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. ATENDIMENTO | ~  INTEGRIDADE CARTA DE SERVICO

Elaboracao e publicagao da Carta de

Em ano de pandemla, o atendlmento Aprovado o novo fluxo de tratamento de = = =
via WhatsApp humanizou o dentincias contendo a criacao da Servigo a.o Usuario. Inclusao de TODOS
acolhimento das manifestacées e corregedoria e inclusdao dos agentes de os servicos prestados pela CDRJ no
pedidos de acesso a informacgao, integridade. Portal gov.br.

gerando um aumento de mais de 200%
no canal digital.
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ENVOLVIDO POR:

OUVIDORIA GERAL DA CDRJ

‘ Rua Dom Gerardo n° 35 - 10° andar

CEP. 20090- 905 Centro - RJ

Telefone/Fax: (21) 2219-8546
ouvidoria@portosrio.gov.br ‘

. Disponivel em:

http://wWww.portosrio.gov.br/ouvidoria- i

Permitida a reproducao parcial ou bt | ﬁ
- ’|’ : & Imagens: Acervo CDRJ e Canva® 0
@ Aponte sua camera

desde que citada a fonte.
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1- APRESENTACAO

1.1 QUEM SOMOS

Um dos maiores problemas da sociedade contemporanea
€ a auséncia do exercicio da comunicacdo e do convivio
com as diferencas. Nesse contexto, 0 ambiente
institucional ndo fica imune. A sobrevivéncia das
organizacoes esta diretamente ligada a sua capacidade
de adaptacao e flexibilidade frente as adversidades do
ambiente econbmico, social, cultural, ecoldgico e
tecnologico.

A prética do didlogo busca convergir 0os sentimentos,
percepcdes e intencdes do seu publico sobre diferentes
assuntos que envolvem a relacdo com a instituicdo. O
éxito de uma organizacdo depende, e muito, do nivel de
prioridade atribuida a comunicacao, interna e externa,
devendo ser vista como forma de estimular o equilibrio das
relacdes.

A Ouvidoria-Geral € o0 espaco estratégico e
democratico de comunicacdo entre a organizacdo e seu
publico, visando fortalecer os mecanismos de cidadania
e qualificar a gestao a partir dos principios da legalidade,
Impessoalidade, moralidade administrativa, publicidade e
eficiéncia.

Temos como missdo oferecer um canal de comunicacéo
para apoiar a Companhia em seu objetivo de garantir a
efetividade operacional dos seus portos com
sustentabilidade, competitividade das operacoes e foco na
satisfacdo dos usuarios, como agente de desenvolvimento
socioecondmico e ambiental.

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 6
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1.2 CONTEXTUALIZACAO

Pandemia

O ano de 2021 trouxe esperanca com a chegada da vacina. Contudo,
sabemos que ninguém ainda esta imune ao covid-19. A forma de nos
defendermos passou a ser um exercicio coletivo de protecdo. Com isso em
mente, proteger a N0S mesmos passou a ser um dever de proteger o proximo.

Vivemos um “novo normal”, jA que nunca vivemos algo parecido. Estamos
tentando nos adaptar a uma nova realidade de vida, de estudo e de trabalho.
Neste sentido, a Companhia Docas do Rio de Janeiro continua demostrando
sua capacidade de adaptacéo frente as adversidades, buscando melhorar a
cada dia os processos institucionais no ambito da Companhia, e melhorar os

resultados.

O que fica para 2022 é que nao voltaremos ao mesmo lugar. O aplicativo
WhatsApp utilizado pela ouvidoria continua a todo vapor. O atendimento pela
Plataforma Fala.BR esta mais interativo para o cidadao e nosso tempo de
resposta tende a diminuir a cada ano. Os atendimentos presenciais retornaréo
a ser realizado com hora marcada.

Entendemos que juntos somos mais fortes. A ouvidoria € o elo entre vocé e a
companhia e temos a certeza de que, pensando no préximo, construiremos
uma empresa mais sélida e um mundo melhor para nés e para as futuras

geracoes.

c e e e w e e TEERREC e -w-
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1.3 O RELATORIO ANUAL

Este relatorio apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria-Geral da Companhia
Docas do Rio de Janeiro no ano de 2021.

Ao longo deste relatério, o cidaddo podera verificar todas as manifestacdes recebidas no
exercicio de 2021, as reencaminhadas aos Orgdos Externos e as principais acdes e
recomendacdes adotadas pela Ouvidoria-Geral da CDRJ.

Usamos a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo — Fala.BR, que permite

gue qualquer pessoa fisica ou juridica registre e acompanhe os pedidos de acesso a
informacao, manifestagdes de ouvidoria e pedido de simplificacao.

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 8
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2 - INTRODUCAO

Iniciamos este trabalho descrevendo o que
€ uma Ouvidoria Publica e quais as suas
competéncias, de acordo com orientacdes
contidas no “Manual de Ouvidoria Publica”
publicado pela Controladoria Geral da
Unido - CGU.

“Ouvidoria Publica é a inst&ncia de
controle e participagcdo social
responsavel pelo tratamento das
reclamacées, solicitacoes,
denuncias, sugestées e elogios
relativos as politicas e aos servigos
publicos, prestados sob qualquer
forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica”.
(Art. 2°, V, do Decreto n°
8.243/2014).

RELATORIO ANUAL 2021

DOCAS DO RIO

PAGINA 9



“A ouvidoria auxilia o cidaddao em suas
relacées com o Estado. Deve atuar no processo
de interlocucdo entre o cidaddo e a Administracdo
Publica, de modo que as manifestacdes
decorrentes do exercicio da cidadania
provoquem a melhoria dos servigos publicos
prestados e uma maior satisfacdo das pessoas.
Na ouvidoria, a analise das manifestacées
recebidas pode servir de base para informar aos
gestores das politicas publicas acerca da
existéncia de problemas e, como consequéncia,
promover melhorias conjunturais e estruturais’.

“Tem como funcbes: ouvir e compreender as
diferentes formas de manifestacao dos
cidadaos; reconhecer os cidadaos, sem qualquer
distincdo, como sujeitos de direitos; qualificar
suas expectativas de forma adequada,
caracterizando situacées e identificando os seus
contextos, para que o Estado possa utiliza-las
como oportunidades de melhorias na gestéao,
dar tratamento adequado as demandas
apresentadas pelos cidaddos; demonstrar os
resultados produzidos em razdo da participagéo
social, produzindo relatdrios gerenciais capazes
de subsidiar a gestao publica.”

r—--—----———----—1

Nesse sentido, a Ouvidoria da CDRJ é uma |
Ouvidoria Publica Federal e instancia de |
Participacao Social, conforme previsto no Art. 6°
do Decreto n° 8.243 de 23/05/2014, que instituiu
a Politica Nacional de Participacdo Social -
PNPS e o Sistema Nacional de Participacao
Social - SNPS.Geral da Unido - CGU.

RELATORIO ANUAL 2021
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3 - ESTRUTURACAOE
COMPETENCIAS

A Ouvidoria Geral - OUVGER foi criada na Estrutura
Organizacional da CDRJ em 2010, de acordo com proposta aprovada
pela Diretoria Executiva - DIREXE em sua 18332 Reunido de 28/7/2009
(Proposicdo DIREXE n° 002/2009), pelo Conselho de Administracao -
CONSAD em sua 5342 Reuniao de 31/8/2009 (Deliberagdo CONSAD n°
006/2009) e pelo Departamento de Coordenacédo e Governanca das
Empresas Estatais - DEST do Ministério do Planejamento, Orcamento
e Gestdo, mediante o Oficio n® 605/DEST-MP de 13/07/2010.

A OUVGER é a geréncia responsavel pelo atendimento,
acompanhamento e resposta as manifestacfes dos clientes internos e
externos (empregados, estagiarios, terceirizados, fornecedores,
arrendatarios, usuarios ou nao), registradas sob a forma de
sugestdes, reclamacdes, denuncias, solicitacdo de providéncias,
elogios e pedidos de acesso a informacao.

Esta localizada na Rua Dom Gerardo n° 35 - 10° andar, sendo
diretamente subordinada ao 6rgao maximo da Companhia - o
Conselho de Administracao - desde a sua criacao, por entendimento
e orientacdo da Controladoria Geral da Unido - CGU, contando
atualmente com uma Ouvidora-Geral do quadro efetivo da empresa
(Especialista Portuaria), no exercicio do seu primeiro mandato, e dois
Técnicos de Servigcos Portuarios para realizar todas as suas atividades
regimentais e aquelas definidas pelo Conselho de Administracado e
pela Diretoria Executiva.

A Ouvidoria também ¢é responsavel pela coordenacao e
acompanhamento do Servico de Informacao ao Cidadao - SIC. O SIC
€ uma unidade de atendimento, criada pela Lei de Acesso a
Informacdo em 2012, e o e-SIC é o meio eletrbnico interligado a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — Fala.BR,
que possibilita que os pedidos de acesso a informacdo sejam
realizados/formalizados pelos cidaddos. A Ouvidora-Geral €é a
Autoridade Responsavel pelo Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacé&o na CDRJ, designada por meio da Portaria 434/2021 de 23
de setembro de 2021.
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COMPETENCIAS

Por forca da implantacao do Regimento Interno na CDRJ, a Ouvidoria
Geral passou a acolher as seguintes competéncias:

Receber as manifestacdoes apresentadas pela comunidade
portuaria e por toda a sociedade;

Examinar e identificar as causas e procedéncias das
manifestacoes recebidas;

Processar e analisar os meios para solucionar as demandas a
ela encaminhadas;

Encaminhar as demandas recebidas aos 6rgaos responsaveis
no ambito da CDRJ e acompanhar as providéncias adotadas;

Dar ciéncia e manter informado o interessado das
providéncias adotadas quando se tratar de tema de interesse
individual, e informar coletivamente quando se tratar de tema
de interesse publico;

Divulgar, por meio de relatérios peridédicos, os servigos por ela
prestados;

Contribuir na mediacao de conflitos ou na resolucao do
problema junto as partes envolvidas;

Avaliar a resposta do responsavel e comunicar ao interessado
o resultado de seus estudos, investigacoes e sugestoes;
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Realizar levantamentos, fazer consultas e adotar acodes
complementares para melhor posicionamento, nos casos em
qgque nao considerar a resposta satisfatoria da area
demandada;

Indicar pontos de melhoria a serem encaminhados a direcao
da CDRJ, quando forem detectadas falhas sistematicas em
determinado servico;

Recomendar, como resultado de suas analises, a ado¢cao de
medidas que alterem os procedimentos considerados
inadequados, bem como a abertura de processo
administrativo disciplinar, nos casos em que forem
necessarios;

Dar conhecimento ao Conselho de Administracao da
ocorréncia de qualquer manifestacao, cujo teor consista na
denuncia de irregularidades ou no relato de situagcdes que
acarretem constrangimento a Diretoria Executiva da CDRJ;

Receber, dar tratamento e responder aos pedidos de
informacao recebidos através do Sistema Eletronico do
Servi¢co de Informacao ao Cidadao - e-SIC;

Cumprir e fazer cumprir a Lei n° 12.527/11 (Lei de Acesso a
Informacgao); e

Manter acompanhamento direto, no que diz respeito aos
prazos recursais.
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LEI GERAL DE
PROTECAO DE DADOS

Em 2021, a Companhia Docas do Rio de Janeiro designou novo Encarregado de
Protecdo de Dados (EPD), funcdo também conhecida como DPO (em inglés, Data
Protection Officer). A funcdo passou a ser exercida pelo Sr. Julio Marcelo D’Avila
Costa, através da Portaria N° 463, de 19 de outubro de 2021.

A Ouvidoria € o canal de acesso para consultas, reclamacdes e requisicdoes
referentes a dados pessoais. Neste sentido, os pedidos referentes a LGPD sao
inseridos na Plataforma Fala.BR, na aba de pedido de acesso a informacdo.

Com o propésito de esclarecer davidas e/ou orientagdo quanto a aplicacao da Lei
Geral de Protecdo de Dados, o Encarregado de Dados Pessoais criou um e-mail

encarregadolgp@portosrio.gov.br

Para mais informac6es sobre a Protecéo de
Dados Pessoais na CDRJ, acesse:

@ Aponte sua camera http://www.portosrio.gov.br/pt-
br/transparencia/tratamento-de-dados-pessoais
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4 - ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

1

No exercicio de
2021, a Ouvidoria-
Geral realizou
diversas
atividades de
acordo com as
competéncias
definidas no
Regimento Interno pwm
e previsoes legais. w

-

L

Destacaremos a
seguir as mais
relevantes.
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CARTA DE SERVICO

Publicacdo da carta de servico ao usuario,
versao 2021, no site da CDRJ.

NOVO PORTAL
DA CDRJ

Criacdo da aba "Servicos Oferecidos”

principal do portal da CDRJ dedicada a divulgacao
dos servicos prestados pela CDRJ ao usuario

externo.
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PORTAL "GOV.BR"

Inclusédo de TODOS os servicos prestado
pela companhia no portal do governo
federal.
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INTEGRIDADE

TRATAMENTO
DE DENUNCIAS

Elaborado pela ouvidoria e aprovado pelo
Conselho de Administracao, foi criado um novo
fluxo de tratamento de dendncia com a criacao
de corregedoria e inclusdo de demais agentes
de integridade (compliance, auditoria interna e
comité de ética).

PRESTAGCAO
DE CONTAS

Participacdo nas reunides do Comité de
Auditoria Estatutaria, de forma periddica,
para prestacdo de contas das atividades
realizadas pela ouvidoria e apresentacao
das acoes de integridade no tratamento de
denuncias na CDRJ.
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TRANSPARENCIA

De acordo com o TCU a CDRJ elevou o
seu nivel de transparéncia saimos de
55% para 74,86%. Dentre as 55
empresas publicas avaliadas pelo 6rgéo,
a CDRJ ficou na 18° posicao.

m OUVIDOQRIA
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LEI DE ACESSO A
INFORMAGAO

Atualizacdo do Sistema de Transparéncia
Ativa (STA) na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagcdo -
Fala.BR.
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WHATSAPP LEITURA EM LIBRAS

Como mais um canal para aproximar e O portal da CDRJ estd mais acessivel.
facilitar a comunicagdo com 0 nOSSO Com o novo site foi possivel incluir um
publico, o atendimento via WhatsApp assistente de traducéo em libras. um icone
humanizou o acolhimento da manifestacao com duas maos esta disponivel no canto
e pedido de acesso a informagéo, gerando direito da tela do novo site.

um aumento de mais de 200% no canal

digital.
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COMITE TECNICO
DE OUVIDORIAS

Participacdo na 12 e 22 Reuniao do Comité
Técnico de Ouvidorias — CTO por
videoconferéncia, com vistas ao intercambio
de técnicas, boas praticas e discussoes
sobre temas de interesse comum das
ouvidorias.

ENCONTRO NACIONAL
DE OUVIDORES

Participacdo da  Ouvidoria-Geral no
Encontro Nacional de Ouvidores Publicos
por videoconferéncia, promovido pelo
Tribunal Regional Eleitoral do Parana —
TRE/PR - agosto/2021.

DOCAS DO RIO

0 8MU
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DEFESA DO
CONSUMIDOR

Participacdo da  Ouvidora-Geral na
Maratona de defesa dos usuarios dos
servi¢cos publicos, promovida durante todo
0 més de junho de 2021, visando integrar o
cidaddo na participacdo da melhoria dos
servicos publicos.

PROTEGCAO DE DADOS
PESSOAIS

Participacdo de toda a equipe da ouvidoria
no curso fundamento da Lei Geral de
Protecéo de Dados.
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OUVIDORIA EM
NUMEROS

TOTAL DE ATENDIMENTOS

“ oo o
3 IS T
86 PESSOAS ATENDIDAS (Zi@i7im iz
ATENDIMENTO HUMANIZADO
UTILIZARAM O
CANAL DE
WHATSAPP

CRESCIMENTO

AUMENTO DE
+ O ATENDIMENTOS,
o EM RELACAO AO .l

ANO ANTERIOR (2020)

CANAL DIGITAL
O FALA.BR FOI

o O CANAL MAIS
o ACESSADO

PELO PUBLICO.
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S-TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES

3.1- MANIFESTA§6ES DE OUVIDORIA

De acordo com o Decreto n® 9.942/2018, os tipos de manifestacbes sdo: reclamacéo,
denuncia, elogio, sugestao e solicitacdo de providéncias.

Ao longo de 2021, a Ouvidoria-Geral da Companhia Docas do Rio de Janeiro registrou e deu
tratamento a 88 (oitenta e oito) manifestacoes de ouvidoria direcionadas a CDRJ, 1
(um) pedido de simplifique, além de pedidos de informacdo, havendo um decréscimo de
28% em relacdo ao ano de 2020.

MANIFESTACOES

TIPO DE MANIFESTACAO VARIAGCAO

Denutncia (Comunicacéo
de irregularidade)

(00]

- 17%

~
(o))

Elogio - 33%

Reclamacao - 46%

Sugestao -50 %

N
(00}

-22 %

W W

Solicitacao de providéncia

(00}
(00}

SUBTOTAL DE MANIFESTAGCOES -28%

N

Fora do ambito -50%

TOTAL DE MANIFESTAGCOES 164 - 34%
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm#:~:text=DISPOSI%C3%87%C3%95ES%20GERAIS-,Art.,Ouvidoria%20do%20Poder%20Executivo%20federal.
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ANALISE DAS MANIFESTACOES

Em 2021 observou-se um decréscimo no niumero de manifestacées protocoladas na
ouvidoria, impactando, principalmente, na reducdo de 46% no numero de
reclamacoes e 50% em sugestodes.

A utilizacdo de multiplos contatos com a ouvidoria da CDRJ como Fala.BR, e-mail,
mensagens por WhatsApp, fruto da necessidade de tornar o atendimento eficiente e
adequacédo digital, proporcionou agilidade no primeiro atendimento, fator de
referéncia positiva pela ouvidoria, que impactou diretamente no protocolo do registro
de reclamacao.

As demandas néo pertinentes a Companhia Docas do Rio de Janeiro, destacadas no
guadro acima como “fora do ambito”, foram tratadas com respostas aos demandantes
sobre a competéncia legal da CDRJ e encaminhadas aos 6rgdos competentes via
Fala.BR. Quando se tratava de uma manifestacdo de competéncia de 6rgao alheio ao
Sistema de Ouvidorias Federais, a Ouvidoria-Geral comunica ao manifestante os
canais corretos para o registro da manifestagao.

A Ouvidoria-Geral encaminhou 12 (doze) dendncias a Controladoria Geral da Unido
envolvendo a alta gestdo da Companhia. Essas mesmas denuncias foram
encaminhadas para conhecimento do Conselho de Administracdo e Comité de
Auditoria.
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5.2 - DEMANDA DE OUVIDORIA MENSAL

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

MANIFESTACOES POR MES

TOTALSTES

|SFCRRFEV VAR ABRAE A [UN" JUL FAGO /SET OUTF NOVSBREZ

Obs.: Os numeros apresentados no grafico acima contemplam todos os registros de
ouvidoria, incluindo os classificados como “fora do ambito” e as manifestagOes
encaminhadas a Controladoria-Geral da Unido.
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5.3 - DEMANDAS POR TIPO DE MANIFESTACAO

O grafico abaixo apresenta o numero de manifestacfes agrupadas de acordo com o tipo.

TIPO DE MANIFESTACAO

TOTAL: 109

Fora do ambito
19.3%

Solicitacdo de
Providéncias
256

Elogio 1.8%

Sugestao 1%

Reclamacao
17.4%

Dendncia
34.9%
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ANALISE POR TIPO

Do total de 109 (cento e nove) manifestacdes recebidas, 25% foram solicitacdes de
providéncias sobre: cadastramento de permissao; busca de informacfes no arquivo
da companhia referentes a imigrantes; e revisdo de calculos trabalhistas, dentre
outros assuntos.

As sugestdes representaram 1% do total de manifestacées, com apenas 1 (um)
registro. A Diretoria Executiva propde a concessao, para todos os empregados
participacao nos lucros, face ao resultado apresentado pela Companhia.

Os elogios, que expressam o reconhecimento e a satisfacdo pelo atendimento ou
servico prestado pela CDRJ, alcancaram 2% do total, com 2 (duas) mensagens,
sendo direcionados a funcionarios da Guarda Portuaria.

Ja as reclamacdes representaram 17% do quantitativo recebido pela ouvidoria,
totalizando 19 (dezenove) manifestacbes que, em sua maioria, tratava-se do
atendimento prestado no servico de cadastramento de permissoes.

As dentincias/comunicacdes de irregularidades (denuncia andénima), com 34% do
total, atingiram a marca de 38 (trinta e oito) manifestagcbes. Os assuntos séao
relacionados a nomeacdo de cargos comissionados, contratos/licitacées, codigo de
ética, politicas institucionais, conduta de funcionarios, dentre outros.

Diante das manifestacoes protocoladas na CDRJ, destacamos o esforgo interno
desta Ouvidoria-Geral para que as areas realizassem o tratamento adequado. O
direcionamento das manifestacées aos gestores foram sempre na direcdo da busca
de solucdes e manutencao da integridade das manifestacoes.

=+
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5.4 - ASSUNTOS FREQUENTES

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

ASSUNTOS

DENl'JNCIASICOMUNICACAO DE IRREGULARIDADES
Total: 38

Conduta de funcionério 39%

Cargo comissionado _ 18%
Contratos _ 18%
CondigBes de trabalho - 8%
Assédio moral - 8%
Covid-19 . 3%
0 5 10 5]
RECLAMACAO
T ot gleslse

Cadastramento de permissao 42%

Acesso a dados 16%

Gestdo de contratos 11%

Gestdo de pessoas 11%

Atendimento 5%

Informacado financeira 5%

Acesso/ acompanhamento de processo SEI 5%

Saneamento/limpeza/conservacao 5%

N

4 6 8
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SOLICITACAO
Total: 28

Cadastramento de permissdo _36%
Acesso a dados 149%
Revisdo trabalhista %
Concurso/prova/processo seletivo - 7%
Duvidas e esclarecimentos - 7%
Visita/informagdo Porto - 7%
Comprovante de rendimento - 7%
Acesso a contratos administrativos - 4%
Cadastramento de operador portuario . 4%
Atendimento - 4%
0 245 5 75 10
SUGESTAO
[ @A
Participacdo nos lucros 100%
0 0,25 0)5 0,75 1
ELOGIO
gt a2
0 0,5 1 1,5 2
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IDENTIDADE DO
MANIFESTANTE

Do montante de manifestacdes recebidas, 61 (sessenta e uma) foram registradas com
identificacdo do manifestante, representando 55% do total. Os 45% restantes, 49 (quarenta e
nove) manifestacdes, foram registradas de forma andénima, onde o manifestante ndo se
identifica.

|dentificada (Sem restricdo)

Andnima (Com restri¢do)

AMARA
N cARANTIA DO SIGILO

A ouvidoria garante aos seus clientes internos e externos que os dados informados serao
mantidos em sigilo.
Desta forma, ao realizar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usuario podera escolher,
ao final da manifestacéo, as opcoes:
1.“Quero me identificar sem restricao”, quando sera permitido acesso aos seus dados
pessoais;
2.“Quero me identificar com restricao”, quando nao sera permitido acesso aos dados
pessoais; e
3.“Nao quero me identificar’, a denuncia passa a ser chamada de comunicacdo de
irregularidades e o manifestante ndo tera a opc¢ao de receber resposta.
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5.5 - 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 devido a pandemia de Covid-19).

O grafico a seguir apresenta os canais de atendimento mais utilizados pelo cidadao.

CANAIS DE ATENDIMENTO

E-mail . 6 % v/

Telefone/WhatsApp . 6 %
: 85%

Sistema SE| l 3%

0 25 50 /S 100

A maior parte do publico da CDRJ (85%) realiza suas manifestacdes diretamente no canal
Fala.BR, demonstrando conhecimento e confianga no canal ofertado pelo Governo Federal.

As manifestacdes recebidas por e-mail, presencial, telefone/ WhatsApp e correspondéncia
sdo inseridas de forma imediata na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo — Fala.BR, conforme determinacdo contida no art. 16, 82°, Decreto n°
9.492/2018.

Com o objetivo de aproximar a Companhia aos seus clientes internos e externos, a

Ouvidoria-Geral incluiu o canal WhatsApp para ampliar o relacionamento e facilitar o acesso
dos clientes que procuram os servicos de ouvidoria.
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5.6 - DEMANDA POR AREA

Por meio do gréafico a seguir, € possivel observar as areas técnicas mais acionadas pela
Ouvidoria-Geral em 2021. Tais areas foram responsaveis pela elaboracdo das respostas
encaminhadas pela ouvidoria aos clientes internos e externos da CDRJ.

AREAS

41% DIRETORIA DA PRESIDENCIA

0% DIRETORIA DE GESTAO PORTUARIA

0% DIRETORIA DE NEGOCIOS E SUSTENTABILIDADE

0% DIRETORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

1% ASSESSORIA DE COMUNICACAO

2% OUVIDORIA-GERAL

2% SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACAO

1% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DE NEGOCIOS

1% SUPERINTENDENCIA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE NEGOCIO
26% SUPERINTENDENCIA DA GUARDA PORTUARIA

1% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE ITAGUAI E ANGRA DOS REIS

2% SUPERINTENDENCIA JURIDICA

3% SUPERINTENDENCIA FINANCEIRA

3% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE RIO DE JANEIRO E NITEROI

15% SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS
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ANALISE

Das manifestacfes de ouvidoria apresentadas pelos clientes internos e externo a
Ouvidoria-Geral da CDRJ, podemos destacar as informacdes a seguir:

« 1° AREA MAIS DEMANDADA: A Diretoria da Presidéncia foi a unidade
parceira mais acionada, com o total de 41% das demandas. Tendo em vista
que a CDRJ ndo possui um setor especifico para apuracdo de
denuncias/comunicacdes de irregularidades, a Diretoria da Presidéncia, por
prerrogativa de Instrumento Normativo, é a area responsavel por verificar as
demandas dessas tipologias;

« 2° AREA MAIS DEMANDADA: A Superintendéncia da Guarda Portuaria foi
a segunda unidade parceira mais acionada, com o total de 23 manifestacoes,
0 que representou 26% das demandas;

« CORREICAO: Das 25 denuncias/comunicacdes de irregularidades
(dendncias andnimas) tratadas pela CDRJ, 5 (cinco) ensejaram Processo
Administrativo Sancionador — PAS e 3 (trés) encaminhada para apuracao
na Comisséo de Etica.

« ALTA GESTAO: A Ouvidoria-Geral da CDRJ encaminhou 12 manifestacées
de ouvidoria do tipo dentncialcomunicacao de irregularidades (dendncias
andnimas) a Controladoria Geral da Unidao-CGU via Plataforma Fala.BR, ao
Conselho de Administracao — CONSAD, via SEl e ao Comité de Auditoria
Estatutaria - COAUD, via e-mail.
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« SOLICITACOES DE PROVIDENCIAS: essa tipologia de manifestacdo teve
como assuntos mais frequentes, o0s registros relacionados as permissao para
operar nos portos; visitacdo ao porto; diavidas e esclarecimentos sobre
informacgoes institucionais e previsao de concurso publico;

« RECLAMACOES: essa tipologia de manifestacéo teve como assuntos mais
frequentes aquelas ligadas a demora na concessao das permissdes para
operar nos portos e atendimentos prestados pela arrendataria da
Companbhia;

« ELOGIOS: A Superintendéncia da Guarda Portuaria foi a Unica area que
recebeu elogio no exercicio de 2021, em razédo do atendimento prestado.

o CLIENTES: Os clientes externos da CDRJ permanecem como o publico que
mais demanda a intervencao da Ouvidoria-Geral, com 59% das demandas
recebidas no setor.

e« O tempo médio de resposta para as

TEMPO _ N o _
MEDIO DE manifestacoes de ouvidoria em 2021 foi de
RESPOSTAS 14 dias. O prazo de resposta por lei é de

até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias,
desde que seja justificado.

DIAS

]
12
’ 1 ]
‘ \ ) ]
9 / 3
]
8 4 ]
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5.7 - DEMANDA POR PORTO

A Companhia Docas do Rio de Janeiro é constituida por quatros portos, a saber: Porto do
Rio de Janeiro, Porto de Niterdi, Porto de Angra dos Reis e Porto de Itaguai. Além das
areas operacionais (Portos), possuimos a sede administrativa da companhia localizada no
centro do Rio de Janeiro.

Através do gréafico a seguir, € possivel observar as localidades mais demandadas pela
ouvidoria.

LOCALIDADE

SEDE ADMINISTRATIVA

TOTAL: 30

PORTO DO RIO DE JANEIRO

TOTAL: 43

PORTO DE ITAGUAI

NOTALSS

PORTO DE ANGRA DOS REIS

TOTAL: 3

PORTO DE NITEROI

RORAT

DD DBDPDD
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6 - CANAL UNICO

A ouvidoria é o Unico* canal para registro das manifestacdes de ouvidoria (reclamacdes,
denuncias, elogios, solicitacdes, sugestdo e pedido de acesso a informacao). Desta forma,
emitimos comunicado interno solicitando que as areas que, por ventura receberam
solicitacdo, encaminhem a ouvidoria para registro no Fala.BR para tratativas subsequentes.
Com essa acdo, aumentamos o numero de registros de pedido de acesso a informacéo e
passamos a receber encaminhamento da Comisséo de Etica local.

Com a atualizacdo dos normativos, sob responsabilidade da ouvidoria, atendemos como o
anico canal para recebimento de manifestacdo de ouvidoria, solicitagcdo de simplifique! e/ou
pedido de acesso a informacdo, e estabelecemos prazo para as areas da Companhia
encaminharem as solicitagcao para ouvidoria.

A TRANSFORMACAO DIGITAL vem exigindo cada vez mais das instituicbes que queiram
se adequar a modernidade virtual se aproximando do cidadédo. Neste sentido, em 2021 foi
descontinuado o atendimento do canal " Fale Conosco", optando pelo implemento do
atendimento pelo canal do WhatsApp, proporcionando um atendimento mais humanizado e
rapido.

Através do canal do WhatsApp, a ouvidoria realizou 140 (cento e quarenta) atendimentos,
dos quais: orientacdo de informacfes disponiveis no site da companhia (transparéncia
ativa), tiramos duvidas rapidas, e orientamos no cadastramento de manifestacdo de
ouvidoria, solicitacdo de simplifique! e/ou pedido de acesso a informacéao.

O atendimento através do numero telefonico da ouvidoria ndo se resume ao atendimento
pelo WhatsApp, atendemos diariamente ligacfes. Essa por sua vez, ndo € quantificada pelo
setor.

*Atualmente, ainda estd em operagdo o Canal de Denuncias
constituido pelo Comité de Auditoria Estatutaria, COAUD, que \
utiliza e-mail para receber dentncias.

N3
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7 - AOUVIDORIA E A LEI DE
ACESSO A INFORMACAO

De acordo com o que estabelece o Inciso XXXIIl do Art. 5° da Constituicdo, o acesso
a informacdes é um direito fundamental do cidadao.

A Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacdo - (LAl) “estabelece conceitos,
procedimentos e prazos aplicaveis a Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
viabilizando o exercicio desse direito de forma rapida e descomplicada” (Manual de
Ouvidoria Publica).

No Poder Executivo Federal, a LAI foi regulamentada pelo Decreto n® 7.724, de 16 de
maio de 2012.

A Ouvidora-Geral monitora a implementacdo da LAl no ambito da CDRJ, sendo a
Autoridade de Monitoramento prevista no Art. 40 da citada Lei, conforme a Portaria
DIRPRE n° 57, de 23 marco de 2015.

A LAI determinou que todos os Orgados e entidades publicas devem oferecer o servico
de acesso a informacao e cada 6rgéo criou o seu Servi¢co de Informag¢do ao Cidadao
— SIC (Transparéncia Passiva) e, atualmente, a Ouvidora-Geral € designada como a
Autoridade de Monitoramento da LAl.

Além disso, “a lei e seu regulamento indicam as informacdes minimas que 0s 0rgaos
devem divulgar em seus sitios na internet, independentemente de requerimento”, o
gue se chama de Transparéncia Ativa (art. 7° e 8° da LAI, além de outras leis).

Assim, a Ouvidoria-Geral da CDRJ constitui o canal de interligagcao para os assuntos
da LAI e do SIC perante o Ministério da Infraestrutura, Controladoria Geral da Uniéo -
CGU, o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo e a Casa Civil da
Presidéncia da Republica.

A Ouvidoria-Geral exerce um papel fundamental no aprimoramento continuo da gestao
da informacdo ao cidad&o/usuario da CDRJ, dando subsidios para o pleno exercicio
das funcdes do SIC e resguardando os interesses tanto da Companhia quanto do
cidadao.
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7.1- SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC

O SIC da CDRJ recebeu 135 (cento e trinta e cinco) pedidos de acesso a informacédo no
ano de 2021, registrados e respondidos pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacédo — Fala.BR, representando uma meédia mensal de 11 pedidos. Houve um
acréscimo de 39% em relagéo a 2020.

155 AR

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

¥
+39% ’97 135

MAIS PARTICIPACAO
2020 2021

e« O tempo médio de resposta para o0s

MEE)I\IACIJD% E pedidos de acesso a informacdo em 2021 foi
RESPOSTAS de 8 dias. O prazo de resposta por lei € de

até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias,
desde que seja justificado.

DIAS

DD DBDBDD
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7.2- QUANTITATIVO MENSAL

O grafico a seguir apresenta o numero de pedidos de acesso a informac&o por més.

PEDIDOS POR MES

T OalkA] = 135

JAN' S EEY BREBRABR] MAIL “JUN —JUL = AG@ SETT OUT NOMSSEEZ

74&@5 56 e Q?m/

S?&/&é QW

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO PAGINA 39



OUVIDORIA
Q@ &&/&w?& m.éd

7.3- PEDIDOS POR TIPO DE ACESSO

O gréfico abaixo apresenta o numero de pedidos de acesso a informacdo agrupadas de
acordo com o tipo.

TIPO DE ACESSO

Perguntas 0.7% Informacdo inexistente
duplicadas
7.4% 2.2%
Acesso

parcialment
concedi

0.7% Ndo se trata de solicitagdo
de informacdo

11.9%
Orgdo ndo tem
competéncia
para responder
sobre o assunt

13.3%
AcCesso
negado* JEL
AcCesso
concedido

Os pedidos de acesso a informagéao que foram negados ocorreram pelas seguintes razdes:
» 1 Pedido genérico;
1 Sigiloso;
o 7 Pedido desarrazoado/desproporcional,
» 9 Restricdo de acesso por determinacgdo legal (documento preparatério, empresarial, etc.).
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7.3.1 - MEIOS DE ENVIO DE RESPOSTAS

Todas as respostas as manifestacfes realizadas séo registradas na Plataforma Fala.BR.
Além disso, a Ouvidoria-Geral oferece a opg¢do de resposta via canal de preferéncia do
manifestante.

O,
100/0 PELO SISTEMA FALA.BR (COM AVISOS POR E-MAIL)

W/

Caso o volume de informagdes a serem anexadas na resposta exceda a capacidade dos
anexos do Fala.BR, a Ouvidoria-Geral encaminha as informagbes restantes ao e-malil
cadastrado. Nesses casos, é informado ao manifestante que ele receberd o complemento
das informacdes no seu e-mail.

7.4 - RECURSOS DE ACESSO A INFORMACAO

Em 2021, foram registrados 13 (treze) recursos a instancias superiores, conforme previsto
na lei de acesso a informacao. Existem quatro instancias as quais nossos clientes internos e
externos podem apresentar recursos, sucessivamente, no prazo de 10 dias, contados a
partir do momento em que a Companhia Docas do Rio de Janeiro insere a resposta na
Plataforma Fala.BR.

Os recursos apresentados sao assim classificados:

Chefe hierdrquico superior a quem apresentou
Primeira Instancia » resposta, nesse caso 0s Diretores de cada area
demandada. Recebemos 10 recursos.

Autoridade maxima do chefe hierarquico superior,
neste caso o Presidente da companhia ou a DIREXE
analisam o recurso. Recebemos 2 recursos.

Segunda Instancia

Encaminhado diretamente a CGU, nesse caso fica fora
do ambito de atuacdo da CDRJ. Encaminhado 1
recurso.

Encaminhado a Comissdo Mista de Reavaliacdo de
Informacgdes - CMRI, nesse caso, também, fica fora do
ambito de atuacéo da CDRJ.

lll

N&o foram encaminhados pedidos a CMRI em 2021.
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2 Autoridade
Maxima

Chefe
10 Hierarquico

Por meio do grafico a sequir, demon!!os 0s tipos de respostas apresentadas em primeira

e segunda instancia, no ambito da Companhia Docas do Rio de Janeiro e o tipo de reposta
concedida em terceira instancia:

Acesso parcialmente concedido
15.4%

Acesso negado
23.1%

O recurso que teve como resposta “acesso parcialmente concedido” refere-se a
solicitacdo de acesso ao processo administrativo SEI 50905.001355/2020-52 e

50905.003389/2021-62. A companhia concedeu acesso a todos os documentos que nao
estao sob sigiloso, por 30 dias.

Acesso concedido
61.5%

Ja o recurso respondido como “acesso negado” tratava-se de solicitacdo de acesso ao
processo administrativo SEI 50905004594/2020-64 e 50905.004402/2021-09. A justificativa
apresentada para a negativa de acesso, informa que os processos fazem parte dos objetivos
estratégicos da Companhia Docas do Rio de Janeiro e contém informacfes e estudos que
visam a subsidiar a tomada de decisao pela Alta Administragao.

Por determinacéo da Controladoria Geral da Unido, a Companhia Docas do Rio de Janeiro
concedeu acesso ao processo SEI 50905.004594/2020-64, em atendimento ao recurso
protocolado em 3?2 Instancia.
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7.5 - DEMANDA POR AREA

Por meio do gréfico a seguir, é possivel observar as areas técnicas mais demandadas pela
Ouvidoria em 2021. Tais areas foram responsaveis pela elaboracdo das respostas
encaminhadas pela ouvidoria aos clientes internos e externos da CDRJ.

AREA

3% DIRETORIA DA PRESIDENCIA
2% DIRETORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA
5% DIRETORIA DE NEGOCIOS E SUSTENTABILIDADE
1% DIRETORIA DE GESTAO PORTUARIA
3% OUVIDORIA-GERAL
2% ASSESSORIA DE COMUNICACAO SOCIAL
5% SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACAO
33% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DE NEGOCIOS
4% SUPERINTENDENCIA DE PLANEJAMENTO E DESENVOLVIMENTO DE NEGOCIO
5% SUPERINTENDENCIA DA GUARDA PORTUARIA
2% SUPERINTENDENCIA DE SUSTENTABILIDADE E NEGOCIOS
3% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE ITAGUAI E ANGRA DOS REIS
2% SUPERINTENDENCIA DE ENGENHARIA
7% SUPERINTENDENCIA FINANCEIRA
2% SUPERINTENDENTE DE GESTAO ESTRATEGICA
5% SUPERINTENDENCIA DE GESTAO PORTUARIA DE RIO DE JANEIRO E NITERO!
8% SUPERINTENDENCIA DE RECURSOS HUMANOS

3% SUPERINTENDENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
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7.6 - DEMANDA POR PORTO

Agrupamos, no grafico, a seguir as localidades da CDRJ mais acionadas para responder
aos pedidos de acesso a informacéo.

LOCALIDADE

SEDE ADMINISTRATIVA

LOTALR7S

PORTO DO RIO DE JANEIRO

ST ANSSS O

PORTO DE ITAGUAI

TOTAL: 4

PORTO DE NITEROI

TOTAL: 2

PORTO DE ANGRA DOS REIS

IRERFAT: 1
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8- LEI GERAL DE PROTECAO DE
DADOS PESSOAIS (LGPD)

A Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais- LGPD dispbe sobre o tratamento de
dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica
de direito publico ou privado, com o0 objetivo de proteger os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa
natural.

Por meio da Portaria DIRPRE N° 463, de 19 de outubro de 2021 o superintendente
juridico da CDRJ, foi designado pelo diretor-presidente em exercicio, para
desempenhar a funcdo de Encarregada de Protecdo de Dados (EPD), também
conhecida como DPO (Chief of data protect office, em inglés).

ENCARREGADO PELA PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

Entre as atribuicdes do DPO, destacam-se: acolher e encaminhar reclamacgoes e
comunicacdes dos titulares, prestar esclarecimentos e adotar providéncias;
receber e encaminhar comunicac6es da autoridade nacional; orientar o0s
funcionarios e os contratados da entidade a respeito das praticas a serem tomadas em
relacdo a protecdo de dados pessoais; e executar as demais atribuicées determinadas
pelo controlador ou estabelecidas em normas complementares.

A Companhia Docas do Rio de Janeiro esta em
processo de adequacdo de seus processos e
mecanismos de seguranca da informacgao. Para
mais informagdes, acesse o portal da CDRJ em
“Tratamento de Dados Pessoais™
https://www.portosrio.gov.br/pt- @ Aponte sua camera

br/transparencia/tratamento-de-dados-pessoais S it (s Selie o EessE

de Dados Pessoais na CDRJ, acesse.
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9 - INDICADORES

Os indicadores medem o desempenho dos resultados da Companhia Docas do Rio de
Janeiro e auxiliam a ouvidoria na verificacdo do cumprimento de prazos estabelecidos
pela legislacédo, ajudam no desenvolvimento continuo do atendimento, na identificacéo
de quem sao os principais usuarios do servico prestado pela ouvidoria, bem como
contribuem para alcancar os objetivos estratégicos da Companhia.

Alinhado ao Planejamento Estratégico da Companhia Docas do Rio de Janeiro a
Ouvidoria-Geral mede mensalmente o tempo meédio de resposta aos pedidos de
acesso a informacéo.

9.1- RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE INFORMACAO
DENTRO DO PRAZO - SIC

Quanto maior o indice de respostas aos pedidos de acesso a informacao, melhor é o
resultado, tendo em vista que o indice tem por objetivo demostrar a quantidade de
pedidos de acesso a informacéo que foram respondidos dentro do prazo.

INDICE DE RESPOSTA AOS PEDIDOS
DE INFORMACAO DENTRO DO PRAZO

100 = — ° o = ° °
100 700 100 100 100 100 100 100 100 100
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De acordo com o gréfico anterior, pode-se observar que o Servico de Informacdo aos
Cidadao precisou de um tempo maior nos meses de fevereiro e junho para responder os
pedidos de acesso a informagéo.

9.2- TEMPO MEDIO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS DE
INFORMACAO - SIC

Quanto menor for o indice de tempo médio de resposta aos pedidos de informacdo, melhor é
o resultado, visto que o indicador serve para mensurar o tempo médio que a CDRJ responde
aos pedidos de acesso a informacéo, recebidos via Sistema de Informacdo ao Cidadao (e-
SIC).

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

OFf e O Sl O O O O O O ©
S IR OSSN RS
L@ T NS VLSS S
O YO (@ N @ 4@

O tempo médio de resposta as demandas foram significativamente inferiores ao prazo de
20 dias, estabelecidos na lei de acesso a informacédo, em todos os meses em 2021.

Destacamos que, o tempo médio de atendimento, pode variar conforme a complexidade da
informacao solicitada e o quantitativo de pedido de acesso enderecado a uma mesma area.

Vale ressaltar que o atendimento aos pedidos de acesso a informagcdo enderecados é
realizado com a contribuicao de todas as equipes da Companhia, que oferecem
inestimavel apoio ao trabalho da Ouvidoria-Geral. Sem esse auxilio, 0 cumprimento dos
prazos e a satisfacéo devida a sociedade em geral estariam prejudicadas.
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9.3- 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

40%

TIPO DE

MANIFESTACOES

0% | 0% 0% 9% | 67 1% | 17%

De acordo com o grafico abaixo, € possivel verificar que a manifestacdo de ouvidoria do tipo
reclamacéo (representado pela cor azul), dendncia (representada pela cor laranja) e

solicitacéo (representada pela cor cinza) se faz presente em praticamente todos 0s meses
do ano.

m

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

. Reclamagdo . Dendncia . Solicitagdo Sugestdo . Elogio ‘ Fora do
ambito
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9.4 - RECLAMAQGES EXTERNAS

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

RECLAMACOES
EXTERNAS X INTERNAS

100% 100%

100
75
50
25

50%

50%

@ 7 EXTERNAS @ % INTERNAS
Total: 68% Total: 32%

O bimestre de novembro/dezembro tive o maior indice de reclamacfes externas devido a:
demora nos procedimentos de rotina do setor de permissdes da Guarda Portuéaria, para
concessao da permissdo para acessar ao porto; e atendimento realizado por guardas
portudrios.
Das 13 reclamacdes externas recebidas, 8 foram referentes ao servigo de cadastramento de
permissao.
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9.5- ATENDIMENTO EM ATE 30 DIAS

O tempo de resposta aos cidadaos varia bastante, dependendo da complexidade do
assunto tratado. De modo geral, a resposta devera ser rapida a fim de transmitir confianca
na interlocu¢cdo com o cidadédo. Algumas manifestacdes, que exigem uma avaliacao técnica
mais cuidadosa, necessitam de mais tempo para resposta.

Ressalta-se que essa ndo € uma questao menor, visto que, para o cidadao, a presteza no
atendimento, além de ser um direito, € sinal de eficiéncia e cortesia, sendo suficiente, muitas
vezes, motivo para recuperar sua confianca no didlogo com a Companhia.

O tempo de atendimento as manifestacdes dos usuarios é considerado um importante
indicador para a avaliacao do funcionamento de uma Ouvidoria. Esse tempo depende néo
apenas do esforco da equipe de ouvidoria, mas principalmente da mobilizacdo e
comprometimento das areas demandadas para atender as solicitacfes. No grafico abaixo,
quanto maior o indice se aproximar em 100%, melhor o desempenho no cumprimento do
prazo em até 30 dias.

TEMPO DE RESPOSTA

oo 90.24% 92,40% 100 sy 100%
75 75
50 50
25 25
0 0
Jan/jun 2020 jul/dez 2020 Jan/jun 2021 jul/dez 2021

Vale destacar que, a Ouvidoria busca responder, de forma conclusiva ao demandante, no
prazo previsto em lei de até 30 dias. As manifestacbes que foram concluidas com prazo
superior, necessitaram de mais tempo devido a complexidade assunto tratado.

Para o tratamento das denuncias (comunicacdo de irregularidades) ndo ha prazo
estabelecido em Lei para resposta, contudo todas foram apreciadas pela DIRPRE. Destaca-
se que novo fluxo para o tratamento de denuncias foi elaborado pela ouvidoria e aprovado
pelo Conselho de Administracdo. O novo fluxo entrard& em vigor em 2022,
concomitantemente com a implementacao da corregedoria.
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10- PROCEDIMENTOS
ORDINARIOS

Trata-se das situacbes que foram avaliadas pela Ouvidoria-Geral no periodo, com
grande possibilidade de obtencdo de melhorias na qualidade dos servicos,
recomendacdes a Administracdo e Conselho de Administracdo, bem como trabalhos
desenvolvidos pelo setor:

NORMAS E PROCEDIMENTOS: Adequacédo e atualizacdo dos normativos
internos da CDRJ, sob a gestdo da Ouvidoria-Geral e do SIC, visando

adequar a Companhia a legislacéo vigente ou mesmo objetivando a evolugao
constante da gestdo, com a implantacdo de melhores praticas;

TRANSPARENCIA: Atualizacdo da Transparéncia Ativa no sitio eletrénico da

CDRJ, para cumprir as orientagbes da CGU,

COMUNICACAO INTERNA: Comunica¢do aos gestores parceiros do SIC,
acerca da responsabilizacdo deles, por resposta aos pedidos de acesso a

informacao e aos recursos fora do prazo previstos em lei;

PRESTACAO DE CONTAS: Elaboraco de relatério trimestral da Ouvidoria-
Geral encaminhado a Diretoria Executiva, ao Conselho de Administracéo -
CONSAD, ao Comité de Auditoria Estatutaria — COAUD;

CARTA DE SERVICOS: Publicacdo da Carta de Servico ao Usuario, verséao
2021, no site da CDRJ;

RELATORIO ANUAL 2021 PAGINA 57



QQOUVID RIA
oelo-en(re nes

Portal "gov.br" : Publicacdo de todos os servi¢os prestados pela Companhia

Docas no Portal do Governo Federal, em atendimento a Portaria CGU n° 581
de 09 de margo de 2021.

FLUXO DE TRATAMENTO DE DENUNCIA: Elaborado pela Ouvidoria-Geral
e aprovado pelo Conselho de Administracdo, novo fluxo de tratamento de
denuncia com a inclusdo de unidades de integridade (Corregedoria, Controles
Internos, Compliance e Comissdo de Etica), possibilitando o envio das
manifestacdes pela Ouvidoria-Geral as unidades competentes.

CORREGEDORIA: O Conselho de Administracdo atendeu a solicitacdo da
ouvidoria na criagao da unidade de corregedoria da CDRJ, para o tratamento

de denuncias de carater disciplinar, previsto para ser implementada no
exercicio de 2022.

OUVIDORIA EM REDE: Adesédo a Rede Nacional de Ouvidorias Federais da
Controladoria Geral da Unidao com assinatura do termo de cooperacéo,

incluindo a Ouvidoria-Geral da CDRJ como membro pleno, integrando, ainda,
o Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT.
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A pesquisa de satisfacdo € uma estratégia dos 6rgaos prestadores de servico publico, em
gue a sua principal funcdo €é receber feedback dos servicos prestados, que poderdo ser
transformados em oportunidades de melhorias desses servicos.

Pode-se dizer que a ferramenta permite conhecer a percepcao do usuario sobre o
atendimento das demandas para além das expectativas de quem o ofertou. Apesar dos
detalhes que a pesquisa de satisfacdo pode garantir, ela é realizada por meio de um
processo muito simples.
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A avaliacdo do resultado da pesquisa de satisfacdo, referente ao exercicio de 2021, ficou
comprometido. Dos 246 (duzentos e quarenta e seis) atendimentos cadastrados na
Plataforma Fala.BR, somente, 12 responderam a pesquisa de satisfacao.

Com objetivo de verificar a avaliacdo e possivel melhoria dos servicos prestados pela

Companhia Docas do Rio de Janeiro, 0s usuarios responderam a pesquisa de satisfacdo da
seguinte forma:

1 - A sua demanda foi atendida?

Parcialmente
17%

Sim
33%
Nao
a—

D&

=
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2 - Foi facil de compreender a resposta oferecida?

Muito dificil compreender
25%

Muito facil compreender
50%

Facil compreender
25%

3 - Vocé estd satisfeito com o servigco prestado?

Insatisfeito
8%

Muito satisfeito
33%

Muito insatisfeito
42%

Satisfeito
17%
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12 - CONCLUSAO

Diante desses resultados, a Ouvidoria-Geral da
CDRJ faz reconhecer o valor da oportunidade
gue este relatério representa para a Companhia
nos principios norteadores da gestdo publica.
Assim, contamos com a contribuicao de todos os
leitores para o envio de criticas e/ou sugestoes,
buscando o aprimoramento deste relatério a cada
ano.

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

A seguir, demostramos o total atendimentos
prestados pela Ouvidoria-Geral por meio dos
diferentes canais de comunicacgao
disponibilizados ao cidaddo no exercicio de
2021.
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ATENDIMENTOS

TIPO DE MANIFESTACAO 2021

dgejed ewiojele|d

Denuncia (Comunicagao
de irregularidade)
Elogio

Reclamacao

Sugestao

Solicitagcao de providéncia

SUBTOTAL DE MANIFESTAGCOES

Pedido de simplifigue
TOTAL DE MANIFESTAQ()ES

Fora do ambito!
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Pedido de Acesso a Informacao
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TOTAL DE

ATENDIMENTOS

140 WhatsApp

121 Pedido de Acesso a Informacgao

88 Manifestagoes

36 Fora do ambito

1

Pedido de simplifique
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Compilamos, a seguir, o total de manifestacées de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacao, recebidos més a més, de modo a demonstrar a evolucdo mensal de demandas
conduzidas pela Ouvidoria-Geral em todo o exercicio de 2021.

20

18
17

16
iS5

” 15
14 A
12 2
11
10 10 9/1'1//\?/\
3
: \ 7 7 6 7

5

0

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

. Manifestacao de Pedido de Acesso
OQuvidoria a Informacao
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Cada vez que a sociedade registra uma demanda na ouvidoria, fornece dados qualitativos
para que a Administracdo Publica identifigue os pontos fortes e o0os pontos a serem
melhorados no processo de gestdo. Desta forma, é possivel prever mudancas, tanto sociais
guanto econdbmicas e organizacionais, assim como, oferecer a sociedade um servico mais
eficiente e eficaz, que escute o cidadao em suas necessidades.

O presente relatorio tem por finalidade dar transparéncia, consolidar as informacfes e
prestar contas aos cidadaos, clientes, a Diretoria Executiva e ao Conselho de Administracédo
do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria-Geral no periodo de janeiro a dezembro de 2021.

Em 03/02/2022.

Dayane Lobo
Ouvidora-Geral
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