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1- APRESENTACAO

A ouvidoria é o espaco de comunicacdo entre a organizacdo e seu
publico, visando fortalecer os mecanismos de cidadania e qualificar a
gestdo a partir dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade
administrativa, publicidade e eficiéncia .

Por determinagdo da Lei n° 13.460/2017, os o6rgdos e as entidades
publicas deverdo realizar avaliagbes dos servigos que prestam,
continuamente, em relacdo a satisfacdao dos usuarios, a qualidade do seu
atendimento, ao cumprimento dos compromissos e prazos definidos,

referentes a quantidade de manifestacdes recebidas, as medidas de
melhoria e aperfeicoamento adotados.

2 - INTRODUCAO

A pesquisa de satisfacdo é uma estratégia dos Orgaos prestadores de
servigo publico, em que a sua principal funcédo é receber feedback dos
servigos prestados, que poderéo ser transformados em oportunidades de
melhorias desses servigos.

Pode-se dizer que a ferramenta permite conhecer a percepcao do
usuéario sobre o atendimento das demandas para além das expectativas
de quem o ofertou. Apesar dos detalhes que a pesquisa de satisfacao
pode garantir, ela € realizada por meio de um processo muito simples.

A PortosRio utiliza a Plataforma virtual de Conselho de Usuarios como
principal canal de avaliacdo dos nossos servi¢cos. Entretanto, caso tenha
dificuldade para acessar a plataforma, a enquete também esta
disponivel no site da empresa.
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3 - CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuérios de um Servi¢co Publico é o conjunto de voluntéarios
que se inscreveram na Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de
Servigcos Publicos. Uma pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na melhoria
de quantos servi¢cos julgar conveniente.

Qualquer cidadéo interessado pode ser conselheiro, basta voluntariar-se por
meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuéarios de Servigos Publicos.
Uma vez cadastrados, os conselheiros passam a responder a consultas
sobre o0s servigcos publicos e podem também apresentar propostas de
melhorias desses servigcos. O funcionamento dos conselhos de usuarios é
totalmente virtual.

Ao longo do exercicio de 2023, a PortosRio obteve 37 (trinta e sete)
conselheiros voluntarios cadastrados na Plataforma virtual de Conselho de
Usuéarios da Controladoria Geral da Unido. Considerando que no inicio do
ano o numero de conselheiro voluntario era inferior a 30 (trinta),
disponibilizamos a pesquisas em formato aberto na Plataforma da CGU e no
site da PortosRio.

Para a coleta dos dados do relatério utilizamos a enquete da Plataforma
virtual (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br) e a pesquisa disponibilizada
no site da PortosRio (https://portosrio.gov.br/pt-br/acesso-a-
informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos), ambas acessiveis por
qualquer cidadao.

4 - FORUM DE MELHORIA

Avaliamos periodicamente as propostas de melhoria, destinadas a PortosRio,
registradas pelos Conselheiros no Férum de Melhorias de Servigos Publicos
e nas enquetes disponibilizadas diretamente no site da empresa. Entretanto,
ndo houve registro de proposta de melhoria em todo o ano de 2023.

AN A AANAL - &
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S - RESULTADO CONSOLIDADO

A avaliacdo do resultado da pesquisa de satisfacdo, referente ao exercicio de
2023, ficou comprometido, uma vez que somente 1 (um) conselheiro avaliou os
servigos prestados pela PortosRio na Plataforma de Conselho de Usuérios.

O servico avaliado foi “Atendimento a imprensa”.

A ouvidoria ndo descartou dados na consolidacao das consultas apresentadas a

sequir:

Gostariamos de saber se é?

Jornalista/ Empregados da PortosRio/ Outros

QOutros
100%

Qual nota o (a) senhor(a) atribui a qualidade do
servico prestado?

Muito satisfeito
100%

Com relagéo ao tempo, qual nota o (a) senhor
(a) atribui ao desempenho da Assessoria de
Comunicagdo nas respostas aos
guestionamentos enviados?

Muito satisfeito
100%
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Qual nota o (a) senhor (a) atribui para o
atendimento prestado pelos empregados da
Assessoria de Comunicagao?

Muito satisfeito
100%

Seu atendimento foi?

Fala.BR
100%

Qual nota o (a) senhor(a) atribui as noticias
disponibilizadas no site da PortosRio?

Muito satisfeito
100%
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Considerando aspectos como facilidade de
acesso, clareza e precisdo, que nota o(a)
senhor(a) atribui a qualidade das
informacdes prestadas pela Assessoria de
Comunicacao nos diversos canais disponiveis
(telefone, e-mail, atendimento pessoal)

Se o(a) senhor(a) pudesse atribuir uma tGnica
nota para avaliar o servigo prestados pela
Assessoria de Comunicagéo, que nota o(a)
senhor(a) daria?

Totalmente Insatisfeito Totalmente Insatisfeito

100% 100%

6 - CONCLUSAO

Cada vez que a sociedade responde a pesquisa
de satisfacdo, fornece dados qualitativos para

que a Administracdo Publica identifigue os Em toda pesquisa de
pontos fortes e os pontos a serem melhorados satisfacdo

no processo de gestdo. Desta forma, é possivel disponibilizamos pergunta
prever mudancas, tanto sociais quanto aberta, para que o cidadao

econdmicas e organizacionais, assim como, deixe sua sugestao, elogio

N . . ; . 30.7
oferecer a sociedade um servigo mais eficiente £ ORiEeSmaco.

e eficaz, que escute o cidaddao em suas
necessidades.

Em 19/02/2024.
Dayane Lobo

Ouvidora-Geral

1 Em 2023, ndo houve Sugestdo, elogio e/ou reclamacao
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