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1. SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da PortosRio recebe diariamente, por meio da Plataforma Integrada de
Quvidoria e Acesso a Informacao — “Fala.BR”, pedido de acesso a informacao e
manifestagdes de ouvidoria que sao classificadas em: denuncia (comunicagdo de

irregularidades), reclamacao, solicitagdo de providéncia, elogio e sugestao.

O conjunto de informagbes descritas nesse relatorio representa o trabalho da
Ouvidoria no 3° trimestre de 2025, no periodo de 1° de julho a 30 de setembro, no
acolhimento, analise e tratamento de manifesta¢des e pedidos de acesso a informacao
registrados pelo publico interno e externo dos usuarios dos Portos vinculados a

PortosRio.

Apresenta-se a analise das 70 (setenta) demandas tratadas pela Ouvidoria, sendo
43 (quarenta e trés) manifestagoes de ouvidoria e 26 (vinte e seis) pedidos de

acesso a informagao e 1 (um) recurso de pedido de acesso.

O presente sumario encontra-se dividido em 5 (quatro) partes:
e Atividades de Gestao;
¢ Analise quantitativa de Manifestacoes;
e Analise quantitativa de Pedidos de Acesso a Informacéo;
e Recomendacbes Gerais; e

e Consideragdes Finais.

2. ATIVIDADES DE GESTAO
Execucao do Plano de Trabalho referente ao biénio 2025/2026.

Legenda
e Programados e executados no o més/ ano de referéncia:

Verde: Realizado em 2025
Azul: Em andamento em 2025
Cinza: Remanejado para outro periodo
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Trimestre
2025

Atividades

4°
Objetivo 01: Garantir que o cidaddo possa se manifestar de forma direta, formal e gratuita e solicitar acesso as
informacdes pUublicas que Ine forem devidas por parte da PortosRio, com excec¢do as informagdes protegidas por sigilo,
conforme estabelecido na legislacdo vigente.

1.1: Redlizar o processo de acolhimento, andlise, tratamento,
encaminhamento e respostas das manifestagdes registradas pelo cidaddo
em todos os canais disponibilizados.

Objetivo 02: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestagcdes para avaliar a efetividade das respostas das
manifestacdes de Ouvidoria.

2.1: Acompanhar os indicadores de tempo de respostas das manifestacoes

de Ouyvidoria. ¢
2.2: Acompanhar os indicadores de decisdo de respostas das

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

manifestacdes de Ouvidoria.
Objetivo 03: Realizar o monitoramento do tratamento das manifestacdes para avaliar a efetividade das respostas dos
pedidos de acesso a informacdo (LAI).

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

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

de acesso d informacdo. ®
3.3: Acompanhar os indicadores de safisfacdo de respostas das solicitagoes °

de acesso d informacdo.
Objetivo 04: Atualizar a Carta de Servico ao Usudrio, em conformidade com as determinacdes contidas na Lei n°® 13.460,
de junho de 2017.

4.1: Solicitar as dreas que prestam servico ao cidaddo externo o
preenchimento do formuldrio proprio 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.

4.6: Redlizar pesquisa de satisfacdo referente aos servicoes identificados no
item 4.1.

Objetivo 05: Fornecer informagdes sobre as atividades da Ouvidoria para prestagcdo de contfas e fransparéncia.

5.1: Elaborar relatérios de gestdo anual com apresentacdo ao COAUD e
CONSAD, contendo informacdes sobre as manifestacdes e pedidos de
acesso d infomacdoregistrados na Quvidoria da PortosRio.

5.2: Elaborar relatérios executivos trimestrais com apresentacdo ao COAUD,
contendo informacgdes sobre as manifestagcdes e pedidos de acesso &
informacdo registradas na Ouvidoria da PortosRio.

5.3: Elaborar relatérios executivos semestrais com apresentacdo ao CONFIS,
contendo informacgdes sobre as manifestagcdes e pedidos de acesso &
informacdo registrados na Ouvidoria da PortosRio.

5.4: Divulgar relatérios da Ouvidoria nos canais de comunicacdo da
PortosRio.

Objetivo 06: Desenvolver competéncias humanas, institucionais e instrumentais, no d&mbito da Ouvidoria da PortosRio,
para o aprimoramento da gestdo de suas atividades.

6.1: Participar de eventos voltados & capacitacdo profissional nas
atividades de Ouvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAl
governanca, semindrios, congressos, etc.)

6.2: Realizar cursos e freinamentos, com atividades tedricas e praticas, em
Ouvidoria e em temas relacionados & drea (LGPD, LAI, governanca,
compliance, etc.).

7

Objetivo 07: Elaborar/Atualizar produtos da Quvidoria.

7.1: Atudlizar IN.OUVGER 01.005.04.03 — Regulamenta a Tramitacdo e
Tratamento de Denudncias.

7.2: Atualizar IN.OUVGER 01.009 - Rol de Proprietdrios da Secdo de Acesso
Informacdo do site da PortosRio.
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7.3: Atualizar IN.OUVGER 01.005.04.02 - Regulamentar Protecdo e

Salvaguardar a Identidade do Denunciante. *
7.4: Criar manual de procedimento operacional padrdo para a atividade

interna.

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 PortosRio na Plataforma Fala.BR. -

Objetivo 09: Criar campanha para incentivar o engajamento do cidaddo em propor sugestdespara ofimizar a realizagdo
de servigos, diminuindi a burocracia e promovendo a eficiéncia na prestacdo do mesmo.

9.1: Criar campanha para a promogdo de ag¢do, visando o engajamento
de sugestoes.

Objetivo 10: Manter atualizadas as secdes de Acesso d Informacdo e da Ouvidoria no portal da PortosRio.
10.1: Monitorar os documentos que devem ser publicados e atualizados
conforme estabelecido no Rol de Proprietdrio da Secdo de Acesso d
Informacdo do Site da PortosRio.

10.2: Manter atualizada a secdo da Ouvidoria no site da PortosRio.

Objetivo 11: Realizar o monitoramento do fratamento das manifestagcdes 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: Formacdo do Conselho de Usudrios do Servico Pdblico no dmbito 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 férum de melhorias de servigcos publicos.

E

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

13.1: Divulgar as acdes da Ouvidoria nos canais de comunicagdo da
PortosRio.

13.2: Realizar ouvidoria itinerante nos portos controlados pela PortosRio.

ATIVIDADES COMPLEMENTARES DE GESTAO

e Atividades de Gestao da Geréncia de Ouvidoria:

v' Coordenacédo do Grupo de Trabalho para elaboragdo da Politica de Prevencgao e
Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao da PortosRio e atualizacédo da
cartilha contra Assédio e Discriminacao.

v" Analise sobre o processo de relatério de auditoria de conformidade realizada com
0 objetivo de elaborar diagndéstico acerca dos controles implementados por
organizacgdes publicas federais para adequacgao a Lei Geral de Prote¢cao de Dados
Pessoais (LGPD).

v' Elaboracdo do Relatoério de Ouvidoria do 2° Trimestre/2025.

e Melhoria de Processos:

v" Publicacdo da atualizacado do Instrumento Normativo IN.OUVGER 01.005.04.03 —
Regulamentar a Tramitagao e Tratamento de Denuncias.

Relatério Executivo - 3° Trimestre 2025

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




Portos OUVIDORIA
RIO s o elo-enlre nss

¢ Integridade e Transparéncia Publica:
v Atualizagdo do no portal Unico “gov.br” da Carta de Servigo ao Usuario 2025.

v Chamamento publico de conselheiros voluntarios, em atendimento a Portaria
CGU n° 116/2024, através da publicacado de cartazes convocando o engajamento
dos conselheiros, no site da Companhia.

v' Por determinagdo da Lei n° 13.460/2017, os 6rgéos e as entidades publicas
deverao realizar avaliagdes dos servigos que prestam, continuamente, em relacéao
a satisfacado dos usuarios. Nesse sentido, foram publicados no site da PortosRio e
no Portal de Conselho de Usuarios as seguintes pesquisas de satisfagao 2025:

+ "Solicitar pedido de acesso aquaviario para os Portos administrados pela
Companhia Docas do Rio de Janeiro"-sobre responsabilidade da
GERFOP/SUPRIO;

< "Programar navios para atracar e desacatrar nos Portos do Rio de Janeiro
e Niterdi — sobre responsabilidade da GERQUA/SUPRIO;

< "Obter autorizagcao para realizagido de consumo de bordo" — sobre
responsabilidade da GERSAM/SUPSUN,;

< "Autorizagao para reparos em embarcagoes" — sobre responsabilidade da
GERIQS/SUPSUN.

e Capacitacao e educacgao continuada:

» Em 08/07/2025 — “De Olho no Fala.BR” - A live tratou as mudancgas na gestao
de assuntos e subassuntos na Plataforma Fala.BR.

> Em 15/08/2025 — Participagéo presencial no “Férum Nacional de Gestao da Etica
e da Integridade na Administragdo Publica”, organizado pela Petrobras para as
Estatais.

» Em 26/08/2025 — “De Olho no Fala.BR” - A tratou das atualizacbes na
Plataforma Fala.BR.

» De 10 a 12/09/2025 — Participagao no Encontro Nacional da Valorizacdo das
Ouvidorias Administrativas, na modalidade virtual.
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3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

@OUVID RIA
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TOTAL DE RECEBIMENTO = 43 (quarenta e trés) manifestagdes.

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA - 32 Trimestre 2025

25

20

15

10

Comunicagao Denu
de
Irregularidade

ncia Elogio Fora do ambito

Reclamagdo

Solicitagao

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

0%

Sugestao

Diminuicao de 14% de manifestagoes recebidas, comparado ao mesmo periodo de 2024.

Descrica
COMUNICACAO DE
IRREGULARIDADE
DENUNCIA
ELOGIO
FORA DO AMBITO
RECLAMACAO
SOLICITACAO
SUGESTAO
TOTAL

o

20*

Quantidade

2025

Percentfual

46%

25%
0%
19%
5%
5%
0%

100%

2024

Quantidade | Percentual

19

NN

11
0
50

38%

14%
4%
8%
4%
3%
0%

100%

*Entre as comunicacdes recebidas, 6 foram arquivadas, sendo uma por duplicidade. Mais adiante explicaremos melhor.
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Prazo: 30 dias (Prorrogavel por mais 30 dias) - No 3° trimestre de 2025 nao houve
solicitagcao de prorrogacao de prazo.

Pedido de complementagao de informagoes: Nao houve.

Tempo médio de resposta mensal
e Julho: 1,53 (dias)
e Agosto: 3 (dias)
e Setembro: 1,11 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral:
e 3°trimestre: 1,88 (dias)

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo
100% 0%

ATENDIMENTO POR ORIGEM

M Fala.BR
30
H Presencial
25
20 M SEI
15 M E-mail
10 M Carta
5 M WhatsApp

O atendimento por origem se refere ao canal de entrada da manifestagdo na Ouvidoria.
Destacamos que, independentemente da forma de entrada da manifestagdo, TODAS as
manifestagbes protocoladas na Ouvidoria sao inseridas na Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR.
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Entre as Diretorias, apenas a Diretoria Administrativo Financeira (DIRAFI) recebeu

manifestagdes no 3° trimestre de 2025.

DEMANDA POR DIRETORIA/AREA

20
H Elogio
15 12 H Reclamacgdo
H Solicitagdo
10 B Denuncia
6
B Comunicagdo de Irregularidades
4
S 2
[~ = - 1
0
DIRAFI CONSAD CET

Demanda por Setor

= SUPREC = CORREG = OUVGER = CET
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Entre as 43 (quarenta e trés) manifestagbes recebidas, 12 (doze) foram tratadas pela
Ouvidoria. Entre elas: 6 (seis) foram arquivadas, 3 (trés) foram reencaminhadas na prépria
Plataforma Fala.BR aos 6rgaos responsaveis e as outras 3 (trés), a Ouvidoria informou o

canal adequado para o registro da manifestacdo, ja que n&o utilizam a Plataforma Fala.BR.

Motivo dos arquivamentos pela Ouvidoria:

P e Ot ——

Falta de clareza/dados 17%

1
Imprépria/Inadequada 17% .
Duplicidade 17% .

0 0,5 1 15 5 25 , i

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

EXTERNO 23%

INTERNO 77%

m Usuario Interno = Usuario Externo
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ATENDIMENTO POR ASSUNTO

Conduta de gestor/comissionado [N 14%

Conduta de empregado | i3 5%
Fraude/Golpe de falso emprego 7%
Carga de trabalho/Absenteismo 5%
Recursos Humanos 9%

Institucional 2%

Externo - Fora de ambito  [IENI| 19%
Arrendatario(s) 2%
Nomeagado de cargo comissionado 2%
Incidente de conformidade 2%
Andamento de processos 2%

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

No 3° trimestre de 2025 recebemos 3 (trés) manifestagdes sobre um golpe de falso emprego
em nome da PortosRio. E diversos atendimentos pelo canal do whatsApp da Ouvidoria, com
pessoas querendo confirmar a veracidade dessas vagas. As manifestagcbes foram
encaminhadas a Corregedoria que reencaminhou ao Ministério Publico Federal. A
Ouvidoria solicitou e a Assessoria de Comunicagao providenciou a publicagao de alertas
no site e nas redes sociais sobre este golpe.

Total: 31 (trinta e uma), sendo:
e 20 (vinte) Comunicagdes de Irregularidade (denuncia anénima);
e 11 (onze) Denuncias.
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Area de apreciacdo da Denincia/Comunicacdo de irregularidade

M Ouvidoria
M Comiss3o de Etica

M Corregedoria

A Ouvidoria arquivou 1 (uma) denuncia por duplicidade e 3 (trés) comunicagbes de
irregularidade por perda de objeto. Entre as denuncias e comunicagdes de irregularidade 10

(dez) foram encaminhadas simultaneamente & Corregedoria e & Comisséo de Etica — CET.

Envolve DAS4 ou Superior

ENVOLVE DAS 4

16

15,5

15

14,5

HSim HNao

Legenda: DAS 4 equivale ao cargo de Gerente.
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Retorno das Areas de Apuracéo

A Comissao de Etica (CET) informou a Ouvidoria que 1 (uma) comunicagao de irregularidade
foi arquivada no juizo de admissibilidade, enquanto outra foi acolhida e estad aberta em
apuracgao. Até o fechamento deste relatério a CET nao havia informado sobre o juizo de

admissibilidade de 8 (oito) manifestagdes (denuncias e comunicagdes de irregularidades).

A Corregedoria informou a Ouvidoria que 3 (trés) manifestagdes foram encaminhadas ao
Ministério Publico Federal. Enquanto 8 (oito) manifestagdes estdo abertas em apuragao.
Até o fechamento deste relatério a CORREG nao havia informado sobre o juizo de

admissibilidade de 16 (desseseis) manifestagoes.

STATUS FINAL DA MANIFESTACAO 3° Trimestre 2025

34
35
30
25
20 6
15 3
w o=

Arquivada Concluida Reencaminhada

o wun

As manifestagdes reencaminhadas foram enviadas pela Plataforma Fala.BR aos
oérgaos competentes, apds analise preliminar da Ouvidoria, por serem fora do ambito de

atuacao da PortosRio.
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4. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

TOTAL DE RECEBIMENTO = 27 (vinte e sete). Sendo 26 (vinte e seis) pedidos de acesso a
informacgéo e 1 (um) recurso no 3° trimestre de 2025.

Prazo: 20* dias (*Prorrogavel por mais 10 dias)
No terceiro trimestre de 2025, houveram 6 (seis) solicitacbes de prorrogagao de prazo.

Tempo médio de resposta mensal
e Julho: 8,44 (dias)
e Agosto: 13,50 (dias)
e Setembro: 12,67 (dias)

Tempo médio de resposta trimestral
e 3°trimestre: 11,65 (dias)

Respondidas no Prazo Respondidas Fora do Prazo
100% 0%

O Recurso recebido foi respondido no mesmo dia, pela préopria Ouvidoria-Geral. Embora
a Plataforma Fala.BR tenha permitido que o requerente entrasse com recurso, nao havia o
que recorrer, uma vez que foi concedido acesso as informagoes solicitadas. Desse

modo, a Ouvidoria explicou e orientou-o0 a fazer um novo pedido de acesso a informagao.

ATENDIMENTO POR TIPO DE USUARIO

Usuario interno; 15~l

Relatério Executivo - 3° Trimestre 2025

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

Usuario externo;
11




Portos OUVIDORIA
RIO 2cae okl st A B

Pedidos de Acesso a Informacao
Por més até 3° Trimestre - 2025

16
14
12

14
11
10 9
8
7
6 I

HJan HFev EMar HAbr EMai HJun EJul mAgo HSet

3

o N B O ©

REGISTRO POR ORIGEM

E-mail
23%

SEI
4%

Fala.BR
73%

M Fala.BR ®SEl ®E-mail

by

O atendimento por origem se refere ao canal de entrada do pedido de acesso a
informacdo. Mas, independentemente do canal recebido, TODOS os pedidos sao

inseridos na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR.
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Alguns pedidos de acesso a informagao séo respondidos por mais de um setor e por
isso a soma do quantitativo no quadro abaixo extrapola o numero de pedidos de acesso a
informacgao recebidos.

M DIRNES M CET M DIRAFI M DIRPRE I CONSAD

SUPGAB, 1 DIRPRE

DIRPRE,

Legenda:
CET: Comiss3o de Etica

CONSAD: Conselho de Administracao

DIRPRE: Diretoria da Presidéncia

DIRAFI: Diretoria Administrativo Financeira
DIRNES: Diretoria de Negocios e Sustentabilidade
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Atendimento por Assunto

Questionario Pds-graduacdo/Mestrado/ Doutorado | 2

RH - Retificagdo DIRF | 5

RH - Concurso | 1

RH - Plano de Satde | 4

Recursos Humanos (lotagdo, quantitativo de empregados, etc) | 3

Processo de nomeagdo de Cargo Comissionado _ 3
Copia de documentos/Atas/Portarias :l 1
Acesso processos de apuragao de denuncias _ 5
Acesso a dados portuarios - 1
]

Institucional

TIPO DE RESPOSTA - 3° TRIMESTRE 2025

ACESSO PARCIALMENTE NAO SE TRATA DE
CONCEDIDO CONCEDIDO SOLICTAGAO DE
INFORMAGCAO

A justificativa pelos 5 (cinco) acessos parcialmente condedidos se deu por terem
informagoes pessoais de terceiros, que foram devidamente tarjadas, conforme Lei Geral de
Protecao de Dados — LGPD.
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA - Acumulados até 3° Trimestre/2025
Manifestag6es de Ouvidoria x Pedidos de Acesso a Informacgao

14,67

12,43

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set

e |\anifestagdes de ouvidoria Tempo médio == Pedido de acesso a informagao Tempo médio

5. RECOMENDACOES GERAIS

1. Recomendamos que a Superintendéncia Juridica (SUPJUR) informe a
Superintendéncia de Recursos Humanos (SUPREC) sobre condenagdes judiciais
trabalhistas, para que a SUPREC possa incluir estes dados nos informes de
rendimentos dos empregados e no e-Social, evitando assim que os empregados caiam
na “malha fina” da Receita Federal e que seja necessaria a retificagao da DIRF.
Evitando também o retrabalho para as areas. Apenas a area juridica tem acesso aos
processos com a descricdo dos valores, necessarios para que a area de recursos
humanos faca os devidos langcamentos e informes. Desse modo, esta recomendacao
abrange tanto a Diretoria da Presidéncia (DIRPRE) quanto a Diretoria

Administrativo Financeira (DIRAFI).
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2. Recomendamos que o orcamento com diarias e passagens das areas
subordinadas ao CONSAD (AUDINT, CORREG e OUVGER) sejam separadas da
Diretoria da Presidéncia (DIRPRE). E administrado pela SUOCOL, por ser a
Secretaria que ja administra diarias e passagens relacionadas ao CONSAD. Antes de
acabar o 1° Semestre de 2025, a participacdo em eventos e capacitagdes que
envolviam gastos com diarias foram suspensas, pois havia acabado o orgamento da
DIRPRE. Desse modo, as areas subordinadas ao CONSAD ficaram prejudicadas e né&o
conseguiram sequer participar dos eventos planejados no Levantamento de
Necessidade de Treinamento realizado anualmente pela GERCAR/SUPREC.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Para finalizar, seguem pontos considerados relevantes para o desenvolvimento do

trabalho desempenhado:

1. Houve um aumento no pedido de prorrogacgao de prazo dos pedidos de acesso
a informacgao. O que eleva o indicador de tempo médio de resposta aos pedidos do
SIC, estabelecido pelo Planejamento Estratégico e usado também como uma das
metas do Honorario Variavel Mensal (HVM) dos Diretores.

2. O tempo médio de resposta das manifestagdoes diminuiu drasticamente porque
71% delas sdo denuncias e comunicagdes de irregularidades. E a resposta ao
manifestante é realizada prontamente pela Ouvidoria, uma vez que basta realizar
a analise preliminar e informar sobre o encaminhamento a(s) area(s) de
apuracao ou o motivo do arquivamento. Além disso, 19% das manifesta¢cdes foram
tratadas pela prépria Ouvidoria, por serem fora do ambito da PortosRio.

3. A Ouvidora coordenou o Grupo de Trabalho que cumpriu com a meta estabelecida
pelo CONSAD, do HVM dos Diretores para o 3° Trimestre de 2025, no quesito gestéao
de pessoas, ao encaminhar a minuta da Politica de Prevengao e Enfrentamento
do Assédio e da Discriminagdao da PortosRio a DIREXE, antes do prazo

estabelecido.
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4. A atualizagdo da Carta de Servigos este ano foi trabalhosa e demandou muitas
horas de trabalho da Ouvidoria. Pois tiveram muitas mudancas e atualizagoes
em razdo da implementagdao de um unico sistema (SILOG) para os portos
administrados pela PortosRio. Além de exclusao de 1 servigo pelo mesmo motivo
e a criagao de um novo. Desse modo passamos de 16 servigos cadastrados no
portal Gov.br em 2024 para 17 servigos cadastrados e atualizados este ano.

5. A Ouvidoria solicitou aos gestores de 4 servigos (da Carta de Servigos), para
elaborarem a pesquisa de satisfagao de 2025, com anuéncia das respectivas
Superintendéncias e Diretorias. Coube a Ouvidoria providenciar o registro na
Plataforma de Conselhos de Usuarios, conforme determinagdo legal. E com
intuito de aumentar a participacédo, também disponibilizamos o link das pesquisas
em nosso site. O resultado dessas pesquisas sera publicado em relatério proprio
no inicio do préximo ano.

6. E preciso ressaltar que a mediagao da Ouvidoria por meio do didlogo constante,
esclarecimentos sobre a instituicdo e reparos em distor¢des de interpretacdes pela
falta e/ou falha no discurso entre as partes, foi exercitado constantemente e, estes,
dificilimo de mensurar por meio de relatorio.

/. A Ouvidoria realiza atendimentos imensuraveis, uma vez que nao sao
formalizados como manifestagcdes de ouvidoria ou pedidos de acesso. Muitas
vezes atuando como um canal de escuta, principalmente para os empregados que
encontram acolhimento para situagdes que podem ser de cunho pessoal e que
interferem no desempenho de suas atividades, ou de relagdes interpessoais em
conflito no trabalho. Somos também o canal para quem busca orientagdes ou
esclarecimentos, sendo utilizado tanto por usuarios internos, como por usuarios

externos.

ROBERTA CORSEUIL CARVALHAES
Ouvidora-Geral
18/10/2025
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