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1 APRESENTACAO

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

A Ouvidoria é o espago estratégico e democrdtico de comunicagdo
entre a organizagdo e seu puUblico, visando fortalecer os mecanismos de
cidadania e qualificar a gestdo a partir dos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade administrativa, publicidade e eficiéncia.

Este documento teve como base os instrumentos de gestdo da
Companhia Docas do Rio de Janeiro — CDRJ e a legislagdo relacionada a
drea. As acdes aqui propostas estdo alinhadas ao Modelo de Maturidade
das Ouvidorias Publicas, a identidade estratégica, ao modelo de
negdcio, os objetivos, metas e acdes da Companhia, com atencdo & sua
missdo, visdo de futuro, principios e valores.

O plano de trabalho apresenta conceitos que direcionam as acdes e os
objetivos das atividades atribuidas ao setor. A proposta ndo é estdtica e
poderd ser adaptada a medida que houver necessidades.

Dayane Lobo
Ouvidora-geral
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2 INTRODUCAO

A Ouvidoria da CDRJ é um drgdo
vinculado ao Conselho de Administra¢cdo
- CONSAD, resguardada sua autonomia
funcional no dmbito de suas atribuicdes.
E  responsdvel pelo  atendimento,
acompanhamento e  resposta  4s
manifestacdes dos cidaddos, registradas
sob a forma de opinides, reclamacdes,
denuncias, sugestdes, solicitagdo de
informacdes ou elogios. E um érgdo que
tem como finalidade a interlocu¢do das
questdes que envolvem cidaddos e
empregados, garantindo o acesso e a
promocdo e defesa dos direitos
individuais e coletivos.

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

Conselho de
Administracao

CONSAD

Auditoria
AUDINT

Ouvidoria
OUVGER

Diretoria
Executiva

DIREXE

Esta Ouvidoria tem buscado estruturar
seus processos baseando na legislacdo
de ouvidoria e dando transparéncia das
ac¢des realizadas no setor.

Este Plano Anual de Atividades de
Ouvidoria apresenta conceitos que
direcionam as acdes e os objetivos das
atividades atribuidas ao setor. A
proposta ndo é estdtica e poderd ser
adaptada & medida que houver
necessidades.

Plang de-ttabalh6 = Biénio-2023-2024-(6557995);
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3 BASE LEGAL

CONSTITUIQAO - C.onsﬁ’ruic;c”]o dg RepOin.co Federativa do Brasil 1988- Arfigo 5°,
Artigo 37 (§3° Inciso I) e Artigo 170.

LEIS -Llein®1372¢6, de 8 de outubro de 2018;
- Lein® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD);
- Lein®13.460, de 26 de [unho de 201/;
- Lein®12527, de 18 de novembro de 2011;
- Lein®12.288, de 20 de julho de 2010.art. 51.

DECRETOS -Decreton®1102, de 23 de junho de 2022;
- 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° 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,

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

- Instrugdo Normativa n° 55, de 20 de julho de 2020;
INSTRUQAO - Instrugdo Normativa n° 11, de 1° de agosto de 2019;
NORMATIVA -lInstrugdo Normativa CGU n° 7 de 08 de maio de 2019;
- Instrugdo Normativa n° 3, de 5 de abril de 2019;
- Instrugdo Normativa n®17, de 03 de dezembro de 2018.

- Instrumento Normativo CDRJ n° 01.005, de 13 de abril de 2022;

- Instrumento Normativo CDRJ n° 01.008, de 19 de setembro de 2022;

- Instrumento Normativo CDRJ n°® 01009, de 10 de dezembro de 2021;
- Instrumento Normativo CDRJ n® 01.005.04.01, de 03 de fevereiro de
2020.

CDRJ
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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 portudriq;
Usudrios comum; Arrendatdrios;

Fornecedores; Clientes do complexo portudrio,
Representantes dos como exportadores, importadores,
trabalhadores; armadores de cargas e passageiros.

Estagidrios;

Plano de trabalho -t
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S CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria 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 &s 12h e das 13h as 17h,
com hora marcada. A Companhia estd operando em regime hibrido.

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

- FALA.BR
FaLaggp HTTPS://FALA.BR.CGU.GOV.BR
E-MAIL
OUVIDORIA@PORTOSRIO.GOV.BR

WHATSAPP
(21) 97289-9406

RUA DOM GERARDON®35-SALA 7- TO°ANDAR
CENTRO-RIO DE JANEIRO- RJ

0 PRESENCIAL

Acesso a

Infermagéio



http://www.portosrio.gov.br/ouvidoria-geral
https://api.whatsapp.com/send?phone=5521972899406
http://portosrio.gov.br/
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6 RECURSOS

6.1 HUMANOS

COMPOSICAOQ:
Para dar cumprimento as suas atribuicdes Dayane Aparecida Alves Lobo
estatutdrias e regimentais, a Ouvidoria Fungd&o: Ouvidora-geral
dispbe de duas empregadas do quadro Formagdo: Contadora
efetivo, nivel superior completo, pos- Roberta Corseuil Carvalhaes
graduadas e formacgdo distinta. Funcdo: Especialista Portudria

Formacgdo : Psicéloga

A capacitacdo é um fator determinante para que a equipe da Ouvidoria realize um
trabalho qualificado. Desta forma, a educacdo continuada é realizada pelo quadro de
profissionais deste setor.

6.2 TECNOLOGICOS

A OQuvidoria conta com o uso do sistema informatizado disponibilizado pela Controladoria
Geral da Unido, Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & informagdo - Fala.BR,
bem como o sistema SUPER, de tramitacdo interna de processos.

6.3 FISICOS

A Ouvidoria estd instalada no Edificio-Sede da Companhia Docas do Rio de Janeiro, sala 7,
e possui instalagdes fisicas adequadas para o desenvolvimento das suas atividades.
As atividades da Ouvidoria estdo em modelo hibrido, sem prejuizo de seu rendimento.
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/7 - OBJETIVO DO PLANO ANUAL DE ATIVIDADES DE
OUVIDORIA

A Ouvidoria da CDRJ, por meio deste documento, estabelece
acdes a serem implementadas nos anos de 2023 e 2024 para
o cumprimento das competéncias e atribuicdes da Ouvidoriag,
de acordo com o disposto em Regulamentos e Regimento
Interno da Companhia Docas do Rio de Janeiro.

De acordo com o art. 13 do Regimento Interno da CDRJ,
compete & 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 relatdrios peridédicos os servigos por ela prestados;

® Contribuir da mediacdo de conflitos ou na resolucdo 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 agdes complementares para melhor
posicionamento nos casos em que ndo considerar a resposta satisfatéria da drea
demandada;

® Recomendar como resultado de suas andlises, a ado¢cdo 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 Administragcdo da ocorréncia de qualquer
manifestagdo cujo teor consista na dendncia de irregularidades ou no relato de
sifuagdes que acarretem constrangimento & Diretoria executiva da CDRJ;

® Tratar dos Pedidos de Informagdo recebidos através do Sistema Eletronico do Servigo
de informacdo ao Cidaddo;

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

® Receber, dar tratamento e responder os pedidos de informagdo 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 orientagdo 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 relatdrios e indicadores, relativos as manifestagcdes dos usudrios, os
quais sdo apresentados a Diretoria Executiva (DIREXE), ao Conselho de Administracdo
(CONSAD), e ao Comité de Auditoria Estatutdrio (COAUD), 6rgdo de assessoramento do
CONSAD, como referéncia de seu desempenho na sociedade.

Com periodicidade minima quadrienal, a Ouvidoria em parceria com o gestor do servigo
mapeado na Carta de Servigo ao Usudrio, realizard pesquisa de satisfagdo de todos os

servicos publicados na Plataforma de Conselho de Usudrio.

Plano de trabalho - Biénio 2023-2024 (6557995) SEI 50905.005565/2022-81 / pg. 12
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Atualmente, os objetivos e metas da Ouvidoria envolvem:

® Atuar alinhados as melhores préticas de governanga;

® Aumentar a eficiéncia dos atendimentos aos usudrios;

® Consolidar procedimentos;

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

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

® Promover inovacdo nos instrumentos de gestdo e de relacionamento desta Ouvidoria;
® Aprimorar os mecanismos de didlogo e acesso aos servigos desta Ouvidoria;
® Ser meio seguro e acolhedor como elo entre a organizag¢do e seu publico.

Os obijetivos elencados para o periodo de 2023 e 2024 compreendem agdes continuas e
atividades a serem desenvolvidas no decorrer do exercicio.

Plano de trabalho - Biénio 2023-2024 (6557995) SEI 50905.005565/2022-81 / pg. 13
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9 OBJETIVOS

formal e gratuita e solicitar acesso as informagdes publicas que lhe forem
devidas por parte da CDRJ, com excecdo as informac¢des protegidas por
sigilo, conforme estabelecido na legislagcdo vigente.

° Objetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma diretq,

Atividades:

1.1 Realizar o processo de acolhimento, andlise, tratamento, encaminhamento
e respostas das manifestacdes registradas pelo cidaddo em todos os canais
disponibilizados.

1.2 Promover pesquisas de satisfagcdo com a avaliagdo dos servigos prestados
pela ouvidoria.

Obijetivo 02: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestacdes
@ para avaliar a efetividade das respostas das manifestagdes de Ouvidoria.

Atividades:

21 Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestagdes de
Quvidoria.

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

2.3 Acompanhar os indicadores de satisfagdo de respostas das manifestagdes
de Ouvidoria.

Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestagdes
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 a informagdo.

3.2 Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das solicitagdes de
acesso & informagdo.

3.3 Acompanhar os indicadores de satisfagcdo de respostas das solicitagdes
de acesso & informagdo.

Objetivo 04: Atualizar a Carta de Servico ao Usudrio, em conformidade com
@ as determinacgdes contidas na Lei n°13.460, de junho de 2017.
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Atividades:
41 Solicitar as dreas que prestam servico ao cidaddo externo o

preenchimento do formuldrio préprio para auxiliar na atualizagdo da Carta
de Servico ao Usudrio.

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

4.3 Atualizar as informagdes na plataforma do Governo Federal “gov.br”.

4.4 Validar a Carta de Servigo ao Usudrio no CONSAD com prazo de vigéncia
e data de atualizagdo.

4.5 Divulgar a Carta de Servigcos ao Usudrio nos canais de comunica¢do da
CDRJ.

4.6. Realizar pesquisas/enquetes, referente aos servicos identificados no item
4], para verificacdo da satisfagdo dos servigos prestados pela Companhia, e
dos pontos a serem melhorados.

Relagdo de servigos previstos para avaliagdo no biénio 2023/2024: cadastro
no SGAD para acesso aos Portos administrados pela CDRJ, agendamento
rodovidrio para acesso ao Porto do Rio de Janeiro, atendimento & imprensa,
autoriza¢do para atividade de mergulho, autorizagdo para consumo a bordo
e autorizacdo para reparos em embarcagdes.

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

51 Elaborar relatérios de gestdo anual com apresentagcdo ao COAUD e
CONSAD, contendo informacgdes sobre as manifestacdes registradas na
OQuvidoria da CDRIJ.

5.2 Elaborar relatérios executivos trimestrais com apresentacdo ao COAUD e
ao CONSAD, contendo informac¢des sobre as manifestacdes registradas na
Ouvidoria da CDRI.

5.3. Elaborar relatérios executivos semestral com apresentacdo ao CONFIS,
contendo informacgdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da
CDRJ.

5.4 Divulgar relatérios da QOuvidoria nos canais de comunica¢do da CDRJ.

instrumentais, no dmbito da Ouvidoria da CDRJ, para o aprimoramento da

@ Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, instifucionais e
gestdo de suas atividades.
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Atividades:

é.1 Participar de eventos voltados a capacitagdo profissional nas atividades
de Ouvidoria e em temas relacionados a drea (Comité Técnico de Ouvidorig,
Semindrio Nacional de Ouvidoria, Congresso de Ouvidoria, etc.).

6.2 Realizar cursos e freinamentos, com atividades tedricas e prdticas, em
Ouvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAI, governanca,
compliance, etc.).

Obijetivo 07: Elaborar/a atualizar produtos de comunicagdo da ouvidoria.

@ Atividades:

71 Criar manual de procedimento operacional padrdo, para atividade
interna, em que conste os roteiros e orientacdes quando ao modelo de
resposta apresentada na plataforma Fala.BR, interacdo com a sociedade,
atendimento telefénico e presencial.

7.2 Reformular manual de ouvidoria.

7.3 Atualizar os fluxos dos servigos prestados pela ouvidoria.

7.4. Instituir procedimento padrdo para a atualizagdo da carta de servigo ao
usudrio.

7.5. Criar procedimento formal para a prote¢do do denunciante, os quais
incluem a protecdo da identidade e os mecanismos de representagdo contra
represdlias decorrentes da denincia, observado o disposto na Lei n° 13.608,
de 2018, e demais normativos vigentes.

Objetivo 08: Manter atualizada a secdo de transparéncia atfiva na
@ Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo.
Atividades:

8.1 Atualizar os links de acesso do portal da CDRJ na Plataforma Fala.BR.

Objetivo 09: Manter/Criar programas para desenvolver e valorizar o
engajamento do corpo funcional e otfimizar a realizagdo de tarefas e a
eficdcia da prestagdo de servigos ao cidaddo.

Atividades:

?.1 Reconhecer por meio de certificagdo o empregado mais elogiado na
Plataforma Fala.BR.

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

2.3 Criar mecanismos formais para a promocdo de ac¢do, visando o
engajamento de sugestdes.
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Obijetivo 10: Manter atualizada a secdo Acesso a Informag¢do no portal da
CDRJ.

Atividades:

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

10.2 Publicar os documentos que devem estar acessiveis & consulta publica.
10.3 Estimular a publicizagcdo de documentos para a transparéncia ativa.

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

Atividades:

1.1 Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestagdes no
maodulo Simplifique.

1.2 Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das manifestagdes
no médulo Simplifique.

Obijetivo 12: Formac¢do do Conselho de Usudrios do Servico Pidblico no ambito
do CDRI.

Atividades:

121 Conduzir chamamento publico para composicdo dos conselhos de
usudrios para os servigos puUblicos por meio de campanhas de engajamento;
12.2 Gerir o férum de melhorias de servigos publicos.

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

Obijetivo 13: Divulgar a Ouvidoria e de seus respectivos servicos com o uso dos
produtos de comunicacdo.

Atividades:

13.1. Divulgar as a¢gdes da Ouvidoria nos canais de comunicagdo da CDRJ.

13.2. Realizar ouvidoria itinerante nos portos controlados pela CDRJ, a fim de
que se crie na empresa a consciéncia da importancia da Ouvidoria e sua
utilidade como canal de acesso e ferramenta de resolucdo de conflitos, com
a aplicagdo de programas que estimulem a participagdo das dreas
envolvidas nas demandas de Quvidoria e de Servico de Informagdo ao
Cidaddo.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

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

A concepgdo deste Plano Anual de Atividades de Ouvidoria foi idealizada com o
objetivo de estimular a participacdo do cidaddo enquanto agente transformador.
A construgcdo de politicas de promocg¢do social e de garantia dos direitos ao
cidaddo busca mobilizar a companhia para oferecer uma prestacdo de servigos
de exceléncia.

Espera-se que este plano seja executado em sua totalidade, entretanto, poderd
sofrer atualizagdes durante sua execugdo em virfude da falta de recursos
necessdrios para sua execugdo, bem como atividades acrescidas ao setor.

Rio de Janeiro, 25 de novembro de 2022

Dayane Lobo
Ouvidora Geral
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11 CRONOGRAMA

Ano/Bimestre

Atividades 2023 2024

10| 20 [ 30| g0 [ 50| ge| 1o | 20 30 | 40 [ 50 | g

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

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

1.2: Promover pesquisas de satisfagdo com a avaliagdo dos

: s @
servigos prestados pela ouvidoria.

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

2.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas

das manifestagbes de Quvidoria. g mj@jeje®jS]®®)®) e

2.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas

das manifestagbes de Quvidoria. il Bl Bl Bl Bl Bl Kl B Bl Bl Bl B

2.3: Acompanhar os indicadores de satisfagdo de

respostas das manifestacfes de Quvidoria. el g o . Bl Bl Bl Bl B

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

3.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas

das solicitacdes de acesso  informacio. il Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl B

3.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas

s o - [ ] L ] L ] [ ] [ ] ] [ ) [ ] L ] [ ] a L ]
das solicitagdes de acesso 3 informacio.

3.2: Acompanhar os indicadores de satisfacio de

respostas das solicitacdes de acesso a informacado. - . il Rl Bl Bl Bl Bl Bl Bl B

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

4.1: Solicitar as areas que prestam servigo ao cidadao
externo o preenchimento do formuldrio préprio para ® e
auxiliar na atualizacdo da Carta de Servico ao Usudrio.

4.2: Estruturar as informages recebidas das areas para a
elaboracdo do documento final.

4.3: Atualizar as informacGes na plataforma do Governo
Federal "gov.br”.

4.4: Validar a Carta de Servigo ao Usuario no CONSAD com
prazo de vigéncia e data de atualizacio.

4.5: Divulgar a Carta de Servigos ao Usudrio nos canais de
comunicagdo da CORJ.

4.6- Realizar pesquisa de satisfacdo referente aos servicos

identificados no item 4.1. e ® sl ® ] @

Objetivo 05: Fornecer informacgdes sobre as atividades da Ouvidoria para prestacao de contas e transparéncia.

5.1: Elaborar relatérios de gestdo anual com apresentacao
ao CONSAD e COAUD, contendo informacgdes sobre as [ ]
manifestagdes registradas na Ouvidoria da CDRJ.

5.2: Elaborar relatdrios executivos trimestrais com
apresentacdo ao COAUD e COAUD, contendo
informagdes sobre as manifestacdes registradas na
Quvidoria da CDRJ.

5.3: Elaborar relatérios executivos semestralmente com
apresentacdo ao CONFIS, contendo informagdes sobre as ® ® (] o
manifestagdes registradas na Ouvidoria da CDRJ.

54: Divulgar relatorios da Ouvidoria nos canais de
comunicacdo da CDRJ.
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Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, institucionais e instrumentais, no ambito da Ouvidoria da CDRJ, para o
aprimoramento da gestio de suas atividades.

6.1: Participar de eventos wvoltados & capacitagio
profissional nas atividades de QOuvidoria e em temas | @ ® [} [ ] [ a
relacionados & drea (CTO, semindrio, congresso, etc.).
6.2: Realizar cursos e treinamentos, com atividades
tedricas e praticas, em Ouvidoria e em temas relacionados e ® e ® ® o
a drea (LGPD, LAI, governancga, compliance, etc.).

Objetivo 07: Elaborar/a atualizar produtos de comunica¢do da ouvidoria.

7.1: Criar manual de procedimento operacional padrﬁn,
para atividade interna.
7.2: Reformular o manual de ouvidoria. °

7.3: Atualizar o fluxo do servigo prestado pela ouvidoria. ® ®

74, Instituir procedimento padrdo para a atualizagdo da
carta de servigo ao usuario.

7.5. Criar procedimento formal para a protecio do
denunciante, o5 quais incluem a protecdo da identidade
e 0s mecanismos de representagdo contra represalias ®
decorrentes da dentncia, observado o disposto na Lei n®
13.608, de 2018, e demais normativos vigentes.

Objetivo 08: Manter atualizada a se¢do de transparéncia ativa na Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informagao.

8.1: Atualizar os links de acesso do portal da CORJ) na
Plataforma Fala.BR.

Objetivo 09: Manter/criar 0 programas para desenvolver e valorizar o engajamento do corpo funcional e otimizar a realizagao
de tarefas e a eficicia da prestacdo de servicos ao cidaddo.
9.1: Reconhecer por meio de certificagdo o empregado

mais elogiado na Plataforma Fala.BR. ¢ .
9.2: Estimular que o uso dos registros de elogios seja
utilizado para o fortalecimento do plano de carreira do ® 7 ® ®

empregado.
9.3: Criar mecanismos formais para a promogdo de agdo,
visando o engajamento de sugestdes.

Objetivo 10: Manter atualizada a se¢do Acesso a Informacédo no portal da CDRJ.

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

10.2: Publicar os documentos que devem estar acessiveis
a consulta pablica.

10.3: Estimular a publitizagdo de documentos para a
transparéncia ativa.

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

11.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas
das manifesta¢des no madulo Simplifique.

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

| ® (& & @& | 0| | | o 0] 0
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Objetivo 12: Formacdo do Conselho de Usudrios do Servico Pablico no dmbito do CDRJ.
12.1: Conduzir chamamento plblico para composi¢do dos

conselhos de usuarios para os servicos publicos por meio ® ® ® ®
de campanhas de engajamento.

12.2: Gerir o férum de melhorias de servigos publicos. ol @ ® oloeloleo|lo|lole|lele
12.3: Disponibilizar, no portal da CDRJ, a metodologia e

os meios de consolidagdo dos dados coletados pelo ° [ ]

sistema.

Objetivo 13: Divulgar a Ouvidoria e de seus respectivos servigos com o uso dos produtos de comunicagdo.

13.1: Divulgar as agbes da Ouvidoria nos canais de
comunicacao da CDRJ.

13.2: Realizar ouvidoria itinerante nos portos controlados
pela CDORJ.
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