VIDORIA
Ao

re wg

RELATORIO DE GESTAO

2° TRIMESTRE 2022
Abril/Maio/Junho

!

— \
AUTORIDADE PORTUARIA



m COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ
CONSELHO DE ADMINISTRACAO — CONSAD

“ OUVIDORIA GERAL — OUVGER QQ OUVIDORIA

orelo-enlre no§

AUTORIDADE PORTUARIA

COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ

CONSELHO DE ADMINISTRAGAO - CONSAD

Presidente
DINO ANTUNES DIAS BATISTA

Membros do CONSAD

CARLOS ROBERTO FORTNER

BERITH JOSE CITRO LOURENCO MARQUES SANTANA
JESUALDO CONCEICAO DA SILVA

RUI GOMES DA SILVA JUNIOR

RAFAEL MAGALHAES FURTADO

CLAUDIO DE JESUS MARQUES SOARES

OUVIDORIA-GERAL

DAYANE APARECIDA ALVES LOPES LOBO
Quvidora-Geral

ROBERTA CORSEUIL CARVALHAES

Especialista Porfudria

DIRETORIA EXECUTIVA

FRANCISCO ANTONIO DE MAGALHAES LARANJEIRA
Diretor-Presidente

INDALECIO CASTILHO VILLA ALVAREZ
Diretor Administrativo Financeiro

JEAN PAULO e SILVA
Diretor de Negodcios e Sustentabilidade

INDALECIO CASTILHO VILLA ALVAREZ
Diretor de Gestdo Portudria - Substituto

Relatério Executivo — 2° Trimestre 2022

Companhia Docas do Rio de Janeiro Tel.: (21) 2219-8546/97289-9406 www.portosrio.gov.br
Rua Dom Gerardo 35, 10° andar — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20090-905

CNPJ 42.266.890/0001-28 Inscr. Mun. 00.995.487



http://www.portosrio.gov.br/

COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ

f : ""\l CONSELHO DE ADMINISTRACAO — CONSAD

OUVIDORIA GERAL — OUVGER

o) i

AUTORIDADE PORTUARIA

7 e
Sumario
1. SUMARIO EXECUTIVO weeeueiveereieieesseesesesssessessesssessessessesssessesstsssessessessssnsessessessssnssessesssssssssessessesnsessessessssnsessessess 4
2. ATIVIDADES DE GESTAO ...ccueeiveiieerreeiseeistesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssesssesnses 4
ATIVIDADES COMPLEMENTARES DE GESTAO ... veeeeeeeeeeeee et et eeeeeet e eeee et ereseeetereseeeteneseeeeenesseeseresseteresseteresseesenesseeens 6
3. MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA ......ocueieeeeereiienesseeseistesessessssssessessesssessessessssssessessessssssessessessssssessessssssessessesnes 7
CLASSIFICAGAO POR TIPOLOGIA. . eieteeeeerereresesesesesesasesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesssesesesesesesesesesesesssesesessseseseseseseseseseseseseseseses 7
CUMPRIMENTO DE PRAZOS .. ieieeeieieieeeeeee et ee ettt eeee et e e seeeseeesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesssesesesneesens
REGISTRO POR SETOR DEMANDADO ........ccevvereeens
ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO
RECOMENDAGDES ...ceeteteeeeeeerereteeeeeeeeeeereeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereesrereeeeeseeeeseerereeeeeeeeeeetereeeterererererereterereeererererererererereeererereren
ATENDIMENTO POR ASSUNTO
ATENDIMENTO POR ORIGEM ...ceeieiiieieieieieieieeeieeeeeeeeeeeeeseeeeeteteteseseteseseesretesesereterererereterereretererererererererererereterererererereeerereeeeens
ATENDIMENTO POR LOCAL....eiiieiiiiieieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e et e e e ee e et et et e e e eeeeeeteseeeteteteteratatatasatatarerarerareretererereserererererererererereeens
DENUNCIAS.c.ceetieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA: ACUMULADAS
STATUS DAS MANIFESTACOES DE QUVIDORIA «.ceeieeeieeeeeieieieeeteeeeeieeeeeiesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesssesesesesesesesesssesssssesesessseseses
4.  PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAD ......cccurreevereeiiiesessesseteseesessessessessssessessessesessessessessessssessessessssessessessesssenes 16
CUMPRIMENTO DE PRAZOS ..t ieeeee e eeeeee ettt et et e ettt ettt et eeee s e sesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesessseseseseseseseseseens 16
PEDIDOS POR TIPO DE RESPOSTA ..eevevererereeerererereeeseseeeeeseseseseseseeesssssessssessesssreresssessrsessersesreseesteretsreeeeeeessrererererererererererereeeren 16
REGISTRO POR SETOR DEMANDADOD ....ccvvtuuunereeererutnnaeseeerssssnnaeseesssssssnsesesssssssneeesessssssssneseesssssssnnnesessssssssnmeseesssssssnnaeseessses 17
ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO ..ceeveieieiiieieieieieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeesesesesesetesesesesesesessseseseteseseseseseseterererererererererereeens 18
ATENDIMENTO POR ASSUNTO .evvttuuueeeeerrrsuunreeersesssnsneeesessssssssesesssssssssneseesssssssnnaeseesssssssneesessssssnnnnsesessssssnnaesessssssssnneeseessses 18
ATENDIMENTO POR ORIGEM ..cevtvtuueeeeerirtttieeeeeeeessnseseseessssssnesessssssssnnsesessssssssnmeseesssssssnseesessssssnnmneesessssssnaesesesssssnsneeseessses 19
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAQ: ACUMULADAS ....eevvvereieieirirreerreeerereereseersrseessssssesssssssseseressrersssserererererersrereserereresereeereren 19
MANIFESTACOES X PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAD ...ceevvviiieieererereeeeeeereeeerereeeeeeeeeestsrersresersssrersresssessssresessreresereseressrereeeren 20
5.  RECOMENDAGOES GERAIS ......ccueeuereerrerreessessesssessessessesssessessessesssessessessssssessessssssessessessasssessessessssssessessassssssessanss 20
6.  CONSIDERAGOES FINAIS .......cceeeeererreererreessessesssessessessssssessessessesssessessessssssessessssssessessessasssessessessssssessessasssessassanss 21

Relatério Executivo — 2° Trimestre 2022

Companhia Docas do Rio de Janeiro Tel.: (21) 2219-8546/97289-9406 www.portosrio.gov.br
Rua Dom Gerardo 35, 10° andar — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20090-905

CNPJ 42.266.890/0001-28 Inscr. Mun. 00.995.487



http://www.portosrio.gov.br/
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946473
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946475
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946476
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946477
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946478
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946479
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946480
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946481
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946482
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946483
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946487
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946488
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946489
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946490
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946491
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946492
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946493
file://///docas27/usuarios/OUVGER/RELATÓRIOS/2022/Relatório%20-%201°%20%20Trimestre/Relatório%20de%20Gestão-%201°%20Trimestre%202022-%20Elaboração.docx%23_Toc101946494

m COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ

: CONSELHO DE ADMINISTRAGAO — CONSAD

“ OUVIDORIA GERAL - OUVGER OUV/'D DIA
o-elo-enlre no§

AUTORIDADE PORTUARIA

1. SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro - CDRJ recebe
diariamente, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo — “Fala.BR”, pedido de acesso a informacdo e manifestacdes de
ouvidoria que sdo classificadas em: denuncia (comunicacdo de

iregularidades), reclamacado, solicitacdo de providéncia, elogio e sugestdo.

O conjunto de informacdes descritas nesse relatério representa o frabalho da
Quyvidoria no 2° frimestre de 2022, no periodo de 1° de abril a 30 de junho, no
acolhimento, andlise e tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso a
informacdo registrados pelo publico interno e externo dos usudrios dos Portos

vinculados a CDRJ.

Apresenta-se a andlise das 66 (sessenta e seis) demandas tratadas pela
Ouvidoria, sendo 31 (trinta e uma) manifestagcoes de ouvidoria e 35 (trinta e

cinco) pedidos de acesso a informagado.

O presente sumdrio encontra-se dividido em 4 (quatro) partes:
e Atfividades de Gestdo;
e Andlise quantitativa de Manifestacoes;
e Andlise quantitativa de Pedidos de Acesso ¢ Informacdo; e
e Anexo com detalhamento para andlise interna do Conselho de

Administracdo e Comité de Auditoria.

2. ATIVIDADES DE GESTAO

Execucdo do Plano de Trabalho referente ao biénio 2021/2022.
Legenda

e Programados e executados no o més/ ano de referéncia:
Realizado em 2022
Em andamento em 2022
Remanejado para outro periodo
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OUVIDOR

Atividades

‘IO

I

22 |

30

4°

Objetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma direta, formal e gratuita, e solicitar acesso as
informacdes publicas que Ihe forem devidas por parte da CDRJ, com excecdo s 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 manifestacdes e pedidos de acesso a

informacdo.

1.2: Redlizar o processo de acolhimento, andlise, tratamento,

encaminhamento e respostas das manifestagoes registradas pelo cidaddo ) ) ° )
em todos os canais disponibilizados.

1.3: Promover pesquisas de satisfacdo com a avaliacdo dos servicos °

prestados.

Objetivo 02: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes para avaliar a

manifestacdes de Ouvidoria.

efetividade das respostas das

2.1: Acompanhar os indicadores de tfempo de respostas das manifestacoes

de Ouvidoria. ® ® ® ®
2.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das

manifestacdes de Ouvidoria. ® ¢ ® ®
2.3: Acompanhar os indicadores de satisfagdo de respostas das ° ° ° °

manifestacdes de Ouvidoria.

Objetivo 03: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestacdes para avaliar a

pedidos de acesso a informacdo (LAI).

efetfividade das respostas dos

3.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das solicitacdes de

acesso d informacdo. o e ® ®
3.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das solicitacdes

de acesso dinformacdo. o e ® ®
3.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das solicitacoes ° ° ° °

de acesso dinformacdo.

Objetivo 04: Atualizar a Carta de Servico ao Usudrio, em conformidade com as determina

de junho de 2017.

coes contidas na Lei n° 13.460,

4.1: Solicitar as dreas que prestam servico ao cidaddo externo o
preenchimento do formuldrio préprio para auxiliar na atualizacdo 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 atualizacdo.

4.4: Divulgar a Carta de Servicos ao Usudrio nos canais de comunicacdo da
CDRJ.

Objetivo 05: Fornecer informagdes sobre as atividades da Ouvidoria para prestagcdo de ¢

ontas e transparéncia.

5.1: Elaborar relatérios de gestdo com apresentacdo ao CONSAD,

contendo informagdes 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 ° ) ° )
CDRJ.

5.3: Divulgar relatdrios da Ouvidoria nos canais de comunicagdo da CDRJ. ° ° Py Py

Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, institucionais e instrumentais, no dmbito da Ouvidoria da CDRJ, para

o aprimoramento da gestdo de suas atividades.

6.1: Participar de eventos voltados & capacitacdo profissional nas

atividades de Ouvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAl °
governanca, compliance, etc.)

6.2: Realizar cursos e treinamentos, com atividades tedricas e prdaticas, em

Ouvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAI, governanga, ) )

compliance, etc.).

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

omunicacdo.

7.1: Divulgar a Ouvidoria nos canais de comunicagdo da CDRJ.

7.2: Criar cartilha sobre os servicos de Ouvidoria.

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

A

4
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Objetivo 08: Criar programas para desenvolver e valorizar o engajamento do corpo funcional e ofimizar a realizagdo de
tarefas e a eficdcia da prestacdo de servicos ao cidaddo.

8.1: Criar indicadores de avaliacdo de performance do corpo funcional no
atendimento das manifestacdes para certificar as dreas em °
reconhecimento ao desempenho e esforco do setor.

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

8.3: Estimular que os registros de elogios sejam utilizados para o
fortalecimento do plano de carreira do empregado.

Objetivo 09: Manter atualizada a secdo Acesso & Informacdo no portal da CDRJ.

9.1: Monitorar os documentos que devem ser publicados e atualizados
conforme estabelecido no Rol de Proprietdrio da Secdo de Acesso & ) )
Informacdo do Site da CDRJ.
9.2: Publicar os documentos que devem estar acessiveis  consulta publica. °

9.3: Estimular a publicizagdo de documentos para a fransparéncia ativa. °

Objetivo 10: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestagcdes para avaliar a efetividade das respostas
registradas no mddulo Simplifique.

10.1:  Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das
manifestacdes no mddulo Simplifique.

10.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das
manifestacdes no mddulo Simplifique.

Objetivo 11: Instituir o Conselho de Usudrios do Servico PUblico no dmbito da CDRJ.
11.1: Conduzir chamamento publico para composicdo dos conselhos de
usudrrios para os servicos publicos por meio de campanhas de )
engajamento.

11.2: Convocar os conselheiros para as avaliacdes individualizadas dos
servicos, no minimo, a cada 12 meses.

11.3: Gerir o forum de melhorias de servicos pUblicos. ° ° °

11.4: Disponibilizar, no portal da CDRJ, a metodologia € os meios de
consolidacdo dos dados coletados pelo sistema.

Obijetivo 12: Parficipar dos grupos e comités de trabalho em que a Ouvidoria for designada.

12.1: Participar do Comité de adequacdo d Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais.

12.2: Participar do Comité Técnico de Ouvidorias do Setor de Infraestrutura
do Ministério da Infraestrutura.

12.3: Participar da Comissdo Permanente de Avaliacdo de Documentos
Sigilosos — CPADS.

12.4: Participar do Comité de Integridade.

12.5: Participar do Comité de Governanca.

ATIVIDADES COMPLEMENTARES DE GESTAO

e Atividades de gestao da Geréncia de Ouvidoria:

v Apresentacdo da ouvidoria d equipe do Ministério da Infraestrutura -
Supervisdo Ministerial para o biénio 2022-2023;

v' Reunido bilateral com a Ouvidora do Ministério da Infraestrutura
Supervisdo Ministerial para o biénio 2022-2023 ;

v' Proposicdo de certificado de reconhecimento da qualidade dos
servicos prestados pelos empregados da CDRJ;
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v' Participacdo na reunido da 2 a Etapa do Programa Nacional de
prevencdo a Corrupcdo, que teve como objetivo orientacdo sobre a
implementacdo das melhores prdticas de prevencdo a corrupcdo por
meio da consfrucdo do Roteiro de Atuacdo;

v Apresentacdo da ouvidoria, sobre o rol de proprietdrios da lei de
acesso a informacdo, no Comité Técnico de Ouvidoria — CTO 2022;

v" Reunido Comité Técnico de QOuvidoria — CTO 2022.

e Integridade e Transparéncia Piblica:

v' Atualizacdo do Sistema de Transparéncia Atfiva — STA na Plataforma
Infegrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo;

v Elaboracdo e publicacdo, no site da CDRJ, de banner e pdgina
Transparéncia e Prestacdo de Contas. Atendimento da Instrucdo
Normativa TCU n° 84/ 2020.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Classificacdo por Tipologia

o TOTAL DE RECEBIMENTO = 31 (frinfa e um)

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
29 trimestre 2022- 31 manifestacdes
12 10 35%
10 8 » 30%
25%
8 32%
6 20%
6 S 5
4 = 15%
3 34 19% )
4 - - , 10%
2 T |
5%
0 . 0%
Comunicagdo  Denuncia Elogio Fora do Reclamagdo  Solicitagdo Sugestdo
de ambito
Irregularidade

_ PERCENTUAL
DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL ANTERIOR
COMUNICACAO DE 4 13% 49%

IRREGULARIDADE
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DENUNCIA 3 10% 3%
ELOGIO 3 10% 3%
FORA DO AMBITO 10 32% 3%
RECLAMACAO 6 19% 14%
SOLICITACAO 5 16% 29%
SUGESTAO 0 0% 0%
TOTAL 31 100% 100%

Reducao de 11% de manifestacdes recebidas no 2° trimestre de 2022, comparado ao
mesmo periodo de 2021.

Cumprimento de Prazos

Prazo: 30 dias (Prorrogavel por mais 30 dias)
No segundo trimestre de 2022, nao houve solicitacao de prorrogacao de prazo.

Pedido de complementacao de informacoes: 2 (dois)

Tempo médio de resposta mensal
e Abril: 13,75 (dias)
e Maio: 10,20 (dias)
e Junho: 7,92 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral:
e 2°trimestre: 10,15(dias)

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo
100% 0%

Reqistro por Setor Demandado

Legenda

DIRPRE: Diretoria da Presidéncia

DIRAFI: Diretoria Administrativo Financeira
DIRNES: Diretoria de Negdcios e Sustentabilidade
DIRGEP: Diretoria de Gestao Portuaria

Relatério Executivo — 2° Trimestre 2022

Companhia Docas do Rio de Janeiro Tel.: (21) 2219-8546/97289-9406 www.portosrio.gov.br
Rua Dom Gerardo 35, 10° andar — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20090-905

CNPJ 42.266.890/0001-28 Inscr. Mun. 00.995.487



http://www.portosrio.gov.br/
https://d.docs.live.net/631e02963e0d8685/Área%20de%20Trabalho/REGISTROPORSETORDEMANDADO
https://d.docs.live.net/631e02963e0d8685/Área%20de%20Trabalho/CUMPRIMENTODEPRAZOS

m COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ
CONSELHO DE ADMINISTRACAO — CONSAD
“ OUVIDORIA GERAL — OUVGER OUV D pIA
orelo-enlre no§

AUTORIDADE PORTUARIA

DEMANDA POR DIRETORIA
4

4
3,5
3
2,5
2

1,5 1
1
0,5
0

DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP

Area demandada
W Comunicagdo de Irregularidades ~ m Solicitagdo  m Reclamagdo iElogio mDenuncia

A tabela a seguir descreve o quantitativo de manifestacdes de ouvidoria recebidas por
tipo e por diretoria, bem como o percentual por area.

A Diretoria da Presidéncia foi a mais demandada pelos usuarios do servico prestado, no
2° trimestre de 2022, com 72% do total de manifestagdes de ouvidoria protocoladas.

DESCRICAO Area demandada
DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP

Sugestdo - - - -
Comunicacdo de Irregularidades 2 - - -
Solicitacdo 2 - 4 -
Reclamacdo 4 - - 1
Elogio 3 - - -
Denuncia 2 - - -
TOTAL 13 0 4 1
PERCENTUAL POR AREA 72% 0% 22% 6%
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DEMANDA POR AREA

Il DIRAFI
M DIRGEP
DIRNES
M DIRPRE
Atendimento por Tipo de Usuadrio
ATENDIMENTO POR TIPOD DE USUﬁRID
DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
EMPREGADO 8 26%
USUARIO COMUM 23 74%
TOTAL 31 100%
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Recomendacoes

O Grafico a seguir demostra a evolucao das recomendagdes dadas pela Ouvidoria
mensalmente.

TOTAL DE MELHORIA DE PROCESSO x TOTAL DE MANIFESTACOES
20 100%
15 .
15 12 80%
0 10 60%
7
6 9
20%
. B, ) S R
Jan Fev Mar Abr Mai Jun
mmmm Total de Melhoria de Processo mmmm Total de Manifestagdes % Recomendagdo Mensal

Ja a tabela abaixo demostra o total de recomendagdes referentes ao primeiro trimestre.

TRIMESTRAL TOTAL DE TOTAL DE PERCENTUAL DE
RECOMENDAC()ES MANIFESTAC@ES RECOMENDAC()ES

2° TRIMESTRE } 0 31 0%

TOTAL 0 31 100%

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Acesso a informagdo;

Gestdo de pessoas;
1; 3% 2 7%
Servigo; |

1; 3%

Atendimento; 3; 10%

\_ExTerno; 10; 32%
Institucional; 14; 45%
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DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
ACESSO A INFORMACAO 2 7%
ATENDIMENTO 3 10%
INSTITUCIONAL 14 45%
GESTAO DE PESSOAS 1 3%
SERVICO 1 3%
EXTERNO* 10 32%
TOTAL 31 100%

* DEMANDA DE COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO

Atendimento por Origem

O atendimento por origem se refere ao canal de entrada da manifestagdo na ouvidoria.
Destacamos que, independentemente da forma de entrada da manifestacdao, TODAS as
manifestacdes protocoladas na ouvidoria sdo inseridas na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a informacao-Fala.BR.

ATENDIMENTO POR ORIGEM

30
25
20
15
10

Fala.Br

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FALA.BR 30 97%
SEI 1 3%
TOTAL 31 100%

Atendimento por Local
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RANKING LOCAL DAS MANIFESTACOES Q

12 ™ Porto do Rio de Janeiro
10 ™ Sede

8 ™ Porto de Itaguai

6

Porto de Angra dos Reis

4

2

0

Denuncias

Total: 7 (sete), sendo:
e 4 (quatro) Comunicacdes de Irregularidade (denuncia anénima);
e 3 (trés) denuncia.

TIPOS DE DENUNCIA

Disciplinar

Criminal T
Etica # 0
F-0

Licitagdes e Contratos

Responsdvel pela Apuracdo

Da totalidade de denuncias recebidas, 2 (duas) foram encaminhadas a Controladoria
Geral da Unido- CGU, 4 (quatro) foram encaminhas a Comissdo de Tratamento, Analise
e Apuracao Preliminar de Denuncias Anbonimas - CTDA para conhecimento e
admissibilidade da denuncia e 1 (uma) foi encaminhada ao Conselho de Administracao-
CONSAD.

Envolve DAS4 ou Superior
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ENVOLVE DAS 4

mSim

W Nao

Status da Denuncia/ Comunicacdo de irregularidade
STATUS DA DENUNCIA

3
3
1

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3
Reencaminhada ®Improcedente  ® procedente

Uma denuncia, considerada como procedente pela Comissdao de Tratamento, Analise e
Apuracao Preliminar de Denudncias Anonimas — CTDA, foi aberta sindicancia
investigativa para apuracao, as demais foram julgadas improcedente pele comissao
ou reencaminhada a CGU pela Ouvidoria.

Encaminhadas ao CONSAD/COAUD
As denuncias que tratam sobre o gestor maximo do 6rgdo sao encaminhadas para
conhecimento do CONSAD e COAUD. No 2° trimestre de 2022, encaminhamos 1 (uma)
denuncia.

Encaminhadas a Controladoria -Geral da Unido - CGU
As denuncias que tratam sobre o gestor maximo do 6rgdo e membros do Conselho de
Administracao- CONSAD sdo encaminhadas para analise e tratamento da CGU. No 2°
trimestre de 2022, encaminhamos 2 (duas) denuncias a Controladoria Geral da Unido-
CGU, atraveés da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo — Fala.BR.
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Status das Manifestacoes de Quvidoria

STATUS DA MANIFESTAGCAO

2°Trimestre

Concluida 20

Reencaminhada
Arquivada - 2
-

N3do se trata de solicitagdo de informagao

0 5 10 15 20

Face a auséncia de resposta pelo cidadao, referente a dois pedidos de complementacao
realizado pela ouvidora, as manifestagdes foram arquivadas na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Manifestacoes de Quvidoria: Acumuladas

RANKING DE TIPOLOGIA - ACUMULADA

(54 manifestagoes)

Sugestio 0
Solicitacdo ey 10
Reclamacdo [Fm——————————————————————————————
Fora do ambito EEEEEE—_—_——— 1,

Elogio 5
Denlncia T 3
Comunicacio de Irregularidade I ——— | 1
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4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Cumprimento de Prazos

TOTAL DE RECEBIMENTO = 35 (Trinta e cinco)

Prazo: 20* dias (*Prorrogavel por mais 10 dias)
No segundo trimestre de 2022, nao houve solicitacao de prorrogagao de prazo.

Tempo médio de resposta mensal

e Abril: 7,08 (dias)
e Maio: 5,55 (dias)
e Junho: 9,60 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral

e 2°trimestre: 7,32 (dias)

OUVIDORIA

orelorenflre N}‘S

Respondidas no Prazo

Respondidas Fora do Prazo

100%

0%

Pedidos por fipo de resposia

STATUS DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
2° Trimestre 2022- 35 pedidos

Acesso negado 1
Pergunta duplicada 1
Informag&o inexistente y7
Reencaminhada 1
Acesso concedido ) 25
0 5 10 15 20 25
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DOCAS DO RIO
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DOCAS DO RIO

=

DORIA

enlre no§

Reqistro por Setor Demandado

AREA RESPONSAVEL

Legenda
DIRPRE: Diretoria da Presidéncia

DIRAFI: Diretoria Administrativo Financeira
DIRNES: Diretoria de Negdcios e Sustentabilidade
DIRGEP: Diretoria de Gestdo Portuaria

CONSAD: Conselho de Administracao

DEMANDA POR AREA

&
.

Demanda atribuida no grafico ao CONSAD, refere-se a solicitagdo de documentos no
setor da ouvidoria.
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Atendimento por Tipo de Usudrio

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

Empregado
3%

Arrendatdrio
Usuario comum

46%
51%
. - 2° Trimestre 2022
Descngao .
Quantidade Percentual
Usudrio comum 18 51%
Arrendatdrio 16 46%
Empregado 1 3%
TOTAL 35 100%

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Externo 1
Programa de Qualidade de Vida 51
Jornada de Trabalho S| 1

Informac3o financeira — SE— 2
Duvidas e Esclarecimentos 5

Cépia de Documentos / Fichas Financeiras / Portarias /... S 3
Concurso Publico/Prova/ Processo seletivo S| 1

Comprovante de Rendimentos ~SEE) 1
Acesso a processo SEI E————_—_—_— 1 6

Acesso a dados portudrios —(SEEEE 5
Acesso a contratos administrativos =" 2

0 2 4 6 8 10 12 14 16
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OUVIDORIA

o elo-enlre nos

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
ACESSO A CONTRATOS ADMINISTRATIVOS 2 6%
ACESSO A DADOS PORTUARIOS 2 6%
ACESSO A PROCESSO SEl 16 46%
COMPROVANTE DE RENDIMENTO 1 3%
COPIA DE DOCUMENTOS / FICHAS FINANCEIRAS / 3 9%
PORTARIAS / DECLARACOES/PROCESSOS °
DUVIDAS E ESCLARECIMENTOS 5 14%
CONCURSO PUBLICO/PROVA/ PROCESSO SELETIVO 1 3%

JORNADA DE TRABALHO 1 3%

INFORMACAO FINANCEIRA 2 6%
PROGRAMA DE QUALIDADE DE VIDA 1 3%
EXTERNO 1 3%
TOTAL 35 100%
Atendimento por Origem
ATENDIMENTO POR ORIGEM
30
25
20
15
10
5 .
0
Fala.Br SEI
DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FALA.BR 24 69%
SISTEMA SEI 11 31%
TOTAL 35 100%

Pedidos de Acesso a Informacado:
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMA(;AO
2° Trimestre/2022 (84 pedidos de acesso )
19
20
18
15 15
16 14
14
1"
12 10
10
8
6
4
2
0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Manifestacoes x Pedidos de Acesso A Informacdo

PEDIDOS DE ACESSO X MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

20
18
16
14
12
10

O N B OO 0

JAN FEV MAR ABR MAI JUN
—4&— Pedido de acesso Quantidade —fl— ManifestagGes Quantidade

5. RECOMENDACOES GERAIS

A ouvidoria ndo realizou recomendacdes a Diretoria Executiva no 2° tfrimestre de
2022.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Para finalizar, seguem pontos considerados relevantes para o desenvolvimento
do trabalho desempenhado:

1. Destaca-se o aumento do quadro de funciondrios da ouvidoria com o
ingresso de uma funciondria, de nivel superior, do quadro efetivo da
companhia.

2. Como forma de reconhecimento ao quadro de pessoal da CDRJ, a
Ouvidoria lancou a certificacdo para o empregado(a) mais elogiado(a),
ao longo do ano, na Plataforma Fala.BR.

3. Fruto da divulgacdo no site e intranet da Companhia, triplicamos o
numero de registro de elogios no 2° trimestre comparado ao numero do
trimestre anterior.

4. Por meio dos dados referentes aos meses de abril a junho de 2022, a
maioria das manifestagoes registradas pela Ouvidoria sdo do tipo
reclamacgado. Solicitagao aparece em segundo lugar.

5. Os usudrios comuns representam 74% do registro de manifestagoes de
ouvidoria e 51% dos pedidos de acesso a informagdo.

6. O assunto mais demandado referente d manifestacdo de ouvidoria foi
atendimento na prestacdo de servico; j& para os pedidos de acesso &
informacado, foi o acesso a processos administrativos.

7. A preferéncia por registro no Fala.BR, via sistema informatizado
disponibilizado no portal da CDRJ, representa 97% do total de
manifestacoes e 69% dos pedidos de acesso a informagdo.

8. A Ouvidoria estd sempre atenta as melhorias que possam ser alcancados
nos processos institucionais e no apoio a gestdo. Dessa forma, o relatdrio
produzido pela equipe do Ministério da Infraestrutura gerou, somente, um
ponto de oportunidade de melhoria & ouvidoria da CDRJ, que foi
atendido com o apoio do Conselho de Administracdo e Diretoria
Executiva.

Dayane Lobo
Quvidora-Geral

22/07/2022
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