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1 APRESENTACAO

Um dos maiores problemas da sociedade contempordnea é a auséncia
do exercicio da comunicacdo e do convivio com as diferencas. Nesse
contexto o ambiente institucional ndo fica imune. A sobrevivéncia das
organizacdes estd diretamente ligada & sua capacidade de adaptacdo
e flexibilidade as adversidades do ambiente econémico, social, cultural,
ecolégico e tecnoldgico.

A prdtica do didlogo busca convergir os sentimentos, percepcgdes e
infencdes do seu pulblico sobre diferentes assuntos que envolvem a
relagdo com a instituicdo. O éxito de uma organizacdo depende, em
muito, do nivel de prioridade atribuida & comunicacdo, interna e externa,
devendo ser vista como forma de estimular o equilibrio das relag¢des.

A Quvidoria é o espaco estratégico e democrdtico de comunicacdo
enfre a organizag¢do e seu publico, visando fortalecer os mecanismos de
cidadania e qualificar a gestdo a partir dos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade administrativa, publicidade e eficiéncia.

Temos como missdo oferecer um canal de comunicagdo para apoiar os
objetivos da Companhia de garantir a efetividade operacional dos seus
portos com sustentabilidade, competitividade das operacdes e foco na
satisfacdo dos usudrios, como agente de desenvolvimento sécio
econdédmico e ambiental.

Este documento teve como base os instfrumentos de gestdo da
Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ, a legislagdo relacionada a
drea e as instrugdes normativas da Controladoria Geral da Unido — CGU.
As acdes aqui propostas estdo alinhadas a identidade estratégica, ao
modelo de negdcio, os objetivos, metas e a¢des da Companhia, com
atencdo a sua missdo, visdo de futuro, principios e valores. Neste Plano de
Trabalho constam a apresentacdo da Ouvidoria da CDRJ e os pontos @
serem trabalhados, objetivando um melhor desempenho na sua atuagdo.

Danielle Ventura
Ouvidora-geral
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2 INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral da CDRJ é um dérgdo
vinculado ao Conselho de
Administragdo - CONSAD, resguardada
sua autonomia funcional no dmbito de
suas atribuicdes. E responsdvel pelo
atendimento, acompanhamento e
resposta as manifestagcdes  dos
cidaddos, registradas sob a forma de
opinides, reclamacdes, denuncias,
sugestdes, solicitagdo de informacdes
ou elogios. E um érg&o que tem como
finalidade a interlocucdo das questdes
que envolvem cidaddos e empregados,
garantindo o acesso e a promogdo e
defesa dos direitos individuais e
coletivos.

A Ouvidoria  ocupa um  papel
fundamental na estrutura organizacional
pois, afravés da sua atuacgdo, pode-se
promover  melhores  prdticas  de
governanca, criar indicadores tdticos e
estratégicos e melhorar processos e
servicos. Com essas informagdes, a
Companhia poderd planejar suas acoes
no modelo de servico centrado no
usudrio, gerando melhores resultados,
satisfacdo do seu puUblico e impactos
positivos na imagem e reputacdo de
toda a organizag¢do.

Conselho de
Administracao

CONSAD

Auditoria
AUDINT

Ouvidoria
OUVGER

Diretoria
Executiva

DIREX

Esta Ouvidoria tem buscado estruturar
seus processos de forma inovadora e
transparente, sob a concepgdo da
gestdo participativa e da humanizagdo
da relagdo da organizacdo com seu
pUblico. Com isso, pretende-se criar um
cendrio que propicie um atendimento
capaz de mediar conflitos e ser eficaz
na busca de solugdes.

Este plano de trabalho apresenta
conceitos que direcionam as agdes e 0s
objetivos das atividades atribuidas ao
setor. A proposta ndo é estdtica e
poderd ser adaptada & medida que
houver necessidades.

= Plano PEANO-DE TRABALHO 2021/2022 MODELO-PUBLICACAD 9784995) -~ —SEI50905.001049/2020-16/-pg-—6



Ouvuvidoria Geral

3 BASE LEGAL

CONSTITUICAO

LEIS

DECRETOS

PORTARIAS

INSTRUCAO
NORMATIVA

CDRJ

- Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988- Artigo 5°
Artigo 37 (§3° Inciso I) e Artigo 170.

- Lei n°13.726, de 8 de outubro de 2018;

- Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD);
- Lein®13.460, de 26 de junho de 2017;

- Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011

- Lein®12.288, de 20 de julho de 2010.art. 51.

- Decreto n°10.228, de 5 de fevereiro de 2020;
- Decreto n®10.153, de 3 de dezembro de 2019;
- Decreto n° 9.690, de 23 de janeiro de 2019;

- Decreto n° 9.48], de 3 de janeiro de 2019;

- Decreto n° 9492 de 05 de setembro de 2018;
- Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017/;

- Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012;

- Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012;
- Decreto n° 7.547, de 4 de agosto de 20I1.

- Portaria Interministerial n° 176, de 25 de junho de 2018;

- Instrugdo Normativa n° 55, de 20 de julho de 2020;

- Instrucdo Normativa n° 12, de 2 de agosto de 2019;

- Instrugdo Normativa n° 11, de 1° de agosto de 2019;

- Instrucdo Normativa CGU n° 7 de 08 de maio de 2019;

- Instrucdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018;

- Instrug&o Normativa Conjunta CRG/OGU n° 01, de 24 de junho de
2014,

- Instrumento Normativo CDRJ n°® 01.005.04.01 de 26 de setembro de
2019; - Instrumento Normativo CDRJ n° 01008, de 26 de agosto de
2019;

- Instrumento Normativo CDRJ n® 01.005, de 31 de julho de 2018;

- Instrumento Normativo CDRJ n® 01.005, de 31 de julho de 2018;

- Instrumento Normativo CDRJ n° 01.005.06, de 30 de julho de 2018;

- Instrumento Normativo CDRJ n° 01.005.06, de 30 de julho de 2018;

- Instrumento Normativo CDRJ n® 01.004, de 02 de janeiro de 2018.
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4 PUBLICO ALVO

Dentre os publicos que se relacionam com a Ouvidoria, podemos destacar:

Empregados. Agentes do poder publico.

Terceirizados. Clientes da autoridade portudria.
Usudrios do porto Arrendatarios.

Fornecedores Clientes do complexo portudrio,
Representantes dos como exportadores,
trabalhadores. importadores, armadores de

cargas e passageiros

NSRS | 50005.001049/2020-16 / p. 8
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S CANAIS DE ATENDIMENTO

A OQuvidoria disponibiliza atendimento 24 horas por dia durante os 7 dias da semana por
meio de sistema online para registros de manifestacdes. Também realiza atendimentos
por e-mail, telefone e através do aplicativo de mensagens WhatsApp. O atendimento
presencial é feito de segunda-feira a sexta-feira, no hordrio de 8h as 12h e das 13h as
17h. No entanto, essa modalidade de atendimento encontra-se temporariomente
suspensa devido &s restricdes impostas para o enfrenfamento da pandemia da Covid-19.

O cidaddo pode utilizar os seguintes canais de atendimento para registrar
manifestagdes:

FALA.BR
HTTPS://SISTEMA.OUVIDORIAS.GOV.BR

E-MAIL
OUVIDORIAePORTOSRIO.GOV.BR

WHATSAPP
(21) 97289-9406

TELEFONE
(21) 2219- 8546

PRESENCIAL

Temporariamente suspenso
RUA ACRE, 21- CENTRO
RIO DE JANEIRO- RJ

OCOGLBLO
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6 RECURSOS
6.1 HUMANOS

Para dar cumprimento as suas atribuicdes COMPOSICAO:
esToTuTgrlos g regimentais, a Quvidoria Danielle Ventura Barreiros de Sousa
necessita  ajustar  seu quadro de
empregados para que as acdes

propostas neste plano de trabalho sejam T _
executadas com éxito. Funcdo: Especialista Portudria

Funcdo: Ouvidora-geral
Dayane Aparecida Alves Lobo

Para desempenhar as acdes programadas, é necessdria a alocacdo de mais 3 (trés)
empregados com nivel superior, com conhecimento em direifo e tecnologia da
informacdo.

A capacitagdo é um fator determinante para que a equipe da Ouvidoria realize um
trabalho qualificado. Desta forma, recomenda-se a educacdo continuada para o
quadro de profissionais deste setor.

6.2 TECNOLOGICOS

A OQvuvidoria conta com o wuso do sistema informatizado disponibilizado pela
Controladoria Geral da Unido, bem como o sistema SEl, de tramitacdo interna de
processos.

Para a emissdo de relatérios estratégicos, € necessdria a aquisicdo de sistema de gestdo
de informacdo especifico para tratamento e tramitacdo de manifestacdes

de Ouvidoria.

6.3 FISICOS

A Ouvidoria estd instalada no Edificio-Sede da Companhia Docas do Rio de Janeiro, sala
301, e possui instalacdes fisicas adequadas para o desenvolvimento das suas atividades.

As atividades da Ouvidoria estdo em modelo de teletrabalho, sem prejuizo de seu
rendimento, devido as restricdes impostas para o enfrentamento da pandemia da Covid-19.

6.4 FINANCEIROS

Os recursos financeiros devem assegurar as atividades propostas neste plano de trabalho.
E necessdria a disposicdo de orcamento a partir do exercicio de 2021, com detalhamento
a ser definido conjuntamente & drea responsdvel pela gestdo orcamentdria da CDRI.
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/ - OBJETIVO DO PLANO
DE TRABALHO

A Ouvidoria da CDRJ, por meio deste documento, estabelece
acdes a serem implementadas nos anos de 2021 e 2022 para
o cumprimento das competéncias e atribuices da
Ouvidoria, de acordo com o disposto em Regulamentose
Regimento Interno da Companhia Docas do Rio de Janeiro.

De acordo com o art. 13 do Regimento Interno da CDRJ,
compete a Ouvidoria Geral, sem exclusdo de outras
atribuicdes previstas em Lei:

® Receber as manifestacdes apresentadas pela comunidade portudria e por toda a
sociedade;

® Examinar e identificar as causas e procedéncias das manifestacdes recebidas;

® Processar e analisar os meios para solucionar as demandas a ela encaminhadas;

® Encaminhar as demandas recebidas as dreas responsdveis no dmbito da CDRJ e
acompanhar as providéncias adotadas quando se tratar de tema de interesse
individual e informar coletivamente quando se tratar de tema de interesse publico;

® Divulgar por meio de relatérios periddicos os servigos por ela prestados;

® Conftribuir da mediacdo de conflitos ou na resolu¢do do problema junto as partes
envolvidas;

® Avaliar a resposta do responsdvel e comunicar ao interessado o resultado de seus
estudos, investigacdes e sugestdes;

® Realizar levantamentos, fazer consultas e adotar acdes complementares para melhor
posicionamento nos casos em que ndo considerar a resposta satisfatéria da drea
demandada;

® Recomendar como resultado de suas andlises, a ado¢do de medidas que alterem os
procedimentos considerados inadequados, bem como a abertura de processo
administrativo disciplinar, nos casos que forem necessdrios;

® Dar conhecimento ao Conselho de Administra¢cdo da ocorréncia de qualquer
manifestacdo cujo teor consista na denidncia de irregularidades ou no relato de
sifuagcdes que acarretem constrangimento a Diretoria executiva da CDRJ;

® Tratar dos Pedidos de Informacgdo recebidos através do Sistema Eletrénico do Servigo
de informag¢do ao Cidaddo;

e Cumprir e fazer cumprir a Lei 12.527/11 - Lei de Acesso & Informagdo;

® Receber, dar tratamento e responder os pedidos de informag¢do integrantes do e-SIC.
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8 DAS DIRETRIZES ESTRATEGICAS,
OBJETIVOS E ATIVIDADES

Além das atribuicdes regimentalmente previstas,
a Ouvidoria busca o aprimoramento constante
de suas atividades para proporcionar a
qualidade e a prontiddo para o Atendimento ao
Cidad&o em suas manifestacdes relativas aos
servicos prestados pela CDRJ.

A Ouvidoria atua na orientfagcdo para o bom atendimento prestado pelas dreas no
tratamento das manifestacdes. Nesse sentido, a Ouvidoria também se constitui como
unidade de apoio interno para aprimoramento das atividades da Companhia. Para
tanto, busca produzir relatérios e indicadores, relativos as manifestagdes dos usudrios, os
quais sdo apresentados ao Conselho de Administracdo (CONSAD), e ao Comité de
Auditoria (COAUD), 6rgdo de assessoramento do CONSAD, como referéncia de seu
desempenho na sociedade.

Plano PLANO DE TRABALHO 2021/2022 MODELO PUBLICACAO (2784925) SE| 50905.001049/2020-16 / pg. 12
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METAS

Atualmente, os objetivos e metas da Ouvidoria envolvem:

® Atuar alinhados &s melhores prdticas de governanga;

® Aumentar a eficiéncia dos atendimentos aos usudrios;

® Consolidar procedimentos;

® Desenvolver indicadores taticos e estratégicos;

® Promover pesquisas de satisfacdo com a avaliagdo dos servigos prestados;
® Propor recomendac¢des para melhoria de processos e servigos;

® Apoiar no relacionamento da instituicdo e seu publico para fortalecer a confianca e
reputacdo;

® Promover inovag¢do nos instrumentos de gestdo e de relacionamento desta Ouvidoria;
® Aprimorar os mecanismos de didlogo e acesso aos servigos desta Ouvidoria;

® Ser meio eficaz para mediac¢do de conflitos;

® Promover agdes em que o servico prestado seja centrado no usudrio;

® Ser meio seguro e acolhedor como elo entre a organizacgdo e seu publico.

Os objetivos elencados para o periodo de 2021 e 2022 compreendem agdes contfinuas e
atividades a serem desenvolvidas no decorrer do exercicio.

Plano PLANO DE TRABALHO 2021/2022 MODELO PUBLICACAO (2784925) SEI 50905.001049/2020-16 / pg. 13
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9 OBJETIVOS

Obijetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma diretq,
formal e gratuita e solicitar acesso as informacdes publicas que lhe forem
devidas por parte da CDRJ, com excecdo &s informag¢des protegidas por
sigilo, conforme estabelecido na legislacdo vigente.

Atividades:

1.1 Destacar no portal da CDRJ os servicos de Ouvidoria, com acesso
simplificado para registro de manifestagdes e pedidos de acesso &
informacgdo.

1.2 Realizar o processo de acolhimento, andlise, fratamento, encaminhamento
e respostas das manifesta¢cdes registradas pelo cidaddo em todos os canais
disponibilizados.

1.3 Promover pesquisas de satisfacdo com a avaliagdo dos servicos prestados

Objetivo 02: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes
para avaliar a efetividade das respostas das manifestagcdes de Ouvidoria.

Atividades:

2.1 Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestacdes de
OQuvidoria.

2.2 Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das manifestacdes
de Quvidoria.

23 Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das
manifestacdes de Ouvidoria.

Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes
para avaliar a efetividade das respostas dos pedidos de acesso &
informacdo (LAI).

Atividades:

3.1 Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das solicitacdes de
acesso d informacdo.

3.2 Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das solicitacdes de
acesso d informacdo.

3.3 Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das solicitagdes
de acesso a informagdo.
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Obijetivo 04: Atualizar a Carta de Servico ao Usudrio, em conformidade com
as determinag¢des contidas na Lei n° 13.460, de junho de 2017.

Atividades:

41 Solicitar &s dreas que prestam servico ao cidaddo externo o
preenchimento do formuldrio préprio para auxiliar na atualizagcdo da Carta
de Servico ao Usudrio.

4.2 Estruturar as informacdes recebidas das dreas para a elaboracdo do
documento final.

4.3 Validar a Carta de Servico ao Usudrio no CONSAD com prazo de
vigéncia e data de atualizag¢do.

44 Divulgar a Carta de Servigos ao Usudrio nos canais de comunicagdo da

CDRI.

Objetivo 05: Fornecer informacdes sobre as atividades da Ouvidoria para
prestacdo de contas e transparéncia.

Atividades:

51 Elaborar relatérios de gestdo com apresentacdo ao CONSAD, contendo
informacdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da CDRJ.

5.2 Elaborar relatérios executivos trimestrais com apresentacdo ao COAUD,
contendo informacdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da
CDRIJ.

5.3 Divulgar relatérios da Ouvidoria nos canais de comunicagdo da CDRJ.

Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, institucionais e
instrumentais, no dmbito da Ouvidoria da CDRJ, para o aprimoramento da
gestdo de suas atividades.

Atividades:

6.1 Participar de eventos voltados & capacitagdo profissional nas atividades
de Ouvidoria e em temas relacionados a drea (LGPD, LAI, governanga,
compliance, etc.)

6.2 Realizar cursos e freinamentos, com atividades tedricas e prdaticas, em
Quvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAI, governancga,
compliance, etc.).
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Obijetivo 07: Divulgar a Ouvidoria e de seus respectivos servicos com o uso
dos produtos de comunicagdo.

Atividades:

7.1 Divulgar a Ouvidoria nos canais decomunicagdo da CDRI.

7.2 Criar cartilha sobre os servicos de Ouvidoria.

7.3 Criar perfil da CDRJ nos canais Consumidor.Gov e Reclame Aqui.

Objetivo 08: Disponibilizar instrumentos tecnolégicos e inovadores de para o
relacionamento com o cidaddo.

Atividades:

8.1 Instituir ferramenta de comunicacgdo inteligente para a comunicacgdo via
aplicativo WhatsApp.

8.2 Implementar atendimento virtual individualizado, ao cidaddo, por meio
de video chamada.

8.3 Implementar o atendente virtual no portal da CDRJ.

Objetivo 09: Criar programas para desenvolver e valorizar o engajamento
do corpo funcional e otimizar a realizagcdo de tarefas e a eficdcia da
prestacdo de servicos ao cidaddo.

Atividades:

?.1 Criar indicadores de avaliagcdo de performance do corpo funcional no
atendimento das manifesta¢cdes para certificar as dreas em reconhecimento
ao desempenho e esforco do setor.

9.2 Criar mecanismos formais de reconhecimento do empregado e/ou setor
elogiado.

9.3 Estimular que o uso dos registros de elogios seja utilizado para o
fortalecimento do plano de carreira do empregado.

Objetivo 10: Manter atualizada a se¢do Acesso a Informagdo no portal da
CDRIJ.

Atividades:

10.1 Monitorar os documentos que devem ser publicados e atualizados
conforme estabelecido no Rol de Proprietdrio da Secdo de Acesso &
Informagdo do Site da CDRJ.

10.2 Publicar os documentos que devem estar acessiveis a consulta publica.
10.3 Estimular a publicizacdo de documentos para a transparéncia ativa.
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Obijetivo 11: Realizar o monitoramento do tfratamento das manifesta¢cdes para
avaliar a efetividade das respostas registradas no médulo Simplifique.

Atividades:

11.1 Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestacdes no
modulo Simplifique.

11.2 Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das manifestacdes
no mdédulo Simplifique.

Objetivo 12: Instituir o Conselho de Usudrios do Servigco Piblico no dmbito do
CDRJ.

Atividades:

121 Conduzir chamamento publico para composicdo dos conselhos de
usudrios para os servicos publicos por meio de campanhas de engajamento;
12.2 Convocar os conselheiros para as avaliagdes individualizadas dos
servigos, no minimo, a cada 12 meses;

12.3 Gerir o férum de melhorias de servigos publicos;

12.4 Disponibilizar, no portal da CDRJ, a metodologia e os meios de
consolidacdo dos dados coletados pelo sistema.

Objetivo 13: Participar dos grupos e comités de trabalho em que a Ouvidoria
foi designada.

Atividades:

13.1: Participar do Comité de adequagdo a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais.

13.2 Participar do Comité de Diversidade.

13.3: Participar do Comité Técnico de Ouvidoria s do Setor de Infraestrutura
do Ministério da Infraestrutura.

13.4: Participar da Comisséo Permanente de Avalia¢gdo de

Documentos Sigilosos — CPADS.

13.5: Participar do Comité de Integridade.

13.6: Participar do Comité de Governancga.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da CDRJ representa todo cidaddo, seja aquele que possua
uma relacdo interna ou externa, garantindo que as manifestacdes
sobre os servigos prestados pela companhia sejam tratadas com
autonomia e imparcialidade.

A concepcdo deste plano de trabalho foi idealizada com o objetivo de
estimular a participa¢gdo do cidaddo enquanto agente fransformador.
A construcdo de politicas de promocdo social e de garantia dos
direitos ao cidaddo busca mobilizar a companhia para oferecer uma

prestacdo de servicos de exceléncia.

Espera-se que este plano de trabalho seja executado em sua
totalidade, entretanto, poderd sofrer atualizagcdes durante sua
execucdo em virfude da falta de recursos necessdrios para sua
execuc¢do, bem como atividades acrescidas ao setor.

Rio de Janeiro, 11 de setembro de 2020

Danielle Ventura
Ouvidora Geral

i\
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11 CRONOGRAMA

Atividades 2021 2022

1D|20|30|4I’|50|60 10|2D|30|40|5°|60

Objetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma direta, formal e gratuita e solicitar acesso as informagoes
publicas que Ihe forem devidas por parte da CDRJ, com excecdo as informacdes protegidas por sigilo, conforme estabelecido
na legislacdo vigente

1.1: Destacar no portal da CDRJ os servicos de Ouvidoria,
com acesso simplificado para registro de manifestacbese | @ | ® ® ® (o |oe| e || e @0 | e
pedidos de acesso a informacao.

1.2: Realizar o processo de acolhimento, analise,
tratamento, encaminhamento e respostas das
manifestagbes registradas pelo cidaddo em todos os
canais disponibilizados.

1.3: Promover pesquisas de satisfacdo com a avaliagao dos

. [ L [ [ J L o
Servicos prestados.

Objetivo 02: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacGes para avaliar a efetividade das respostas das
manifesta¢des de Ouvidoria.

2.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas

das manifestacoes de Ouvidoria. bl B bt Bl Bl Bl B el el Bt e

2.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas

das manifestacées de Ouvidoria. ¢ 0 & & 6060 |0 & 6 o o

2.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de

respostas das manifestagdes de Ouvidoria il ® R B e

Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestagdes para avaliar a efetividade das respostas dos pedidos
de acesso a informacao (LAI).

3.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas

P o o s ” [ ] [ ] [ ] [ ] [ ® o [ @ ® ® [ J
das solicitacdes de acesso a informacao.

3.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas

. <. - @ [ ] [ ] @ [ ] @ o [ e o ® [ J
das solicitacoes de acesso a informacao.

3.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de

i ’ % . o L ] L ] L ] (] [ ] ® ® [ ] @® @ ® [ ]
respostas das solicitagdes de acesso a informacao.

Objetivo 04: Atualizar a Carta de Servico ao Usuario, em conformidade com as determinacdes contidas na Lei n® 13.460, de
junho de 2017.

.1: Solicitar as areas que prestam servico ao cidadao
externo o preenchimento do formulario proprio para | @
auxiliar na atualizagao da Carta de Servigo ao Usuario.

4.2: Estruturar as informacdes recebidas das areas para a
elaboragdo do documento final.

4.3: Validar a Carta de Servico ac Usuario no CONSAD com

prazo de vigéncia e data de atualizagéo. ®

4.4: Divulgar a Carta de Servigos ao Usuario nos canais de

comunicacao da CDRJ. e o (o @ o o | o o o o o

Obijetivo 05: Fornecer informacoes sobre as atividades da Ouvidoria para prestacao de contas e transparéncia.

5.1: Elaborar relatorios de gestdo com apresentacdo ao
CONSAD, contendo informacoes sobre as manifestacdes | @ | @ ® ® (o |oe| e || e @0 | e
registradas na Ouvidoria da CDRJ.

5.2 Elaborar relatérios executivos trimestrais com
apresentacao ao COAUD, contendo informagdes sobreas | @ | @ ® ® || o| o || @ @0 @
manifestagdes registradas na Quvidoria da CDRJ.

5.3: Divulgar relatérios da Ouvidoria nos canais de

comunicacéo da CDRJ. ® o | o o o o| 0 o & o o o

Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, institucionais e instrumentais, no ambito da Ouvidoria da CDRJ, para o
aprimoramento da gestdo de suas atividades.

6.1: Participar de eventos voltados a capacitagdo

- - L ® [ ] ® ® ® ®
profissional nas atividades de Ouvidoria e em temas




Ouvuvidoria Geral Q

Ano/Bimestre

Atividades 2021 2022

10 20 30 4° 50 60 10 20 30 40 50 60

relacionados a area (LGPD, LAIl, governanca, compliance,
etc.)

6.2: Realizar cursos e treinamentos, com atividades
tedricas e praticas, em Ouvidoria e em temas relacionados [} @ ® ® ® [}
a area (LGPD, LAl, governanca, compliance, etc.).

Objetivo 07: Divulgar a Ouvidoria e de seus respectivos servicos com o uso dos produtos de comunicacéo.

7.1: Divulgar a Ouvidoria nos canais de comunicagao da

CDRJ. e | @ [ ] L] e | o] e o | @ e o | o

7.2: Criar cartilha sobre os servigos de Ouvidoria. ®

7.3: Criar perfil da CDRJ nos canais Consumidor.Gov e

Reclame Aqui. -

Objetivo 08: Disponibilizar instrumentos tecnologicos e inovadores de para o relacionamento com o cidadao.

8.1: Instituir ferramenta de comunicagao inteligente para °

a comunicacdo via aplicativo WhatsApp.

8.2: Implementar atendimento virtual individualizado, ao ®

cidadao, por meio de video chamada.

8.3: Implementar o atendente virtual no portal da CDRJ. ®

Objetivo 09: Criar programas para desenvolver e valorizar o engajamento do corpo funcional e otimizar a realizacdo de tarefas
e a eficacia da prestagao de servicos ao cidadao.

9.1: Criar indicadores de avaliacdo de performance do ®
corpo funcional no atendimento das manifestacdes para
certificar as areas em reconhecimento ac desempenho e
esforgo do setor.

9.2: Criar mecanismos formais de reconhecimento do ®
empregado e/ou setor elogiado.

9.3: Estimular que o uso dos registros de elogios seja
utilizado para o fortalecimentodoplanodecarreirado | @ | @ | @ | @ | @ (@ | @ | @ | @ | @ | ®@ | @
empregado.

Objetivo 10: Manter atualizada a secdo Acesso a Informagao no portal da CDRJ.

10.1: Monitorar os documentos que devem ser publicados
e atualizados conforme estabelecido no Rol de
Proprietario da Secao de Acesso a Informacao do Site da
CDRJ.

10.2: Publicar os documentos que devem estar acessiveis

N £y e [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ® ® [ ] ® [ ] [}
a consulta publica.

10.3: Estimular a publicizacdo de documentos para a

P e | @ [ ] ® e | o] e o | @ ® (e | o
transparéncia ativa.

Objetivo 11: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes para avaliar a efetividade das respostas registradas
no modulo Simplifique.

11.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas

das manifestagcées no modulo Simplifique. il el Bl B Bl Bl e Rl Bl el K

11.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas

das manifestagcdes no modulo Simplifique. il Bl B L Bl o R L e R

Objetivo 12: Instituir o Conselho de Usuérios do Servigo Publico no @ambito do CDRJ.

12.1: Conduzir chamamento publico para composi¢do dos
conselhos de usuarios para os servicos publicos por meio @
de campanhas de engajamento;

12.2: Convocar os conselheiros para as avaliagoes

individualizadas dos servicos, no minimo, a cada 12 Y Y
meses;
12.3: Gerir o forum de melhorias de servicos publicos; el ol e | el e  ole | el e el e | e

12.4: Disponibilizar, no portal da CDRJ, a metodologia e
os meios de consolidacdo dos dados coletados pelo | @ | @ | @ | @ | @ | @ | @ | @ | @ [ @ | @ | @
sistema.
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Ano/Bimestre
Atividades 2021 2022
10 | 20 | 30 | 4° | 5o | 6° | 1° | 20 | 30 | 4° I 5o | 6°

Objetivo 13: Participar dos grupos e comités de trabalho em que a Quvidoria foi designada.
13.1: Participar do Comité de adequacdo a Lei Geral de

o . L ] [ ] ® [ @ @ ® L ® ® [ ] [ ]
Protecdo de Dados Pessoais.
13.2 Participar do Comité de Diversidade. ol @ ° P P P P P P O P P
13.3: Participar do Comité Técnico de Quvidoria s do Setor
de Infraestrutura do Ministério da Infraestrutura. e ® e |®| 0| e 06 /0 & o 0
13.4; Participar da Comissao Permanente de Avaliacao de
Documentos Sigilosos — CPADS. “w| . e il Bl Bl Bl il sl el sl s
13.5; Participar do Comité de Integridade. Py e | ol @
13.6: Participar do Comité de Governanca. ° e | @ ° PO P P
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