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A Ouvidoriada CDC é um canal aberto para que o cidaddo e o colaborador apresentem suas demandas
e problemas, como também sugestdes, que contribuam para a melhoria dos servigosprestados pela

empresa e aperfeicoamento dos seus processos internos.

Sua atuacgdo atende, fundamentalmente, ao comando constitucional do art. 37, paragrafo 32 da
Constituicdo que determina ao Poder Executivo, observadas as disposicdes legais, a instituir e manter
servicos de atendimento as reclamacgdes e sugestdes dos cidaddos, especialmente os usudrios dos
servicos publicos e garantir espacos, mecanismos e instrumentos de participacdo e controle social

sobre sua atuacdo e servicos ofertados a populacdo.

A ouvidoria tem um papel fundamental para o aprofundamento do conceito de cidadania, assim como

para o seu efetivo exercicio e respeito pela sociedade e agentes publicos na medida em que:

a) permite aos cidaddos pertencentes a grupos menos organizados que tém menor
poder de influéncia, terem suas demandas apresentadas e adequadamente tratadas pelas

instituicdes publicas, assim como respondidas dentro de prazo preestabelecido;

b) disponibiliza aos cidaddos canais de acesso direto com os érgdos/entidades publicas

para busca de direitos, obtencdo de informacdes e apresentacdo de opinides e sugestdes;

c) favorece a participacdo social por encorajar e instrumentalizar o cidaddo a se

representar perante a Administracdo Publica, na defesa de seus direitos.

Tendo as fungbes acima descritas, a Ouvidoria da CDC apresenta o relatério de gestdo do ano de

2024.
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1. Base legal
O presente relatdrio baseia-se nos artigos 142 e 152 da Lei 13.460/2017, o qual dispde que a Ouvidoria

devera elaborar, anualmente, relatdrio de gestao.

2. Canais de manifestagao

As manifestacOes podem ser apresentadas a Ouvidoria da CDC por meio de diversos canais:

<\

Fala.Br: (https://falabr.cgu.gov.br) que é uma plataforma integrada de ouvidoria eacesso a informacio;

Portal da CDC: Portal da CDC: (https://www.docasdoceara.com.br/ouvidoria)
E-mail: ouvidoria@docasdoceara.com.br;
Telefone: (85) 3124-2028 ;

Caixas de manifestacdo: disponibilizadas em pontos especificos da empresa; e

SN NN

Ouvidoria (presencial): Praga Amigos da Marinha, s/n Mucuripe — Fortaleza/Ce, 60.180-422.

3. Prazos

O prazo de resposta das manifestacdes de ouvidoria, tais como reclamacao, sugestdo e denuncia é de 30
dias, prorrogavel por mais 30 dias, mediante justificativa.
O prazo do pedido de acesso a informagdo com base na Lei 12.527/2011 é de 20 dias, prorrogavel por

mais 10 dias, também mediante justificativa.

Em 2024, o tempo médio de atendimento as manifestagées de Ouvidoria da CDC foi de 12,86
dias, mantendo a tendéncia de queda observada nos dois anos anteriores, 2023 foi 15,68 e 2022 foi 13,48,

nao ocorrendo nenhum evento de perda de prazo.
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Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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0 tempo médio de atendimento aos pedidos de acesso a informagdao da Ouvidoria da CDC, foi de
11, 14 dias, apresentado no quadro a seguir, evidencia a consolidacdo do patamar atingido no ano de 2024,
0 que sugere a eficacia das iniciativas de mapeamento e aprimoramento do processo de atendimento as
manifesta¢des, assim como o bom engajamento dos colaboradores lotados nas unidades organizacionais

demandadas.
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4. Analise das manifestag¢oes
A Ouvidoria da CDC recebe pedidos de acesso a informacdo de acordo com a Lei 12.527/2011 e

demais manifestacdes de acordo com a Lei 13.460/2017 (denuncia, comunica¢do, reclamacao,
solicitacdo, sugestdo, elogio).

A fim de facilitar o entendimento e andlise dos pontos recorrentes, foram agrupadas as manifestacées
de todos os canais e tipos, proporcionando uma visao completa dos assuntos demandados.

A andlise considera as peculiaridades de cada tipo de manifestacdo, separando, ainda, as
manifestacGes tratadas no ambito da CDC, daquelas que foram encaminhadas para outros 6rgaos.

4.1. Analise dos tipos de manifesta¢ées

Considerando as ocorréncias de cadastramento incorreto das manifestacdes, por parte dos
demandantes, a partir de 2020, a Plataforma Fala.Br incorporou funcionalidade que permite aos
colaboradores da Ouvidoria reclassificar corretamente os tipos manifestacdo. As principais
inconsisténcias observadas sao:

o Confusdo entre as definicdes de Denlncia e Reclamacao;
o Confusdo entre as definicées de Solicitacdo e Acesso a Informacao;

o Desconhecimento sobre as diferencas entre Comunicac¢do e Denuncia.

No entanto, ndo é possivel alterar, na Plataforma Fala.BR, os tipos de Comunicacdo paraDenuncia, e
vice-versa, dada as diferencas entre elas, o que merecem explicacao:
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Denuncia
A denuncia se destina a comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes

publicos ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos drgaos apuratdérios competentes, tais
como fraude, desvio, superfaturamento, conflito de interesse, corrup¢ao, assédio moral ou sexual,
cuja solucdo dependa da atuacgdo das unidades apuradoras ou dos érgaos competentes.

Nesse caso, a manifestacdo ndo é encaminhada aos agentes e as dreas supostamente envolvidos
nos fatos relatados, mas para uma ou mais das seguintes unidades da estrutura da CDC, conforme

o seu teor:
v Comité de Auditoria Estatutario;
v Coordenadorig de Auditoria Interna;
v Comissao de Etica da CDC; ou
v Autoridade Correicional.

Por meio da Plataforma Fala.BR, desenvolvida e mantida pela CGU, o manifestante logado pode optar
pela preservacao de seus dados pessoais, que ndo serdo acessiveisno ambito da CDC, preservando
seu status de denunciante identificado e a possibilidade de usufruir de importantes recursos da
plataforma como, por exemplo: Acompanhamento do processo e recebimento de resposta
intermediaria e resposta conclusiva;

v Recebimento de pedido de complementac¢ao das informacdes;

vSolicitagdo de pedido de consentimento expresso para o compartilhamento de

informagdes com outros érgaos;

v Usufruir das garantias da CGU contra retaliacdes aos denunciantes, conforme Decreto
vn210.890/2021.

Cabe a Ouvidoria o recebimento, a andlise preliminar, a producdo de resposta conclusiva e, quando
necessaria, a solicitacdo de informag¢des complementares ao denunciante, assim como a restricdo de
acesso a informacgdes de identificacdo do denunciante.

O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados desde o recebimentoda denuncia e
fara jus as garantias contra retaliacdes a partir da habilitacdo da denuncia pela unidade de ouvidoria.
Comunicagdo (anénima)

Ja a Comunicacao (de irregularidade ou ilegalidade) é nada menos do que uma “Dentncia Andnima”,
relato de origem ndo identificada, que comunica irregularidade, ou ato ilicito, com indicios minimos
de relevancia, autoria e materialidade e cujo tramite ndo é passivel de acompanhamento pelo autor
da manifestacao.

Nesse caso, o denunciante ndo se loga na Plataforma Fala.BR, impossibilitando qualquer
comunicagdo ou acompanhamento posterior, por parte do autor.

O tratamento sera semelhante ao de uma Denuncia (identificada), embora a impossibilidade de
contato para solicitagcao de informagdes adicionais por vezes comprometa sua apuragao.

Dado o carater anénimo, o autor de uma comunicac¢ao nao fara jus aos mecanismos de protecdo ao
denunciante promovidos pela CGU.
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A Ouvidoria percebeu um aumento nas comunicagdes em detrimento das denuncias, na Plataforma
Fala.BR e orientou o publico interno, por meio de campanha, sobre as vantagens da utilizagao
correta do canal de denuncias, enfatizando os recursos de pseudonimizagdo disponibilizados na
Plataforma Fala.BR, assim como os mecanismos de protec¢do ao denunciante.

4.2. Analise quantitativa

No ano de 2024, a Ouvidoria da CDC recebeu o total de 79 manifestacdes, sendo 52 manifestacées

de Ouvidoria e 27 pedidos de acesso a informagdo, distribuidas nos canais disponiveis (Fala.Br,

telefone, e- mail, presencial).

MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA DO ANO DE 2024
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PEDIDOS DA LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO

O que é?

O Servigo de Informacgdo ao Cidaddo (SIC) é a unidade responsavel por atender os pedidos de acesso a informacao feitos a
Companhia Docas do Ceara, com base na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo).

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO = 27

Prazo: 20 dias (Prorrogavel por mais 10 dias)
Neste ano de 2024, ndo houve solicita¢cdo de prorrogagao de prazo.

Tempo médio de resposta mensal— 11,45 (dias)

Ultima Atualizag&o >> 06/01/2025 04:59:58
Atualizaco >> Diria

CDC - Companhia Docas do Ceara

CATEGORIA DO ORGAQ: SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
EM TRAMITAGAO

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING RESPONDIDO

27 286° / 320

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ' RANKING OMISSOES

Selecione um érgdo para para ver o

1 1 ,45 posicionamento dele. —I O O O O OO/

Tempo médio de resposta aos pedidos de . 0

acesso a informacdo. 1 2 1 ° I 320 O v O O O 0/0

De acordo com a Lei de Acesso a Informacao, a solicitacao é passivel de recursos, caso o solicitante
ndo considere a resposta adequada. Em 2024, ocorreram 7 (sete) recursos, sendo 3 (trés) resolvidos
em 12instancia, 3 (trés) em 22 instancia e 1 (um) em 32 instancia.

TOTAL DE RECURSOS

12 INSTANCIA 2 INSTANCIA 3% INSTANCIA 47 INSTANCIA
42,9 % 42,9% 14,3 % 0,0 %
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI
DO ORGAO

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL A
CRTT T | [ ]

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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4.3 - Analise qualitativa - Manifesta¢des x Pedidos de Acesso a Informagao

A Ouvidoria da Companhia Docas do Ceard — CDC, recebeu por meio da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo — “Fala.BR”, 27 pedidos de acesso a informacdo e 52 manifestacdes
de ouvidoria que sdo classificadas em: denuncia (comunicacdo de irregularidades), reclamacao,

solicitacao de providéncia, elogio e sugestdao. Foram recepcionadas e tratadas neste ano de 2024, 79
manifestacgdes.

Em comparagdo com o total de manifestagGes cadastradas nos anos de 2022 e 2023, observa-se no gréfico
abaixo que, que no ano de 2023 houve um aumento de demandas, mais que no ano de 2022 e em
2024 diminuiu um pouco em relagao ao ano de 2023, demonstrando que todas a¢des de ampliacao
de canais, como a distribuicdo de formularios e urnas pela empresa, e as campanhas de divulgacdo
surtiram efeito, contudo em 2024, embora maior que o ano 2022, houve uma série de dificuldades
para atendimento das demandas de Ouvidoria, quanto as a¢Ges de continuidade dos trabalhos.

Uttima Atualizacdo >> 09/01/2025 05:03:53

CDC - Companhia Docas do Ceara Aualzegho > Dira

CATEGORIA DO ORGAQ: SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA

PEDIDOS EVOLUGAOQ DOS PEDIDOS POR TIPO DE DECISAO

Acesso Concedido v

PEDIDOS RECEBIDOS  Respondido: 100,000%
Em Tramita;io: 0,000% @ (td Pedidos Recebidos ®% Pedidos
94 Omissbes: 0,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING

11,6 dias 96° / 320 10

Tempo médio que o drgdo leva para responder

05 pedidos de acesso & informacdo

2022 2023 2024
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Pesquisa de satisfagcdao é respondida, voluntariamente, pelo manifestante, ao receber aresposta
conclusiva a sua manifestacdao, na Plataforma Fala.BR. Tem por objetivo avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela Ouvidoria da CDC junto as pessoas que recorreram aos seus servi¢cos. Em
2024, foram respondidas 04 pesquisas de satisfacdo, sendo 1 sobre o atendimento da LAl e 3 sobre
as demais manifestagdes, conforme apresentado a seguir:

ATENDIMENTO DA LAI - 01

& SEl S MINFRA @& Zentyal Webmail S Ouvidoria-Geral da... e Consultar dados do... ~ iLowePDF | ferramen...

SATISFACAO DO USUARIO

Todos S

TOTAL DE RESPOSTAS: 1

A resposta formecida atendeu A resposta formecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensio?
1,00 500 5,00 1,00 50 D 5,00

MN3o Atendeu Atendeu Plenamente Dificil Compreensao Facil Compreensaoc

A pesquisa das manifestacdes tratadas na Plataforma Fala.BR, deve ser destacada a excelente
percepcdo dos respondentes, dada a unanimidade na aplicacgdo do grau maximo, nos trés
parametros avaliados (Atendimento, Compreensao e Satisfa¢do), referentes ao pedido de acesso a
informacao.

Destacamos que, mesmo solicitacdes em que as expectativas do usudrio ndo foram completamente
atendidas, receberam avaliacOes positivas, em funcdo do tempo e objetividade da resposta.

Quanto as manifestacGes referentes a OUVIDORIA, a pesquisa apresentou 3 respostas:
02 muito insatisfeito e 01 satisfeito.

SATISFACAC DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

Respostas
- Muito Insatisfeito

- & Satisfeito

oore 25.00%

Satisfacao Media

33,33%

TOTAL DE RESPOSTAS 3
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5. Relatorio de transparéncia ativa da CGU

O Decreto 7.724/2012, atribui a Controladoria Geral da Unido (CGU) a competéncia de monitorar a
implementacgdo da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao - LAI). Nesse sentido, é obrigatdrio
o preenchimento do Sistema de Transparéncia Ativa (STA), que é uma ferramenta de
monitoramento de obrigacGes de transparéncia ativa e esta disponivel na plataforma Fala.BR,

envolvendo a Ouvidoria e diversas unidades da CDC.

A LAl estabelece que as informacdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas de oficio,
de forma espontanea e proativa, independente de solicitacdes. Além disso, prevé um rol minimo de

informacdes que os érgdos e entidades publicas devem, obrigatoriamente, divulgar na internet.

E importante destacar que a divulgac3do espontanea do maior nimero possivel de informagdes, além
de facilitar o acesso a sociedade, é vantajoso para a propria Companhia Docas do Ceara-CDC, pois
tende a reduzir os requerimentos sobre o mesmo assunto, minimizando significativamente o
trabalho e os custos de processamento e gerenciamento dos pedidos de acesso.

Em um notavel esforco, que envolveu todos as unidades da empresa, a CDC atingiu, em 2024, grau

maximo no indice de Transparéncia Ativa, na qual 49 parametros sao avaliados pela CGU.

Uttima Atualizago >> 09/01/2025 05:03:53

CDC - Companhia Docas do Ceara Atuglizagio >> Didria

CATEGORIA DO ORGAO: SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaLianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumpripos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320 NAO CUMPRE
100.000%

0.000%
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Observa-se ainda que, pela avaliacdo da CGU, a CDC encontra-se bem posicionada dentre os
6rgaos do Governo Federal, ou entre as demais Sociedades de Economia Mista.

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado: 15.680
GOVERNO FEDERAL

e I
cumprdo

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado: 1.176
CATEGORIA DO ORGAC: SOCIEDADE DE ECONOMIA MISTA

e
cumprndo

CUMPRIMENTO POR ORGAO Total Avaliado: 49
ORGAQC: CDC — COMPANHILA DOCAS DO CEARA

cumprido

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR TENS INFORMAGOES CLASSIFICADAS

Cumpre

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 1000%
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6. Atividades correlatas dos colaboradores da Ouvidoria

O Ouvidor, atualmente, acumula as fun¢des de Gestor e Autoridade de Monitoramento da Lei de

Acessoa Informacdo, nos termos do Art. 40 da Lei 12.527/2011.

Iniciativas de Capacitacao

A excecdo da Ouvidora, a equipe de Ouvidoria CDC é composta somente por um estagidrio e um
aprendiz, que fazem os cursos indicados pela Ouvidora visando ag¢des de capacitacdo e atualizagao,
privilegiando os cursos virtuais (EAD) disponibilizados pela Escola Nacional de Administragao Publica
(ENAP) e pela Ouvidoria-Geral da Unido (CGU), tendo a Ouvidora, concluido a trilha dos cursos para a
Certificagao em Ouvidoria Publica, ministrado pela Escola Nacional de Administragdao Publica (ENAP)
em parceria com a Controladoria-Geral da Unido (CGU). Além de outros cursos e lives cujos temas

contribuem para o melhor desempenho das atribuicdes da Ouvidoria.

7. Outras Agoes

e Elaborac¢do da Cartilha dos Servigos de Ouvidoria;
e Elaboracdo da Cartilha com orientacdes sobre assédio moral;
e Elaboracdo da Norma de Recebimento e Tratamento de Denuncias;

e Elaboracdo da Politica de Protecdao ao Denunciante e ndo Retaliacao;

e Participacdo da Ouvidoria CDC em encontros, palestras, capacitacdes relacionadas a sua
area de atuacdo;

e Producdo do Plano Anual de Trabalho - PAT;

e (Catalogacdo trimestral de denuncias para apresentacao junto ao COAUDI;

e Divulgacdo de informativos tematicos nos comunicados internos da CDC, como também
por meio de publicacdes no link: https://www.docasdoceara.com.br/ouvidoria;

e Sugestdo de medidas preventivas sobre demandas recorrentes;

e Lembretes as areas finalisticas sobre o prazo para atendimento das manifestacOes
recebidas pela OUVCDC, como boas praticas e canal de atendimento da mesma;

e Definicdo de metas anuais em parceria com a Coordenadoria de Planejamento Estratégico
desta Companhia, através de Indicadores de Processos;
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e Producdo de Relatdrio trimestral, semestral e Relatdrio anual de gestao;
e Utilizacdo do SEI/CDC nos processos interno da Ouvidoria;

e  Fluxos e normativos aplicados;
e Criacdo do Canal de denuncia COAUD;
e Apresentacdo do Canal de Denuncias Ouvidoria CDC;

e Promocdo da transparéncia, observando a Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais;

« Atualizacdo peridédica do Sistema de Transparéncia Ativa — STA, na Plataforma Fala.BR;
o« Campanha sobre mediagao de conflitos;

e Relatdrio trimestral da Ouvidoria —Julho/setembro/2024;

. Live LAI: Qualidade no Atendimento ao Pedido de Acesso a Informacgdo — (08/07)

« Participacdo palestra sobre praticas de inclusdo e diversidade (19/07);

« Reunido aqui na Ouvidoria CDC, com a equipe de avaliagdo da OGU/CGU (01/08);

o Elaboragdo de 3 CARDS ; Denuncias, Fale com a Ouvidoria e Queremos ouvir voce. (26/08);
(Aguardando resposta) para divulgacao.

e Curso Gestdo em Ouvidoria (Turma SET/2024);

« Curso Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? (Turma SET/2024);
« Curso Fundamentos da Integridade Publica: Prevenindo a Corrupgdo (Turma SET/2024);
o Live: De olho no Fala.BR (20/set);

o Live: A consulta publica sobre os classificadores da Plataforma Fala.BR;

o Relatério Trimestral outubro/dezembro/2024;

o Elaborac¢do da Cartilha dos Servigos de Ouvidoria;

o Elaboracdo da Cartilha com orientacdes sobre assédio moral;

o Catalogacdo trimestral de denuncias para apresentacao junto ao COAUDI;

o Apresentacdo do Canal de Denuncias Ouvidoria CDC;

o  Curso Educacdo e desaenvolvimento sustentavel —out/2024;

o Curso Gestdo de Comportamento nas Organiza¢des-out/2024;

o Curso Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de servicos publicos-
nov/2024;

o Curso Acesso a Informagdo — nov/2024;

« Curso Inovando na Gestdo de Projetos-nov/2024;
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CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Companhia Docas do Ceard - CDC busca aperfeicoar permanentemente a instituicdo
em prol de uma gestdo publica democratica, transparente, eficaz, participativa, ética e eficiente.
Devendo estar preparada para acolher todo o cidaddao que tenha algum motivo para dialogar com a
instituicdo e ndo encontrou facilidade nos canais tradicionais. Entendemos que o éxito de qualquer
Orgao Publico em dire¢do aos seus préprios objetivos depende, em grande parte, do seu sistema de
comunicac¢do, em especial o atendimento ao publico usudrio dos seus servicos. E é com esse olhar
gue acreditamos que além de um bom atendimento e tratamento, é essencial que haja um bom clima
interno, um bom ambiente onde ndo haja tensdes desnecessarias, e a equipe possa desenvolver um
trabalho produtivo e de qualidade no atendimento.

““ Temos que fazer o melhor

que podemos. Essa € a nossa
sagrada responsabilidade

humana.

Albert Einstein




