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Introducao

A Controladoria-Geral do Municipio de Niteroi - CGM foi instituida por meio da Lei
Municipal n° 3.305/17, onde em seu artigo 3° ficou estabelecido suas competéncias,
dentre elas encontra-se a de assistir, direta e imediatamente, o Prefeito no
desempenho de suas atribuicdes quanto aos assuntos e providéncias referentes a
atividade de ouvidoria.

O presente Plano de Acao visa estruturar as principais acoes a serem desenvolvidas
pela Controladoria-geral do Municipio de Niter6i - CGM, no ambito da execucao da
atividade de ouvidoria, durante o exercicio de 2023.

As ac¢bes foram pensadas tendo em vista o cumprimento das metas e resultados
estratégicos e com base nas ferramentas de planejamento do municipio.

A seguir iremos apresentar as ag¢oes propostas, seus objetivos, o cronograma de
execugao, 0s riscos associados, a area de resultado correspondente ao Planejamento
"Estratégico Niterdi Que Queremos” e aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

da Organizagao das Nacoes Unidas - ONU.




Acao 1. Contratagao de servico de

automacao do atendimento ao cidadao

Acdo proposta:

Contratagéo de empresa especializada em automagéo do atendimento via aplicativo de
whatsApp e criagéo de assistente virtual.

Objetivo da acéo:

Vislumbra-se avancar no atendimento das questdes menos complexas recebidas via canal
de whatsApp, assim como obter controles gerenciais e individuais que permitam oferecer
uma resposta aos usudrios com qualidade superior e em menor prazo.

Elevando o padréio de qualidade e eficiéncia nos atendimentos, utilizando-se das
ferramentas de tecnologia adequadas, aliadas a um modelo de gestdo focado na

melhoria continua da prestagéo de servicos.

Cronograma de execucéo da acdo:

Elaboracéo do DOD 15/04/2023
Elaboragéo do ETP 15/05/2023

Mapa de gerenciamento de riscos 31/05/2023
Termo de Referéncia 31/07/2023
Pesquisa de Precgo 30/09/2023
Finalizar Contratacao 31/10/2023

Risco associado:

Descumprimento da meta do Plano Plurianual vigente.
Area de Resultado NQQ:

EFICIENTE E COMPROMETIDA

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituicdes eficazes.



Acao 2.Diagnostico do Modelo de

Maturidade em Ouvidoria Publica

Acgdo proposta:

Utilizag&o do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Piblica (MMOUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Uni&o. é um instrumento de referéncia para os gestores de
Ouvidoria no processo de otimizag&o dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

Objetivo da agéo:

O MMOUP & um instrumento de referéncia para os gestores de Ouvidoria no processo de
otimizag&o dos objetivos, da estrutura e dos processos da ouvidoria. Funciona como um
autodiagnéstico da unidade de ouvidoria, por isso, seu principal objetivo é proporcionar
uma oportunidade para uma reflex&o conjunta sobre as caracteristicas da unidade e as
oportunidades de aperfeicoamento de que ela dispde.

Cronograma de execucédo da agdo:
Execug&o até 31/10,/2023.

Risco associado:
Atividade desenvolvida sem padrdes de melhoria.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA

Objetivo de Desenvolvimento Sustentével:

16 - paz, justica e instituigdes eficazes.




Acao 3. Mapeamento de

competéncia dos 0rgaos e entidades

Acgdo proposta:

Mapear as competéncia dos drgé&ios e entidades para melhoria do
encaminhamento das manifestacdes.

Objetivo da agéo:

Elevar a eficiéncia no encaminhamento das manifestagdes, reduzindo o
retrabalho, o erro e a perda de tempo.

Cronograma de execucdo da agdo:
Final do primeiro semestre de 2023.

Risco associado:
Ineficiéncia no encaminhamento das manifestacdes, retrabalho, erro e a perda de
tempo.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:
16 - paz, justica e instituicdes eficazes.



Acao 4. Oficinas de

acompanhamento dos indicadores de
resultados e monitoramento

Acgdo proposta:

Realizar oficinas periédicas para acompanhar os indicadores de monitoramento
e resultado junto aos setoriais.

Objetivo da agéo:

Realizar controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta
aos usudrios com qualidade superior e em menor prazo.

Cronograma de execucdo da agdo:

Oficios de atualizacao cadastrais dos

. . 31/03/2023
setoriais

Oficios para os 6rgéos e entidades 30/05/2023

Realizar as oficinas com os

) Durante o més julho
centralizados

Realizar as oficinas com os

. Durante o més julho
descentralizados

Risco associado:
Falta de controles gerenciais e individuais, piora dos indicadores de
monitoramento e de resultado.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituigdes eficazes.




Acao 5. Relatodrios semestrais em

cumprimento ao art.28 do Decreto
Municipal n®14.201/21

Acdo proposta:

Elaborar, semestralmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informagées
mencionadas no inciso | do artigo 28, do Decreto Municipal n° 14.201/2021, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Objetivo da agédo:

Elevar o padréo de qualidade e eficiéncia nos atendimentos, aliadas a um modelo
de gestdo focado na melhoria continua da prestagéo de servigos.

Cronograma de execugdo da agéo:

1° relatério publicado 31/07/2023

29 relatorio publicado 31/01/2024

Risco associado:
Descumprimento do artigo 28, do Decreto Municipal 14.201/2021.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituicdes eficazes.




Acao 6. Atividade na Niteroi

Compliance Week

Acdo proposta:
Fomentar o controle e participagdo social, desenvolver conceitos da agenda
ESG no piblico infantojuvenil.

Objetivo da agéo:

O objetivo é incentivar os cidad&os a trabalhar juntos por forma a melhorar a
qualidade de vida da sociedade através da participagéo ativa e colaborativa
na concepcdo e implementagéio de solugdes inovadoras para problemas
sociais e ambientais, através do uso da tecnologia e da criatividade para
tornar nossa cidade mais justa, transparente, inclusiva e sustentavel.

Nossa missdo é despertar nos estudantes o senso de cidadania, ética,
participagé&o e de responsabilidade, dando visibilidade ao desenvolvimento de
boas praticas e educagdo cidadd nas escolas.

Cronograma de execucdo da agdo:
Atividade executada no segundo semestre de 2023.

Risco associado:
Falta de controle e participagéo social, desconhecimento do conceitos da
agenda ESG pelo piblico infantojuvenil.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituigdes eficazes.




Acao /. Capacitacao do Nucleo de

Ouvidoria e Incremento a
Transparéncia

Acdo proposta:

Capacitagdo continuada dos servidores do Nicleo de Ouvidoria e Incremento
& Transparéncia, com parcerias externas, que viabiliza a profissionalizagéo da
equipe, com a realizag&o de pelo 3 cursos ministrados pela ENAP.

Atuag&o Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gest&o Piblica

Tratamento de Dendncias em Ouvidoria

Servigos publicos e defesa do usudrio

Primeiros passos para uso de Linguagem Simples
Objetivo da acédo:

A proposta & elevar o nivel de capacitagdo e formagéo da equipe que atua na
Politica de Protec&io ao Usudrio de Servico Publico. As certificacéio em
Ouvidoria Publica tem o intuito atestar o nivel de conhecimento técnico e a
especializagdo dos profissionais. Desenvolvimento e aperfeicoamento (teérico e
pratico) continuo dos servidores.

Cronograma de execugdo da agéo:
Durante todo o exercicio de 2023

Risco associado:

Execug&o da atividade de forma ineficiente, prestagdo de servico de
qualidade inferior aos padrdes minimos de qualidade estabelecidos na Politica
Municipal de Protec&o aos Usudrios de Servigos Piblicos.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituicdes eficazes.




Acao 8. Criagao de Painel Interativo
de acompanhamento, monitoramento

e avaliacdo das manifestacoes do
FALA.BR

Acdo proposta:

Monitorar, acompanhar e avaliar o banco de dados do FALA.BR, quanto aos
principais indicadores da atividade de ouvidoria.

e Assuntos mais recorrentes;

+ % de resolubilidade por érgéo e entidade;

+ tempo médio de resposta, em observancia & tempestividade conforme a Lei
Federal n°13.460/17 e o Decreto Municipal n°14.201/21.

Objetivo da agéo:

A proposta é elevar o percentual de resolubilidade, a partir do
acompanhamento da evolug&o do banco de dados e mitigando os riscos de
n&o cumprimento das legislagdes vigentes e aplicaveis & Politica de Protecdo
aos Usudrios de Servicos Publicos.

Cronograma de execugdo da agéo:
Durante todo o exercicio de 2023.

Risco associado:
N&o cumprimento do prazo legal estabelecido na Politica Municipal de
Protecdo aos Usudrios de Servicos Publicos.

Area de Resultado NQQ:
EFICIENTE E COMPROMETIDA.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel:

16 - paz, justica e instituigdes eficazes.




