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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro.

Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacOes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: de 012 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2023.

Data de execugao: abril a agosto de 2024.



foi o

Qual

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da
Companhia Docas do Rio
de Janeiro — CDRJ,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas analises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na prestacao
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria
Normativa CGU n?
116/2024 (que revogou a
Portaria CGU n?
581/2021).

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce as atividades
de ouvidoria buscando pela conformidade com a Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 e demais normativos relativos
ao tema.

Em relagdo aos produtos, servicos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores da CDRJ
merece destaque o projeto “Vocé Faz a Diferenca — Elogio
que transforma”, que visa reconhecer o trabalho dos
colaboradores da Companhia que buscam dar o seu melhor
no dia a dia para prestar um atendimento de qualidade e
eficiéncia.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tais como, necessidade de atualizagdo de
normativos internos, bem como de corre¢dio de
inconsisténcias pontuais no tratamento de parte das
manifesta¢des dos usuarios.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir desta avaliagdo, destacam-se a

recomendagdes para a unidade avaliada:
| - Realizar a atualizagdo de instrumento normativo sobre
processo de gestdo da ouvidoria, observado o disposto na
Portaria Normativa CGU n? 116/2024 e demais normas
vigentes;
Il - Priorizar a utilizagdo do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de possibilitar
maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacGes
sensiveis em outros sistemas;
Ill - Promover o procedimento de pseudonimiza¢ao das
denuncias/comunicacdes, de encaminhamento para
outro 6rgdo ou entidade das manifestacGes que tratem
de matéria alheia a sua competéncia, e de alteragdo da
tipologia e do assunto da manifestagdo, quando
necessario, para direcionar corretamente o fluxo de
tratamento das manifestacbes e corrigir as
inconsisténcias identificadas.

seguintes
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢des de auditoria publica, correi¢ao, preveng¢ao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que
dispOe sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servicos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no dmbito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislagao.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatorio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a Unidade
Avaliada - UA!, a relacdo hierarquica, a integracdo da Ouvidoria com a alta gestdo do
orgdo, os recursos humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de
outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao,
podendo contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avalia¢do, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionado, para andlise, uma amostra de 100 manifestacées com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro (CDRJ)
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria esta vinculada ao Conselho de Administracdo da CDRJ, suas
competéncias estdo descritas no Regimento Interno da Empresa Publica e possui
Instrumentos Normativos que regulamentam o processo de gestdo da Ouvidoria (IN
OUVGER 01.005), o tratamento de denuncia anénima (IN OUVGER 01.005.04.01), bem
como a protecdo e a salvaguarda da identificacdo do denunciante (IN OUVGER
01.005.04.02).

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da CDRJ, dos seus normativos, das respostas ao formulario
do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), do Questionario de

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Avaliacdo e de interlocugdes realizadas com representantes da OUV. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da CDRJ estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro.

1. Boa pratica

Uma boa pratica adotada pela UA configura-se como diferencial por empreender
esforcos de atuacdo que vai além das obrigacdes normativas. Segue a descricdo de uma
boa pratica.

1.1. Projeto Vocé Faz a Diferenga — Elogio que transforma

Ao descrever no Questionario de Avaliacdo sobre trabalhos participativos direto
com a sociedade e projetos voltados ao engajamento do usudrio dos servigcos prestados
pela Empresa Publica, a Ouvidoria da CDRJ destacou que realiza o Projeto “Vocé Faz a
Diferenca — Elogio que transforma” e teceu os seguintes comentarios:

“No movimento de mudanga dos ultimos anos, em conjunto com analise do
guantitativo de demandas recebidas e as principais tipologias protocoladas,
observamos que o cidaddo tem facilidade de apontar erros, realizar
dendncias e protocolar reclamagbes, porém observamos uma grande
dificuldade em reconhecer o trabalho das pessoas que buscam dar o seu
melhor no dia a dia para prestar um atendimento de qualidade e eficiéncia.
Face a observagdo, a ouvidoria criou o Projeto Vocé Faz a Diferenga — Elogio
que transforma.

Com o projeto conseguimos elevar, de forma consideravel, o nimero de
elogios protocolados na Plataforma Fala.BR, proporcionando a entrega de
certificado de reconhecimento ao empregado mais elogiado na Plataforma.
Esta entrega é divulgada na intranet para dar publicidade e transparéncia no
reconhecimento do(a) empregado(a) mais elogiado(a).”

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa é aquela que, adicionalmente as competéncias
préprias das ouvidorias, é incumbida de executar processos de relacionamento com os
cidadaos, no ambito externo e interno, com o objetivo de promover a maior participagao
e controle na avaliacdo do desempenho institucional e na proposicdo de diretrizes para
a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 recomenda a
realizacdo de acbes de ouvidoria ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo.
Senao, veja-se:

Art. 56. A metodologia de trabalho das unidades setoriais do SisOuv podera
incorporar ages de ouvidoria ativa com a finalidade de prestar orientagdes,
receber manifestages, coletar dados, realizar pesquisas, avaliar servigos e
engajar usuarios nos canais de participagao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras;

10
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Il - realizacdo de ag¢bes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas;

Il - realizagdo de agdes nos locais de prestagao do servico;
IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usuario de servigo; e

V - disponibilizacdo de enquetes virtuais por campanhas de engajamento
especificas.

§ 12 As agOes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou
articuladas com outras unidades setoriais do SisOuv.

§ 22 Sempre que cabivel, as a¢des de ouvidoria ativa deverdo priorizar
instrumentos que facilitem o acesso de populagdes vulnerdveis ou
digitalmente excluidas aos servicos das unidades setoriais do SisOuv

Desse modo, o Projeto “Vocé Faz a Diferenca — Elogio que transforma” é uma
acdo de ouvidoria ativa que visa receber manifestacées e valorizar o trabalho dos
colaboradores da CDRJ, proporcionando a entrega de certificado de reconhecimento ao
empregado mais elogiado na Plataforma Fala.BR, sendo uma boa pratica da UA sem
custo significativo de implementacao e facil replicabilidade por outras ouvidorias.

2. Pontos de Aprimoramento

2.1. Auséncia de atualizacdao de normativos internos

No que tange a Ouvidoria da CDRJ, observou-se que a Unidade dispde de
Instrumentos Normativos que regulamentam o processo de gestdo da Ouvidoria (IN
OUVGER 01.005), o tratamento de denuncia anénima (IN OUVGER 01.005.04.01), bem
como a protecdo e a salvaguarda da identificagdo do denunciante (IN OUVGER
01.005.04.02).

O Instrumento Normativo OUVGER 01.005 visa regulamentar o Processo de
Gestdo da Ouvidoria, que tem como objetivo estabelecer as diretrizes quanto a
sistematica do recebimento, tratamento, acompanhamento e resposta as
manifestacdes dos clientes internos e externos; registrados sob a forma de solicita¢des
de providéncias, sugestdes, reclamacgdes, denuncias (comunicac¢do de irregularidade) e
elogios; solicitacdo de simplifique! e Pedido de Acesso a Informacgao.

Esse normativo entrou em vigor em 13/04/2022 e prevé revisdo em 13/04/2024,
mas nao se observou tal providéncia publicada no site da CDRJ. Assim, faz-se necessario
atualizar o processo de gestdo da ouvidoria observando o disposto na recente Portaria
Normativa CGU n2 116/2024 e demais normativos vigentes.

2.2. Readequacao do meio de encaminhamento das manifesta¢des para as unidades
internas

Nas informacGes detalhadas da unidade avaliada disponiveis no Apéndice A
deste Relatério, verificou-se que, em resposta do Questiondrio de Avaliacdo sobre
utilizagdo da Plataforma Fala.BR para o tratamento/tramite de manifestacdes, a UA
registrou que o tramite é realizado através de processo SEI.

A Ouvidoria informou que emite extrato da manifestacdo, pseudonimizando o
contetido e dados pessoais dentro da Plataforma Fala.BR. E criado processo SEI publico,

11
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restrito ou sigiloso anexado extrato da manifestacdo pseudonimizada se for o caso, e
encaminhado a area responsdvel pela apreciacdo da demanda. Nos casos de
manifestag¢do do tipo denuncia e/ou comunicagdo de irregularidade é encaminhado as
areas de apuracdo através de processo sigiloso, com credencial limitada e
individualizada.

Ademais, a UA teceu os seguintes comentarios em resposta do Questionario de
Avaliacdo:

“De acordo com o a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 a Plataforma
Fala.BR é de uso obrigatorio pelos 6rgdos e pelas entidades da administragdo
publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n2 9492/ 2018, ou seja,
6rgdos da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional; e as
empresas publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que
explorem atividade econdmica de produgdo ou comercializagdo de bens ou
de prestacdo de servigos. Cabe informar que a Companhia Docas do Rio de
Janeiro integra a administracdo indireta, sendo uma estatal que ndo recebe
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de
pessoal ou custeio em geral. Sendo assim, ndo ha obrigatoriedade legal pelo
uso da Plataforma, bem como reporte das informagdes a que se refere o § 22
art.11 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Embora ndo haja obrigatoriedade legal, a companhia optou em utilizar a
Plataforma Fala.BR como canal oficial para o recebimento de manifestacdo
de ouvidoria e pedido de acesso a informacdo. Esclarecemos que ndo usamos
o mddulo de tramitagdo pela elevada rotatividade dos empregados de livre
nomeacdo e exoneragdo da empresa. Estes seriam os gestores responsaveis
pelas respostas das demandas tratadas pela ouvidoria e para isso, caberia a
ouvidoria cadastrar cada um desses gestores apds nomeacgdo. A ouvidoria
também ficaria responsavel pela exclusdo do cadastro desse mesmo gestor
apds exoneragdo. E ainda, deveria realizar o treinamento da Plataforma
Fala.BR junto a cada gestor apds homeacao.

Considerando que a equipe da ouvidoria é composta por, apenas, duas
empregadas responsaveis por todas as atividades prevista em lei, mais as
atribui¢Ges previstas no Sistema de Informagdo ao Cidaddo, e assumiria a
responsabilidade de cadastro, treinamento do novo gestor e remog¢do do
gestor na plataforma, optou-se pelo uso somente de um sistema pelo “novo”
empregado. A opgdo possibilita um procedimento mais dinamico, facilidade
do “novo” empregado em aprender a utilizar um Unico sistema para todas as
demandas da Administracdo, assim como mantém o atendimento da
demanda de ouvidoria dentro do prazo legal, permitindo que a equipe da
ouvidoria cumpra todas as demandas designadas a area.

OBS.: Algumas pessoas nomeadas para o cargo de livre nomeagdo e
exoneragdo vem da iniciativa privada, ndo conhecem o Sistema SEl e ndo
conhecem a Plataforma Fala.BR.”

Apesar dos esclarecimentos da UA, ressalta-se que as funcionalidades Triar
(Novo) e Tratar (Novo) disponibilizadas na Plataforma Fala.BR foram criadas para
subsidiar o trabalho das ouvidorias, visando cumprir os requisitos de seguranca e
rastreabilidade das demandas apresentadas pelos cidadaos, evitando-se a migracao das
manifestacOes para outros sistemas, garantindo o cumprimento de tais requisitos.

A Portaria Normativa CGU n? 116/2024 traz a seguinte previsdo no art. 44:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢des pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
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responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
serd realizado, preferencialmente, por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

Desse modo, recomenda-se que a OUV avalie a utilizagdo do mdédulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR para o efetivo tratamento das manifestagoes.

2.3. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

No periodo avaliado, compreendido entre 01/01/2023 e 31/12/2023, a unidade
avaliada respondeu conclusivamente 159 manifestacdes. O tratamento dessas
demandas realizado pela OUV foi analisado partir de uma amostra de 100 elementos,
selecionados aleatoriamente, buscando manter a propor¢ao de cada tipologia,
distribuidos da seguinte forma: 37 comunica¢des andnimas, 08 denuncias, 20
reclamacgdes, 14 solicitacOes de providéncias, 01 sugestdo e 20 elogios.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacées foram objeto da analise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdao (ou reclassificacdo) da manifestacdo; e iv) adequagao do
registro da resolutividade.

Sobre o conteldo das respostas, constatou-se que 100% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhido pelo artigo 28 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024). Além disso, todas as demandas da amostra tiveram registro
adequado de resolutividade e cumpriram o prazo de resposta de 30 dias (prorrogavel
por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento, conforme previsto na
Portaria CGU n? 581/2021 (art. 12, § 22), acolhido pela Portaria Normativa CGU n2
116/2024 (art. 22, § 19).

No entanto, quanto a adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da
manifestacdo, foi constatado que em 02 solicitacdes de providéncias analisadas a
ouvidoria ndo promoveu a alteracdo da tipologia sugerida pelo algoritmo de inteligéncia
artificial - Fala.BR IA para direcionar corretamente o fluxo de tratamento da demanda.
E em 01 reclamacdo a UA ndo ajustou o “assunto” da demanda, embora a resposta
conclusiva tenha sido produzida de forma clara e objetiva com esclarecimentos sobre a
demanda solicitada.

Cabe a unidade de Ouvidoria realizar a alteragao do assunto e da tipologia das
manifestacdes na Plataforma Fala.BR sempre que o usuario proceder ao seu registro de
forma equivocada. Para promover a adequacado da tipologia, a Ouvidoria deve utilizar
como referéncia as definicdes constantes no art. 32 do Decreto n? 9.492/2018.

Além disso, verificou-se que em pelo menos 9 denuncias/comunicagbes da
amostra analisada a Ouvidoria ndo adotou o procedimento de pseudonimizacdo da
manifestacdo dentro da Plataforma Fala.BR, isto é, ndo criou extrato da demanda para
preservar a identidade do manifestante e/ou dados sensiveis (retirando qualquer
elemento que permita a associacdo, direta ou indireta, ao cidaddo), em desacordo aos
arts. 34 e 35 da Portaria CGU n? 581/2021.

Sobre o assunto, os mencionados arts. 34 e 35 da Portaria CGU n2 581/2021
(acolhidos pelos arts. 42 e 43 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) estabelecem que:
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Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificagdo que permitam a associagdo da
dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n2 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

1l - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizagdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam
identifica-lo; e

Il - na descrigdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;

Il - produgdo de versdo tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravacgao ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderao ser encaminhadas as areas de apuragdo sem seus
anexos, com indicacdo de que os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria
e que se encontram disponiveis mediante solicitacdo formal da area de
apuragao, nos termos do Decreto n2 10.153, de 2019.

Ademais, em 2 manifestacbes da amostra analisada, o assunto era de
competéncia de outra unidade do SisOuv, no entanto, a UA ndo promoveu o
encaminhamento ao érgao responsavel pelo tema, por meio da Plataforma Fala.BR, em
desacordo ao art. 14 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhido pelo art. 22, V, da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024).

Diante do exposto, a partir das demandas analisadas, verifica-se que o
tratamento de manifestacdes pela unidade avaliada necessita de aperfeicoamento para
atender integralmente ao disposto na legislacdo. Esse entendimento decorre das
inconformidades pontuais identificadas, especialmente, aquelas relacionadas ao
procedimento de pseudonimizacdo de dendncias/comunicacdes, de encaminhamento
para outro 6rgdo ou entidade de demandas que tratem de matéria alheia a sua
competéncia e de alteracdo da tipologia e do assunto da manifestacdo, quando
necessario.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da CDRJ:

I.  Realizar a atualizagdo do instrumento normativo sobre processo de
gestdo da ouvidoria, o observado o disposto na Portaria Normativa CGU
n? 116/2024 e demais normas vigentes;

[l.  Priorizar a utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria Normativa CGU n2 116/2024, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuragdao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas;

lll.  Promover o procedimento de pseudonimizacao de
denuncias/comunicacGes, de encaminhamento para outro 6rgdo ou
entidade de demandas que tratem de matéria alheia a sua competéncia,
e de alteracdo da tipologia e do assunto da manifestacdo, quando
necessario, para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das
demandas e corrigir as inconsisténcias identificadas.

CONCLUSAO

A partir das analises realizadas conclui-se que a unidade avaliada desempenha
de forma adequada as atividades de ouvidoria, restando pontuais oportunidades de
aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria Normativa CGU
n2 116/2024 e demais normativos.

Nesse sentido, o foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada,
contribuindo para a melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a
facilitacdo do acesso do usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus
direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem concorrer para a
diminuicdo na qualidade da prestacao de servicos publicos pela CDRJ.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de manifestacdes do periodo de 12 de janeiro de 2023 a 31 de
dezembro de 2023, bem como as informagdes coletadas durante interlocugao com
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: aperfeicoamento no procedimento de
pseudonimizacdo de dentincia/comunicacdo, de encaminhamento para outro érgio ou
entidade de manifestacdes que tratem de matéria alheia a sua competéncia e de analise
do assunto e da tipologia das manifestacdes para direcionar corretamente o fluxo de
tratamento das demandas. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o
fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica da entidade da UA

Empresa Publica

Posi¢cdao no Organograma

A  Ouvidoria é vinculada ao Conselho de
Administracdo, conforme Regimento Interno da
CDRI.

E-mail

ouvidoria@portosrio.gov.br

Pagina na Internet

https://www.portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-geral

Enderego

Rua Dom Gerardo, 35 - 102 andar - Centro
Rio de Janeiro/RJ - CEP: 20.090-905

Canais de Atendimento

Plataforma Fala.BR, presencial, telefénico e e-mail.

Horario de funcionamento

De segunda a sexta-feira, das 9hs as 16hs.

Ouvidora

Dayane Aparecida Alves Lopes Lobo
Portaria n? 417, de 14 de setembro de 2021, do
Conselho de Administragao da CDRJ.

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

A Companhia Docas do Rio de Janeiro (PortosRio) — CDRJ — é uma empresa
publica sob a forma de sociedade anénima, de capital fechado, controlada pela Unido,
vinculada ao Ministério de Portos e Aeroportos, criada pelo Decreto-lei n2 256, de 28 de
fevereiro de 1967, e é a Autoridade Portudria responsavel pela gestdo dos portos
publicos do Estado do Rio de Janeiro que compreende os portos do Rio de Janeiro,

Itaguai, Niterdi e Angra dos Reis.

No tocante a estrutura organizacional, a Ouvidoria Geral da CDRJ esta vinculada
ao Conselho de Administracao da empresa publica e, conforme art. 15 do Regimento
Interno da CDRJ, possui as seguintes competéncias:

I. Receber as manifestagdes apresentadas pela comunidade portuaria e por
toda a sociedade;

Il. Examinar e identificar as causas e procedéncias das manifestacdes

recebidas;

lll. Processar e analisar os meios para solucionar as demandas a ela

encaminhadas;

IV. Encaminhar as demandas recebidas aos 6rgdos responsaveis no ambito da
PortosRio e acompanhar as providéncias adotadas;
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V. Dar ciéncia e manter informado o interessado das providéncias adotadas
guando se tratar de tema de interesse individual e, informar coletivamente
quando se tratar de tema de interesse publico;

VI. Divulgar, por meio de relatérios periddicos, os servigos por ela prestados;

VII. Contribuir na mediagdo de conflitos ou na resolugdo do problema junto
as partes envolvidas;

VIII. Avaliar a resposta do responsdvel e comunicar ao interessado o resultado
de seus estudos, investigagdes e sugestdes;

IX. Realizar levantamentos, fazer consultas e adotar agdes complementares
para melhor posicionamento nos casos em que ndo considerar a resposta
satisfatéria da area demandada;

X. Indicar pontos de melhoria a serem encaminhadas a dire¢do da PortosRio
quando forem detectadas falhas sistematicas em determinado servico;

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

XIl. Dar conhecimento ao Conselho de Administragdo sobre a ocorréncia de
qgualguer manifestacdo, cujo teor consista na denuncia de irregularidades ou
no relato de situagGes que acarretem constrangimento a Diretoria Executiva
da PortosRio;

Xlll. Tratar dos Pedidos de Informagdo recebidos através do Sistema
Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao;

XIV. Cumprir e fazer cumprir a Lei n2 12.527/11 (Lei de Acesso a Informac&o);

XV. Receber, dar tratamento e responder os pedidos de informagao
integrantes do e-SIC;

XVI. Manter acompanhamento direto no que diz respeito aos prazos
recursais;

XVIl. Gerir e manter organizados os dados dos indicadores sob sua
responsabilidade; e

XVII. Gerir e manter atualizados seus Instrumentos Normativos.

A.3 Normativos Internos

No que tange a normativos, a Unidade Avaliada dispde de Instrumentos
Normativos que regulamentam o processo de gestao da Ouvidoria (IN OUVGER 01.005),
o tratamento de denuncia an6nima (IN OUVGER 01.005.04.01), bem como a protecdo e
a salvaguarda da identificacdo do denunciante (IN OUVGER 01.005.04.02).

O Instrumento Normativo OUVGER 01.005, que visa regulamentar o Processo de
Gest3do da Ouvidoria, entrou em vigor em 13/04/2022 e prevé revisdo em 13/04/2024,
mas nao se observou tal providéncia publicada no site da CDRJ. Assim, faz-se necessario
atualizar o processo de gestdo da ouvidoria observando o disposto na recente Portaria
CGU n2116/2024 e demais normativos vigentes.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliacdo, a forca de trabalho
é composta por 2 pessoas. A Ouvidora titular, do quadro efetivo da empresa publica,
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com graduag¢do em Ciéncias Contabeis e MBA em Contabilidade Empresarial, trabalha
na Ouvidoria desde margo/2018. A outra empregada (Substituta eventual) é também do
qguadro efetivo da CDRJ, com graduacdo em Psicologia e Pés-graduacdao em Avaliacdo
Psicoldgica e cursando Gestdo Publica, e atua na Ouvidoria desde maio/2022.

Quanto a instalagOes, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pela CDRJ, segundo a resposta da UA “a infraestrutura disponibilizada pela Companhia
é boa para o desempenho das atividades da ouvidoria. A sala para atendimento
presencial possui acessibilidade, computador, internet e refrigeracdo adequada”.

Figura 01: Estrutura Fisica da Unidade Avaliada

Fonte: Fotos tiradas pela Equipe de Avaliagdo na Visita Técnica a Ouvidoria da CDRJ, em 07/05/2024.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questiondrio de Avaliacdo sdo
0s seguintes:

i.  Plataforma Fala.BR;

ii. carta;
iii. atendimento presencial;
iv. atendimento telefbnico; e
v. e-mail.

Segundo a UA, todas as manifestagdes de ouvidoria e todos os pedidos de acesso
a informacdo sdo inseridos na Plataforma Fala.BR. No instrumento normativo da
ouvidoria IN OUVGER 01.005/2021 consta em seu subitem 5.1.9.1 que “Caso alguma
area da companhia receba manifestacdo de ouvidoria, solicitacdo de simplifique! e/ou
pedido de acesso a informacdo devera encaminhar a manifestacdo/pedido a Ouvidoria-
Geral dentro do prazo de 3(trés) dias corridos, para que a Ouvidoria-Geral providencie
a insercdo na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR.”
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A.6 Sitio da Ouvidoria e Publicagcdo do Relatério de Gestao

Na pagina inicial da CDRJ ha o menu “Ouvidoria” com informagdes sobre registro
de manifestacdo na Plataforma Fala.BR; Canais de Atendimento; Conheca a Ouvidoria;
Perguntas frequentes sobre manifestacdo de ouvidoria; Painéis Resolveu? e da LAIl;
Instrumentos Normativos; Manual e Cartilha de Servicos; Fluxogramas; Campanhas; e
Atividades de Ouvidoria, com os Relatdrios Anuais de Gestdo publicados, inclusive,
referente ao ano 2023.

Figura 02: Portal da Ouvidoria

portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-geral

5 i n
@ PortosRio

Quvidoria Geral

Fonte: CDRJ (https://www.portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-geral).

A.7 Sistemas Informatizados

Para recebimento das manifestacGes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a UA utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo ao disposto no art. 16 da
referida norma.

Quanto a triagem e ao tratamento, na andlise de manifestacdes detalhada no
Apéndice B deste Relatdrio, verificou-se que a Ouvidoria ndo utiliza as funcionalidades
da Plataforma Fala.BR Triar (Novo) e Tratar (Novo).

Em resposta do Questiondrio de Avaliacdo sobre a utilizacdo da Plataforma
Fala.BR para o tratamento/tramite de manifestacdes, a UA registrou que o tramite é
realizado através de processo SEI.

A Ouvidoria informou que emite extrato da manifestacdo, pseudonimizando o
conteudo e dados pessoais dentro da Plataforma Fala.BR. Segundo a UA, é criado
processo SEl publico, restrito ou sigiloso anexado extrato da manifestacdo
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pseudonimizada se for o caso e encaminhado a area responsavel pela apreciacdo da
demanda. Nos casos de manifestacdo do tipo denuncia e/ou comunicagdo de
irregularidade é encaminhado as areas de apuracdo através de processo sigiloso, com
credencial limitada e individualizada.

Ademais, a UA teceu os seguintes comentarios em resposta do Questionario de
Avaliacdo:

“De acordo com o a Portaria Normativa CGU n? 116/2024 a Plataforma
Fala.BR é de uso obrigatorio pelos 6rgdos e pelas entidades da administragdo
publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n2 9492/ 2018, ou seja,
6rgdos da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional; e as
empresas publicas e as sociedades de economia mista, incluidas aquelas que
explorem atividade econdmica de produgdo ou comercializagdo de bens ou
de prestagdo de servigos. Cabe informar que a Companhia Docas do Rio de
Janeiro integra a administracdo indireta, sendo uma estatal que ndo recebe
recursos do Tesouro Nacional para custeio total ou parcial de despesas de
pessoal ou custeio em geral. Sendo assim, ndo ha obrigatoriedade legal pelo
uso da Plataforma, bem como reporte das informagdes a que se refere o § 22
art.11 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

Embora ndo haja obrigatoriedade legal, a companhia optou em utilizar a
Plataforma Fala.BR como canal oficial para o recebimento de manifestacdo
de ouvidoria e pedido de acesso a informacao. Esclarecemos que ndo usamos
o mddulo de tramitagdo pela elevada rotatividade dos empregados de livre
nomeacgdo e exoneragdo da empresa. Estes seriam os gestores responsaveis
pelas respostas das demandas tratadas pela ouvidoria e para isso, caberia a
ouvidoria cadastrar cada um desses gestores apds nomeacgdo. A ouvidoria
também ficaria responsavel pela exclusdo do cadastro desse mesmo gestor
apds exoneragdo. E ainda, deveria realizar o treinamento da Plataforma
Fala.BR junto a cada gestor apés homeacao.

Considerando que a equipe da ouvidoria é composta por, apenas, duas
empregadas responsaveis por todas as atividades prevista em lei, mais as
atribui¢Ges previstas no Sistema de Informagdo ao Cidaddo, e assumiria a
responsabilidade de cadastro, treinamento do novo gestor e remog¢do do
gestor na plataforma, optou-se pelo uso somente de um sistema pelo “novo”
empregado. A opgdo possibilita um procedimento mais dinamico, facilidade
do “novo” empregado em aprender a utilizar um Unico sistema para todas as
demandas da Administracdo, assim como mantém o atendimento da
demanda de ouvidoria dentro do prazo legal, permitindo que a equipe da
ouvidoria cumpra todas as demandas designadas a area.

OBS.: Algumas pessoas nomeadas para o cargo de livre nomeagdo e
exonerag¢ao vem da iniciativa privada, ndo conhecem o Sistema SEl e nao
conhecem a Plataforma Fala.BR.”

Apesar dos esclarecimentos da UA, ressalta-se que as funcionalidades Triar
(Novo) e Tratar (Novo) disponibilizadas na Plataforma Fala.BR foram criadas para
subsidiar o trabalho das ouvidorias, visando cumprir os requisitos de seguranca e
rastreabilidade das demandas apresentadas pelos cidaddos.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

A UA possui publicados seus fluxos para todas as tipologias de manifesta¢des dos
usuarios e disponiveis na pagina da Ouvidoria Geral, link:
https://www.portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-geral/fluxogramas.
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servigos ao Usuario é um documento elaborado por uma organizagao
publica que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar
e obter esses servigos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.

Em consulta ao sitio da CDRJ, foi identificada a pagina “Carta de Servicos” da
instituicdo, descrevendo 16 servicos prestados pela empresa publica, link:
https://www.portosrio.gov.br/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-
de-servicos.

Conforme disposto no art. 43 da Portaria CGU n2581/2021 (acolhido pelo art. 65
da Portaria Normativa CGU n? 116/2024), as unidades do SisOuv devem atuar em
coordenacdo com os gestores de servico dos 6érgdos e entidades a que estejam
vinculadas na elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio. A UA informou
que anualmente, através do Sistema SEI, encaminha formuldrio desenvolvido pela
ouvidoria com base nas perguntas realizadas na Plataforma de Conselho de Usuario,
solicitando aos gestores do servigo atualizagao das informacgdes prestadas ao cidadao.

A.10 Promogao da Participagao Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

Em resposta ao Questionario de Avalia¢do, a UA registrou que ndo possui equipe
especializada para realizar mediagao de conflitos, mas foi solicitado a area de Recursos
Humanos no Levantamento de Necessidade de Treinamento Anual capacitagdo em
mediacao de conflitos.

Quanto a realizacdo de algum tipo de trabalho participativo direto com a
sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servigos prestados pela
entidade a Ouvidoria informou que realiza anualmente 2 projetos detalhados a seguir:

e OQOuvidoria Itinerante: a Companhia Docas do Rio de Janeiro é composta
pelos Portos do Rio de Janeiro, Itaguai, Angra dos Reis, Niterdi, o recente
Porto do Forno, localizado em Arraial do Cabo, além de uma sede
administrativa. Nos ultimos anos, a ouvidoria tem saido da posicao
passiva, onde esperavamos que o cliente fosse a sede administrativa para
registrar sua demanda, para a posicdo ativa através das visitas/ palestra
nos portos administrados pela Companhia. Através de comunicado no
site e na intranet da empresa convidados ao cliente interno e externo
para participar das palestras promovida pela ouvidoria. Disponibilizamos
calendario contendo o dia, hordrio e local da acdo. Apds a palestra
tiramos duvidas e realizamos atendimento personalizado de forma
presencial, bem como registramos possiveis demandas com o cliente
diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo- Fala.BR. A palestra desenvolvida em 2023 teve como tema:
Assédio Moral, Sexual e discriminacdo, divulgacdo dos canais de
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recebimento de manifestacdo de ouvidoria, divulgacdo da Plataforma
Fala.BR e apresenta¢do de como utilizar a Plataforma Fala.BR. O grupo
itinerante de 2023 contou com a participacao do time da integridade,
Ouvidoria, Comissdo de Etica, Corregedoria, Compliance e Comissdo de
Qualidade de Vida.

e Projeto Vocé Faz a Diferenga: No movimento de mudancga dos ultimos
anos, em conjunto com anadlise do quantitativo de demandas recebidas e
as principais tipologias protocoladas, observamos que o cidaddo tem
facilidade de apontar erros, realizar denuncias e protocolar reclamagdes,
porém observamos uma grande dificuldade em reconhecer o trabalho
das pessoas que buscam dar o seu melhor no dia a dia para prestar um
atendimento de qualidade e eficiéncia. Face a observagdo, a ouvidoria
criou o Projeto Vocé Faz a Diferenca — Elogio que transforma. Com o
projeto conseguimos elevar, de forma consideravel, o nimero de elogios
protocolados na Plataforma Fala.BR, proporcionando a entrega de
cerificado de reconhecimento ao empregado mais elogiado na
Plataforma. Esta entrega é divulgada na intranet para dar publicidade e
transparéncia no reconhecimento do(a) empregado(a) mais elogiado(a).

A.11 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes dos usuarios que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm , permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando a entidade como CDRJ — Companhia Docas do Rio de Janeiro e o periodo
de 01/01/2023 a 31/12/2023:

a) Quantitativo Geral:

Figura 03: Quantitativo Geral

CDRJ - Companhia Docas do Rio de Janeiro

181 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 22

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

26

*Ja contabilizadas nas outras situagoes.

Fonte: Painel Resolveu?
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 04: Tipologia de Manifestagoes
TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pl RECLAMAGAO 33 (20,8%)
SOLICITAGAO 20 (12,6%)
E98] DENUNCIA 12 (7,5%)
Bl sucesTio 1 (0,6%)
i&] ELoGIO 36 (22,6%)
S sivPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 57 (35,8%)

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.
Fonte: Painel Resolveu?

c) Resolutividade da demanda:

Figura 05: Resolutividade da demanda
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N&o

0% 0% 100%

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Fonte: Painel Resolveu?

d) Satisfacdo com a resposta:

Figura 06: Satisfagcdo com a resposta
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

J2% J2% SERIE HISTORICA

Respostas
8@ Muito Insatisfeito

0.00%

Satisfagdo Media

100,00%
TOTAL DE RESPOSTAS 4

Fonte: Painel Resolveu?
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado nas avaliagdes consiste em selecionar as
manifestacGes aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de
manifestacdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia,
elogio, reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/01/2023 e 31/12/2023,
compreendendo 159 manifestacdes.*

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifestacdes com resposta
conclusiva pela UA. O quadro a seguir contém a composicao por tipo de manifestagao:

Quadro 02: Composi¢do da amostra

Tipo Quantidade
Comunicacgao 37
Dendncia 08
Elogio 20
Reclamagdo 20
Solicitagao 14
Sugestao 01
Total 100

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
da Lei n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021 - acolhido pelo art. 22, § 12 da Portaria Normativa CGU n2
116/2021; ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes,

4 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta
conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do
seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem enviado
“pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfagcdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo.
Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral —
poucos sao os cidadados que realizam a pesquisa, € um ponto importante
a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e
o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario, exceto
no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto também deve ser
readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, o art. 52 da Lei n@
13.460/2017 e o art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021 (acolhido pelo art.
28 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024) dispdem que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario de
servicos publicos.

A partir dessas quatro dimensdées foi proposto um questionario composto de
guatorze perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

HSim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.
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O gréfico da Pergunta 1 demonstra que a UA respondeu todas as manifestagées
da amostra analisada no prazo estipulado na legislagdao, considerando a eventual
prorrogacdo de prazo prevista na legislacao.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagées - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

H N3o I

HSim

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

O grafico da Pergunta 2 demonstra que 99% das manifestagdes tiveram o
“assunto” classificado adequadamente pela ouvidoria. Em 1 reclamag¢do da amostra
analisada, apesar de o campo "assunto" da manifestacdao ndo ter sido reclassificado
corretamente pela UA, a resposta conclusiva da demanda prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim
m Ndo I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, observa-se que, das 63 manifestacdes nas
guais a Pergunta 3 se aplica, apenas 2 ndo foram classificadas corretamente. Trata-se de
solicitacdes de providéncias, mas com teor de Acesso a Informacdo. Apesar de a UA ndo
alterar a tipologia (sugestdo apresentada pelo algoritmo de inteligéncia artificial -
Fala.BR IA), promoveu tratamento adequado a demanda do usudrio.

Relativo a 37 manifestacGes enquadradas como nao se aplica, convém destacar
que, de acordo com o art. 23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de
irregularidade trata-se de informacdo de origem anOnima e ndo se enquadra nas
manifestacbes descritas pela Lei n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestacao pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR nao
permite que essa tipologia de manifestacdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel
averiguar a adequacao da classificacao dessa tipologia.
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Grdfico 04: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que que as respostas conclusivas
de todas as manifestagdes da amostra foram consideradas claras e objetivas.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto nado era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsdavel pelo tema?

HSim
H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifesta¢do a ouvidoria esclareceu que
0 assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgao externo a Plataforma
Fala.BR seria responsavel pelo tema. No entanto, em 2 manifesta¢des o assunto era de
competéncia de outra unidade do SisOuv e a UA inadequadamente ndao promoveu o
encaminhamento ao 6rgao responsavel pelo tema, por meio da Plataforma Fala.BR. Nas
outras 97 manifesta¢des da amostra analisada o assunto era de competéncia da CDRJ e,
por isso, enquadram-se no discriminante N/A.

Grdfico 06: Andlise das Manifestag¢des - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
0 seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

—

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.

Em relacdo as 37 comunica¢gdes andnimas analisadas, todas apresentaram
resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as unidades de
apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento, apesar de em 05 demandas a UA ndo
promover o procedimento de pseudonimizacdo necessario. As demais 63
manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.
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Grdfico 07: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

HSim -

H N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Das 8 denuncias analisadas, verifica-se que em 1 caso a UA deveria ter
encaminhado a denuncia para outra unidade setorial do SisOuv competente para tratar
a demanda, apds consentimento do denunciante. As demais 92 manifestacoes, por sua
vez, ndo se enquadram como denuncia.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Dentincia/Comunicagdo (se for o caso) foi pseudonimizada?

. I
avio N

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70%  80%  90%  100%
Fonte: elaboragao prépria.
Grdfico 09: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve diligéncia indevida no tratamento da Denuncia/Comunicagdo?

HSim
oo T

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Os graficos 08 e 09 foram analisados conjuntamente, uma vez que envolvem o
tratamento das manifestacdes do tipo Denuncia e Comunicagdo e essas tipologias se
equiparam para efeitos legais. Verifica-se que ndo houve diligéncia indevida no
tratamento de todas essas 45 manifestacdes, no entanto, em 9 casos (sendo 4
denuncias e 5 comunicag¢des) a UA ndo promoveu a pseudonimizacdo necessaria, isto &,
ndo realizou dentro da Plataforma Fala.BR o procedimento de criacdo de extrato para
suprimir elementos de identificagdo que permitam a associacdo da
denuncia/comunicag¢do a um individuo.

O procedimento de pseudonimiza¢do envolve ndo so a identificacdo do usudrio
no sistema, como também na descricdo do fato e no texto de documentos anexos,
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verificando a existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante
a individuos, locais, tempos ou fatos especificos, conforme § 22 do art. 35 da Portaria
CGU n? 581/2021 (acolhido pelo § 22 do art. 43 da Portaria Normativa CGU n®
116/2024).

Grdfico 10: Andlise das Manifestagoes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

wsim N
H N3o I
N/A r i i i i i i i . . :
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que em 1 manifestacao
das 20 analisadas a Ouvidoria, equivocadamente, ofereceu resposta conclusiva sobre o
fato reclamado, no entanto, o assunto “beneficios sociais” ndo era de sua competéncia
e a UA deveria ter feito o encaminhamento a unidade setorial do SisOuv responsavel
pelo tema, por meio da Plataforma Fala.BR. As demais 80 manifestacGes, por seu turno,
ndo se enquadram como reclamagao.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a
adocdo da providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Sim
Nao

Ndo se aplica

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagcdo as 14 solicitacdes da amostra, observa-se que a resposta dada pela
UA em todas essas demandas explica sobre a ado¢dao da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade. As demais 86 manifestacdes ndo se enquadram como
solicitagao.
Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestao contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Em relacdo a uUnica sugestdo analisada na amostra, a resposta continha
pronunciamento acerca da possibilidade de ado¢dao da medida sugerida. As demais 99
manifestacdes ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos 20 elogios analisados, verifica-se que as respostas informam
sobre a ciéncia ao agente publico ou servico objeto do elogio e a sua chefia. As demais
80 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como elogio.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos
procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas, verifica-se que: 86
foram consideradas adequadas, 3 parcialmente adequadas e 11 inadequadas.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagdo em questdo?

Parcialmente Adequada
M Inadequada -

r T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Adequada

Fonte: elaboragdo prépria.

Manifestagdes parcialmente adequadas sdao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Em 2 manifesta¢des parcialmente adequadas elas
sdo do tipo solicitacdo, mas com teor de Acesso a Informacdo. Apesar de a UA ndo
realizar o procedimento de alteracdo da tipologia (sugestdo apresentada pelo algoritmo
de inteligéncia artificial - Fala.BR IA), promoveu o devido tratamento a demanda do
usuario. E, em 1 reclamacdo, apesar de o campo "assunto" ndo ter sido reclassificado
corretamente pela UA, a resposta conclusiva da demanda prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado.
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De outro modo, as manifestacdes sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Em 9 denuncias/comunicag¢des
a UA ndo promoveu o procedimento necessdrio de pseudonimizacao, isto é, criacdo de
extrato dentro da Plataforma Fala.BR e em 2 outras manifestagdes (sendo 1 denuncia e
1 reclamacdo) o assunto ndo era de sua competéncia e a Ouvidoria, erroneamente, nao
promoveu o encaminhamento ao érgdo do SisOuv responsavel pelo tema, por meio da
Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdo Técnica Final mostra um desempenho
aprimordvel no que se refere ao cumprimento do procedimento de pseudonimizacao de
denuncia/comunicacdo e de encaminhamento para outro 6rgdo ou entidade de
manifestacdes que tratem de matéria alheia a sua competéncia; bem como no que
tange a promocdo da alteracdo da tipologia e do assunto das manifestacées, quando
necessario, para direcionar corretamente o fluxo de tratamento das demandas e prover
a alta administracdo com relatdrios gerencias factiveis .

Finalmente, a lista das 100 manifesta¢des analisadas, especificadas por tipo, bem
como a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a anadlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestagcao da Unidade e Andlise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatdrio Preliminar via Oficio n2 12158/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, em 16/08/2024, foi dado um prazo quinze dias, para a CDRJ se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido presencial de busca conjunta de solugdes, realizada em
22/08/2024, foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos
apontados no Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou a Carta n? 311/2024/PROTOC-
PORTOSRIO/SUPGAB-PORTOSRIO/DIRPRE-PORTOSRIO, datada de 29/08/2024, na qual
faz consideracGes sobre esse Trabalho de Avaliacdo de Ouvidoria e apresenta o Plano
de Acdo contendo medidas para atender as deliberacbes propostas e corrigir os
problemas identificados durante a avaliacdo. O teor dessa Carta assinada pelo Diretor
Presidente da CDRJ e o Plano de Acdo da UA serdo reproduzidos na integra neste
relatdrio a seguir.

“Prezados,

Cumprimentando-o cordialmente, encaminho algumas considera¢ées sobre o
Relatdrio Preliminar de Avalia¢éo da Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro —
CDRJ.

Primeiramente cabe apontar que algumas das atividades de ouvidoria séo
desempenhadas constantemente, como por exemplo: realizar o acolhimento, andlise,
tratamento, encaminhamento e respostas das manifestacbes e dos pedidos de acesso a
informagdo registrados pelo cidaddo em todos os canais disponibilizados; avaliar a
efetividade das respostas; acompanhar indicadores de: tempo, decisdo e satisfacdo das
respostas tanto das manifestacbes de ouvidoria, quanto dos pedidos de acesso a
informagdo; fornecer informagbes sobre as atividades da Ouvidoria para prestagcdo de
contas e transparéncia; realizar a gestdo do SIC e o monitoramento da LAI.

Enquanto outras atividades sGo desempenhadas de forma mais esporddica e por
isso s@o planejadas para serem realizadas em periodos especificos de acordo com as
exigéncias legais, demandas internas ou externas e em conformidade a mdo-de-obra
disponivel.

Em maio/2024, a Ouvidoria recebeu o Oficio n® 000.090/2024-AUDTI do TCU,
que comunica a CDRJ sobre o inicio do trabalho de fiscalizacGo, sob a modalidade de
Relatdrio de Levantamento, conforme Portaria de Fiscalizacdo AudTl 254/2024, com
objetivo de acompanhar a aderéncia dos portais dos jurisdicionados na internet aos
critérios legais e boas prdticas relacionadas ao tema transparéncia. Esta fiscalizagdo é
decorrente do Acdrdéo 818/2024-TCU-Plendrio. Em desdobramento a Ouvidoria aciona
as dreas responsdveis pela atualiza¢do no portal da transparéncia e no menu de acesso
a informacdo do site da CDRJ (PortosRio).

Também em maio/2024, a Ouvidoria recebe o Oficio n® 6375/2024/GAB-RJ/RIO
DE JANEIRO/CGU, que informa que serdo iniciados os trabalhos de AvaliacGo de
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Ouvidoria nessa unidade setorial pela Controladoria Geral da Unido - CGU. E confirma o
agendamento da reunido técnica, na CDRJ, no dia 07/05/2024 as 14h30 na Ouvidoria.

Ainda em maio/2024, a antiga Ouvidora, Dayane Aparecida Alves Lopes Lobo, foi
designada Superintendente de Auditoria Interna, através da Portaria CONSAD
n°08/2024, com vigéncia para o dia 03/06/2024.

No inicio de junho/2024 séo tomadas as providéncias de atualizagcdo de dados,
referente a saida da titular da Ouvidoria da CDRJ, na Plataforma Fala.BR, no portal
Gov.br para registro da Carta de Servigos, no e-AUD, no site da CDRJ (PortosRio).

Importante destacar que até maio/2024 a Ouvidoria da CDRJ tinha duas
empregadas para desempenhar as atividades e com a saida da Ouvidora anterior,
passou a ser composta apenas pela signatdria. Que inicialmente assumiu de forma
interina, por ser a Ouvidora Substituta desde agosto/2022, designada através da
portaria CONSAD n°19/2022.

Em junho/2024 iniciou-se o processo de indicagdo de titular de Ouvidoria, com o
encaminhamento da Carta n? 4_2024 - CONSAD a CGU. Apds trdmites legais, a
aprovagdo da indicacéo veio através Oficio N° 9510-2024-CGOUV-DOUV-OGU-CGU. E
em 19/07/2024 foi publicada na Intranet a Portaria CONSAD n°09/2024, nomeando
Roberta Corseuil Carvalhaes como Ouvidora-Geral da CDRJ.

Em ato continuo foi providenciado a publicagdo das Portarias de nomeacdo de
Autoridade de Monitoramento da LAI, Gestora do SIC e Gestora da Plataforma Fala.BR.
(https.//www.portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-geral/sobre)

Em sequéncia, a Ouvidora atualizou os links de acesso do portal da CDRJ
(PortosRio) na Plataforma Fala.BR.

Em junho, foram atualizadas as 16 (dezesseis) Cartas de Servigos aos Usudrios no
portal Gov.br pela Ouvidora.

Ainda em junho/2024 a Ouvidoria providenciou a criagdo de novo Instrumento
Normativo: Gerir Processo da Carta de Servigo ao Usudrio, que visa regulamentar o
Processo de Gestdo da Carta de Servico ao Usudrio na CDRJ, incluindo a publicagdo da
referida Carta no portal Gov.br, englobando também o chamamento publico realizado
pela Ouvidoria para o Conselho de Usudrios e a publicacdo de pesquisas/consultas
elaboradas pelos gestores para medir a satisfa¢do dos usudrios externos e a qualidade
dos servicos prestados pela CDRJ. Apds andlise juridica, andlise da Geréncia de
Compliance e Riscos, foi apreciado pela DIREXE em 29/07/2024 e estd em tramitagdo
interna através do SEI n° 50905.003682/2024-72, aguardando andlise do COAUD e
posterior aprova¢do do CONSAD.

No inicio do terceiro trimestre a Ouvidora preparou o Relatdrio Trimestral — 2°
Trimestre de 2024 para apreciacdo da DIREXE e COAUD e aprovagdo do CONSAD.

Em julho/2024, a Ouvidoria iniciou o chamamento publico de conselheiros
voluntdrios, em atendimento a Portaria CGU n® 116/2024, através da publicacdo do
cartaz convocando o engajamento dos conselheiros. (https://www.portosrio.gov.br/pt-
br/node/4209), (https://www.portosrio.gov.br/pt-br/node/4247),
(https://www.portosrio.gov.br/pt-br/node/4260)
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Em agosto/2024, a Ouvidoria iniciou as tratativas para realiza¢gdo do Grupo
Itinerante, projeto de ouvidoria ativa que iniciou em 2022 e com diferentes temas a cada
ano. Em 2022, realizamos visita itinerante a todos os Portos administrados pela
PortosRio com representantes: da Ouvidoria, da Comisséo de Etica, do RH, do Comité de
Género e da Comissdo de Qualidade de Vida. O grupo explicou as responsabilidades de
suas dreas e ouviu os empregados presentes para esclarecimentos de duvidas. Em 2023,
o Grupo lItinerante teve cardter educativo e preventivo contra o assédio moral e sexual.
Por esse motivo, além de ter participa¢do de representantes do Grupo de Integridade da
CDRJ (Ouvidoria, Geréncia de Compliance e Riscos, Comissdo de Etica, Assistente de
Sindicdncia), teve também a participacdo do Comité de Género/Diversidade, Comisséo
de Qualidade de Vida no Trabalho - CQVT e Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes
e Assédio — CIPAA. Aproveitamos a oportunidade e divulgamos o “Guia Lilds: orienta¢ées
para prevencéo e tratamento ao assédio moral e sexual e a discriminagdo no Governo
Federal (https://www.portosrio.gov.br/pt-br/node/3288).

Este ano, o grupo acolheu o tema da Diversidade, Inclusdo, Equidade e combate
ao assédio e discriminagdo. E por isso serd conduzido pela Ouvidoria, Comité de Género,
Equidade e Diversidade, Corregedoria e Comissdo de Etica. Previsto para ser realizado
nos dias 23 e 25/09/2024 nos Portos do Rio de Janeiro e de Itaguai, respectivamente.

RESULTADOS DOS EXAMES
2. Pontos de Aprimoramento
2.1. Auséncia de atualizagcdo de normativos internos

O Instrumento Normativo: Gerir Ouvidoria (IN OUVGER 01.005), validado em
13/04/2022, tem como objetivo estabelecer as diretrizes quanto a sistemdtica do
recebimento, tratamento, acompanhamento e resposta as manifestacdes dos clientes
internos e externos; registrados sob a forma de solicitacées de providéncias, sugestdes,
reclamagdes, denuncias (comunicagdo de irregularidade) e elogios; solicitagcdo de
simplifique! e Pedido de Acesso a Informagdo. Embora conste nele a revisdo sugerida
para 13/04/2024, ele ainda estd vigente.

Conforme exposto anteriormente, a Ouvidoria acumula muitas competéncias e
teve seu quadro de pessoal reduzido. Diante isso, apds andlise das necessidades e do
tempo de horas trabalhadas a serem distribuidas entres suas atribuigées, priorizou-se a
criagdo do Instrumento Normativo sobre Gerir Processo de Carta de Servi¢o ao Usudrio,
com o objetivo de regulamentar o Processo de Gestdo da Carta de Servico ao Usudrio na
CDRJ, que inclui a publicagdo da referida Carta no portal Gov.br, engloba também o
chamamento publico realizado pela Ouvidoria para o Conselho de Usudrios e a
publicacéo de pesquisas/consultas elaboradas pelos gestores para medir a satisfagdo
dos usudrios externos e a qualidade dos servigos prestados pela CDRJ, instituidos pela Lei
n? 13.460, de 2017, e regulamentado, no dmbito do Poder Executivo federal, pelo
Decreto n? 9.492, de 2018. Uma vez que esse processo envolve diversas dreas da CDRJ,
estd entre as atribuicées legais da Ouvidoria e ndo havia normativo interno sobre essa
gestado.
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Além disso, a criacdo do novo Instrumento Normativo eleva o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP proposto pela propria Controladoria-Geral
da Unido.

Ciente da necessidade de atualizacdo do Instrumento Normativo: Gerir Ouvidoria
(IN OUVGER 01.005), informo que a Ouvidoria ja iniciou a atualiza¢gdo do referido
Instrumento Normativo que serd tramitado através do SEI n° 50905.004717/2024-91.

Antes, cabe esclarecer que o processo de atualizagdo de um Instrumento
Normativo (IN), da revisGo a aprovacgdo e publicacdo no site, demanda tempo e envolve
diferentes dreas da companhia.

O tr@mite interno inicia com a revisdo do referido IN por parte da Ouvidoria e em
sequéncia passa pelas seguintes etapas: andlise juridica, andlise da Geréncia de
Compliance e Riscos, apreciagdo da Diretoria Executiva, apreciacGo do Comité de
Auditoria Estatutdrio (COAUD) e finalmente para aprova¢cdo do Conselho de
Administragdo (CONSAD).

Apds aprovagdo do CONSAD, a Ouvidoria realiza a publica¢do no site. Importante
ressaltar que em cada uma dessas etapas/andlises, existe a possibilidade de sugestdo de
alteragcdo por parte das dreas e entdo o processo retorna a Ouvidoria para realizar os
ajustes necessdrios e segue a etapa seguinte em prosseguimento.

Pelo exposto sdo muitas varidveis para calcular o prazo exato para conclusdo
deste processo. Além da possibilidade de retorno a Ouvidoria para ajustes, em caso de
remanejamento do assunto na pauta do COAUD e/ou CONSAD, estamos falando de mais
30 dias, em média, de adiamento. Uma vez que a reunido tanto do COAUD como do
CONSAD é mensal.

Cabe a Ouvidoria iniciar o processo de revisdo, realizando os ajustes necessdrios,
inclusive com as alteragées em fun¢do da revogagdo da Portaria CGU n°581/2021 pela
Portaria CGU n°116/2024. E apds a aprovagcdo do CONSAD, publicar no site.

A Ouvidoria se compromete a realizar essa parte que lhe cabe (a revisdo), até o
final de outubro de 2024. E publicar imediatamente apds a aprova¢édo do CONSAD.

Pois, em setembro, a Ouvidoria ja tem compromissos de trabalho como a
participagdo no 9° Encontro da RedeSIC promovido pela CGU, nos dias 18 e 19,
presencialmente em Brasilia. Reunibes com as demais dreas envolvidas com o Grupo
Itinerante para alinhar o conteudo e elaborar o material a ser apresentado.
Apresentagdo da ouvidoria ativa nos dias 23 no Porto do Rio de Janeiro/Niterdi e no dia
25 no Porto de Itaguai/Angra dos Reis. E no inicio de outubro, deve elaborar o Relatério
Trimestral — 3° Trimestres/2024.

Enquanto isso, a Ouvidoria informou no site que o referido Instrumento
Normativo estd em atualizagdo. (https://www.portosrio.gov.br/pt-br/ouvidoria-
geral/instrumentos-normativos)

2.2. ReadequaciGo do meio de encaminhamento das manifestagcées para as
unidades internas
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Conforme resposta do Questiondrio de Avaliagdo sobre utilizagdo da Plataforma
Fala.BR para o tratamento de manifesta¢des, a Ouvidoria da CDRJ justificou o motivo do
trdmite ser realizado através de processo SEI.

Atualmente sdo 97 (noventa e sete) gestores, em cargos comissionados ou
fungdes de confian¢ca. Somando seus substitutos(as), esse quantitativo passaria de 190
(cento e noventa) pessoas a serem cadastradas. Além disso, parte das pessoas
nomeadas que sdo do extraquadro da CDRJ vem da iniciativa privada, desconhecem a
Plataforma Fala.BR e ainda precisam se adaptar ao SEl para tramitagdo dos demais
processos internos.

Considerando que jd era invidvel a tramitacGo das manifestagoes de ouvidoria
pela Plataforma Fala.BR quando a Ouvidoria tinha 2 pessoas em sua equipe, agora que
ndo tem equipe, sendo composta apenas por 1 empregada (a Ouvidora), fica impossivel.

Pelo exposto, reitero que ndo hd condi¢ées para tratar as manifestacdes dentro
da Plataforma Fala.Br e informo que para isso seria necessdria uma equipe estruturada
e especializada, com integrantes responsdveis pelas manifestagées de ouvidoria e outra
equipe especializada no servigo de informac¢do ao cidaddo e transparéncia ativa.

Entretanto, a Ouvidoria compreende que as funcionalidades Triar (Novo) e Tratar
(Novo) disponibilizadas na Plataforma Fala.BR foram criadas para subsidiar o trabalho
das ouvidorias, visando cumprir os requisitos de seguranca e rastreabilidade das
demandas apresentadas pelos cidaddos, evitando-se a migragcdo das manifestagées
para outros sistemas, garantindo o cumprimento de tais requisitos. E, embora a Portaria
Normativa CGU n® 116/2024 traga a previsdo no art. 44 como preferencialmente e ndo
como obrigatoriedade:

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio de
manifestagbées pela unidade setorial do SisOuv para dreas respondentes
responsdveis pelo tema e, no caso de dentncias, para as dreas de apuragéo, serd
realizado, preferencialmente, por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR. (grifo nosso).

A Ouvidoria se compromete a utilizar, a partir de 01/01/2025, o mddulo de
triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, junto as dreas de apuragéo, para o efetivo
tratamento das manifestacbes do tipo dentncia e comunicacgéo de irreqgularidade. Por
entender que sdo os tipos mais sensiveis, que exigem maiores requisitos de sequran¢a e
rastreabilidade.

Caberd a Ouvidoria cadastrar as dreas de apuragcdo e informar sobre os
treinamentos disponibilizados pela Controladoria-Geral da Unido sobre o uso da
Plataforma Fala.BR. Desse modo, reforcando o compromisso da CDRJ com a integridade.

2.3. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de ouvidoria

Quanto a adequacgdo da classificagdo (ou reclassificagdo) da manifestacdo, a UA
entende que cabe a Ouvidoria analisar a altera¢do de tipologia sugerida pelo algoritmo
da inteligéncia artificial e as vezes discordamos da sugestdo apresentada. Também
acontece de em uma unica manifestagcdo encontramos tipos distintos que podem ser de
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manifestacdo ou de pedido de acesso. Por exemplo, ja recebemos pedido de acesso a
informagdo junto com solicitag¢do de providéncias.

A UA informa que adota o procedimento de pseudonimizacGo da manifestagdo
fora da Plataforma Fala.BR. Ao extrair o Extrato da Manifestacdo em word, edita os
dados pessoais, de modo a tarjar a identidade do manifestante e exclui elementos que
permitam a associa¢do, direta ou indireta, ao cidaddo. E somente apds o procedimento
de pseudonimizagdo, inclui o extrato editado, em PDF, no processo SEl.

Sobre as duas manifestagcées analisadas que ndo foram encaminhadas pela
Plataforma Fala.BR, isso ocorreu porque ao pesquisar o assunto que estd fora da nossa
competéncia, nos colocamos no lugar do cidaddo e fomos atrds de uma resposta mais
efetiva e ndo optamos pelo mero encaminhamento. Esse tratamento inclusive, demanda
mais tempo da equipe e é bem mais trabalhoso.

Acolhidas as sugestdes de aprimoramento, informo que a Ouvidoria se
compromete a realizar a altera¢do do assunto e da tipologia das manifestagdes na
Plataforma Fala.BR sempre que o usudrio proceder ao seu registro de forma equivocada.
A UA priorizard o encaminhamento pela Plataforma Fala.BR nas manifesta¢ées alheias
as suas competéncias. E se compromete também, a participar de mais capacitagées,
buscando o aperfeicoamento para atender integralmente ao disposto na legislagéo.

CONCLUSAO

ApOs o exposto, sobre os pontos colocados e conforme plano de agcdo anexo,
conclui-se que para aprimorar seu trabalho, a UA se compromete:

| — Revisar o Instrumento Normativo Gerir Ouvidoria até final de outubro/2024 e
publicar no site sua versdo atualizada imediatamente apds aprovagéo do CONSAD;

Il — Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, junto as
dreas de apuragdo, para o efetivo tratamento das manifestagdes do tipo denduncia e
comunicagdo de irreqularidade a partir de 01/01/2025;

Il — Acolher as sugestdes de aprimoramento do ponto 2.3 e participar de mais
capacitag¢bes, buscando o aperfeicoamento para atender integralmente ao disposto na
legislagdo.”

Analise da Equipe de Avaliagao

A UA consignou no Plano de Ac¢do da Ouvidoria os responsaveis, prazos, estado
atual e beneficios esperados com a implementacdo das acdes para atendimentos das
recomendacdes propostas pela OGU.

A respeito da Recomendacdo | do Relatério Preliminar para Realizar a atualizacdo
do instrumento normativo sobre processo de gestdo da ouvidoria, observando o
disposto na Portaria Normativa CGU n? 116/2024 e demais normas vigentes, a UA
consignou duas fases para sua implementacao, sendo Fase 1: Revisdo do Instrumento
Normativo Gerir Quvidoria (IN OUVGER 01.005) pela Ouvidora até final do més de
outubro de 2024; e Ultima Fase: Publicacdo no site apds a aprovagdo do CONSAD.
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Quanto a Recomendacao Il do Relatdrio Preliminar para priorizar a utilizacdo do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR. nos termos da Portaria
Normativa CGU n2 116/2024, a UA registrou o estado atual como previsto, com prazo
de implementacdo no inicio de 2025, e esclareceu que as dreas de apuracdo serdao
notificadas da necessidade de treinamento para utilizacdo dos médulos na Plataforma
e do inicio em 01/01/2025.

E no que tange a Recomendacdo Ill para promover o procedimento de
pseudonimizacdo de denuncias/comunicacdes, de encaminhamento para outro 6rgédo
ou entidade de demandas que tratem matéria alheia a sua competéncia, e de alteracdo
de tipologia e do assunto da manifestacdo, quando necessario, a UA acolheu as
sugestdes de aprimoramento e consignou como atendida em 27/08/2024, tendo
registrado na conclusdo das consideracdes sobre o Relatdrio Preliminar o compromisso
em participar de mais capacitacdes, buscando o aperfeicoamento para atender
integralmente ao disposto na legislacao.

Dada a apresentacdo do plano de acdo pela UA, com previsdo de espectro de até
o inicio de 2025 para implementagdo total, a CGU realizarda o monitoramento de
providéncias, por meio de comunica¢do oficial e/ou realizacdo de reunido com os
gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo integral das
recomendag¢des em questao.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizagdo dos
beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente identificados durante
monitoramento de providéncias, a fim de propor sua contabilizacdo conforme algada
deciséria da OGU.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade Avaliada

PLANO DE AGAO AVALIAGAO DA OUVIDORIA DA CDRJ

Recomendagdo

Agao

Responsavel pela

Prazo para

Estado Atual*

Beneficio

normativo sobre
processo de gestdo
da ouvidoria,
observando o
disposto na Portaria
Normativa CGU n°
116/2024 e demais
normas vigentes.

01.005), observando o
disposto na Portaria
Normativa CGU n°
116/2024 e demais
normas vigentes.

ULTIMA FASE - Apés
aprovagdo do CONSAD, a
UA realizard a publicagdo
no site. As demais etapas
estdo descritas nas
ConsideragGes sobre o
Relatério Preliminar.

Corseuil Carvalhaes

ULTIMA FASE —
Publicagdo do site
apds a aprovagdo
do Instrumento
Normativo: a
Ouvidora, Roberta
Corseuil Carvalhaes.

compete a UA.

ULTIMA FASE -

Imediatamente
apds aprovagdo
do CONSAD.

Execugao Implementagao
Recomendagao 1: FASE 1 - Realizar a FASE 1 - Revisdo do FASE 1 - Até final Em Andamento | Para o usuario:
Realizar a revisdo do Instrumento Instrumento do més de — Processo manter a
atualizag¢do do Normativo Gerir Normativo: a outubro de 2024 n°50905.00471/ | transparéncia em
instrumento Ouvidoria (IN OUVGER Ouvidora, Roberta a revisdo que 2024-91. relagdo ao

tratamento das
manifestagoes.

Aos servidores e
gestores: maior
seguranga juridica e
agilidade no
tratamento das
manifestacoes.

Recomendagdo 2:
Priorizar a utilizagao
do médulo de
triagem e
tratamento da
Plataforma Fala.BR.
nos termos da
Portaria Normativa
CGU n°116/2024.

Utilizar o modulo de
triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, junto
as areas de apuragdo, em
manifestagdes do tipo
dendncias e
comunicagées

de irregularidade.

Na Ouvidoria: a
Ouvidora, Roberta
Corseuil Carvalhaes
e demais membros
que possam
compor a equipe.

Inicio em 1° de
janeiro de 2025.

Prevista — As
areas de
apuragao serao
notificadas da
necessidade de
treinamento
para utilizagdo
dos maddulos na
Plataforma e do

Para o usudrio: maior
protecdo a identidade
do denunciante.

Para os servidores e
gestores: maior
rastreabilidade,
mensuragdo de
resolutividade,

procedimento de
pseudonimizagdo de
dendncias /
comunicagoes, de
encaminhamento
para outro érgdo ou
entidade de
demandas que
tratem matéria
alheia a sua
competéncia, e de
alteragdo de
tipologia e do
assunto da
manifestagdo,
guando necessario.

comunicagles de
encaminhamento para
outro érgdo ou entidade
de demandas que tratem
matéria alheia a
competéncia da UA;

2 — Alterar tipologia e o
assunto da manifestacao
quando necessdrio, para
direcionar corretamente
o fluxo de tratamento
das demandas.

3 —Encaminhar
preferencialmente pela
Plataforma Fala.BR as
manifestagdes fora da
competéncia da UA.

Corseuil Carvalhaes
e demais membros
que possam compor
a equipe.

inicio em minimizagdo de
01/01/2025. vazamento de
informagdes sensiveis
e mais seguranga.
Recomendagao 3: 1 - Pseudonimizar as Na Ouvidoria: a Desde Atendida. Para o usudrio: maior
Promover o denuncias e Ouvidora, Roberta 27/08/2024. eficiéncia.

Para os servidores e
gestores: direcionar
corretamente o fluxo
de tratamento das
demandas e corrigir
as inconsisténcias
identificadas.
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* O Estado Atual da recomendacdo pode ser classificado em: “Atendida”, “Ndo Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.




MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupc¢ao de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servigos publicos
efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administragdao Publica federal, lider e
protagonista na promocdo da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupgdo em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



