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1- APRESENTACAO

A ouvidoria é o espaco estratégico e democratico de comunicacéo
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 .

A pratica do didlogo busca convergir os sentimentos, percepcfes e
intengcdes do seu publico sobre diferentes assuntos que envolvem a relacao
com a instituicdo. O éxito de uma organizacao depende, e muito, do nivel de
prioridade atribuida a comunicacgdo, interna e externa, devendo ser vista
como forma de estimular o equilibrio das relacdes.

2 - INTRODUCAO

A OUVGER ¢é a geréncia responsavel pelo atendimento,
acompanhamento e resposta as manifestacdes dos clientes internos e
externos (empregados, estagiarios, terceirizados, fornecedores,
arrendatarios, usuarios ou ndao), registradas sob a forma de sugestdes,
reclamacdes, dentlincias, solicitacdo 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
Administracdao - 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 Administracdo e pela Diretoria Executiva.

A Ouvidoria também ¢€é responsavel pela coordenacdao e
acompanhamento do Servi¢co de Informacdao ao Cidaddao - SIC. O SIC é
uma unidade de atendimento, criada pela Lei de Acesso a Informacdo em
2012, e 0 e-SIC é o meio eletrdnico 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 Informacdao na PortosRio, designada por meio da Portaria
434/2021 de 23 de setembro de 2021.
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3 - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
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PALESTRA

Palestras com foco na conscientizacdo sobre
assédio moral, sexual e discriminagdo para 0s
estagiarios e jovens aprendizes da companhia.

CAMPANHA

Ao longo de cinco semanas, publicamos na
intranet da companhia folder apresentando os
principais pontos do Guia Lilas da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), como
objetivo de orientar a prevencao e tratamento
ao assédio moral e sexual e a discriminacao no
Governo Federal.

OUVIDORIA ITINERANTE

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

RECONHECIMENTO DE
EMPREGADO

Projeto certificagdo de reconhecimento da
qualidade dos servicos prestados pelos
empregados da PortosRio, parabeniza o
empregado mais elogiado na Plataforma
Fala.BR
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CONSELHO DE USUARIOS

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

CAPACITAGCAO

Ao longo de todo o exercicio de 2023, os
membros da ouvidoria participaram de
treinamentos, reunido e palestras tais como:
gestdao de riscos em processos de trabalho,
seminario nacional de ouvidoria, encontro
nacleo especializado em apuracao de assédio,
seminario de Integridade, dentre outros.

MELHORIA DE PROCESSO

Elaboracdo de Instrumento  Normativo,
visando regulamentar a protecdo e
salvaguardar a identificacdo do denunciante.

PESQUISA DE SATISFAGCAO

Publicacdo de pesquisa de satisfacdo, para
avaliagdo dos servigos prestados na carta de
servigo ao usuario.



OUVIDORIA EM
NUMEROS
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4-TRATAMENTO DAS MANIFESTA§C~)ES

4.1 - MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

De acordo com o Decreto n° 9.942/2018, os tipos de manifestagfes sdo: reclamacgéo, denuncia,
elogio, sugestéo e solicitacdo de providéncias.

Ao longo de 2023, a Ouvidoria-Geral da PortosRio Autoridade Portuaria registrou e deu tratamento a

200 (duzentas) manifestacdes de ouvidoria direcionadas a PortosRio, perfazendo um acréscimo
de 38% em relacédo ao ano de 2022 (total de 145 manifestacdes recebidas).

N&o houve registro de pedido de simplifique em todo o exercicio de 2023.

MANIFESTACOES

TIPO DE MANIFESTAGCAO 2022 2023 VARIAGCAO

Denuncia (Comunicacgéo
de irregularidade)

+ 78%

D

— —_ —

~

+ 76%
+ 46%
+200%

Elogio

IN)
~

Reclamacéao

Sugestao

N

Solicitagdao de providéncia

N

0 %

SUBTOTAL DE MANIFESTAGOES +57%

N

Fora do ambito -16%

TOTAL DE MANIFESTACOES + 38%

Em 2023 observou-se um acréscimo no numero de manifestagcdes protocoladas na ouvidoria,
impactando, principalmente, pelo aumento de 78% no numero de denuncial comunicacao de
irregularidade.

As demandas nédo 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 6rgdos competentes via Fala.BR. Quando se tratava de uma manifestacdo de
competéncia de 6rgdo alheio ao Sistema de Ouvidorias Federais, a Ouvidoria da PortosRio
comunica ao manifestante os canais corretos para o registro da manifestacgao.
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4.2 - DEMANDA DE OUVIDORIA MENSAL

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

MANIFESTACOES POR MES

TOTAL: 200

JAN FEV MAR  ABR MAI JUN JUL_ SAGEF »SET QLIS NGV S DEZ

Os numeros apresentados no gréafico acima contemplam todos os registros de ouvidoria, incluindo os
classificados como “fora do @mbito” e as manifestagées encaminhadas a outro 6rgéo.

4.3 - DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTACAO

O grafico abaixo apresenta o nimero de manifestacées agrupadas de acordo com o tipo.

TIPO DE MANIFESTACAO

TOTAL: 200

Solicitacao de
Providéncias 10%

Fora do ambito 16%

Sugesta@an( %

Denuncia 36% Elogio 19%

Reclamacdo 18%
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ANALISE POR TIPO

Do total de 200 (duzentas) manifestacées recebidas, 10% foram solicitacdes de
providéncias sobre: dados de imigrantes no Brasil, revisdo de célculos trabalhistas; dentre
outros assuntos.

Os elogios, que expressam o reconhecimento e a satisfacdo pelo atendimento ou servi¢o
prestado pela PortosRio, alcangaram o maior nivel na histéria da empresa, 37 (trinta e
sete) manifestacéo do tipo elogio.

Como forma de reconhecimento ao quadro de pessoal da PortosRio, a Ouvidoria-Geral da
Autoridade Portuaria, em parceria com a Diretoria da Presidéncia, certificara o(a)
empregado(a) mais elogiado(a), ao longo do exercicio de 2023, o0 objetivo € engajar 0s
empregados na realizacdo de tarefas e na eficiéncia da prestacdo do servico ao cidadao,
bem como incentivar os usuéarios dos servigos a elogiar o atendimento recebido, sempre que
ficar satisfeito.

Ja as reclamacdes representaram 18% do quantitativo recebido pela ouvidoria, totalizando
35 (trinta e cinco) manifestagbes que, em sua maioria, tratava-se de problemas de
infraestrutura no ambiente de trabalho.

Recebemos, somente, 2 (duas) sugestdes no ano correte, cujo as area enderecadas
agradeceram a proposta. Entretanto, por questdes técnicas nao foi possivel atende-las.

As dentincias/comunicacdes de irregularidades (denuncia anénima), com 36% do total,
atingiram a marca de 73 (setenta e trés) manifestacdes. Os assuntos sao relacionados a em
sua maioria a politicas institucionais.

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

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

ASSUNTOS

DENUNCIA/COMUNICACAO DE IRREGULARIDADES

Tota | s S 599%
Politicas institucionais

Gestdo de contratos

Assédio
0 10 20 30 40 50
RECLAMACAO
To koS
Infraestrutura 37%
Politicas institucionais

Atendimento 14%

0 2 4 6 8 10 12 14

SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

eital2
Revisdo de célculos 38%
Duvidas e esclarecimentos 38%
Institucional 10%
0 2 4 6 8
ELOGIO
loitall N3
Diretoria de Gestdo Portuaria 81%
Diretoria da Presidéncia 8%
Conselho de Administracdo 5%
Diretoria Administrativo Financeira 5%
0 5 10 15 20 25 30
RELATORIO ANUAL 2023 PAGINA 11




@, QQ OU\?ID RIA
PortosRio o elo-enlre nis

IDENTIDADE DO MANIFESTANTE

Do montante de manifestacdes recebidas, 118 (cento e dezoito) foram registradas com identificagéo
do manifestante, representando 59% do total. Os 41% restantes, 82 (oitenta e dois) manifestacoes,
foram registradas de forma andnima, onde o manifestante néo se identifica.

|dentificada (Sem restric4o) 59% e 06 06 0 o
Anénima (Com restricdo) 41% ﬂﬁﬂﬂﬂ
0 20 40 60 80 100 20

GARANTIA DO SIGILO

A ouvidoria garante aos seus clientes internos e externos que os dados informados serdo
mantidos em sigilo.

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 gréfico a seguir apresenta os canais de atendimento mais utilizados pelo cidad&o.

CANAIS DE ATENDIMENTO

91%
Plataforma Fala.BR

Sistema SE| 4%

Telefone/whatsApp 1%

E-mail § 2o 910/
: (o]
Presencial 50
0 SO 00,  150% 208 _2ie6 . 308

A maior parte do publico da PortosRio (91%) realiza suas manifestagfes diretamente no canal
Fala.BR, demonstrando conhecimento e confianca no canal ofertado pelo Governo Federal.

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 o acesso dos clientes que procuram o0s
servigos de ouvidoria.
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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 determinagéo contida no art. 16, 82°, Decreto n° 9.492/2018.

4.6 - DEMANDA POR AREA

Por meio dos dados a seguir, é possivel observar as areas técnicas mais acionadas pela
Ouvidoria-Geral em 2023. Tais éareas foram responsaveis pela elaboracdo das respostas
encaminhadas pela ouvidoria aos clientes internos e externos da PortosRio.

AREAS

4% DIRETORIA DA PRESIDENCIA
0% DIRETORIA DE GESTAO PORTUARIA
0% DIRETORIA DE NEGOCIOS E SUSTENTABILIDADE
0% DIRETORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA
1% OUVIDORIA-GERAL
3% SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACAO
1% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DE NEGOCIOS
3% SUPERINTENDENCIA DE SUSTENTABILIDADE DO NEGOCIO
1% SUPERINTENDENCIA DE ENGENHARIA
20% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DO RIO DE JANEIRO E NITEROI
19% SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS
36% CORREGEDORIA
11% COMISSAO DE ETICA
1% COMITE DE INTEGRIDADE

1% ENCARREGADO DE DADOS PESSOAIS

O Conselho de Administracdo nomeou o Corregedor da PortosRio, em 2023. Todas as
dendncias apuradas anteriormente pela Comissdo de Tratamento de Denuncia, passaram a ser
encaminhadas e apuradas pela Corregedoria.
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Das manifestacdes de ouvidoria apresentadas pelos clientes internos e externo a
Ouvidoria-Geral da PortosRio, podemos destacar as informacdes a seguir:

1° AREA MAIS DEMANDADA: A Corregedoria foi a unidade parceira mais acionada,
com o total de 36% das demandas.

o 2° AREA MAIS DEMANDADA: A Superintendéncia de Gestdo Portuaria do Rio de
Janeiro e Niterdi foi a segunda unidade parceira mais acionada, com o total de 32
manifestacdes, o que representou 20% das demandas.

« CORREICAO: Das 73 denuncias/lcomunica¢cdes de irregularidades (denuncias
anbnimas) tratadas pela PortosRio, 26 (vinte e seis) foram acolhidas pela Comissao
de Etica elou Corregedoria.

e REENCAMINHAMENTO: A Ouvidoria encaminhou 18 (dezoito) manifestacbes de
ouvidoria do a orgéaos do Governo Federal, integrantes da Plataforma Fala.BR.

e CLIENTES: Os clientes internos da PortosRio representa o publico que mais
demanda a intervencdo da Ouvidoria-Geral, com 61% das demandas recebidas no

setor.
« O tempo médio de resposta para as
TEMPO manifestacbes de ouvidoria em 2023 foi de 18
MEDIO DE dias. O prazo de resposta por lei é de até 30
RESPOSTAS

dias, prorrogaveis por mais 30 dias, desde que
seja justificado.
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4.7 - DEMANDA POR PORTO

A PortosRio Autoridade Portuaria € 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 grafico a seguir, € possivel observar as localidades mais demandadas pela ouvidoria.

LOCALIDADE

PORTO DE ANGRA DOS REIS

2 W% M ToTAL 4

| M SEDE ADMINISTRATIVA A T 4
‘jﬂ 52% TOTAL: 90 i

3% | PORTO DE NITEROI
O & TO0TALS
4 PORTO DO RIO DE JANEIRO
‘; 3 % TOTAL: 64 e

T 4 PORTO DE ITAGUAI

TOTAL: 10

5 - CANAL UNICO

A ouvidoria é o unico canal para registro das manifestac6es de ouvidoria (reclamacées, dendncias,
elogios, solicitacdes, sugestdo), pedido de simplifiqgue! e pedido de acesso a informacao. Desta
forma, as areas que por ventura receberam qualquer tipo de manifestacdo, encaminham a ouvidoria
para registro no Fala.BR para tratativas subsequentes.

Através do canal do WhatsApp, a ouvidoria realizou 74 (setenta e quatro) atendimentos, dos quais:
orientacdo de informacfes disponiveis no site da empresa (transparéncia ativa), tiramos davidas
rapidas, e orientamos no cadastramento de manifestacdo de ouvidoria e/ou pedido de acesso a

informacao.

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

N\
A\
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6 - INDICADORES

Os indicadores medem o desempenho dos resultados da PortosRio Autoridade Portuéria e
auxiliam a ouvidoria na verificagcdo do cumprimento de prazos estabelecidos pela legislacao,
ajudam no desenvolvimento continuo do atendimento, na identificacdo de quem s&do o0s

principais usudrios do servico prestado pela ouvidoria, bem como contribuem para alcancar
0s objetivos estratégicos da empresa.

6.1 - RECLAMACOES EXTERNAS X INTERNAS

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

RECLAMACOES
EXTERNAS X INTERNAS

100%

100

80

75%

60 50% —50%

40

20

JAN/FEV MAR/ABR MAI/JUN JUL/AGO SET/OUT NOV/DEZ

‘ % EXTERNAS ‘ % INTERNAS
Total: 26% Total: 74%

Das 35 (trinta e cinco) reclamagfes recebidas, 26 (vinte e seis) foram internas e 9 (nove)
externas. A Ouvidoria busca mediar as reclamacdes interna com os gestores da Companhia.
O direcionamento das manifestacdes aos gestores € sempre na direcdo da busca de
solugdes e manutencéo da integridade das manifestacoes e do cidadao.
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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

3

8% | 13%] 12%]27%

25

29%| 0% | 0% | 31% 18% %
359% 9

45%

46%

De acordo com o grafico abaixo, € possivel verificar que a tipologia sugestao foi a menos requerida
pelo cliente da ouvidoria. Em contra partida, o projeto certificacdo do empregado mais elogiado
ganhou seu apice em outubro de 2023, onde foi registrado 25 elogios no més.

2508 =
200
150
100

50

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

. Reclamagao . Dendncia . Solicitagdo Sugestdo . Elogio . Fora do
ambito
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ELHORIA DE PROCESSO

A ouvidoria atua no processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de
modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania podem ocasionar em
melhoria de processos. Neste sentido, a partir do analise de problemas recorrentes registros
através de manifestacdes, a ouvidoria realiza trimestralmente em seus relatérios, propostas
de sugestdes de melhoria a serem implementadas por areas e diretorias. Em 2023, foram
sugeridas 5 (cinco) oportunidades de melhoria a gestédo da PortosRio.

8- CONSELHO DE USUARIOS

A PortosRio Autoridade Portuaria promove o mapeamento
dos servicos publicos prestado ao usuario externo.
Anualmente, a Ouvidoria-Geral, realiza a atualiza¢ao da
Carta de Servico ao Usuario e promove a inser¢cao dos novos
dados no Portal "gov.br".

Ao longo do exercicio de 2023, a Ouvidoria em parceria com
a Assessoria de Comunicacao 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 37
(trinta e sete) Conselheiros Voluntarios cadastrados, para
avaliar os servicos prestados pela empresa, na Plataforma
Virtual de Conselho de Usuario. Contudo, somente um
respondeu a pesquisa, hao houve contribuicao de
oportunidade de melhoria.

Em 2023, sera dado ampla divulgacao do resultado da
enquete, em relatério a parte.

FORUM DE MELHORIA: De forma peridédica, a ouvidoria
realiza o monitoramento do forum de melhoria. Até o
fechamento do relatoério, nao houve proposta de melhoria
enderecadada a PortosRio.
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9- CONCLUSA

A Ouvidoria esta sempre atenta as melhorias que possam ser alcancados nos processos
institucionais e no apoio a gestdo. Dessa forma, é de fundamental importancia que este e
todos os demais relatorios por ela elaborados e publicados sejam exaustivamente discutidos
internamente em cada equipe técnica e que propostas e sugestfes sejam transmitidas a
Ouvidoria. Sem esta parceria, estara a Ouvidoria limitada pela criatividade daqueles que dela
participam diretamente, exigindo um esforco adicional as atividades rotineiras.

A seguir, demonstramos o total de atendimentos prestados pela Ouvidoria por meio dos
diferentes canais de comunicacao disponibilizados ao cidaddo no exercicio de 2023.

ATENDIMENTOS

TIPO DE MANIFESTAGAO

S

Denudncia (Comunicagao
de irregularidade)

~

N

Elogio

N
s

Reclamacao

N

Sugestao

N

Solicitagdo de providéncia

SUBTOTAL DE MANIFESTACOES 107

Pedido de simplifique

—l

o

N
o
(00)

W | W

TOTAL DE MANIFESTAGCOES

Fora do ambito!’

Pedido de Acesso a Informacgao

(0)}
|
N
~

W
L 5
n

Atendimento WhatsApp

TOTAL DE
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ATENDIMENTOS

O presente relatério tem por finalidade dar transparéncia, consolidar as informagdes e prestar
contas a sociedade do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria no periodo de janeiro a dezembro
de 2023.

Em 19/02/2024.
Dayane Lobo

Ouvidora-Geral
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