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1. SUMARIO EXECUTIVO

A Quvidoria da PortosRio recebe diariomente, por meio da Plataforma
Infegrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - “Fala.BR”, pedido de acesso
a informacdo e manifestacdes de ouvidoria que sdo classificadas em:
denuncia (comunicacdo de irregularidades), reclamacdo, solicitacdo de

providéncia, elogio e sugestdo.

O conjunto de informacdes descritas nesse relatério representa o trabalho
da QOuvidoriano 1°trimestre de 2024, no periodo de 1° de janeiro a 31 de marco,
no acolhimento, andlise e tratamento de manifestacdoes e pedidos de acesso
a informacdo registrados pelo publico interno e externo dos usudrios dos Portos

vinculados a PortosRio.

Apresenta-se a andlise das 61 (sessenta e uma) demandas tratadas pela
OQuvidoria, sendo 40 (quarenta) manifestagoes de ouvidoria € 21 (vinte e um)

pedidos de acesso a informacgado.

O presente sumdadrio encontra-se dividido em 4 (quatro) partes:
o Afividadesde Gestdo;
e Andlise quantitativa de Manifestacoes;
e Andlise quantitativa de Pedidos de Acesso a 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 Trabalhoreferente ao biénio 2023/2024.

Legenda
e Programados e executados no o més/ ano de referéncia:
Realizado em 2024
Em andamento em 2024
Cinza: Remanejado para outro periodo
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Atividades

Trimestre

2024

‘IO

22 ]

30 40

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 porparte da PortosRio, com excecdo dsinformacdes protegidas porsigilo,

conforme estabelecido na legislagcdo vigente.

T.T: Readlzar o processo de acolhimenfo, andlise, frafamenio,

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

1.2: Promov er pesquisas de safisfacdo com a avaliacdo dos servicos

prestados pela ouvidoria. ®

Objetivo 02: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestacoes para avaliar a efetividade dasrespostas das
manifestacoes de Ouvidoria.

2.1 Acompanharosindicadores de fempo derespostas das manifestacoes

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

manifestacoes de Ouvidoria. ® ¢ hd d
2.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das

manifestacdes de Ouvidoria. ® i o o
Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacoes para avdaliar a efetividade das respostas dos
pedidosde acesso a informacdo (LAI).

3.1: Acompanharosindicadores de tempo de respostas das solicitacoes de

acesso d informacdo. ® i d d
3.2: Acompanhar os iIndicadores de decisao de respostas das solicitacoes

de acesso ainformacdo. e i d d
3.3: Acompanharosindicadores de safisfacao de respostas das solicifacoes A ° ° °

de acesso dinformacdo.

Objetivo 04: Atualizara Carta de Servico ao Usudrio, em conformidade com
dejunhode2017.

asdeterminacoes conti

dasna Lein® 13.440,

4.1: Solicitar as dreas que prestam servico ao cidaddo externo o
preenchimento do formuldrio préprio para auxiliarna atualizacdo da Carta
deServico ao Usudrio.

4.2: Estruturar as informacoes recebidas das dreas para a elaboracdo do
documentofinal.

4 3: Atualizar asinformacdes na plataforma do Governo Federal “gov.br”.

4.4: Validar a Carta de Servico ao Usuario no CONSAD com prazo de
vigéncia e datade atualizagdo.

4.5: Div ulgara Cartade Servicos ao Usudrio nos canais de comunicacdo da
PortosRio.

Objetivo 05: Fornecer informacdes sobre as atividades da Ouvidoria para prestacdo de ¢

ontasetra

nsparéncia.

5.1: Elaborarrelatérios de gestdo anual com apresentacdo ao CONSAD,
contendoinformacdes sobre as manifestacdesregistradas na Ouvidoria da
PortosRio.

5.2: Eloborarrelatorios execufivos fimesfrais com apresenfacao ao COAUD,
contendoinformacdes sobre as manifestacdesregistradas na Ouvidoria da
PortosRio

5.3: Divulgar relafdrios da Ouvidoria nos canais de comunicacdo da
PortosRio.

Objetivo 06: Desenv olver competéncias humanas, institucionais e instrument
para o aprimoramento da gestdo de suas atividades.

ais, no dmbito da Ouvidoria da PortosRio,

6.1 Participar de eventos voltados a capacitacdo profissional nas
atividades de Ouvidoria e em temas relacionados a drea (LGPD, LA,
gov ernanca, compliance, etc.)

6.2: Realizar cursos e treinamentos, com atividades tedricas e praticas, em
Quvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LA, govermanga,
compliance, etc.).

Objetivo 07: Elaborar/a atualizar produtos de comunicagdo daouvidoria.

7.1. Criar manual de procedimenfo operacional padrdo, para afividade
interna.

/.2: Retformular o manualde ouvidoria.

Relatério Executivo — 1° Trimestre 2024

PortosRio Autoridade Portuaria Tel.: (21) 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/

’fl CONSELHO DE ADMINISTRAGAO
PortosRio OUVIDORIA-GERAL

v PORTOSRIO AUTORIDADE PORTUARIA
i) QQOU\(IDQQIA

.

7.3: Atualizaro fluxo do servico prestado pela ouvidoria

7.4 Instifuir procedimento padrao para a afualzacdo da carfa de servico
aousudrio.

Objetivo 08: Manter atualizada a secdo de transparéncia ativa na Plata
Informacado.

orma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

8.1: Atualizar oslinks de acesso do portal da PortosRio na Plataforma Fala.BR.

Objetivo 09: Manter/criar programas para desenvolver e v alorizar o engajamento do corpo funcional e ofimizar a

realizacdo de tarefas e a eficdcia da prestacdo de servicos ao cidaddo.

9.1: Reconhecerpor meio de certificacdo o empregado mais elogiado na
Plataforma Fala.BR

9.2: Estimular que o uso dos registros de elogios seja utilizado para o
fortalecimento do plano de carreira do empregado.

Objetivo 10: Manteratuadlizada a secdo Acesso a Informacdo no portalda P

ortosRio.

T0.T: Moniforar os documentos que dev em ser publicados e afualizados
conforme estabelecido no Rol de Proprietdrio da Secdo de Acesso &
Informacdo do Site da PortosRio.

10.2: Publicar os documenfos que devem estar acessiveis a consuffa
publica.

10.3: Estimular a publitizagdo de documentos para a fransparéncia ativa.

Objetivo 11: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacoes
registradas no médulo Simplifique.

para av dliar a efetividade das respostas

1T1.T:  Acompanhar os Indicadores de ftempo de respostas das

manifestacdes no mddulo Simplifique. ® ¢ ¢ ¢
11.2: Acompcmhor, os Indicadores de decisco de respostas das A ° ° °
manifestacdes no moédulo Simplifique.

Objetivo 12: Instituir o Conselho de Usudrios do Servico Publico no @&mbito da PortosRio.

12.1: Conduzir chamamento pUblico para composicdo dos conselhos de

usudrios para os servicos publicos por meio de campanhas de ) )
engajamento.

12.2: Geriro férum de melhorias de serv icos publicos. ° °
12.3 Disponibilizar, no porfal da PorfosRio, a mefodologia € os meios de °

consolidacdo dosdados coletados pelo sistema.

Objetivo 13: Div ulgara Ouvidoria e de seusrespectiv os servicos com o uso dos produtos de comunicacdo.

13.T: Divulgar as agdes da Ouvidoria nos canais de comunicacao da
PortosRio.

13.2: Realizar ouvidoria itinerante nos portos controlados pela PortosRio.
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ATIVIDADES COMPLEMENTARES DE GESTAQ

e Alividades de gestao da Geréncia de Ouvidoria:

v Atividade conjunta com a Diretoria da Presidéncia, para certificacdo do
empregado mais elogiado na Plataforma Fala.BR no exercicio de 2023.

v' Publicacdo, nos meios de comunicacdo da Companhia, de campanha de
engajamento para certificacdo do empregado mais elogiado no exercicio
de 2024.

e Melhoria de Processos da Geréncia de Ouvidoria

v' Elaboracdo do Manual de Ouvidoria.

e Integridade e Transparéncia PUblica:

Elaboracdo e publicacdo do Relatério Anualde Quvidoria (exercicio 2023).
Elaboracdo e publicacdo do Relatdrio Anualda LA (exercicio 2023).
Elaboracdo do Relatdrio consolidado de pesquisa de satisfacdo.
Elaboracdo de pesquisa de satisfacdo da Quvidoria (exercicio 2024).
Inicio da atualizacdo da Carta de Servico ao Usudrio 2024.

AN N N NN

e Capacitagcao e educagao confinuada:

DAYANELOBO
Turma fevereiro/2024 - Oficina ABC da apuracdo correcional de assédio sexual
realizada pela Controladoria Geral da Unido no BNDES.

ROBERTA CARVALHAES
Turma fevereiro/2024 - Oficina ABC da apuracdo correcional de assédio sexual
realizada pela Controladoria Geral da Unido no BNDES.
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3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Classificacao por Tipologia

e TOTAL DE RECEBIMENTO = 40 (quarenta)

MANIFESTACAO DE OUVIDORIA
1 ¢ trimestre 2024

19
20 50%
15 40%
30%
10
20%
> 0 10%
0 0% 0%
Comunica¢do  Dendncia Elogio Forado Reclamagdo  Solicitagdo Sugestao
de ambito
Irregularidade
mm Sériel e Série2
- 2024 2023
Descricao - -
Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentfual
COMUNICACAO DE 19 48% 12 31%
IRREGULARIDADE
DENUNCIA 5 13% 6 15%
ELOGIO 1 3% 6 15%
FORA DO AMBITO 9 23% 8 21%
RECLAMACAO 4 10% 5 13%
SOLICITACAO 2 5% 2 5%
SUGESTAO 0 0% 0 0%
TOTAL 40 100% 39 100%

Aumento de 3% de manifestacoes recebidas no 1° trimestre de 2024, comparado ao
mesmo periodo de 2023.
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Cumprimento de Prazos

Prazo: 30 dias (Prorrogavel por mais 30 dias)
No primeiro trimestre de 2024, houveram 11

solicitacbes de prorrogagao de prazo.

Pedido de complementacao de informacgdes: ndo houveram no 1° trimestre de 2024.

Tempo médio de resposta mensal
e Janeiro: 21 (dias)
e Fevereiro: 15,71 (dias)
e Marco: 23,07 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral:
e 1°trimestre: 20,82 (dias)’

Respondidas no Prazo

Respondidas Fora do Prazo

100%

0%

Registro por Setor Demandado

A tabela a seguir descreve o quantitativo de

manifestacdes de ouvidoria recebidas por

tipo e por diretoria/conselho, bem como o percentual por area.

A Corregedoria foi a area mais demandada p

ela ouvidoria, no 1° trimestre de 2024, com

77% do total de manifestacdes de ouvidoria protocoladas.

Descricdio Area demandada
DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP CONSAD

DENUNCIA 0 0 0 0 5
COMUNICACAO DE 0 0 0 0 19
IRREGULARIDADE

SOLICITACAO 2 0 0 0 0
RECLAMACAO 1 0 3 0 0
ELOGIO 1 0 0 0 0
SUGESTAO 0 0 0 0
TOTAL 4 0 3 0 24

10 tempo médio de resposta pode variar, face ao o quantitativo de manifestagdo em andamento na data de fechamento do

relatorio.
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‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ Legenda
DIRPRE: Diretoria da Presidéncia
DIRAFI: Diretoria Administrativo Financeira
DIRNES: Diretoria de Negdcios e Sustentabilidade
DIRGEP: Diretoria de Gestdo Portuaria
CONSAD: Conselho de Administracdo

DEMANDA POR AREA

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

11

29

0 5 10 15 20 25 30

B Usudrio comum M Empregado
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rtuni Melhori

O Grafico a seguir demostra o quantitativo de manifestacdo recebida mensalmente em
comparagao com o quantitativo de oportunidade de melhoria, verificada a partir das
demandas protocoladas na ouvidoria.

TOTAL DE RECOMENDACOES x TOTAL DE MANIFESTACOES

20 100%
15 15 o
10 60%
10
40%
5 20%
0 0 0 °
0 o 0%
Jan Fev Mar

mmmm Total de Recomendagées mmmm Total de Manifestagbes === % Recomendac¢do Mensal

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Cadastro de permissio W — 3%
Assédio NSNS - 8%
Externo |NENGEES — 13%

CondicBes de trabalho - 3%

Politicas institucionais GG U - 10%
Conduta de funcionarios TIIINGENNN (%
Gestdo de contratos WM 3%
Atendimento (WS — 5%
Recursos Humanos ITNGEES — 8%

0 5 10 15 20

\tendi O

ATENDIMENTO POR ORIGEM
35
40 M Presencial
M Plataforma Fala.br
20 i e-mail
0
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O atendimento por origem se refere ao canal de entrada da manifestacao 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 Informacado-Fala.BR.

Atendimento por Local

RANKING LOCAL DAS MANIFESTACOES

27

30

20

10

™ Porto do Rio de Janeiro ™ Sede

Denuncias

Total: 24 (vinte e quatro), sendo:

e 19 (dezenove) Comunicagdes de Irregularidade (dendncia anénima);
e 5 (cinco) denuncia.

TIPOS DE DENUNCIA

Dendncia de Contratos -1
Dentincia Criminal  #0
Denuncia Etica [
Denuncia Disciplinar — 23

0 5 10 15 20 25

Envolve DAS4 ou Superior
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ENVOLVE DAS 4
20 W Sim
10 H Ndo
0

Areade apreciacdo da DenUncia/ Comunicacdo de irregularidade

RESPONSAVEL PELA APURAGAO

0 5 10 15 20 25

H Comissa de Etica ® Corregedoria

Status das Manifestacoes de Quvidoria

STATUS DA MANIFESTACAO

Arquivada __ 5

Reencaminhada

Em andamento __ 7
Conclica M -

As manifestacbes arquivadas ocorreram por: insulficiéncia de dados, impossibilidade
realizar pedido de complementacdo (comunicacao de irregulatidade), auséncia de
resposta ao pedido de complementagéo e duplicidade de manifestacao.
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4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Cumprimento de Prazos

TOTAL DE RECEBIMENTO = 21 (vinte e um)

Prazo: 20* dias (*Prorrogavel por mais 10 dias)
No primeiro trimestre de 2024, nao houve solicitagdo de prorrogacao de prazo.

Tempo médio de resposta mensal
e Janeiro: 9,64 (dias)
e Fevereiro: 12,67 (dias)
e Marco: 5,33 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral
e 1°trimestre: 9,9 (dias)?

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo
100% 0%

Pedidos por tipo de resposta

STATUS DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
1° Trimestre - 21 pedidos

Parcialmente concedido _ 3

Reencaminhada (B

Acesso concedido | T 17

0 5 10 15 20

2 0 tempo médio de resposta pode variar, face ao o quantitativo de pedido de acesso a informacdo em andamento na data
de fechamento do relatério.
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Foi interposto recurso em primeira, segunda e terceira instancia, ao pedido de

acesso a informacdo cujo a resposta foi acesso parcialmente concedido. Apds analise da
instancia recursal o acesso continua sendo parcial.

Registr r r Deman

DEMANDA POR AREA

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 Administracdo

\tendi Tino de USUAT]

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

Empregado; 2

Arrendatario; 3

'd Usuario comum;
= 16
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AUTORIZADE PORTUARLS

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Externo . 1
LicitagBes e contratos/Pregdo Eletronico T 3
Ddvidas e esclarecimentos S 1

Concurso Publico/ Processo seletivo S 1
Informacdo institucional L —— 8
Acesso a contratos administrativos . ]

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Atendimento por Origem

Atendimento por origem

20
17
15
10
5
1
0
M Pataforma Fala.br ® Slstema SEI E-mail

TOTAL DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBIDOS
1° Trimestre/2024 - (21 PEDIDOS DE ACESSO)

11
15
6
10 4
: [ |
0
Jan Fev Mar

Relatorio Executivo — 1° Trimestre 2024

PortosRio Autoridade Portuaria Tel.: (21) 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

16


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

o~ PORTOSRIO AUTORIDADE PORTUARIA
@ CONSELHO DE ADMINISTRAGAO QQOU‘?'D RIA

o-elo-en(le nog§

PortosRio OUVIDORIA-GERAL
.- 2024 2023
Descricao Quantidade Quantidade
PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO 21 15

Manifestacoes x Pedidos de Acesso a Informacao

Manifestacdao de ouvidoria X Pedido de acesso a informacgdo

16 15 15

14
11

12 10
10

o N B O

Jan Fev Mar

Pedido de acesso === Manifestagdo de ouvidoria

5. RECOMENDACOES GERAIS

Ndo houverecomendacdes a Diretoria Executiva no 4° trimestre de 2024.

6. CONSIDERACOES FINAIS

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

1. Obtivemos aumento de 3% dos registros de manifestagoes comparado ao
nUmero do frimestre anterior.

2. Destaca-se o aumento de 40% dos registros de pedido de acesso
informacdo comparado ao numero do trimestre anterior.

3. Por meio dos dados referentes aos meses de janeiro a marco de 2024, a
maioria das manifestagoes registradas pela Ouvidoria sdo do tipo dendncia/
comunicacao de irregularidade. Reclamagao aparece em segundo lugar.

4. Os empregadosrepresentam 73% do registro de manifestagoes de ouvidoria
e os usudrios comum 76% dos pedidos de acesso ainformagdo.
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b5, O assunto mais demandado referente & manifestacdo de
ouvidoria foi politicas institucionais; j& para os pedidos de acesso a
informacdo, foi 0 acesso a processos administrativos.

6. A preferéncia por regisro no Fala.BR, via sistema informatizado
disponibilizado no portal da PortosRio representa 88% do total de
manifestacoes e 81% 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 distorcdes de
interpretacoespela faltae/ou falha no discurso entre as partes, foi exercitado
constantemente e, estes, dificilimo de mensurar por meio de relatério.

Em 19/04/2024

Dayane Lobo
Quyvidora-Geral
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