidade de manifestacao e adocao de providéncias por
unidade técnica, sera fixado como prazo para envio de resposta conclusiva
30 (trinta) dias.

PRAZO:

12 Quinzena de margo de 2022.

INFORMACAO
COMPLEMENTAR:

Para atingimento do objetivo elencado, serdo considerados os
dados do sistema de ouvidoria (SISOUV), bem como alguns controles
paralelos utilizados e criados pela unidade.
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RESPONSAVEIS: Ouvidoria
PRODUTO: Realizar medicao dos resultados obtidos por intermédio de pesquisa

em 2021, quanto a satisfacdo do usuario da Ouvidoria. A apresentacao
da medicdo se dara por intermédio da elaboracao de relatério anual.

OBJETIVO/META: Obter na somatoéria de “Bom e Muito bom” em relacdo ao tempo de
resposta, a satisfacdo de 90% dos usudrios. Na somatéria de
“Satisfeito” e “Muito satisfeito” em relacdo ao servico prestado, obter
a satisfacdo de 85% dos usuarios.

PRAZO: 12 Quinzena de marco de 2022.
INFORMACAO Para atingimento dos objetivos e das metas elencados, serao
COMPLEMENTAR: considerados os dados da pesquisa de satisfacao que sera

encaminhada ao encerramento de toda reivindicacao registrada junto
a Ouvidoria.

5.4- Atualizar a Portaria 167/2011 que regulamenta o funcionamento e procedimentos

da Ouvidoria do TCE/PE;
RESPONSAVEIS: Ouvidoria
PRODUTO: Documento que dispde das atividades e do funcionamento
da Ouvidoria.
OBJETIVO/META: Atualizar a Portaria 167/2011, tendo em vista que esta desatualizada

frente aos atuais regramentos.

PRAZO: Outubro de 2022.
INFORMACAO A elaboracdo do documento se dard em consonancia com as diretrizes
COMPLEMENTAR: constantes da Lei Organica, Regimento Interno deste Tribunal de

Contas, bem como, com as Resolucdes da ATRICON e com os
critérios de Avaliacdo do “Marco de Medicdo de Desempenho -
Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-
QATC) e em atencdo naquilo que couber da Lei 13.460/2017.

5.5- Atualizar Carta de Servicos ao Usuario;

RESPONSAVEIS: Ouvidoria e DGG.
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PRODUTO: Documento que servira de meio informativo ao cidadao quanto
aos servicos prestados pelo Tribunal de Contas, de como acessar e
obter esses servicos e quais s30 0s compromissos com o
atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

OBJETIVO/META: Atualizar carta de servico aos usudrios dos servicos prestados
pelo Tribunal de Contas.

PRAZO: Junho de 2022.
INFORMACAO A elaboracao do documento se dard em consonancia com o
COMPLEMENTAR: disposto na Lei 13.460/2017.

5.6- Atualizar o Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria;

RESPONSAVEIS: Ouvidoria.

PRODUTO: Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria,
contendo, no minimo, conceitos, principios, canais de
comunicacao, classificacdo das demandas quanto a natureza,
procedimentos para atendimento com prazo de resposta,
procedimentos para elaboracao de relatdrios estatisticos,
procedimentos de elaboracao de relatérios analiticos, com
proposicdo de melhorias.

OBJETIVO/META: Elaborar e encaminhar para a Diretoria Geral para aprovacao do
Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria de
Contas.

PRAZO: Julho de 2022.

INFORMACAO A elaboragao do Manual se dard apds a edicao/aprovacao da nova

COMPLEMENTAR: Resolucdo que regera as atividades da Ouvidoria.

5.7- Elaborar Relatério Anual de atividades;

RESPONSAVEIS: Ouvidoria.

PRODUTO: Documento que demonstre as atividades desenvolvidas e os resultados
obtidos pela Ouvidoria com base nas metas e nos indicadores de
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desempenho propostos.

OBJETIVO/META: Elaborar e divulgar por intermédio do site deste Tribunal, para
conhecimento da sociedade em geral, dando transparéncia e publicidade
dos atos e dos resultados obtidos pela Ouvidoria de Contas.

PRAZO: Marco de 2022.
INFORMACAO A elaboracao do Relatério se dard com o intercambio de informacoes
COMPLEMENTAR: disponiveis pelo Sistema da Ouvidoria SISOUV, pelo Sistema de

Informacao Channel e pelo SIC (referente a LAI).

5.8- Desenvolver e participar de acoes de estimulo ao controle social e a transparéncia;

RESPONSAVEIS: Ouvidoria e ECPBG.

PRODUTO: Desenvolver e participar de eventos de estimulo ao controle social e a
transparéncia realizados pela Escola deste Tribunal de Contas e de
outros 6rgaos.

OBJETIVO/META: Estimular o conhecimento do papel da Ouvidoria dentro e fora da
instituicao, estimulando a participacao dos agentes publicos, servidores
publicos, conselhos de politicas publicas municipais e estaduais e
demais cidaddos no que tange ao controle social e a transparéncia,
fornecimento e busca de dados.

PRAZO: Janeiro a Dezembro de 2022 e 2023.
INFORMACAO Realizar e/ou participar de eventos de estimulo ao controle social e de
COMPLEMENTAR: transparéncia, buscando capacitar ao menos 300 pessoas.

Proporcionar um didlogo com as prefeituras para auxilid-las no
cumprimento da_Resolucdo (N°159/2021), art.1 que determina “aos
municipios do Estado de Pernambuco a criagdo e a implementagéo de
suas ouvidorias municipais como forma de garantir os direitos dos
usuarios de servigos publicos de apresentarem suas manifestagdes
perante a administragéo publica”.

5.9- Propor e desenvolver a Plataforma da Ouvidoria;

RESPONSAVEIS: Ouvidoriae DC
PRODUTO: Ouvidoria Plataforma
OBJETIVO/META: Desenvolver uma Plataforma da Ouvidoria que servird como ponte
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5.9- Propor e desenvolver a Plataforma da Ouvidoria;

entre os servicos que integram o TCE-PE e a sociedade. A
assistente virtual “Dorinha”, serd a “porta-voz” nesses
relacionamentos mencionados acima e contara com investimentos,
entre outros, em Inteligéncia Artificial.

PRAZO: 60 meses
INFORMACAO Entregas de versoes serao realizadas ao longo deste prazo.
COMPLEMENTAR:

5.10- Propor e desenvolver o sistema de informacao da Ouvidoria (SISOUV);

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria.

PRODUTO: Atualizacdo do SISOUV
OBJETIVO/META: Promover melhorias no sistema de informacao da Ouvidoria.
PRAZO: 24 meses.

5.11- Criar campanhas junto a Geréncia de Comunicacao do TCE para divulgar

Politicas Publicas.

RESPONSAVEIS: Ouvidoria e Diretoria de Comunicacao.

PRODUTO: Campanhas de divulgacao da Ouvidoria com tematica especifica de
Politicas Publicas

OBJETIVO/META: Provocar o cidadao para realizar o Controle Social de acordo com
um tema especifico.

PRAZO: Novembro 2022

INFORMACAO A escolha da tematica a ser trabalhada deve estar de acordo com o

COMPLEMENTAR: planejamento e necessidade do DEX.

6. CONCLUSAO

A Ouvidoria do Tribunal de Contas tem como objetivo proporcionar ao cidadao
um servico de qualidade, prestado com cortesia e celeridade, através da busca pela

exceléncia no atendimento das demandas recebidas,
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citadas neste plano de acao.

A execucao do plano de acao permitirad a promocao da sensibilizacdo interna e
externa sobre aimportancia da comunicacao e da cultura da transparéncia, tendo
em vista que o plano de acdo estd alinhado com as diretrizes estabelecidas no
Plano Estratégico deste Tribunal de Contas e com os critérios de Avaliacao da
ferramenta Marco de Medicdo de Desempenho do programa de Qualidade e
Agilidade dos Tribunais de Contas do Brasil (MMD-TC QATC), elaborada pela
Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (Atricon) de forma a
buscar o comprometimento e a melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria do
Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.
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