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Publicada PRIMEIRA Cartilha dos Ouvidoria presente nos Portos do Projeto de certificacdo do empregado
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simplificada do atendimento. Angra dos Reis.




. OUVIDORIA
PortosRio

o elo-enlre nég

(i FOSGREAIT AN
i i | | Al ¥
L

||
e ..

SENVOLVIDO POR:

OUVIDORIA
Rua Dom Gerardo n° 35 - 10° andar
CEP. 20090- 905 Centro - RJ
Telefone/Fax: (21) 97289-9406
ouvidoria@portosrio.gov.br ’

. Disponivel em:
http://wWww.portosrio.gov.br/ouvidoria-
Permitida a reproducao parcial ou 't
desde que citada a fonte.

' _ - Imagens: Acervo PortosRio e Canva®

@ Aponte sua cdmera
RELATORIO ANUAL 2022 PAGINA 2


http://portosrio.gov.br/
http://www.portosrio.gov.br/ouvidoria-geral

9 QQOUVID RIA
PortosRio 05 cnl®

COMPOSICAO

CONSELHO DE ADMINISTRACAO - CONSAD

Presidente
DINO ANTUNES DIAS BATISTA

Membros do CONSAD

BERITH JOSE CITRO LOURENCO MARQUES SANTANA
CARLOS ROBERTO FORTNER

CLAUDIO DE JESUS MARQUES SOARES

EDUARDO HENN BERNARDI

JESUALDO CONCEI(;AO DA SILVA

RUY FLAKS SCHNEIDER

OUVIDORIA-GERAL
DAYANE APARECIDA ALVES LOPES LOBO
Quvidora-Geral

ROBERTA CORSEUIL CARVALHAES
Especialista Portuaria

DIRETORIA EXECUTIVA

FRANCISCO ANTONIO DE MAGALHAES LARANIJEIRA
Diretor-Presidente

INDALECIO CASTILHO VILLA ALVAREZ
Diretor Administrativo Financeiro

LUIZ FERNANDO WALTHER DE ALMEIDA
Diretor de Gestao Portuaria

JEAN PAULO SILVA
Diretor de Negdcios e Sustentabilidade

RELATORIO ANUAL 2022 PAGINA 3




1 - APRESENTACAO

S
5 1.1. QUEM SOMOS

5 1.2. O RELATORIO ANUAL
6

7

2 - INTRODUGCAO
3 - ATIVIDADES DESENVOVIDAS

(' 4 - TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

. DEMANDA DE OUVIDORIA MENSAL

. DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTACAO
. ASSUNTOS FREQUENTES

—

w
R R L S S
~No o~ wN R

14 . FORMAS DE ATENDIMENTO
15 . DEMANDA POR AREA
17 DEMANDA POR PORTO

(VA 5 - CANAL UNICO

i8R 6 - INDICADORES

18 6.1. RECLAMACOES EXTERNAS
19 6.2. PROPORCAO POR TIPO
20 6.3. ATENDIMENTO EM ATE 30 DIAS

yIl 7- CONSELHO DE USUARIO

yYIll 8- PESQUISA DE SATISFACAO

24 8.1. RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO

VYAl 9 - CONCLUSAO

RELATORIO ANUAL 2022 PAGINA 4



-~ QQ OUVIDORIA
qutq;_ﬁp_g o elo-enlre négs

1- APRESENTACAO

1.1 QUEM SOMOS

A Ouvidoria-Geral é o espaco estratégico e democratico de
comunicacdo entre a organizacdo e seu publico, visando
fortalecer os mecanismos de cidadania e qualificar a gestao
a partir dos principios da legalidade, impessoalidade,
moralidade administrativa, publicidade e eficiéncia.

A pratica do didlogo busca convergir 0s sentimentos,
percepcbes e intencbes do seu publico sobre diferentes
assuntos que envolvem a relagdo com a instituicdo. O éxito de
uma organizacao depende, e muito, do nivel de prioridade
atribuida a comunicacao, interna e externa, devendo ser vista
como forma de estimular o equilibrio das relacdes.

Faz parte da nossa missao oferecer um canal de comunicacao
para apoiar a empresa em seu objetivo de garantir a
efetividade operacional dos seus portos com
sustentabilidade, competitividade das operacbes e foco na
satisfacdo dos usuarios, como agente de desenvolvimento
socioeconOmico e ambiental.

1.2 O RELATORIO ANUAL

Ao longo deste relatério, o cidaddo podera verificar todas as
manifestacdes e pedidos de acesso recebidos no exercicio de
2022, as reencaminhadas aos Org&os Externos e as principais
acOes e recomendacdes adotadas pela Ouvidoria da
PortosRio.
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2 - INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral - OUVGER foi criada na Estrutura Organizacional
da PortosRio em 2010, de acordo com a proposta aprovada pela Diretoria
Executiva - DIREXE em sua 18332 Reunido de 28/7/2009 (Proposicéo
DIREXE n° 002/2009), pelo Conselho de Administragcdo - CONSAD em sua
5342 Reunido de 31/8/2009 (Deliberacdo CONSAD n° 006/2009) e pelo
Departamento de Coordenacdo e Governanca das Empresas Estatais -
DEST do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, mediante o
Oficio n° 605/DEST-MP de 13/07/2010.

A OUVGER é a geréncia responsavel pelo atendimento,
acompanhamento e resposta as manifestacbes dos clientes internos e
externos (empregados, estagiarios, terceirizados, fornecedores,
arrendatarios, usuarios ou ndao), registradas sob a forma de sugestdes,
reclamacgdes, dentlncias, solicitacao de providéncias, elogios, pedido de
simplifique! e pedidos de acesso a informacao.

Esta localizada na Rua Dom Gerardo n°® 35 - 10° andar, sendo
diretamente subordinada ao 6rgao maximo da empresa - o Conselho de
Administracdo - desde a sua criagcdo, por entendimento e orientacdo da
Controladoria Geral da Unido - CGU, contando atualmente com uma
Ouvidora e uma funcionaria ambas do quadro efetivo da empresa, para
realizar todas as suas atividades regimentais e aquelas definidas pelo
Conselho de Administracédo e pela Diretoria Executiva.

A Ouvidoria também ¢é responsavel pela coordenacao e
acompanhamento do Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC. O SIC e
uma unidade de atendimento, criada pela Lei de Acesso a Informacdo em
2012, e 0 e-SIC é o meio eletrénico interligado a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacédo — Fala.BR, que possibilita que os pedidos
de acesso a informacdo sejam realizados/formalizados pelos cidadaos. A
Ouvidora é a Autoridade Responsavel pelo Monitoramento da Lei de
Acesso a Informacao na PortosRio, designada por meio da Portaria
434/2021 de 23 de setembro de 2021.
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3 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

OUVIDORIA ITINERANTE

Com o objetivo de estabelecer um canal de
comunicagdo mais  proximo com  0S
empregados, visitamos TODOS os Portos
administrado pela PortosRio.

PESQUISA DE SATISFACAO

Publicacdo da primeira pesquisa de satisfacao,

para avaliacdo dos servicos prestados na carta

de servico ao usuario.

() ovyoaia
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CARTILHA DE SERVICO

Publicacdo da primeira cartilha dos servicos
prestados pela ouvidoria. Elaborado em
linguagem simples, clara e objetiva.

CONSELHO DE USUARIOS

Chamamento do conselheiro voluntario para
avaliar os servicos cadastrados no Portal
gov.br.

RECONHECIMENTO DE
EMPREGADO

Projeto para certificacdo de reconhecimento da
gualidade dos servicos prestados pelos
empregados da PortosRio.

A Ouvidoria em parceria com a Administragéo
certificard o empregado mais elogiado na
Plataforma Fala.BR em 2022.
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INTEGRIDADE PUBLICA DEFESA DO CONSUMIDOR

Capacitagdo ~em  integridade para 0  Participacdo da Ouvidora-Geral na Maratona de
fortalecimento do ambiente Institucional de  defesa dos usuérios dos servicos publicos,
modo a estimular a transparéncia, a probidade,  promovida durante todo o més de junho de
a correcdo, o comportamento €tico e evitar o 2022, visando integrar o cidaddo na

conflito de interesses e situacées que possam  participacéo da melhoria dos servicos publicos.
comprometer o atendimento aos interesses

publicos.
COMITE TECNICO DE PROTE(}I\O DE DADOS
OUVIDORIAS PESSOAIS
Participagdo na 12 e 22 Reunidao do Comité Participagdo no IV Encontro Nacional - LGPD
Técnico de Ouvidorias — CTO, com vistas ao na pratica em organizacdes publicas.

intercambio de técnicas, boas praticas e
discussdes sobre temas de interesse comum
das ouvidorias.
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OUVIDORIA EM
NUMEROS

TOTAL DE ATENDIMENTOS

© © 0 0 0
/////////}//7'/'///’/////
Ve oY v o\
PESSOAS ATENDIDAS (#8707,475475\
e nn

ATENDIMENTO HUMANIZADO

UTILIZARAM O
CANAL DE
WHATSAPP

MANIFESTACAQS

AUMENTO DO
NUMERO DE

0 MANIFESTACOES
+ O RECEBIDA,
EM RELAGAO AO .I
ANO ANTERIOR (2021)

CANAL DIGITAL
O FALA.BR FOI

o O CANAL MAIS
O ACESSADO

PELO PUBLICO.
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A-TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
4.1- MANIFESTA§6ES DE OUVIDORIA

De acordo com o Decreto n® 9.942/2018, os tipos de manifestacdes sdo: reclamacédo, denudncia,
elogio, sugestéo e solicitacdo de providéncias.

Ao longo de 2022, a Ouvidoria-Geral da PortosRio Autoridade Portuaria registrou e deu tratamento a

145 (cento e quarenta e cinco) manifestacées de ouvidoria direcionadas a PortosRio, perfazendo
um acréscimo de 32% em relacéo ao ano de 2021 (total de 109 manifestagfes recebidas).

N&o houve registro de pedido de simplifique em todo o exercicio de 2022.

MANIFESTACOES

TIPO DE MANIFESTACAO VARIACAO

Dendncia (Comunicacao
de irregularidade)

| = —

+ 8%

W
(00

2 + 950%
+ 26%

-100%

Solicitagcao de providéncia

SUBTOTAL DE MANIFESTAGCOES

TOTAL DE MANIFESTA(;GES 109

N
—_

28 - 25 %

88 +22%

W
(00]

21 + 81%

145 + 32%

=
O

Em 2022 observou-se um acréscimo no numero de manifestacdes protocoladas na ouvidoria,
impactando, principalmente, pelo aumento de 950% no nimero de elogios.

As demandas ndo pertinentes a PortosRio, destacadas no quadro acima como “fora do ambito”,
foram tratadas com respostas aos demandantes sobre a competéncia legal da PortosRio e
encaminhadas aos 6rgaos competentes via Fala.BR. Quando se tratava de uma manifestacdo de
competéncia de orgédo alheio ao Sistema de Ouvidorias Federais, a Ouvidoria-Geral comunica ao
manifestante os canais corretos para o registro da manifestacao.
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4.2 - DEMANDA DE OUVIDORIA MENSAL

O grafico abaixo apresenta o numero de manifestacdes recebidas a cada més.

MANIFESTACOES POR MES

TOTAL: 145
30 d 26

JAN FEV MAR  ABR MA| JUN JUL AGO SE QIR = N@VESDEZ

Obs.: Os numeros apresentados no grafico acima contemplam todos os registros de ouvidoria,
incluindo os classificados como “fora do ambito” e as manifestacdes encaminhadas a outro 6rgéao.

4.3 - DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTACAO

O grafico abaixo apresenta o niumero de manifestacdes agrupadas de acordo com o tipo.

TIPO DE MANIFESTACAO

TOTAL: 145

Elogio 14,5%

Fora do ambito 26,2%

Denuncia 28,3% T
Solicitacao de
Providéncias 14,5%

Reclamacdo 16,6%
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ANALISE POR TIPO

Do total de 145 (cento e quarenta e cinco) manifestacbes recebidas, 14% foram
solicitacbes de providéncias sobre: cadastramento de permissdo, solicitacdo para
realizar filmagem no porto, e revisdo de célculos trabalhistas; dentre outros assuntos.

Os elogios, que expressam o reconhecimento e a satisfacdo pelo atendimento ou servico
prestado pela PortosRio, alcancaram o maior nivel na histéria da empresa, 21 (vinte e
uma) manifestacdo do tipo elogio. Considerando que em duas manifestacbes os elogios
foram duplicados, totalizamos 23 (vinte e trés) elogios.

Como forma de reconhecimento ao quadro de pessoal da PortosRio, a Ouvidoria-Geral da
Autoridade Portuaria langcou uma certificacdo para o(a) empregado(a) mais elogiado(a), ao
longo do exercicio de 2022, o objetivo € engajar os empregados na realizacdo de tarefas e
na eficiéncia da prestacdo do servico ao cidaddo, bem como incentivar os usuarios dos
servigos a elogiar o atendimento recebido, sempre que ficar satisfeito.

Ja as reclamacdes representaram 17% do quantitativo recebido pela ouvidoria, totalizando
24 (vinte e quatro) manifestacdes que, em sua maioria, tratava-se de problemas na folha de
pagamento.

As denuncias/comunicacdes de irregularidades (denuncia andnima), com 28% do total,
atingiram a marca de 41 (quarenta e uma) manifestacoes. Os assuntos séo relacionados a
contratos/licitacdes, conduta ética, politicas institucionais, dentre outros.

Diante das manifestacdes protocoladas na PortosRio, destacamos o esforgo interno desta
Ouvidoria-Geral para que as areas realizassem o tratamento adequado. O direcionamento
das manifestacoes aos gestores foram sempre na direcdo da busca de solucdes e
manutencao da integridade das manifestacoes.

o}
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4.4 - ASSUNTOS FREQUENTES

Os gréficos abaixo discriminam os assuntos de cada tipo de manifestacdo recebida mais
demandados.

ASSUNTOS

DENUNCIA/COMUNICAGCAO DE IRREGULARIDADES

Total: 41
Conduta ética 51%
Politicas institucionais 12%
Patrimdnio 7%
5 10 15 20 25
RECLAMACAO
Total: 24
Folha de pagamento [ 53%
Cadastro de permissdo 13%
Situacdo funcional 13%
Condic¢Bes de trabalho 13%
Conduta de funcionario
0 2 4 6 8

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

Total: 21

Cadastramento de permissdo 24%
Dados portuarios
Gestdo de pessoas

Visita/informacao Porto

DUvidas e esclarecimentos

0 1 2 3 4 5
ELOGIO
Total: 21
Diretoria de Gestdo Portuaria 62%
Diretoria da Presidéncia 29%
Diretoria Administrativo Financeira 10 %
0 5 10 15
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IDENTIDADE DO MANIFESTANTE

Do montante de manifestacbes recebidas, 80 (oitenta) foram registradas com identificacdo do
manifestante, representando 55% do total. Os 45% restantes, 65 (sessenta e cinco) manifestagoes,
foram registradas de forma andnima, onde o manifestante n&o se identifica.

|dentificada (Sem restricdo) o o 0 0 0 0o
pnonima o et RRRAAN
0 5] 50 o)

\ GARANTIA DO SIGILO

A ouvidoria garante aos seus clientes internos e externos que os dados informados serao
mantidos em sigilo.
Desta forma, ao realizar a manifestagcdo na Plataforma Fala.BR, o usuario podera escolher, as
opcoes:
1.“Quero me identificar sem restricao”, quando sera permitido acesso aos seus dados pessoais;
2.“Quero me identificar com restricao”, quando nao sera permitido acesso aos dados pessoais;e
3.“Nao quero me identificar’, a denuncia passa a ser chamada de comunicacéo de irregularidade
e 0 manifestante ndo tera a opcéo de receber resposta.

4.5 - FORMAS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria-Geral disponibiliza os seguintes canais de atendimento: Plataforma Fala.BR, e-mail;
whatsApp, telefone, correspondéncia e presencialmente (atendimento com hora marcada).

O grafico a seguir apresenta 0s canais de atendimento mais utilizados pelo cidadao.

CANAIS DE ATENDIMENTO

85%

Plataforma Fala.BR
sistena SUPER [} 2%

Telefone/whatsApp l 3% Fa|.a
E-mail | 2% i
Presencial I 1% =
Carta I 1% 85/0
0 25 50 75 100
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A maior parte do publico da PortosRio (85%) realiza suas manifestacdes diretamente no canal
Fala.BR, demonstrando conhecimento e confianca no canal ofertado pelo Governo Federal.

As manifestacdes recebidas por e-mail, presencial, telefone/ whatsApp e correspondéncia sao
inseridas de forma imediata na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo — Fala.BR,
conforme determinacao contida no art. 16, §2°, Decreto n° 9.492/2018.

Com o objetivo de aproximar a empresa aos seus clientes internos e externos, a Ouvidoria incluiu o
canal whatsApp para ampliar o relacionamento e facilitar 0 acesso dos clientes que procuram 0s
servigos de ouvidoria.

4.6 - DEMANDA POR AREA

Por meio dos dados a seqguir, € possivel observar as areas técnicas mais acionadas pela
Ouvidoria-Geral em 2022. Tais areas foram responsaveis pela elaboracdo das respostas
encaminhadas pela ouvidoria aos clientes internos e externos da PortosRio.

AREAS

34% DIRETORIA DA PRESIDENCIA
2% DIRETORIA DE GESTAO PORTUARIA
0% DIRETORIA DE NEGOCIOS E SUSTENTABILIDADE
2% DIRETORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA
2% ASSESSORIA DE COMUNICACAO
7% OUVIDORIA-GERAL
3% SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACAO
1% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DE ESTRATEGICA
2% SUPERINTENDENCIA DE SUSTENTABILIDADE DO NEGOCIO
20% SUPERINTENDENCIA DA GUARDA PORTUARIA
2% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE ITAGUAI E ANGRA DOS REIS
1% SUPERINTENDENCIA JURIDICA
1% COMISSAO DE ETICA
12% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE RIO DE JANEIRO E NITERO!

13% SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS
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Das manifestacdes de ouvidoria apresentadas pelos clientes internos e externo a

Ouvidoria-Geral da PortosRio, podemos destacar as informagdes a seguir:

1° AREA MAIS DEMANDADA: A Diretoria da Presidéncia foi a unidade parceira mais
acionada, com o total de 34% das demandas. Tendo em vista que a PortosRio nao
possui um setor especifico para apuracdo de denuncias/comunicacdoes de
irregularidades, a Diretoria da Presidéncia, por prerrogativa de Instrumento Normativo, €
a area responsavel por verificar as demandas dessas tipologias.

2° AREA MAIS DEMANDADA: A Superintendéncia da Guarda Portuaria foi a
segunda unidade parceira mais acionada, com o total de 21 manifestagcdes, 0 que
representou 20% das demandas.

CORREICAO: Das 36 denuncias/lcomunica¢cdes de irregularidades (denuncias
anonimas) tratadas pela PortosRio, 13 (treze) ensejaram Processo Administrativo
Sancionador - PAS e 1 (uma) encaminhada para apuracdo na Comissao de Etica.

REENCAMINHAMENTO: A Ouvidoria encaminhou 7 (sete) manifestacdes de ouvidoria
do tipo denuncia/comunicacdo de irregularidades (denuncias anénimas) a 6rgaos do
Governo Federal, integrantes da Plataforma Fala.BR.

CLIENTES: Os clientes externos da PortosRio permanecem como o publico que mais
demanda a intervencado da Ouvidoria-Geral, com 54% das demandas recebidas no

setor.
+ O tempo médio de resposta para as manifestacbes
de ouvidoria em 2022 foi de 11 dias. O prazo de
TE MPO resposta por lei é de até 30 dias, prorrogaveis por
MEDIO DE . . o
RESPOSTAS mais 30 dias, desde que seja justificado.
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4.7 - DEMANDA POR PORTO

A PortosRio Autoridade Portuaria é constituida por quatros portos, a saber: Porto do Rio de Janeiro,
Porto de Niterdi, Porto de Itaguai e Porto de Angra dos Reis. Além das areas operacionais (Portos),
possuimos a sede administrativa da empresa localizada no centro do Rio de Janeiro.

Através do gréafico a seguir, € possivel observar as localidades mais demandadas pela ouvidoria.
N&o houve manifestacdes referente ao Porto de Niteroi.

LOCALIDADE

SEDE ADMINISTRATIVA PORTO DO RIO DE JANEIRO

0
32% TOTAL: 34 59% TOTAL: 63
® ) @
PORTO DE ITAGUAI PORTO DE ANGRA DOS REIS
7% TOTAL7 3% TOTAL: 3

5 - CANAL UNICO

A ouvidoria é o Unico canal para registro das manifestac6es de ouvidoria (reclamacées, denuncias, elogios,
solicitagdes, sugestdo), pedido de simplifique! e pedido de acesso a informacdo. Desta forma, emitimos
comunicado interno solicitando que as areas que, por ventura receberam qualquer tipo de manifestacao,
encaminhem a ouvidoria para registro no Fala.BR para tratativas subsequentes. Com essa acéo,
aumentamos o numero de registros de pedido de acesso a informacdo e passamos a receber
encaminhamento da Comisséo de Etica local.

Através do canal do WhatsApp, a ouvidoria realizou 67 (sessenta e sete) atendimentos, dos quais:
orientacdo de informacdes disponiveis no site da empresa (transparéncia ativa), tiramos duvidas rapidas, e

orientamos no cadastramento de manifestacdo de ouvidoria, solicitacdo de simplifique! e/ou pedido de
acesso a informacao.

O atendimento através do numero telefénico da ouvidoria ndo se resume ao atendimento pelo whatsApp,
atendemos diariamente ligacdes. Essa por sua vez, ndo é quantificada pelo setor.

\
\,
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6 - INDICADORES

Os indicadores medem o desempenho dos resultados da PortosRio Autoridade Portuaria e
auxiliam a ouvidoria na verificacdo do cumprimento de prazos estabelecidos pela legislacao,
ajudam no desenvolvimento continuo do atendimento, na identificacdo de quem s&o o0s
principais usuarios do servico prestado pela ouvidoria, bem como contribuem para alcancar
0s objetivos estratégicos da empresa.

6.1 - RECLAMACOES EXTERNAS

O indice demonstra a quantidade de processos acionados externamente em periodo
determinado.

RECLAMACOES
EXTERNAS X INTERNAS

100% 100%
100
75
50% 50%
50
25
0
JAN/FEV MAR/ABR MAI/JUN JUL/AGO SET/OUT NOV/DEZ
‘ % EXTERNAS ‘ % INTERNAS
Total: 71% Total: 29%

Das 24 (vinte e quatro) reclamacgOes recebidas, 17 (dezessete) foram internas e 7 (sete)
externas. O bimestre de maio/junho teve o maior indice de reclamacdes externas totalizando
4 registros.
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6.2- PROPORCAO POR TIPO

O indice visa demonstrar a representatividade dos processos por tipo (manifestacdes de ouvidoria)
sobre o total de processos mensalmente recebidos.

PROPORGCAO POR TIPO
1 1
OO

0% |109% [509%]13% 29%13% 23% 9%
42%| 579 23%)| 199 | 36%
25%| 14 8% | 8% | 9%

De acordo com o gréfico abaixo, € possivel verificar que a manifestacdo de ouvidoria do tipo
reclamacao (representado pela cor azul), denuncia (representada pela cor laranja) e solicitacdo
(representada pela cor cinza) se faz presente em praticamente todos os meses do ano. Assim como

as classificadas como fora de ambito, que demandam tempo de analise e tratamento para o
encaminhamento adequado.

N

1254~

100

75

50

25 it

O 1

jan fev mar  abr mai jun jul ago set out nov  dez

. Reclamagdo . Dendncia ‘ Solicitagdo Sugestdo . Elogio ’ Fora do

ambito
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6.3- ATENDIMENTO EM ATE 30 DIAS

O tempo de resposta aos cidadaos varia bastante, dependendo da complexidade do assunto
tratado. De modo geral, a resposta devera ser rapida a fim de transmitir confianca na interlocucao
com o cidaddo. Algumas manifestacdes, que exigem uma avaliacdo técnica mais cuidadosa,
necessitam de mais tempo para resposta.

Ressalta-se que essa ndo € uma questdo menor, visto que, para o cidaddo, a presteza no
atendimento, além de ser um direito, € sinal de eficiéncia e cortesia, sendo suficiente, muitas vezes,
motivo para recuperar sua confianca no dialogo com a empresa.

O tempo de atendimento as manifestacdes dos usuarios € considerado um importante indicador
para a avaliagcdo do funcionamento de uma Ouvidoria. Esse tempo depende ndo apenas do esfor¢o
da equipe de ouvidoria, mas principalmente da mobilizacdo e comprometimento das &areas
demandadas para atender as solicitagcdes. No grafico abaixo, quanto maior o indice se aproximar em
100%, melhor o desempenho no cumprimento do prazo em até 30 dias.

TEMPO DE RESPOSTA

100 85,71% 100% - 97,30% 93,75%
75 75
50 50
25 25
0 0
Jan/jun 2021 jul/dez 2021 Jan/jun 2022 jul/dez 2022

Vale destacar que, a Ouvidoria busca responder, de forma conclusiva ao demandante, no
prazo previsto em lei de até 30 dias. As manifestacdes que foram concluidas com prazo superior,
necessitaram de mais tempo devido a complexidade assunto tratado. Nesse caso, utilizamos a
prorrogacéo de prazo de mais 30 dias prevista em lei.

Para o tratamento das comunicacdes de irregularidades ndo ha prazo estabelecido em Lei para
resposta, contudo todas foram apreciadas pela Diretoria da Presidéncia.
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7- CONSELHO DE USUARIOS

A PortosRio Autoridade Portudria promoveu o mapeamento
dos servigcos publicos prestado ao usuario externo.
Anualmente, a Ouvidoria-Geral, realiza a atualizacao da
Carta de Servigo ao Usuario e promove a insercao dos novos
dados no Portal "gov.br".

Ao longo do exercicio de 2022, a Ouvidoria em parceria com
a Assessoria de Comunicagao realizou campanha de
chamamento de conselheiros, no site da empresa e nos
locais onde os servicos sao prestados.

Fruto do trabalho desenvolvido, na PortosRio obtivemos 23
(vinte e trés) Conselheiros Voluntarios cadastrados, para
avaliar os servicos prestados pela empresa, na Plataforma
Virtual de Conselho de Usuario. Contudo, somente um
respondeu a pesquisa, contribuindo com uma
oportunidade de melhoria.

FORUM DE MELHORIA: De forma periédica, a ouvidoria
realiza o monitoramento do férum de melhoria. Em todo o
ano de 2022 foi registrada uma oportunidade de melhoria
em nome da PortosRio. Entretanto, a empresa nao possui
competéncia para promover a melhoria de processo
sugerido, visto se tratar da atualizacao de Instrumento
Normativo da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar - ANS.
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8- PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdo € uma estratégia dos orgaos prestadores de servico publico, em que a
sua principal funcéo é receber feedback dos servi¢os prestados, que poderdo ser transformados em
oportunidades de melhorias desses servicos.

Por determinacdo da Lei n° 13.460/2017, os 6rgdos e as entidades publicas deverdo realizar
avaliacoes dos servicos que prestam, continuamente, em relacdo a satisfacdo dos usuarios, a
qualidade do seu atendimento, ao cumprimento dos compromissos e prazos definidos, referentes a
guantidade de manifestacdes recebidas, as medidas de melhoria e aperfeicoamento adotados.

Nesse sentido, a ouvidoria elaborou a Pesquisa de Satisfacdo destinada a sociedade local, visando
realizar avaliacbes e diagnoésticos dos servicos prestados e divulgados no Portal “gov.br”,
constantes da carta de servi¢co ao USUArio.

A pesquisa foi disponibilizada na Plataforma de Conselho de Usuarios e, também, no site da
PortosRio Autoridade Portuaria, como forma de alcancar o maior nimero de avaliacdes pelo
usuarios dos NOSsos servigos.

74%/ Lo «[m S eryigo s
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O engajamento maior ocorreu através da pesquisa disponibilizada no site da PortosRio, onde
tivemos um total de 18 (dezoito) usuarios concordando em colaborar com a avaliacdo dos nossos
servigos e duas sugestdes para a Superintendéncia da Guarda Portuaria, destacadas abaixo:

» Sistema muito complicado, muita dificuldade, falta simplificar, muito burocratico.
e “.. sugerir que a permissédo também seja solicitada na saida para geracao de relatorios e
controle de tempo dentro do Porto.”

Apenas 1 (um) usuério(a) mostrou-se muito insatisfeito com o tempo total gasto na solicitacdo do
servigo e sugere que seja menos burocratico e que simplifique o servigo de cadastro e permissao de
acesso de empresas, pessoas e veiculos aos portos (SGAD). Entretanto, os 9 (nove) restantes que
responderam sobre o mesmo servigo, mostraram-se satisfeitos ou muito satisfeitos ao responderem
0 mesmo item.

Constatamos que o usuario de menor escolaridade (fundamental incompleto) respondeu de forma
geral estar insatisfeito com o0s requisitos, procedimentos, prazos, tempo de resposta e
acompanhamento do servico. O que nos leva a refletir se o grau de insatisfagcdo pode estar
relacionado a dificuldade de utilizar de servicos informatizados por quem tem baixo nivel de
escolaridade.

Foram disponibilizados pesquisa de satisfacdo para TODOS os servigos constantes da Carta de
Servico ao Usuario, entretanto a Pesquisa foi respondida, somente, sobre os seguintes temas :

1. Certificar Operador Portuério;

2. Solicitar autorizagdo para atividade de mergulho, incluindo as areas de fundeio, nos portos
organizados do estado do Rio de Janeiro;

3. Solicitar cadastro e permissdao de acesso de empresas, pessoas e veiculos aos portos
administrados pela CDRJ (SGAD); e

4. Solicitar demandas da LGPD.

D
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8.1- RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFAgAO

Em que categoria vocé se
Servicos avaliados identifica?

Cidadao que conhece ou tem
alguma interagdo com a nossa
35% 6% instituicdo.
Autorizacao para atividade
de mergulho, incluindo as
areas de fundeio, nos portos
organizados do estado do Rio

Certificar operador portuario.
6%

de Janeiro.

59%

Cadastro e permissao de acesso de
empresas, pessoas e veiculos aos portos
administrados pela CDRJ (SGAD)

Resolucao de problema na
obtencao do servico

71%

Totalmente
satisfeito

_ %
Muito 6%  satisfeito

satisfeito y thal .
insatisfeito

Confiabilidade e certeza das
resposta recebidas

71%

Totalmente
satisfeito

17%
Muito A

satisfeito Satisfeito
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A 9a%

Usuério ou Cliente do servigo
prestado por nossa instituigcao.

Esclarecimento das duvidas
sobre os servicos

66%
Totalmente
satisfeito

17%
Satisfeito

17% Muito
satisfeito

Facilidade de acompanhamento
da solicitacao dos servico

65%

Totalmente
satisfeito

17%

Muito

1 . 0 Muito
satisfeito

12% insatisfeito
Satisfeito
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Disponibilidade e facilidade
no uso dos meios de
solicitacdo do servico

65% Totalmente
satisfeito

17%
Muito % Ml.JItO.
satisfeito 12% insatisfeito
Satisfeito

Tempo gasto na solicitacao
do servico

57%
Totalmente

satisfeito
37%
Muito
satisfeito 6%
Satisfeito

Obtencao do servico no
prazo estipulado

59%
Totalmente
satisfeito

23%

Muito

satisfeito 6% Muito

insatisfeito

12%
Satisfeito
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Disponibilidade e clareza
das informacdes necessaria
para solicitar o servico

60% Totalmente
satisfeito

12%
Satisfeito
Muito

satisfeito

Tempo de espera para
receber o resultado da
solicitacdo dos servigcos

65%
Totalmente
satisfeito

0,
ol 6% Muito

Muito 1206 insatisfeito

satisfeito Satisfeito

Requisitos e procedimentos
necessarios para obtencao
do servico

23%

satisfeito

65%
Totalmente

Muito

6% Muito
insatisfeito

6%
Satisfeito
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Quantidade de interacdes
com os meios de solicitacao
do servico

63%

Totalmente
satisfeito

31%
Muito
6% satisfeito

Satisfeito

Selecione sua UF

6%

Minas Gerais

94%
Rio de Janeiro

Qual a sua faixa etaria?

11%
35 a 39 anos

11%
50 a 54 anos

34%
45 a 49 anos

44%
40 a 44 anos
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Quantidade de etapas
necessarias para obter o
servico

65%
Totalmente
satisfeito

17% % Muito
Muito 12% insatisfeito

satisfeito Satisfeito

Qual é o seu perfil?

41%

Pessoa 59%
juridica Pessoa
fisica

-

Qual o seu nivel de
escolaridade?

10% Ensino fundamental
incompleto

10%
Ensino superior
incompleto

20%
P6s-Graduagao

Ensino superior
completo
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9 - CONCLUSAO

Diante desses resultados, a Ouvidoria-Geral da
PortosRio faz reconhecer o valor da oportunidade
gue este relatério representa para a Empresa nos
principios norteadores da gestdo publica. Assim,
contamos com a contribuicdo de todos os leitores
para o envio de criticas e/ou sugestdes, buscando o
aprimoramento deste relatério a cada ano.

A Ouvidoria-Geral esta sempre atenta as melhorias
gue possam ser alcangados NOS Processos
institucionais e no apoio a gestdo. Dessa forma, é de
fundamental importancia que este e todos os demais
relatérios por ela elaborados e circulados sejam
exaustivamente discutidos internamente em cada
equipe técnica e que propostas sejam transmitidas a
Ouvidoria-Geral. Sem esta parceria, estara a
Ouvidoria-Geral limitada pela criatividade daqueles
gue dela participam diretamente, exigindo um esforgo
adicional as atividades rotineiras.

A seguir, demonstramos o total de atendimentos
prestados pela Ouvidoria-Geral por meio dos
diferentes canais de comunicacéo disponibilizados ao
cidaddo no exercicio de 2022.

*imagem retirad
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ATENDIMENTOS

TIPO DE MANIFESTAGCAO

W

Denuncia (Comunicagao
de irregularidade)

Solicitagdao de providéncia

)

107

SUBTOTAL DE MANIFESTACOES
Pedido de simplifique
TOTAL DE MANIFESTA(;GES

NIN|IN[N »
m_l_b_l

107

Fora do ambito!

Pedido de Acesso a Informacao
Atendimento WhatsApp

19
28
88

1

140

TOTAL DE
ATENDIMENTOS
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W
N 13
n

Cada vez que a sociedade registra uma demanda na ouvidoria, fornece dados qualitativos para que
a Administracdo Publica identifique os pontos fortes e os pontos a serem melhorados no processo
de gestdo. Desta forma, é possivel prever mudancas, tanto sociais quanto econdmicas e
organizacionais, assim como, oferecer a sociedade um servico mais eficiente e eficaz, que escute o

cidaddo em suas necessidades.

O presente relatorio tem por finalidade dar transparéncia, consolidar as informacdes e prestar
contas aos cidadaos, clientes, a Diretoria Executiva e ao Conselho de Administracdo do trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria-Geral no periodo de janeiro a dezembro de 2022.

Em 25/01/2023.

Dayane Lobo
Ouvidora-Geral
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