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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 3° frimestre de 2022, no periodo de 1° de julho a 30 de setembro,
no acolhimento, andlise e fratamento 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 73 (setenta e trés) demandas tratadas pela
Ouvidoria, sendo 41 (quarenta e uma) manifestagoes de ouvidoria e 32 (trinta e

dois) 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 Fiscal

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

1° [ 22 ]

30

| &

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 ds 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 tempo de respostas das manifestacdes

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

manifestacdes de Ouvidoria. ® e ® ®
2.3: Acompanhar os indicadores de satfisfagdo 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 o o ®
3.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das solicitacoes

de acesso dinformacdo. o ® o ®
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 informacgdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da
CDRJ.

5.2: Elaborar relatérios executivos trimestrais com apresentacdo ao COAUD,
contendo informacgdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da
CDRJ.

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.

6.1: Participar de eventos voltados & capacitacdo profissional nas

atividades de Ouvidoria e em temas relacionados a drea (LGPD, LAl °

governanca, compliance, etc.)

6.2: Realizar cursos e treinamentos, com atividades tedricas e praticas, 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 sefor.

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 atudlizada 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. S

Objetivo 10: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestacdes 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 &mbito 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.

Objetivo 12: Participar 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

o Atlividades de gestao da Geréncia de Ouvidoria:

v' Ouyvidoria ltinerante: com o objetfivo de estabelecer um canal de
comunicagcdo mais proximo com os empregados, os representantes
da Ouvidoria, da Comissé@o de Etfica, do RH, do Comité de Género e
da Comissdo de Qualidade de Vida realizaram visita ifinerante a todos
os Portos administrados pela CDRJ. O grupo explicou as
responsabilidades das dreas e ouviu 0os empregados presentes para
esclarecimentos de duvidas;
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v' Parficipacdo no férum de boas prdticas em governanca e
integridade, promovido pela Subsecretaria de Conformidade e
Intfegridade - SCI, no intuito de aperfeicoamento técnico e melhores
pratficas ligadas as temdticas de Governanca, Compliance e
Integridade, Recursos Humanos e Riscos e Controles Internos.

e Melhoria de Processos da Geréncia de Ouvidoria
v' Atualizacdo do Instrumento Normativo - Restricdo de publicacdo e de
acesso a informacdo.

e Integridade e Transparéncia PUblica:

v Criacdo da aba *"fransparéncia” no site da companhia, para
atendimento ao Guia de Padronizacdo das Informacdes nos sites das
Empresas Estatais;

v Atuadlizacdo da Carta de Servico ao Usudrio;

v" Reunido com o comité de Integridade da CDRJ.

e Capacitagdo e educagdo continuada:

DAYANE LOBO

Turma setembro/2022- como fiscalizar com eficiéncia contratos publicos;
Turma setembro/2022- IV encontro nacional - LGPD na prdfica em
organizacoes publicas.

ROBERTA CARVALHAES

Turma Julho/2022- Defesa do usudrio e Simplificacdo;

Turma Julho/2022- Assédio Moral;

Turma setembro/2022- como fiscalizar com eficiéncia contratos publicos;
Turma setembro/2022- Avaliacdo da Qualidade de Servicos como base para
Gestdo de Melhoria de Servicos PUblicos;

Turma setembro/2022- Controle Social.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Classificacdo por Tipologia

o TOTAL DE RECEBIMENTO = 41 (quarenta e um)
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MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
39 trimestre 2022 (41 manifestacdes)

12 30%
10 25%

8 20%

6 15%

4 10%

2 7% 5%

0
0 — 0% 0%
Comunicagdo Denuncia Elogio Fora do Reclamagdo Solicitacdo Sugestao
de ambito
Irregularidade
= PERCENTUAL

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL ANTERIOR
COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE 1o 27 <k
DENUNCIA 3 7% 6%
ELOGIO 4 10% 0%
FORA DO AMBITO 9 22% 53%
RECLAMACAO 8 20% 9%
SOLICITACAO 7 17% 25%
SUGESTAO 0 0% 0%
TOTAL 41 100% 100%

Aumento de 28% de manifestagdes recebidas no 3° trimestre de 2022, comparado ao
mesmo periodo de 2021.

Cumprimento de Prazos

Prazo: 30 dias (Prorrogavel por mais 30 dias)
No terceiro trimestre de 2022, foi solicitado duas prorrogagdes de prazo.

Pedido de complementacao de informacoes: 2 (dois)

Tempo médio de resposta mensal
e Julho: 13,00 (dias)
e Agosto: 11,57 (dias)
e Setembro: 20,14 (dias)
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AUTORIDADE PORTUARIA

Tempo médio de resposta trimestral:
e 3°trimestre: 13,91(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 Gestado Portuaria

DEMANDA POR DIRETORIA

7
7
6 5
5
4 3 3
3 2
B 11 1 1
; o -
O A— A
DIRPRE DIRNES DIRAFI CONSAD DIRGEP
E Solicitagdo  ® Reclamagdo & Denuncia Comunicagdo de Irregularidades  ® Elogio ® Fora do ambito

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
3° trimestre de 2022, com 61% do total de manifestacdes de ouvidoria protocoladas.

DESCRICAO Area demandada
DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP CONSAD
Sugestdo - ) ) ) )
Comunicacdo de 3
. 7 _ _ )
Iregularidades
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AUTORIDADE PORTUARIA
Solicitacdo 5 - 1 1 -
Reclamacdo 3 1 - _
Elogio 2 - - 2 -
Denuncia 2 1 - - -
TOTAL 19 2 4 3 3
PERCENTUAL POR AREA 61% 6% 13% 10% 10%
DEMANDA POR AREA

M DIRNES M DIRPRE [ CONSAD [ DIRGEP [l DIRAFI

Atendimento por Tipo de Usudrio

ATENDIMENTO POR TIPO DE DEMANDA

Usuario comum;
46%

Empregado; 49%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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AUTORIDADE PORTUARIA

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
EMPREGADO 20 49%
USUARIO COMUM 19 46%
ARRENDATARIO ‘ 2 5%
TOTAL ‘ 41 100%
Recomendacdes

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

TOTAL DE RECOMENDACOES/ MELHORIA DE PROCESSOS x
TOTAL DE MANIFESTACOES

20 19 3%
18 2%
14
12
10

3%

2%

2%

1%

O N B~ O

Jan Fev Mar Abr Mai Jun

ul Ago Set

s Total de Recomendagdes/Melhoria HEEE Total de Manifestacfes e====% Recomendac¢do Mensal

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

TRIMESTRAL TOTAL DE TOTAL DE PERCENTUAL DE
RECOMENDACOES MANIFESTACOES RECOMENDACOES

3° TRIMESTRE ‘ 1 41 2%

TOTAL 1 41 100 %

Atendimento por Assunto
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ATENDIMENTO POR ASSUNTO
Patrimonio
5% Atendimento
Institucional 12%
22%
Externo
22%
Gestdao de
as™s contratos
2%
DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
PATRIMONIO 2 5%
ATENDIMENTO 5 12%
INSTITUCIONAL 9 22 %
GESTAO DE PESSOAS 15 37 %
GESTAO DE CONTRATOS 1 2%
EXTERNO* 9 22 %
TOTAL 41 100 %

* DEMANDA DE COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO

Atendimento por Origem

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

ATENDIMENTO POR ORIGEM

40 Presencial
E-mail
20
Fala.BR
l Whatsapp
0
™ Whatsapp ™ Fala.BR ™ E-mail Presencial
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DOCAS DO RIO
AUTORIDADE PORTUARIA

COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO - CDRJ
CONSELHO DE ADMINISTRAGAO — CONSAD
OUVIDORIA GERAL - OUVGER

OUVIDORIA

enlre no§

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FALA.BR 39 96 %
WHATSAPP ‘ 1 2%
E-MAIL 1 2%
TOTAL ’ 41 100 %

Atendimento por Local

RANKING LOCAL DAS MANIFESTAGOES

20
15 ™ Porto do Rio de Janeiro
™ Sede
10
™ Porto de Itaguai
5
0
r -
Denuncias

Total: 13 (treze), sendo:
e 10 (dez) Comunicag¢des de Irregularidade (dentncia anénima);

e 3 (trés) denuncia.

Disciplinar
Etica
Licitagdes e Contratos

Criminal

TIPOS DE DENUNCIA

o
0

0 1 2 3
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Envolve DAS4 ou Superior

ENVOLVE DAS 4

10
WSim
w Nao
5
0

Status da Denuncia/ Comunicacdo de irregularidade

STATUS DA DENUNCIA

Improcedente D 1
Reencaminhada (— 2
Em andamento R 1
Procedente T o

Todas as denuncias consideradas como procedente pela Comissao de Tratamento,
Analise e Apuracdo Preliminar de Denuncias Anénimas — CTDA foram abertas
sindicancia investigativa para apuracao.

Status das Manifestacoes de Quvidoria
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STATUS DA MANIFESTACAO
3° Trimestre

Em andamento @l 1
Reencaminhada ) 7

Concluida Y 32

Arquivada LK1

Face a auséncia de resposta pelo cidadao, referente a um pedidos de complementacdo
realizado pela ouvidora, a manifestacdo foi arquivada na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Manifestacoes de Quvidoria: Acumuladas

RANKING DE TIPOLOGIA - ACUMULADA
(95 manifestacdes)

Sugestdo o

Solicitaczo (N EEEEE—) /| ;

Reclamagdo | 16

Fora do ambito 23

— 49

Elogio
Dentncia e 6
Comunicagio de Irregularidade I EGEG—_—E— 88—

4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Cumprimento de Prazos
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AUTORIDADE PORTUARIA

TOTAL DE RECEBIMENTO = 32 (Trinta e dois)

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

Tempo médio de resposta mensal
e Julho: 11,79 (dias)
e Agosto: 9 (dias)
e Setembro: 5,33 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral
e 3°trimestre: 9,61 (dias)

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo
100% 0%

Pedidos por fipo de resposta

PEDIDO POR TIPO DE RESPOSTA
3° Trimestre - 32 pedidos

Acesso concedico [T,  :

Acesso negado - 1

Orgdo n3o tem competéncia para responder sobre o -l 1
assunto
S—
Parcialmente concedido 3

T

Informagado inexistente

0 5 10 15 20 25

Reqistro por Setor Demandado
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CONSELHO DE ADMINISTRAGAO — CONSAD OCAS DO RiO
OUVIDORIA GERAL — OUVGER OU\?l DORIA

o-e(or

enlre no§
DOCAS DO RIC
AUTORIDADE PORTUARIA

DEMANDA POR AREA

<
S

-

NS

M DIRAFI M DIRGEP [ DIRNES 4 DIRPRE

AREA RESPONSAVEL

Legenda
DIRPRE: Diretoria da Presidéncia

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

CONSAD: Conselho de Administracdo

Atendimento por Tipo de Usudrio

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

Empregado; 2

Ai Usudrio comum;
14

Arrendatério; 16
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L 3° Trimestre 2022
Descrigao .
Quantidade Percentual
Usudrio comum 14 44 %
Arrendatdrio 16 50 %
Empregado 2 6%
TOTAL 32 100%

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Externo IES. | 4
Edital/licitacdes e contratos || 2
Copia de Documentos / Fichas Financeiras / Portarias /... Il 3
Concurso Publico/Prova/ Processo seletivo 1l 1
Atendimento Bl 1
Acesso a dados portudrios [ 2
Acesso/Acompanhamento de Processos SEI = | 19

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
ATENDIMENTO 1 3%
ACESSO A DADOS PORTUARIOS 2 6%
ACESSO/ ACOMPANHAMENTO DE PROCESSOS SEI 19 59%
EDITAL DE LICITACAO 2 6%
COPIA DE DOCUMENTOS / FICHAS FINANCEIRAS / 3 9%
PORTARIAS / DECLARAC OES/PROCESSOS

EXTERNO 4 13%
CONCURSO PUBLICO/PROVA/ PROCESSO SELETIVO ] 3%
TOTAL 32 100%

Atendimento por Origem
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DOCAS DO RIO
AUTORIDADE PORTUARIA

ATENDIMENTO POR ORIGEM
23

9
m Fala.BR 1 SEl
DESCRICAO QUANTIDADE PERCENTUAL
FALA.BR 23 72%
SISTEMA SEI 9 28%
TOTAL 32 100%

Pedidos de Acesso d Informacdo: Acumulados

PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO
3° Trimestre/2022 (116 PEDIDOS DE ACESSO)

19
20
15 15 14 15
11
15
10 9 8
10
5
0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set

Manifestacoes x Pedidos de Acesso A Informacdo
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PEDIDOS DE ACESSO X MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

20
18
16
14
12
10

o N N O

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET
=4 Pedido de acesso Quantidade == Manifesta¢des Quantidade

5. RECOMENDACOES GERAIS

1. Orientamos a Diretoria Administracdo Financeira-DIRAFI que recomende a
Superintendéncia de Recursos Humanos- SUPREC avaliar o Manual do
AVALIA, de forma a constar no manual procedimento que dé ciéncia ao
empregado quanto ao resultado do recurso interposto.

6. CONSIDERACOES FINAIS

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

1. Obtivemos aumento de 28% dos registros de manifestacdes comparado
ao numero do trimestre anterior.

2. Destaca-se o aumento de 19% dos registros de pedido de acesso
informacdo comparado ao numero do trimestre anterior.

3. Por meio dos dados referentes aos meses de julho a setembro de 2022, a
maioria das manifestagoes registradas pela Ouvidoria sdo do tipo
denUncia/ comunicagdo de irregularidade. Reclamagdo aparece em
segundo lugar.
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4. Os empregados representam 49% do registro de manifestagoes de
ouvidoria e os arrendatdrios 50% dos pedidos de acesso a informagado.

5. O assunto mais demandado referente G manifestacdo de ouvidoria foi
gestdo de pessoas; @ para os pedidos de acesso a informacgdo, foi o
acesso a processos administrativos.

6. A preferéncia por registro no Fala.BR, via sistema informatizado
disponibilizado no portal da CDRJ, representa 95% do total de
manifestacoes e 72% dos pedidos de acesso a informacdo.

7. E preciso ressaltar que a mediacdo da Ouvidoria por meio do didlogo
constante, esclarecimentos sobre a instituicdo e reparos em distorcoes de
interpretacoes pela falta e/ou falha no discurso entre as partes, foi
exercitado constantemente e, estes, dificiimo de mensurar por meio de
relatorio.

Dayane Lobo
Quvidora-Geral

21/10/2022
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