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1.APRESENTACAO:

Este Plano foi criado com a finalidade de estabelecer o planejamento das atividades que serao
desenvolvidas pela Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Parana, para o biénio 2019/2020.

As acdes aqui propostas encontram-se alinhadas ao Plano Estratégico deste Tribunal (2017-
2021) e com seu Plano de Gestdo (2019/2020).
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2.JUSTIFICATIVA

A Ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado do Parand tem por objetivo principal o
desenvolvimento e o aperfeicoamento de acdes que assegurem maior efetividade e eficiéncia na
fiscalizacao da gestao publica.

Pautada na interacdo constante com a sociedade, na transparéncia dos atos da Administracao
e no incentivo a participacdo dos cidadaos na realizacdo do controle social, amolda-se como um
efetivo canal de comunicacdo com o cidadao, fundada na independéncia, ética e profissionalismo.

Nessesentido,aOuvidoriabuscaencaminharinformacoesrelevantes sobre atos administrativos
e de gestdo praticados por 6rgaos e entidades da administracido publica sujeitos a jurisdicdo do
Tribunal, de forma a subsidiar procedimentos de auditorias, inspecdes e demais instrumentos de
fiscalizacao do Tribunal de Contas do Estado do Parana.

AOQuvidoriazelapelobomatendimento ao Cidadaoengajando-se nabuscapor respostasrapidas,
qualificadas, de linguagem clara e objetiva, que possibilitem o melhor didlogo com a sociedade,
visando transformar a cultura da manifestacdo em cooperacao e participacao, contribuindo, assim,
para a melhoria dos servicos prestados pela Instituicdo e pelos entes jurisdicionados.

O respeito ao cidaddo é o norte das atividades, havendo uma busca pela valorizacdo dos
anseios demonstrados nas manifestacoes registradas junto a unidade, respeitando e dando sigilo as
informacoes, porém nunca faltando com a transparéncia desejada pela sociedade.

A responsabilidade social norteia diversas acdes de fomento ao controle social onde o que se
busca é capacitacao do cidadao fazendo com que este participe da gestao publica de forma mais
efetiva e eficiente.

As atividades da Ouvidoria durante o biénio serdo fundadas na defesa dos principios
constitucionais da legalidade, moralidade, publicidade, impessoalidade e eficiéncia, aplicaveis a
Administracao Publica.

Assim, neste Plano Bienal de Trabalho, serd demonstrando o planejamento das atividades,
visando melhor desempenho e o alcance de objetivos devidamente delineados.
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3.DA BASE NORMATIVA PARA O DESENVOLVIMENTO
DAS ATIVIDADES:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988;

e Lei Complementar N° 113/2005 (Incluia LCP n°213/2018) - Lei Organica do TCE-PR;

e Resolucdon®01/2006 -Regimento Interno do TCE/PR (Inclui a Resolucdo 69/2019);

e Resolucdon?06/2006 (Estabelece normas para o funcionamento da Ouvidoria do TCE-PR);

e Lein®12.527/2011 - Leide Acesso a Informacao - LA,

e Resolucdon’45/2014 - (Regulamenta a Lei 12.527/2011 no ambito do TCE-PR);

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

e Lein®13.460/2017 - Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos (no que couber);

e Plano Estratégico 2017-2021;

e Planode Gestao 2019-2020.




PLANO DE TRABALHO | 2019/2020

4.DAS ATIVIDADES:

Asatividades planejadas pela Ouvidoriade Contas paraoBiénio 2019/2020serdodesenvolvidas
em consonancia com as diretrizes constantes da Lei Organica, Regimento Interno e Resolucao n°
06/2006 deste Tribunal de Contas, bem como, com as Resolucdes da ATRICON e com os critérios de
Avaliacao do “Marco de Medicdo de Desempenho - Qualidade e Agilidade dos Tribunais de Contas
do Brasil (MMD-QATC) e em especial com o Plano Estratégico e Plano de Gestao desta Corte de
Contas.

Partindo desta premissa, tem-se que as atividades propostas neste Plano de Acao visam prover
aOuvidoriaderecursos e processos de trabalho eficientes e eficazes para o adequado atendimento
ao cidadao.

Assim, as atividades destacadas abaixo sdo as consideradas essenciais para o desenvolvimento
do setor, bem como para a sensibilizacao interna e externa sobre a importancia da comunicacéo e
da cultura da transparéncia e de acoes de fomento ao Controle Social.

A celeridade, qualidade das respostas, satisfacdo do usuario e o apoio interno sdo apenas alguns
dos objetivos almejados para que a Ouvidoria se torne um efetivo canal de comunicacao e interacao
com a sociedade.

Neste contexto, seguem a identificacdo das atividades:

» Elaborar Planejamento de Atividades da Ouvidoria 2019/2020;

* Realizar a medicdo das metas e indicadores de desempenho da Ouvidoria quanto a
atuacdo em eventos de estimulo ao controle social e a transparéncia e quantidade de
pessoas capacitadas nesses eventos;

* Realizar a medigdo das metas e indicadores de desempenho quanto ao cumprimento de
prazos de atendimento;

* Realizar a medicao do desempenho quanto a satisfagao do usuario da Ouvidoria;
» Elaborar e apresentar novo Projeto de Resolucao para as atividades de Ouvidoria;
» Elaborar Carta de Servicos ao Usuario;

e Criar novo Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria;

» Elaborar Relatérios de atividades;

» Participar de acdes de estimulo ao controle social e a transparéncia;

* Reestruturar a pagina da Ouvidoria no Portal do TCE-PR,;

e Desenvolver a Politica da Ouvidoria;

» Propor e desenvolver Sistema de informatica da Ouvidoria.

Assim estas sdo as atividades propostas para o biénio 2019/2020.
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5.ATIVIDADES, OBIJETIVOS e/ou METAS, PRAZOS DE
EXECUCAO E RESPONSAVEIS:

5.1 - Elaborar Planejamento de Atividades da Ouvidoria 2019/2020.
RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas

PRODUTO: Documento que elenque as atividades a serem desenvolvidas
durante o biénio 2019/2020, onde fique evidenciado: a) objetivos,
b) metas, c) prazos de execucdo e d) responsaveis pela atividade.

OBJETIVO/META: Dar cumprimento ao Plano de Gestao 2019/2020.

PRAZO: Junho de 2019

INFORMACAO O desenvolvimento do Plano de Acao/Trabalho permitird o
COMPLEMENTAR: mapeamento das acdes e o acompanhamento do desenvolvimento

das atividades.

5.2- Realizar a medicao das metas e indicadores de desempenho da Ouvidoria quanto a

atuacido em eventos de estimulo ao controle social e a transparéncia e da quantidade de

pessoas capacitadas nesses eventos.

RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas

PRODUTO: Realizar medicao dos resultados obtidos em 2019, quanto

a atuacdo em eventos de estimulo ao controle social e a
transparéncia. A apresentacao da medicao se dara por intermédio
da elaboracao de relatério anual.

OBJETIVO/META: Participar de no minimo 07 (sete) eventos de estimulo ao controle
social e de transparéncia, buscando capacitar ao menos 300
pessoas, durante o exercicio de 2019, obtendo uma avaliacao
“satisfatoria” de 60% do total de participantes nos eventos.

PRAZO: 22 Quinzena de 2020.
INFORMACAO Para atingimento do objetivo elencado, serao considerados
COMPLEMENTAR: apenas os eventos realizados pelo proprio Tribunal de Contas,

onde a Ouvidoria seja participe.
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5.3- Realizar a medicao das metas e indicadores de desempenho quanto ao cumprimento de

prazos de atendimento;

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria de Contas

PRODUTO:

Realizar medicao dos resultados obtidos em 2019, quanto ao
cumprimento de prazos para atendimento das reivindicacoes
registradas junto a Ouvidoria de Contas. A apresentacao da
medicao se dara por intermédio da elaboracao de relatério anual.

OBJETIVO/META:

Nos casos em que nido existir a necessidade de tramitacao da
reivindicacdo junto as unidades internas deste Tribunal de Contas,
sera fixado para a Ouvidoria de Contas 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:

22 Quinzena de fevereiro de 2020.

INFORMACAO
COMPLEMENTAR:

Para atingimento do objetivo elencado, serao considerados
os dados do sistema de ouvidoria, bem como alguns controles
paralelos utilizados e criados pela unidade.

5.4- Realizar a medicao do desempenho quanto a satisfacao do usudrio da Ouvidoria

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria de Contas

PRODUTO: Realizar medicao dos resultados obtidos por intermédio de
pesquisaem 2019, quanto a satisfacao do Usudrio da Ouvidoria
de Contas. A apresentacdo da medicao 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 60% dos usuarios. Na somatoria de
“Satisfeito” e “Muito satisfeito” em relacdo ao servico prestado,
obter a satisfacdo de 60% dos usudrios.

PRAZO: 22 Quinzena de 2020.

INFORMACAO Para atingimento dos objetivos e das metas elencados, serao

COMPLEMENTAR: considerados os dados da pesquisa de satisfacdo que sera

encaminhada ao encerramento de toda reivindicacao registrada

junto a Ouvidoria de Contas.
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5.5 - Elaborar e apresentar novo Projeto de Resolucao para as atividades de Ouvidoria.

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria de Contas

PRODUTO: Documento que ird dispor quanto as atividades e ao
funcionamento da Ouvidoria de Contas e dard outras
providéncias.

OBJETIVO/META: Elaborar e apresentar a Diretoria Geral, Projeto de Resolugao
da Ouvidoria, tendo em vista que a Resolucao que rege as
atividades é data de 2006 e estd desatualizada frente aos atuais
regramentos.

PRAZO: Setembro de 2019

INFORMACAO A elaboracao do documento se dard em consonancia com as

COMPLEMENTAR: diretrizes 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 atencéo naquilo que couber da Lei
13.460/2017.

5.6 - Elaborar Carta de Servicos ao Usuario.

RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas - Diretoria de Planejamento do Tribunal de
Contas.

PRODUTO: Documento que servira de meio informativo ao cidaddo 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 padroes de atendimento estabelecidos.

OBJETIVO/META: Elaborar, manter disponivel e atualizada carta de servico aos
usudrios dos servicos prestados pelo Tribunal de Contas.

PRAZO: Junho de 2019.

INFORMACAO A elaboracdo do documento se dard em consonancia com o

COMPLEMENTAR: disposto na Lei 13.460/2017.
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5.7 - Criacao de novo Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria.

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria de Contas.

PRODUTO:

Manual de Procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria,
contendo, no minimo, conceitos, principios, canas de
comunicacdo, classificacdo das demandas quanto a natureza,
procedimentos para atendimento com prazo de resposta,
procedimentos para elaboracao de relatérios estatisticos,
procedimentos de elaboracdo de relatérios analiticos, com
proposicao 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:

Junho de 2020.

INFORMACAO
COMPLEMENTAR:

A elaboracao do Manual se dard apés a edicdo/aprovacdo da nova
Resolucao que regera as atividades de Ouvidoria.

5.8 - Elaborar Relatorio Anual de atividades.

RESPONSAVEIS:

Ouvidoria de Contas - Diretoria de Protocolo.

PRODUTO: Documento que demonstre as atividades desenvolvidas e os
resultados obtidos pela Ouvidoria de Contas com base nas metas
e nos indicares de 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: 22 Quinzena de fevereiro de 2020.

INFORMACAO A elaboracao do Relatério se dard com o intercambio de

COMPLEMENTAR: informacodes disponiveis também pela Diretoria de Protocolo.
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5.9 - Desenvolver e participar de acoes de estimulo ao controle social e a transparéncia.

RESPONSAVEIS: Quvidoria de Contas.

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

OBJETIVO/META: Estimular o conhecimento do papel da Ouvidoria dentro e fora
dainstituicao, estimulando a participacdo dos agentes publicos,

servidores publicos, conselhos de politicas publicas municipais e
estaduais, e demais cidadaos no que tange ao controle social e a
transparéncia, fornecimento e busca de dados.

PRAZO: Janeiro a Dezembro de 2019 e 2020.

INFORMACAO Realizar e/ou participar de 07 (sete) eventos de estimulo ao

COMPLEMENTAR: controle social e de transparéncia, buscando capacitar ao menos
300 pessoas.

5.10 - Reestruturar a pagina da Ouvidoria no Portal do TCE-PR

RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas - Diretoria de Tecnologia da Informacao.

PRODUTO: Restruturacao da pagina da Ouvidoria junto ao site desse Tribunal
de Contas, aperfeicoando ferramentas e informagoes disponiveis.

OBJETIVO/META: Melhorar o conjunto de informacdes disponiveis para o
cidadao, avaliando as informacdes disponiveis, e ajustar/inserir
novas informacoes.

PRAZO: Dezembro de 2019.

INFORMACAO A reestruturacao da pagina devera contemplar informacoes que
COMPLEMENTAR: auxilie o cidaddo no exercicio da cidadania.
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5.11 - Desenvolver a Politica da Ouvidoria

RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas - Diretoria de Planejamento.
PRODUTO: Documento
OBJETIVO/META: Desenvolver documento que contemple a Politica da Ouvidoriae

trate dos conceitos, objetivos, principios, diretrizes e Instancias de
Responsabilidade.
PRAZO: Setembro de 2019.

INFORMACAO
COMPLEMENTAR:

5.12 - Propor e desenvolver Sistema de informatica da Ouvidoria.

RESPONSAVEIS: Ouvidoria de Contas - Diretoria de Tecnologia da Informacao.
PRODUTO: Sistema informatizado.
OBJETIVO/META: Propor e desenvolver em parceria com a Diretoria de tecnologia

de Informacao sistema de informatica da Ouvidoria para
recebimento, triagem, encaminhamento as unidades internas
deste Tribunal de Contas e envio de respostas ao cidadao.
Possibilitar a unidade a elaboracio de relatérios estatisticos,
analiticos e de controle de prazo das atividades internas da
Ouvidoria.

PRAZO: Janeiro de 2020.

INFORMACAO
COMPLEMENTAR:
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6.CONCLUSAO

A busca pela exceléncia no atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria de Contas,
aliada a todas as acbes citadas neste plano, buscam proporcionar ao cidaddo um servico de
qualidade, prestado com cortesia e celeridade.

A execucao do plano de acdo possibilitard a promocao da sensibilizacao interna e externa sobre
aimportanciadacomunicacdo eda culturadatransparéncia,tendo emvistaque o planode acdo esta
alinhado com as diretrizes estabelecidas no Plano Estratégico deste Tribunal de Contas e com os
critérios de Avaliacdo daferramenta 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 do Parana.




