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1. SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da PortosRio recebe diariamente, 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 Ouvidoria no 2° trimestre de 2024, no periodo de 1° de abril a 30 de junho,
no acolhimento, andlise e fratamento de manifestacdes e pedidos de acesso
d informacdo registrados pelo publico interno e externo dos usudrios dos Portos

vinculados & PortosRio.

Apresenta-se a andlise das 50 (cinquenta) demandas tratadas pela
Ouvidoria, sendo 40 (quarenta) manifestagcoes de ouvidoria e 10 (dez) pedidos

de acesso a informagado.

O presente sumdario encontra-se dividido em 4 (quatro) partes:
e Afividades de Gestao;
e Andlise quantitativa de Manifestacoes;
e Andlise quantitativa de Pedidos de Acesso a Informacdo; e
e Anexo com detalhamento para andlise interna do Conselho Fiscall,

Conselho de Administracdo e Comité de Auditoria.

2. ATIVIDADES DE GESTAO

Execucdo do Plano de Trabalho referente 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 [ 3 [ &

Objetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma direta, formal e gratuita e solicitar acesso ds
informacdes publicas que Ihe forem devidas por parte da CDRJ, com excecdo as informagdes protegidas por sigilo,

conforme estabelecido na legislacdo vigente.

1.1: Redlizar o processo de acolhimento, andlise, fratamento,

encaminhamento e respostas das manifestagcdes registradas pelo cidaddo ° Y ° °
em todos os canais disponibilizados.
1.2: Promover pesquisas de satisfagdo com a avaliagdo dos servigos °

prestados pela ouvidoria.

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

manifestacdes de Ouvidoria.

efetividade das respostas das

2.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestacdes

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

manifestacdes de Ouvidoria. ® ® ® ®
2.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das A . ° °

manifestacdes de Ouvidoria.

Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestagdes para avaliar a

pedidos de acesso d informacdo (LAI).

efetividade das respostas dos

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

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

de acesso d informacdo. e ® ® ®
3.3: Acompanhar os indicadores de satisfacdo de respostas das solicitacdes ° ° ° °

de acesso d informacdo.

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

de junho de 2017.

c¢oes 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: Atualizar as informacdes na plataforma do Governo Federal “gov.br”. °
4.4: Validar a Carta de Servico ao Usudrio no CONSAD com prazo de °

vigéncia e data de atualizacdo.

4.5: Divulgar a Carta de Servicos ao Usudrio nos canais de comunicacdo da
PortosRio.

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

ontas e fransparéncia.

5.1: Elaborar relatérios de gestdo anual com apresentacdo ao CONSAD,

contendo informagdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da )

PortosRio.

5.2: Elaborar relatérios executivos trimestrais com apresentacdo ao COAUD,

contendo informagdes sobre as manifestacdes registradas na Ouvidoria da ) ) ) )
CDRJ.

5.3: Divulgar relatérios da Ouvidoria nos canais de comunicagcdo da CDRJ. ° ° ° °

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

para o aprimoramento da gestdo de suas atividades.

6.1: Participar de eventos voltados & capacitagdo 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, governanca, ) °
compliance, etc.).

Objetivo 07: Elaborar/a atualizar produtos de comunicagdo da ouvidoria.

7.1: Criar manual de procedimento operacional padrdo, para atividade

interna. )
7.2: Reformular o manual de ouvidoria. °

7.3: Atuadlizar o fluxo do servico prestado pela ouvidoria
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7.4: Instituir procedimento padrdo para a atualizacdo da carta de servico
ao usudrio.

7.5. Criar procedimento formal para a protecdo do denunciante, os quais
incluem a protecdo da identidade e os mecanismos de representacdo
contra represdlias decorrentes da dendncia, observado o disposto na Lei n°
13.608, de 2018, e demais normativos vigentes.

Objetivo 08: Manter atualizada a secdo de transparéncia ativa na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso &
Informacdo.

8.1: Atualizar os links de acesso do portal da CDRJ na Plataforma Fala.BR. °

Objetivo 09: Manter/criar programas para desenvolver e valorizar o engajamento do corpo funcional e ofimizar a
realizacdo de tarefas e a eficdcia da prestacdo de servicos ao cidaddo.
9.1: Reconhecer por meio de certificagdo 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: Manter atudlizada a secdo Acesso d Informacdo no portal da CDRJ.
10.1: Monitorar os documentos que devem ser publicados e atualizados
conforme estabelecido no Rol de Proprietdrio da Secdo de Acesso & ) °
Informacdo do Site da CDRJ.

10.2: Publicar os documentos que devem estar acessiveis a consulta
publica.

10.3: Estimular a publitizacdo de documentos para a transparéncia ativa. ° °

Objetivo 11: Redlizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes para avaliar a efetividade das respostas
registradas no mddulo Simplifique.

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

11.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das
manifestacdes no mddulo 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

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

12.2: Gerir o forum de melhorias de servigcos publicos. ° °
12.3: Disponibilizar, no portal da PortosRio, a metodologia e os meios de °

consolidacdo dos dados coletados pelo sistema.

Objetivo 13: Divulgar a Ouvidoria e de seus respectivos servicos com o uso dos produtos de comunicacdo.

13.1: Divulgar as agdes da Ouvidoria nos canais de comunicagdo da CDRJ.

13.2: Realizar ouvidoria itinerante nos portos confrolados pela CDRJ. ° °

ATIVIDADES COMPLEMENTARES DE GESTAQ

e Integridade e Transparéncia PUblica:

v Atualizagcdo no portal Unico “gov.br” da Carta de Servico ao Usudrio 2024.

Inicio da Avaliacdo dessa unidade de Ouvidoria pela CGU.

v Preenchimento e envio da planilha de Modelo de Maturidade da OQuvidoria
a CGU.

v Inicio de Auditoria pelo TCU, com objetivo de acompanhar a aderéncia dos
portais ao tema transparéncia. Esta fiscalizacdo é decorrente do Acérddo
818/2024-TCU-Plendria.

<\
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e Atlividades de gestao da Geréncia de Ouvidoria:

v' Por determinacdo da Lei n° 13.460/2017, os 6érgdos e as entidades publicas
deverdo realizar avaliacdes dos servicos que prestam, continuamente, em
relacdo a satisfacdo dos usudrios. Nesse sentido, foram publicados no site
da PortosRio e no Portal de Conselho de Usudrios as seguintes pesquisas de
satisfacdo:

1. “Atendimento da Ouvidoria”, sobre responsabilidade da
OQuvidoria-Geral (OUVGER);

2. “Protocolar correspondéncias  externas”, sobre a
responsabilidade da Superintendéncia de Gabinete da
Presidéncia (SUPGAB);

3. "Certificar Operador Portudrio”, sob responsabilidade da
Superintendéncia de Gestdo de Negdcios (SUPGEN).

v' Chamamento publico de conselheiros voluntdrios, em atendimento a
Portaria CGU n°® 116/2024, através da publicacdo de cartazes convocando
0 engajamento dos conselheiros, no site da Companhia.

e Melhoria de Processos da Geréncia de Ouvidoria

v' Elaboracdo de Instrumento Normativo visando regulamentar o processo de
gestdo da Carta de Servico ao Usudrio.

e Capacitagcdo e educagdo continuada:

ROBERTA CARVALHAES

» Turma Junho/2024 — Curso de Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para
Melhoria da Gestdo PUblica — ENAP.

> Turma Junho/2024 — Curso de Servicos PuUblicos e Defesa do Usudrio —
ENAP.

» Em 24/05/24 - Participacdo na Live da CGU: “De olho no Fala.BR” sobre
as novidades do sistema.

» Em 21/06/24 - Participacdo na Live: “De olho no Fala.BR e ePAD”, quando
foi apresentada a nova funcionalidade de integracdo enfre a
Plataforma Fala.BR e o sistema ePAD.

» Em 26/06/24 - Participacdo na Live: 7 Anos da Lei de Protecdo e Defesa
do Usudrio de Servico Publico!

» Em 28/06/24 — Participacdo na Live - LAl: Qualidade no Atendimento ao
Pedido de Acesso d Informacdo pela CGU.
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3. MANIFESTACOES DE QUVIDORIA

(&)

Classificacao por Tipologia

e TOTAL DE RECEBIMENTO = 40 (quarenta) manifestacoes

22 TRIMESTRE 2024

12 11 27,50% 30,00%
10 25,00%
8 7 7 20,00%
17,50%
° = 15,00%
‘ = 10,00%
2 % 5,00%
= = = = = 0
0 = = = = = 0.00% 0,00%
Comunicagao Denuncia Elogio Fora do ambito Reclamacgao Solicitagdo Sugestdo
de
Irregularidade
- 2024 2023
Descricao : .
Quantidade | Percentual | Quantidade | Percentual
COMUNICACAO DE g* 20% 18 30%
IRREGULARIDADE
DENUNCIA 11 27.5% 4%
ELOGIO 3 7.5% 7%
FORA DO AMBITO 4 10% 11 20%
RECLAMACAO 7 17.5% 13 23%
SOLICITACAO 7 17.5% 8 14%
SUGESTAO 0 0% 0 0%
TOTAL 40 100% 56 100%

*Uma comunicacado de irregularidade foi recebida em duplicidade.

DORIA

enfre no§

Reducao de 29% de manifestacoes recebidas no 2° 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 2° trimestre de 2024 houveram 04 (quatro) solicitacdes de prorrogacao de prazo;
sendo 1 (uma) pela Comissdo de Etica e 3 (trés) pela Corregedoria.

Pedido de complementacao de informacgdes: houve apenas 1 (um) no 2° trimestre de
2024. E a manifestacdo foi automaticamente arquivada pela Plataforma por auséncia de
resposta do cidadao.

Tempo médio de resposta mensal
e Abril: 22,70 (dias)
e Maio: 24,46 (dias)
e Junho: 12,77 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral:
e 2°trimestre: 19,75(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 area. O Conselho de Administragao foi a area mais demandada no 2° trimestre de
2024, com 46% do total de manifestacdes de ouvidoria protocoladas.

_ Area demandada
Descricao
DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP CET CONSAD

Sugestao | - - - - - -
Comunicagao de Irregularidade 8
Solicitagdo 2 5 2
Reclamagdo | 2 4
Elogio 1 2
Denuncia 3 11

TOTAL 5 (4} 9 5 3 19

10 tempo médio de resposta pode variar, face ao o quantitativo de manifestacdo em andamento na data de fechamento do
relatorio.
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DEMANDA POR AREA
11
12
10 8
8 | l
6 4 5
4 22 2 1 2
1
: fille. i 28 | &

DIRPRE DIRNES DIRAFI DIRGEP CET CONSAD

Area demandada

M Comunicacdo de Irregularidade M Solicitagdo M Reclamagdo HMElogio M Denuncia

Legenda
DIRPRE: Diretoria da Presidéncia

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

CET: Comiss3o de Etica

CONSAD: Conselho de Administracao

Atendimento por Origem

ATENDIMENTO POR ORIGEM
30
30
25 M SE|
20 M Fala.Br
M E-mail
15
M Presencial
10
5
0

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

LOCAL DE TRATAMENTO DA MANIFESTAGAO

30
25
20
15
10

-

™ Porto do Rio de Janeiro ™ Sede ™ Porto de Itaguai

Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Duvidas e Esclarecimentos = 3%
Condicdes de trabalho = 3%
Conduta de empregado ﬁ 28%
Recursos Humanos ﬁ 10%
Assédio = 5%
nstocons! | ) +5

Externo = 8%

Atendimento = 8%
Dados Portudrios = 3%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Atendimento por Tipo de Usudrio

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

b m Externo

® Interno

Dentncias

Total: 19 (dezenove), sendo:
e 11 (onze) Comunicag¢des de Irregularidade (dentncia anénima);
e 8 (oito) Denuncias.

TIPOS DE DENUNCIA

Disciplinar
Etica MDD
Licitagdes e Contratos A

0 2 4 6 8 10 12 14

Envolve DAS4 ou Superior

ENVOLVE DAS 4
" AT
0
M Sim M Nao
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Area de apreciacdo da DenUncia/ Comunicacdo de irregularidade

RESPONSAVEL PELA APRECIACAO

19

Corregedoria 30

M Comiss3 de Etica 20 Comissa de Etica

10
Corregedoria

Status das Manifestacoes de Quvidoria

STATUS DA MANIFESTACAO

0 5 10 15 20 25 30

2 Concluida  ®Reencaminhada ®Arquivada ®Em andamento

As manifestacdes arquivadas ocorreram por: insulficiéncia de dados, impossibilidade
realizar pedido de complementagdo (comunicacdo de irregulatidade), auséncia de
resposta ao pedido de complementacao e duplicidade de manifestacao.
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4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Cumprimento de Prazos

TOTAL DE RECEBIMENTO = 10 (dez)

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

Tempo médio de resposta mensal
e Abril: 8,75 (dias)
e Maio: 9,50 (dias)
e Junho: 5,50 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral
e 2°trimestre: 8,13 (dias)?

&

Respondidas no Prazo

Respondidas Fora do Prazo

100%

0%

Pedidos por tipo de resposta

STATUS DA MANIFESTACAO

Arquivada [ 1

Informacdo inexistente (N 3

Reencaminhada (D 1

Acesso concedido () &

0 1

2

3 4

O arquivamento ocorreu por duplicidade de pedido de acesso a informacao.

5

OUVIDORIA

oeloren(re no§

2 0 tempo médio de resposta pode variar, face ao o quantitativo de pedido de acesso a informacido em andamento na data

de fechamento do relatério.
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Registro por Setor Demandado

Demanda por area

DIRPRE
%
<,

4

AREA RESPONSAVEL
Legenda
DIRPRE: Diretoria da Presidéncia
DIRAFI: Diretoria Administrativo Financeira
DIRNES: Diretoria de Negdcios e Sustentabilidade
DIRGEP: Diretoria de Gestao Portuaria

Atendimento por Tipo de Usudrio

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

Arrendatario; 2

Usudrio
comum; 8

M Usudrio comum M Arrendatario
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Atendimento por Assunto

ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Questionério de Pesquisa _ 10%
Externo ) 0%

Informacédo Financeira ‘ 20%

institucional (Y -0+
Acesso a dados portuarios ﬁ 10%
Acesso a processo SEI = 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Atendimento por Origem

ATENDIMENTO POR ORIGEM

10

o N B~ O ©

M Fala.Br M SEI
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Pedido de acesso a Informacao: Acumulados

TOTAL DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
2° Trimestre/2024

B Abr ®Mai HJun

oHNwhm

Manifestacoes x Pedidos de Acesso a Informacao

PEDIDOS DE ACESSO X MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA
16

14
12

10

JAN FEV MAR ABR MAI JUN

—&— Pedido de acesso Quantidade == ManifestagGes Quantidade
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5. RECOMENDACOES GERAIS

Ndo houveram recomendacdes a Diretoria Executiva no 2° frimestre de 2024.

6. CONSIDERACOES FINAIS

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

1. Mantivemos o nUmero de registros de manifestagoes do trimestre anterior.

2. Ndo foram interpostos recursos cos de pedido de acesso a informacdo nesse
trimestre.

3. Por meio dos dados referentes aos meses de abril a junho de 2024, a maioria
das manifestagoes registradas pela Ouvidoria sdo do tipo denincia/
comvunicagdo de irregularidade. Reclamagado e solicitagdo aparecem
empatadas em segundo lugar.

4. Os empregados representam 82,5% doss registro de manifestagoes de
ouvidoria e os usudrios comum 80% dos pedidos de acesso a informagdo.

5. O assunto mais demandado tanto referente & manifestacdo de ouvidoria,
tanto nos pedidos de acesso a informacdo foi Institucional.

6. A preferéncia por registro no Fala.BR, via sistema informatizado
disponibilizado no portal da PortosRio representa 75% do total de
manifestacoes e 90% 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
interpretacdes pela falta e/ou falha no discurso entre as partes, foi exercitado
constantemente e, estes, dificilimo de mensurar por meio de relatdrio.

Roberta Corsevuil Carvalhaes
Quvidora-Geral Substituta
10/07/2024
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