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1. Apresentação

1.1 Objetivo

O presente instrumento tem como objetivo a entrega de informações qualificadas
que possam subsidiar tomadas de decisão da Gestão da Companhia Docas do Ceará,
por meio do acompanhamento das atividades da Ouvidoria CDC, no período
compreendido entre 1º de janeiro e 31 dezembro de 2020.

1.2 Metodologia

Esse documento foi desenvolvido por meio de análises quantitativas e qualitativas de
dados e informações coletadas no acervo interno de documentos físicos, planilhas de
Excel e no histórico registrado pela Plataforma Fala.BR, observando as diretrizes que
norteiam a elaboração do Relatório de Gestão de Ouvidorias, mencionadas no Art.
15, da Lei nº 13.460/2017.

1.3 Contexto

Destaca-se que nos meses aqui apresentados a Ouvidoria CDC passou por
reformulações, havendo troca de Ouvidoras e um processo de fortalecimento de
normativos internos e observância às instruções legais expressas na Lei de Acesso à
Informação - LAI (Lei nº 12.527/2011), no Código de Defesa do Usuário do Serviço
Público (Lei nº 13.460/2017) e em outros dispositivos orientadores de Ouvidorias.

É importante salientar que o ano de 2020 foi marcado pela pandemia do novo
Coronavírus, acarretando na diminuição do atendimento devido às restrições
decorrentes da situação, não resultando, no entanto, em interferências ao
atendimento e cumprimento dos prazos legais de manifestações e solicitações de
acesso à informação. Aponta-se, também, o recebimento atípico de manifestações
relacionadas ao Covid-19, com destaque para solicitações sobre o auxílio
emergencial, todas encaminhadas ao Ministério da Cidadania, conforme orientação
da CGU.

Diversas ações foram implementadas em 2020, com base nas necessidades
levantadas em diagnóstico realizado em fevereiro. A seguir detalharemos, além das
manifestações recebidas pela Ouvidoria CDC, a análise da situação encontrada no
setor, as medidas corretivas, os resultados e as sugestões de adoção de providências
para 2021.
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1. Apresentagfio
1.1 Objetivo
O presente instrumento tem como objetivo a entrega de informagoes qualificadasque possam subsidiar tomadas de decisao da Gestao da Companhia Docas do Cearé,por meio do acompanhamento das atividades da Ouvidoria CDC, no perl'odocompreendido entre 19 de janeiro e 31 dezembro de 2020.
1.2 Metodologia
Esse documento foi desenvolvido por meio de analises quantitativas e qualitativas dedados e informagoes coletadas no acervo interno de documentos fl'sicos, planilhas deExcel e no histérico registrado pela Plataforma Fala.BR, observando as diretrizes quenorteiam a elaboragao do Relatério de Gestao de Ouvidorias, mencionadas no Art.
15, da Lei n9 13.460/2017.
1.3 Contexto
Destaca-se que nos meses aqui apresentados a Ouvidoria CDC passou porreformulagoes, havendo troca de Ouvidoras e um processo de fortalecimento denormativos internos e observancia as instrugoes legais expressas na Lei de Acesso aInformagao - LAI (Lei n9 12.527/2011), no Cédigo de Defesa do Usuario do Servigodlico (Lei n9 13.460/2017) e em outros dispositivos orientadores de Ouvidorias.
E importante salientar que o ano de 2020 foi marcado pela pandemia do novoCoronaVI'rus, acarretando na diminuigao do atendimento devido as restrig6esdecorrentes da situagao, n50 resultando, no entanto, em interferéncias aoatendimento e cumprimento dos prazos legais de manifestagoes e solicitagoes deacesso a informagao. Aponta-se, também, o recebimento atl'pico de manifestagoesrelacionadas ao Covid-19, com destaque para solicitagoes sobre o auxilioemergencial, todas encaminhadas ao Ministério da Cidadania, conforme orientagao
da CGU.
Diversas agoes foram implementadas em 2020, com base nas necessidadeslevantadas em diagnéstico realizado em fevereiro. A seguir detalharemos, além dasmanifestagoes recebidas pela Ouvidoria CDC, a analise da situagao encontrada nosetor, as medidas corretivas, os resultados e as sugestoes de adogao de providéncias
para 2021.
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S . Forças

- Localização e acesso à sala da Ouvidoria;
- Pertencimento ao sistema integrado de ouvidorias federais – Fala.br;
- Canais de atendimento.

W . Fraquezas

- Falta de credibilidade;
- Falta de normativos internos;
- Falta de segurança em processos físicos;
- Falta de integração com as demais áreas
- Falta de padronização no recebimento e registro das manifestações no Fala.BR;
- Falta de conformidade com leis, normas e diretrizes que orientam as Ouvidorias;
- Falta de divulgação e incentivo ao registro de manifestações;
- Falta de informações qualitativas nos relatórios entregues à gestão;
- Equipe reduzida - setor composto apenas pela ouvidora.

O . Oportunidades

- Maior participação social;
- Apoio da nova gestão; 
- Abertura de comunicação com COAUD e CONSAD;
- Qualificação Técnica / Cursos de capacitação ofertados pela CGU – PROFOCO;
- Integração com as demais áreas da companhia;
- Campanhas de divulgação e fomento à integridade e à cultura de transparência;
- Processos com registros e tramitações on-line;
- Alinhamento das ações da Ouvidoria CDC com as diretrizes estabelecidas pelos 

Objetivos de Desenvolvimento Sustentável – ODS;
- Mudança de cultura institucional.

T . Ameaças

- Tentativa de interferência política na área.

A Ouvidoria CDC deve atuar de forma a contribuir para a efetividade das políticas e
dos serviços públicos prestados pela empresa, garantindo a participação social por
meio do recebimento e tratamento qualificado das manifestações de usuários. Para
atingir essa finalidade foi realizado, no início de 2020, um diagnóstico da área, a
partir de uma adaptação da Matriz de SWOT, visando à identificação de pontos de
influência interna e externa que orientem a implementação de ações de melhorias.

2. Diagnóstico2. Diagnéstico
A Ouvidoria CDC deve atuar de forma a contribuir para a efetividade das politicas edos servigos pCIblicos prestados pela empresa, garantindo a participagao social pormeio do recebimento e tratamento qualificado das manifestagoes de usuarios. Paraatingir essa finalidade foi realizado, no inicio de 2020, um diagnéstico da area, apartir de uma adaptagao da Matriz de SWOT, visando a identificagao de pontos deinfluéncia interna e externa que orientem a implementagao de agoes de melhorias.

- Localizagao e acesso a sala da Ouvidoria;- Pertencimento ao sistema integrado de ouvidorias federais — Fala.br;- Canais de atendimento.

- Falta de credibilidade;- Falta de normativos internos;- Falta de seguranga em processos fisicos;- Falta de integragao com as demais areas- Falta de padronizagao no recebimento e registro das manifestagoes no Fala.BR;- Falta de conformidade com leis, normas e diretrizes que orientam as Ouvidorias;- Falta de divulgagao e incentivo ao registro de manifestagoes;- Falta de informagoes qualitativas nos relatérios entregues a gestao;- Equipe reduzida - setor composto apenas pela ouvidora.
O . Oportunidades
- Maior participagao social;- Apoio da nova gestao;- Abertura de comunicagao com COAUD e CONSAD;- Qualificagao Técnica /Cursos de capacitagao ofertados pela CGU — PROFOCO;- Integragao com as demais areas da companhia;- Campanhas de divulgagao e fomento a integridade e a cultura de transparéncia;- Processos com registros e tramitagoes on-line;- Alinhamento das agoes da Ouvidoria CDC com as diretrizes estabelecidas pelosObjetivos de Desenvolvimento Sustentavel — ODS;- Mudanga de cultura institucional.

- Tentativa de interferéncia politica na area.



 Aprovação da Ouvidoria como canal único de recebimento de denúncias;

 Elaboração e aprovação do Regulamento Interno da Ouvidoria CDC;

 Nomeação de nova Ouvidora titular;

 Campanha de Divulgação (site, murais, redes sociais) – Anexos 1, 2, 3 e 4;

 Definição de prazo interno de 7 dias para respostas às manifestações;

 Elaboração de relatórios gerenciais contendo análises quantitativa e qualitativa;

 Participação no Programa de Integridade da CDC (Workshop, ações de
conscientização e campanha de incentivo à denúncia) – Anexo 5;

 Mapeamento e gestão de riscos da área;

 Elaboração do Manual de Classificação de Informações CDC;

 Atualização de informações da transparência ativa;

 Entrada e participação ativa no Comitê Técnico de Ouvidorias do MInfra;

 Indicação e aprovação de ouvidora substituta para casos de eventuais
afastamentos da ouvidora titular;

 Adição de Urna na entrada do Núcleo de Apoio ao Portuário, local identificado
como estratégico para o recebimento de manifestações;

 Abertura de comunicação com COAUD e CONSAD;

 Processo seletivo resultando na contratação de um estagiário para colaboração
nas atividades administrativas da área;

 Incorporação de QR Code nas divulgações da Ouvidoria;

 Participação na Comissão de Implementação da Lei Nº13.709 - LGPD;

 Nomeação da Ouvidora CDC como Encarregada LGPD;

 Elaboração do Guia Simplificado LGPD – Anexo 10;

 Participação no Comitê Estratégico da Tecnologia da Informação – CETI;

 Repasse de instruções sobre a LGPD e Mapeamento de dados pessoais por setor
(CODREH, CODCVT, CODSMS, CODGUA e CODCOL).

3.1 Ações realizadas em 2020
A partir das necessidades elencadas no diagnóstico realizado e no decorrer do ano,
foram realizadas diversas intervenções no setor objetivando a conformidade com a
legislação vigente e a melhoria contínua da prestação de serviços da Ouvidoria CDC,
tais como:
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3. Avaliação3. Avaliacfio
3.1 Acées realizadas em 2020
A partir das necessidades elencadas no diagnéstico realizado e no decorrer do ano,foram realizadas diversas intervencoes no setor objetivando a conformidade com alegislacao vigente e a melhoria continua da prestacao de servicos da Ouvidoria CDC,tais como:
> Aprovacao da Ouvidoria como canal Clnico de recebimento de denuncias;

Elaboracao e aprovacfio do Regulamento Interno da Ouvidoria CDC;
Nomeacao de nova Ouvidora titular;
Campanha de Divulgagao (site, murais, redes sociais) —Anexos 1, 2, 3 e 4;
Definicao de prazo interno de 7 dias para respostas as manifestacoes;
Elaboracao de relatorios gerenciais contendo anélises quantitativa e qualitativa;V

V
V

V
V

V

Participacao no Programa de Integridade da CDC (Workshop, acoes deconscientizacao e campanha de incentivo a denuncia) — Anexo 5;
Mapeamento e gestao de riscos da area;
Elaboracao do Manual de Classificacao de lnformacoes CDC;
Atualizacao de informacoes da transparéncia ativa;
Entrada e participacao ativa no Comité Técnico de Ouvidorias do Mlnfra;VV

VV
V

Indicacao e aprovacao de ouvidora substituta para casos de eventuaisafastamentos da ouvidora titular;V Adicao de Urna na entrada do Nucleo de Apoio ao Portuario, local identificadocomo estratégico para o recebimento de manifestacoes;
Abertura de comunicacao com COAUD e CONSAD;
Processo seletivo resultando na contratacao de um estagiario para colaboracaonas atividades administrativas da area;
Incorporacao de QR Code nas divulgacoes da Ouvidoria;
Participacao na Comissao de Implementacao da Lei N913.709 - LGPD;
Nomeacao da Ouvidora CDC como Encarregada LGPD;
Elaboracao do Guia Simplificado LGPD — Anexo 10;
Participacao no Comité Estratégico da Tecnologia da Informacao — CETI;V

V
V

V
V

V

Repasse de instrucoes sobre a LGPD e Mapeamento de dados pessoais por setor
(CODREH, CODCVT, CODSMS, CODGUA e CODCOL).



 Definição da ouvidoria como canal único de recebimento de denúncias,
fortalecendo os processos de integridade da empresa;

 Maior engajamento da ouvidoria com atores internos e externos;

 Aumento da divulgação da Ouvidoria em diversos meios, alcançando maior
variedade de público;

 Celeridade no atendimento ao cidadão, com registro de redução média de
atendimento de 15,48¹ dias, em 2019, para 7,48¹ dias, em 2020, atendendo ao
estipulado nas metas do Planejamento Estratégico² da empresa;

 Aumento de 83,33%3 no registro de manifestações de ouvidoria, excetuando-se
as de acesso à informação, conforme disposto no painel Resolveu?, da CGU -
Anexo 8;

 Estruturação de normas e procedimentos internos;

 Fomento da cultura de transparência;

 Providências adotadas pela administração com base nas sugestões de melhoria
apontadas no relatório semestral da Ouvidoria CDC;

 Elaboração, pela área competente, e disponibilização no site institucional da
CDC, de documento informativo4 referente às perguntas frequentes recebidas
pela Ouvidoria CDC, facilitando o acesso à informação direto ao cidadão, assim
como respostas rápidas às dúvidas frequentes – Anexo 7;

 Aumento da percepção de satisfação no atendimento às demandas da Lei de
Acesso à Informação, segundo pesquisa5 disponibilizada pela Plataforma Fala.BR
- Anexo 9.

3.2 Resultados obtidos a partir das ações realizadas em 2020

Parte das ações implementadas em 2020 possuem caráter estratégico, não sendo
possível obter resultados imediatos, no entanto, algumas medidas resultaram em
mudanças perceptíveis já em 2020, tais como:
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3. Avaliação

¹ Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
² Fonte: https://81d8a168-ae8b-4fa7-bbf1-b166684a3bb8.filesusr.com/ugd/a321a8_6f32003577fc447d9592fc6dfcfec96e.pdf
³ Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
4 Fonte: http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/2020/08/faq-tmp.pdf
5 Fonte: https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsultarRespostasPesquisasSatisfacao.aspx

3. Avaliagfio
3.2 Resultados obtidos a partir das agfies realizadas em 2020
Parte das agoes implementadas em 2020 possuem carater estratégico, n50 sendopossivel obter resultados imediatos, no entanto, algumas medidas resultaram emmudangas perceptiveis ja em 2020, tais como:
>

VV
VV

V

1 Fonte

Definigao da ouvidoria como canal dnico de recebimento de dent'mcias,fortalecendo os processos de integridade da empresa;
Maior engajamento da ouvidoria com atores internos e externos;
Aumento da divulgagao da Ouvidoria em diversos meios, alcangando maiorvariedade de pCIblico;
Celeridade no atendimento ao cidadao, com registro de redugao média deatendimento de 15,481 dias, em 2019, para 7,481 dias, em 2020, atendendo aoestipulado nas metas do Planejamento Estratégico2 da empresa;
Aumento de 83,33%3 no registro de manifestagoes de ouvidoria, excetuando-seas de acesso a informagao, conforme disposto no painel Resolveu?, da CGU -
Anexo 8;
Estruturagao de normas e procedimentos internos;
Fomento da cultura de transparéncia;
Providéncias adotadas pela administragao com base nas sugestoes de melhoriaapontadas no relatério semestral da Ouvidoria CDC;
Elaboragao, pela area competente, e disponibilizagao no site institucional daCDC, de documento informativo4 referente as perguntas frequentes recebidaspela Ouvidoria CDC, facilitando o acesso a informagao direto ao cidadao, assimcomo respostas rapidas as dL’Jvidas frequentes — Anexo 7;
Aumento da percepgao de satisfagao no atendimento as demandas da Lei deAcesso a Informagao, segundo pesquisa5 disponibilizada pela Plataforma Fala.BR
- Anexo 9.

: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm1 Fonte: https://81d8a168—3e8b—4fa7—bbfl—b166684a3bb8.fi|esusr.com/ugd/a321a8 6f32003577fc447d9592fc6dfcfec96e.pdfa Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm4 Fonte: http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/2020/08/faq-tmp.pdf5 Fonte : https://fa|abr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsuItarRespostasPesquisasSatisfacao.asnx



Em termos de atendimento às manifestações, a Ouvidoria CDC atuou em conjunto
com a gestão, de forma a fornecer informações mais rápidas e qualificadas para o
cidadão, resultando em uma redução de 51,67% no tempo médio de atendimento
(15,48 dias, em 2019, para 7,48 dias, em 2020, de acordo com informações do painel
“Resolveu?”, da CGU - Anexo 8), mesmo com o aumento de 83,33% nas demandas.
Vale ressaltar que este painel excetua as solicitações de Acesso à Informação,
contabilizando apenas “Sugestões”, “Elogios”, “Denúncias”, “Reclamações”,
“Solicitações” e “Comunicações”.

Observou-se, também, a diminuição de pedidos de acesso à informação e o aumento
de manifestações do tipo “Solicitação”, sendo possível atribuir esses resultados,
respectivamente, ao comprometimento da companhia com a transparência ativa, por
meio de disponibilização de informações de fácil acesso no site institucional da
empresa, e ao melhor entendimento da Ouvidoria como meio qualificado para
pedidos e solicitações de providências.

4. Atendimento
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*Foram excetuadas 03 solicitações de Acesso à Informação repetidas.
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4. Atendimento
Em termos de atendimento as manifestagoes, a Ouvidoria CDC atuou em conjuntocom a gestao, de forma a fornecer informagoes mais rapidas e qualificadas para ocidadao, resultando em uma redugao de 51,67% no tempo médio de atendimento(15,48 dias, em 2019, para 7,48 dias, em 2020, de acordo com informagoes do painel”Resolveu?”, da CGU - Anexo 8), mesmo com o aumento de 83,33% nas demandas.Vale ressaltar que este painel excetua as solicitagoes de Acesso a Informagao,contabilizando apenas ”Sugest6es", ”Elogios", ”DenlIIncias”, ”Reclamagoes”,”Solicitagoes” e ”Comunicagoes”.
Observou-se, também, a diminuigao de pedidos de acesso a informagao e o aumentode manifestagoes do tipo ”Solicitagao”, sendo possivel atribuir esses resultados,respectivamente, ao comprometimento da companhia com a transparéncia ativa, pormeio de disponibilizagao de informagoes de fécil acesso no site institucional daempresa, e ao melhor entendimento da Ouvidoria como meio qualificado parapedidos e solicitagoes de providéncias.
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O
“Todos têm direito a receber dos órgãos públicos informações de seu 

interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serão prestados 
no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo 

sigilo seja imprescindível à segurança da sociedade e do Estado.” 6

As solicitações de acesso à informação representaram um total de 57,62%7 das
manifestações recebidas pela Ouvidoria. Ressalta-se a repetição de 4 solicitações,
resultando no quantitativo real de 34 pedidos, 11 a menos que o registrado no ano
anterior (45). Infere-se, portanto, que os esforços empreendidos pela CDC no
fomento à transparência ativa estão sendo validados pela facilidade de acesso às
informações disponibilizadas diretamente pelo site institucional da companhia.

Entre os assuntos mais buscados estão os relacionados aos Recursos Humanos,
Gestão de Riscos, Serviços e Contratos. Por telefone, rede sociais e de forma
presencial, registrou-se grande procura por informações relativas ao acesso ao porto,
resultando na elaboração de um documento de perguntas e respostas frequentes8

para viabilizar respostas imediatas aos usuários. Observou-se, também, a recorrência
de solicitação de informações sobre a possibilidade de trabalho no porto, ponto a ser
destacado nas sugestões deste relatório.

8

4.1 Acesso à Informação

4. Atendimento

8 Fonte: https://81d8a168-ae8b-4fa7-bbf1-b166684a3bb8.filesusr.com/ugd/a321a8_6f32003577fc447d9592fc6dfcfec96e.pdf
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*Foram excetuadas as 03 solicitações de Acesso à Informação repetidas.

7 Porcentagem realizada levando em consideração a inclusão de solicitações de “Acesso à Informação” no total das demais manifestações
tratadas em 2020 pela Ouvidoria CDC.

6 Art. 5º, Inciso XXXIII, CF/1988.

4. Atendimento
4.1 Acesso a Informagao

”Todos tém direito a receber dos orgaos pdblicos informagoes de seuinteresse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serfio prestadosno prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujosigilo seja imprescindl'vel (‘1 seguranga da sociedade e do Estado.” 5
As solicitagoes de acesso a informagao representaram um total de 57,62%7 dasmanifestagoes recebidas pela Ouvidoria. Ressalta-se a repetigao de 4 solicitagoes,resultando no quantitativo real de 34 pedidos, 11 a menos que o registrado no anoanterior (45). Infere-se, portanto, que os esforgos empreendidos pela CDC nofomento a transparéncia ativa estao sendo validados pela facilidade de acesso asinformagoes disponibilizadas diretamente pelo site institucional da companhia.
Entre os assuntos mais buscados estao os relacionados aos Recursos Humanos,Gestao de Riscos, Servigos e Contratos. Por telefone, rede sociais e de formapresencial, registrou-se grande procura por informagoes relativas ao acesso ao porto,resultando na elaboragao de um documento de perguntas e respostas frequentes8para viabilizar respostas imediatas aos usuarios. Observou-se, também, a recorrénciade solicitagao de informagoes sobre a possibilidade de trabalho no porto, ponto a serdestacado nas sugest6es deste relatério.
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*Foram excetuadas as 03 solicitagfies de Acesso a Informagfio repetidas.

5Art. 59, Inciso XXXIII, CF/1988.
7 Porcentagem realizada levando em consideragfio a inclusfio de solicitagfies de ”Acesso a Informagfio" no total das demais manifestagfiestratadas em 2020 pela Ouvidoria CDC.
8Fonte:httDs://81d8:a168—ae8b—4fa7—bbf1—b166684a3bb8.filesusr.com/u d a321a8 6f32003577fc447d9592fc6dfcfec96e. df



O
“Demonstração de reconhecimento ou de satisfação sobre o serviço 

público oferecido ou o atendimento recebido.” 9

Foram registrados 2 elogios, 1 sendo direcionado para as coordenadorias do jurídico,
de controle, auditoria e apoio logístico e 1 para colaboradores do faturamento. Os
elogios foram repassados aos diretores da área e em seguida aos colaboradores
elogiados.

É importante ressaltar que a Ouvidoria não é usualmente relacionada como local
apropriado para registro de satisfação com serviço ou atendimento, sendo as redes
sociais o meio mais utilizado para esse tipo de manifestação. Em levantamento
realizado pela Ouvidoria CDC, nas principais redes de sociais da companhia, foram
observados, em 2020, 387 elogios de 579 comentários (escritos e manifestados por
meio de emojis). Entre os recorrentes, estão os direcionados à Diretoria da
Presidência (28%) e para as ações postadas em geral (67%). Também foram
registrados elogios direcionados às Coordenadorias Financeira, de Comunicação, da
Guarda Portuária e de Gestão e Negócios.

*Os dados 
pessoais dos 

autores foram 
preservados nas 

amostras.

9

4.2 Elogios

4. Atendimento
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9 Art. 3º, Inciso III, Decreto 9.492/18.

4. Atendimento
4.2 Elogios

”Demonstragfio de reconhecimento ou de satisfagéio sobre o servigo
pL'Iblico oferecido ou o atendimento recebido.” 9

Foram registrados 2 elogios, 1 sendo direcionado para as coordenadorias do juridico,de controle, auditoria e apoio logistico e 1 para colaboradores do faturamento. Oselogios foram repassados aos diretores da area e em seguida aos colaboradoreselogiados.
E importante ressaltar que a Ouvidoria nao é usualmente relacionada como localapropriado para registro de satisfagao com servigo ou atendimento, sendo as redessociais o meio mais utilizado para esse tipo de manifestagao. Em levantamentorealizado pela Ouvidoria CDC, nas principais redes de sociais da companhia, foramobservados, em 2020, 387 elogios de 579 comentérios (escritos e manifestados pormeio de emojis). Entre os recorrentes, estao os direcionados a Diretoria daPresidéncia (28%) e para as agoes postadas em geral (67%). Também foramregistrados elogios direcionados as Coordenadorias Financeira, de Comunicagao, daGuarda Portuaria e de Gestao e Negocios.
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O
“Demonstração de insatisfação relativa à prestação de serviço 

público e à conduta de agentes públicos na prestação e na 
fiscalização desses serviços.” 10

A CDC recebeu 5 reclamações ao longo de 2020, entre elas, 1 foi arquivada
automaticamente pela plataforma Fala.BR, devido à falta de complementação do
cidadão ao pedido da Ouvidoria CDC e 1 foi respondida e finalizada seguindo
orientações da CGU, por não ser de competência da CDC, mas não haver a
possibilidade de encaminhamento. As demais não apresentaram assuntos
reincidentes, destacando-se medidas administrativas para a solução de 1 e respostas
com justificativas cabíveis às outras 2.

Ressalta-se que a Plataforma Fala.BR registra como “Reclamação” apenas as
manifestações recebidas com identificação do autor, sendo importante observar os
registros do tipo “Comunicação”, classificação dada para denúncias e reclamações
realizadas de forma anônima. Esses registros serão detalhados no item 4.8.

A Ouvidoria CDC também identificou essa tipologia de manifestação nas redes sociais
totalizando apenas 1% dos comentários realizados.

10

4.3 Reclamações
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*Foi excetuada a manifestação arquivada, conforme realizado no painel
“Resolveu?”, da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automática, pelo
sistema, quando o usuário não responde ao pedido de complementação de
informações.

10 Art. 3º, Inciso I, Decreto 9.492/18.

4. Atendlmento
4.3 Reclamagoes

”Demonstragfio de insatisfagfio relativa (‘1 prestagfio de servigopdblico e d conduta de agentes pdblicos na prestagfio e nafiscalizagfio desses servigos.” 1"
A CDC recebeu 5 reclamagoes ao longo de 2020, entre elas, 1 foi arquivadaautomaticamente pela plataforma Fala.BR, devido a falta de complementagao docidadao ao pedido da Ouvidoria CDC e 1 foi respondida e finalizada seguindoorientagoes da CGU, por n50 ser de competéncia da CDC, mas n50 haver apossibilidade de encaminhamento. As demais n50 apresentaram assuntosreincidentes, destacando-se medidas administrativas para a solugao de 1 e respostascom justificativas cabl'veis as outras 2.
Ressalta-se que a Plataforma Fala.BR registra como ”Reclamagao” apenas asmanifestagoes recebidas com identificagao do autor, sendo importante observar osregistros do tipo ”Comunicagao”, classificagao dada para denL'mcias e reclamagoesrealizadas de forma anénima. Esses registros serao detalhados no item 4.8.
A Ouvidoria CDC também identificou essa tipologia de manifestagao nas redes sociaistotalizando apenas 1% dos comentarios realizados.
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*Foi excetuada a manifestagao arquivada, conforme realizado no painel"Resolveu?”, da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automética, pelosistema, quando o usua'rio n50 responde ao pedido de complementaqao deinformagoes.

1° Art. 39, Inciso I, Decreto 9.492/18.



O
“Pedido para adoção de providências por parte dos órgãos e das 

entidades da administração pública federal.” 11

A segunda maior demanda de Manifestações de Ouvidoria foi representada pelas
“Solicitações”, totalizando 10 pedidos. Em comparação ao ano de 2019, observamos
que a demanda mais que triplicou, o que indica que tanto usuários, como
colaboradores, estão compreendendo o papel da Ouvidoria CDC como facilitador na
obtenção de soluções.

A maior incidência de pedidos foi relacionada à documentação administrativa e de
recursos humanos, todos atendidos, e à visitação ao porto, não viabilizada desde o
início da pandemia, em observância às diretrizes globais de prevenção ao novo
coronavírus. Destaca-se que, entre as solicitações, houve um pedido de atendimento
em caráter de urgência, no qual o solicitante indicou risco de perda de embarque de
container caso a CDC não intercedesse imediatamente. O pedido foi enviado para
área, que atendeu prontamente, conforme solicitado.

11

4.4 Solicitações
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*Foram excetuadas 3 manifestações arquivadas, conforme realizado no painel
“Resolveu?”, da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automática, pelo
sistema, quando o usuário não responde ao pedido de complementação de
informações.

11 Art. 3º, Inciso V, Decreto 9.492/18.

4. Atendimento
4.4 Solicitagées

”Pedido para adogfio de providéncias por parte dos orgfios e dasentidades da administragfio pdblica federal.” 11
A segunda maior demanda de Manifestagoes de Ouvidoria foi representada pelas”Solicitagoes”, totalizando 10 pedidos. Em comparagao ao ano de 2019, observamosque a demanda mais que triplicou, o que indica que tanto usuarios, comocolaboradores, estao compreendendo o papel da Ouvidoria CDC como facilitador naobtengao de solug6es.
A maior incidéncia de pedidos foi relacionada a documentagao administrativa e derecursos humanos, todos atendidos, e a visitagao ao porto, n50 viabilizada desde oinl'cio da pandemia, em observancia as diretrizes globais de prevengao ao novocoronaVI'rus. Destaca-se que, entre as solicitagoes, houve um pedido de atendimentoem caréter de urgéncia, no qual o solicitante indicou risco de perda de embarque decontainer caso a CDC n50 intercedesse imediatamente. O pedido foi enviado paraarea, que atendeu prontamente, conforme solicitado.
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*Foram excetuadas 3 manifestagaes arquivadas, conforme realizado no painel
"Resolveu?”, da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automa’tica, pelosistema, quando o usua'rio n50 responde ao pedido de complementagfio deinforma96es.

11 Art. 39, Inciso V, Decreto 9.492/18.



O
“Ato que indica a prática de irregularidade ou de ilícito cuja solução da 

atuação dos órgãos apuratórios competentes” 12

Houve apenas 1 denúncia registrada em 2020, direcionada para a nova composição
da Comissão de Ética da CDC. A manifestação foi aceita, apurada e respondida ao
denunciante. Não foram registradas denúncias em 2019.

Ressalta-se que a Plataforma Fala.BR registra como “Denúncia” apenas as
manifestações recebidas com identificação do autor, sendo importante observar os
registros do tipo “Comunicação”, classificação dada para denúncias e reclamações
realizadas de forma anônima. Esses registros serão detalhados no item 3.8.

12

4.5 Denúncias

4. Atendimento

4.6 Simplifique!

“Os usuários dos serviços públicos poderão apresentar Solicitação de 
Simplificação aos órgãos e às entidades do Poder Executivo federal, por meio 

de formulário próprio denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem 
oportunidade de simplificação ou melhoria do serviço público.” 13

Não houve registro de pedidos de simplificação nos anos de 2019 e 2020. Entende-se
de que se trata do tipo de manifestação menos conhecido pelo cidadão, fazendo-se
necessário maior divulgação em 2021.

*Foi excetuada a manifestação arquivada, conforme realizado no painel
“Resolveu?”, da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automática, pelo sistema,
quando o usuário não responde ao pedido de complementação de informações.

12 Art. 3º, Inciso II, Decreto 9.492/18.
13 Art. 13, Decreto 9.094/17.
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4.5 Denfincias

’54to que indica a prdtica de irregularidade ou de ilI'cito cuja solugfio daatuagdo dos orgfios apuratorios competentes” 12
Houve apenas 1 dendncia registrada em 2020, direcionada para a nova composigaoda Comissao de Etica da CDC. A manifestagao foi aceita, apurada e respondida aodenunciante. Nao foram registradas denl'mcias em 2019.
Ressalta-se que a Plataforma Fala.BR registra como ”DenlIIncia” apenas asmanifestagoes recebidas com identificagao do autor, sendo importante observar osregistros do tipo ”Comunicagao”, classificagao dada para denL'mcias e reclamagoesrealizadas de forma an6nima. Esses registros serao detalhados no item 3.8.
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*Foi excetuada a manifestagao arquivada, conforme realizado no painel
"Resolveu?", da CGU. O arquivamento ocorre de maneira automética, pelo sistema,quando o usuério n50 responde ao pedido de complementagfio de informagfies.

4.6 Simplifique!
”Os usudrios dos servigos pdblicos poderfio apresentar Solicitagdo deSimplificagdo aos orgdos e as entidades do Poder Executivo federal, por meiode formuldrio proprio denominado Simplifique!, sempre que vislumbrarem

oportunidade de simplificagfio ou melhoria do servigo pdblico.” 13
N50 houve registro de pedidos de simplificagao nos anos de 2019 e 2020. Entende-sede que se trata do tipo de manifestagao menos conhecido pelo cidadao, fazendo-senecessario maior divulgagao em 2021.

12 Art. 39, Inciso II, Decreto 9.492/18.
13Art. 13, Decreto 9.094/17.



O

“Apresentação de ideia ou formulação de proposta de 
aprimoramento de serviços públicos prestados por órgãos e 

entidades da administração pública federal” 14

4.7 Sugestões

4. Atendimento

15 Fonte: https://wiki.cgu.gov.br
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Uma sugestão foi registrada, sendo direcionada à área responsável, que procedeu

com a análise da viabilidade e concluiu com a explicação do porquê não seria

possível a adoção de tal medida.

“termo utilizado para a denúncia ou a reclamação 
registrada de forma anônima.” 15

“Comunicação” é uma informação recebida de forma anônima que comunica
irregularidade com indícios mínimos de relevância, autoria e materialidade, não se
configurando em manifestação, de acordo com o estabelecido na Lei nº 13.460/2017,
embora deva ser analisada e, caso haja a viabilidade de apuração dos fatos,
encaminhada para as unidades competentes. Por não apresentar identificação do
autor, não é passível de acompanhamento pelo mesmo.

A CDC recebeu, em 2020, 4 (quatro) comunicações, entre elas, 1 (uma) foi encerrada
por orientação da CGU, devido à impossibilidade de encaminhamento para o órgão
competente. Dessa forma, das 3 endereçadas corretamente à CDC, 1 foi justificada
devido ao ataque hacker ocorrido em 2019 e as demais foram respondidas com a
adoção de medidas administrativas para solução e mitigação dos fatores apontados.

4.8 Comunicações
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14 Art. 3º, Inciso IV, Decreto 9.492/18.
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4. Atendimento
4.7 Sugestoes

’flpresentagfio de ideia ou formulagfio de proposta deaprimoramento de servigos pdblicos prestados por drgfios eentidades da administragfio pdblica federal” 1"
Uma sugestao foi registrada, sendo direcionada a area responsavel, que procedeu
com a analise da viabilidade e concluiu com a explicagao do porqué nao seria
possivel a adogao de tal medida. Sugestao — 2019 x 2020
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4.8 Comunicagoes
”termo utilizado para a denIJncia ou a reclamagfio .registrada de forma anénima.” 15

”Comunicagao" é uma informagao recebida de forma anénima que comunicairregularidade com indl'cios mI'nimos de relevancia, autoria e materialidade, n50 seconfigurando em manifestagao, de acordo com o estabelecido na Lei n9 13.460/2017,embora deva ser analisada e, caso haja a viabilidade de apuragao dos fatos,encaminhada para as unidades competentes. Por nao apresentar identificagao doautor, nao é passivel de acompanhamento pelo mesmo.
A CDC recebeu, em 2020, 4 (quatro) comunicagoes, entre elas, 1 (uma) foi encerradapor orientagao da CGU, devido a impossibilidade de encaminhamento para o orgaocompetente. Dessa forma, das 3 enderegadas corretamente a CDC, 1 foi justificadadevido ao ataque hacker ocorrido em 2019 e as demais foram respondidas com aadogao de medidas administrativas para solugao e mitigagao dos fatores apontados.

Comunicagfies — 2019 x 2020

14 Art. 39, Inciso IV, Decreto 9.492/18.
15 Fonte: https://wiki.cgu.gov.br

I 2019 I 2020



Em setembro de 2020, a CDC recebeu a visita da equipe do Radar Anticorrupção -
MInfra. Na ocasião houve apresentação das áreas de integridade da empresa e o
posterior recebimento de um relatório com proposições de melhorias, sendo estas
incorporadas nas ações a serem implementadas na agenda de trabalho de 2021.

Devido à pandemia foram recebidas diversas manifestações relacionadas ao auxílio
emergencial, sendo encaminhadas ao órgão competente, como orientado pela CGU.
Essas manifestações não foram contabilizadas para a CDC.

5. Informações Adicionais

14

6. Sugestões
Visando à colaborar com a atuação da gestão na melhoria dos serviços prestados e
com base nos pontos recorrentes observados, a Ouvidoria sugere:

 Atualização e inserção de informações na aba de perguntas frequentes, sobre
acessos e visitações ao porto, locação do Terminal Marítimo Portuário e vagas de
trabalho para todos os níveis, inclusive estágios;

 Criação de um bloco de “Destaque” no Instagram da companhia voltado para as
ações de divulgações da Ouvidoria e do Programa de Integridade CDC;

7. Conclusão
A Gestão da CDC reestruturou a Ouvidoria da empresa em 2020, fortalecendo o setor
com a aprovação de normativos internos, definição da Ouvidoria como canal único
de recebimento de denúncias, incentivo ao engajamento da área com as demais e
suporte às solicitações e sugestões da Ouvidoria ao longo do ano. Desvios como o
não registro de manifestações na plataforma Fala.BR e falta de definição da Ouvidoria
como canal único de recebimento de denúncias foram corrigidos ao longo de 2020,
não sendo passíveis de recorrência em 2021.

Como resultado pôde-se observar maior fluidez nos processos da área, ações
voltadas para atendimento às normas vigentes, ajuste de procedimentos e
implementações de melhorias realizadas a partir das necessidades identificados no
diagnóstico, maior participação social, fomento à disponibilização de dados e de
informações no âmbito da transparência ativa e melhoria de indicadores
quantitativos e qualitativos do setor.

Por fim, a Ouvidoria da CDC reafirma seu compromisso de interlocução entre
usuários, colaboradores e gestão pública, mantendo o compromisso de consolidar e
aprimorar as melhorias obtidas em 2020.

5. lnformacoes Adicionais
Em setembro de 2020, a CDC recebeu a visita da equipe do Radar Anticorrupcao -Mlnfra. Na ocasiao houve apresentacao das areas de integridade da empresa e oposterior recebimento de um relatério com proposicoes de melhorias, sendo estasincorporadas nas acoes a serem implementadas na agenda de trabalho de 2021.
Devido a pandemia foram recebidas diversas manifestagoes relacionadas ao auxilioemergencial, sendo encaminhadas ao orgao competente, como orientado pela CGU.Essas manifestacoes n50 foram contabilizadas para a CDC.
6. Sugestoes
Visando a colaborar com a atuacao da gestao na melhoria dos servicos prestados ecom base nos pontos recorrentes observados, a Ouvidoria sugere:
> Atualizacao e insercao de informacoes na aba de perguntas frequentes, sobreacessos e visitacoes ao porto, locacao do Terminal Maritimo Portuario e vagas detrabalho para todos os niveis, inclusive estagios;> Criacao de um bloco de ”Destaque” no Instagram da companhia voltado para asacoes de divulgacoes da Ouvidoria e do Programa de Integridade CDC;
7. Conclusfio
A Gestao da CDC reestruturou a Ouvidoria da empresa em 2020, fortalecendo o setorcom a aprovacao de normativos internos, definicao da Ouvidoria como canal L'Jnicode recebimento de denCIncias, incentivo ao engajamento da area com as demais esuporte as solicitacoes e sugestoes da Ouvidoria ao longo do ano. Desvios como on50 registro de manifestagoes na plataforma Fala.BR e falta de definicao da Ouvidoriacomo canal L'Jnico de recebimento de denL'mcias foram corrigidos ao longo de 2020,n50 sendo passiveis de recorréncia em 2021.
Como resultado p6de-se observar maior fluidez nos processos da area, acoesvoltadas para atendimento as normas vigentes, ajuste de procedimentos eimplementacoes de melhorias realizadas a partir das necessidades identificados nodiagnéstico, maior participacao social, fomento a disponibilizacao de dados e deinformac6es no ambito da transparéncia ativa e melhoria de indicadoresquantitativos e qualitativos do setor.
Por fim, a Ouvidoria da CDC reafirma seu compromisso de interlocucao entreusuarios, colaboradores e gestao pCIblica, mantendo o compromisso de consolidar eaprimorar as melhorias obtidas em 2020.
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1. Campanha de Divulgação da Ouvidoria CDC - 2020
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Presenciou algumairregularidade?DENUNCIE!
05 32003829mlnolflmmll on CBCmlu@dmsdwwmomPALE COM A OUVIDO BIA CDCrmsnICDCJIAflmoTMPmwtm-Mmmwlmm:

Tem alguma ideia ou

Canais de Comunicagéocom a Ouvidoria CDC
‘ '5 3255382! .

@ Mlpa’fllltumgnhl/
maQGMImnmum_ Um: n: we. w. CVTeTMP

Prmflci‘lmlmCam0. - :

Goslou do servigo presladoon do atendimenlo recebidopor um dos nossos colabores?Registre seu Elogio I.
I5 1266Mmun-summ- um

oliihlilfihlflmnmElli CflM A DUVIDOHIA CDCIIIIII mcmmcvrumrWimmmh/am

1. Campanha de Divulgagfio da Ouvidoria CDC - 2020
OUVIDOHIA CDC - Jan/Fev 2020
Rlspoflll do ”lullaby-in: pol one:OUVIDOHIA : —®=:DIAFIN —®———DIEGEP f—®——DIRCOM —@-= =AUDINT - 7 -®*coma 7’ —®- — —

FM! DWI DIJVIMHI moII-IIGMIIRMI‘IP'Ifllhm'qundEIIII

A DUVIDORIA CDC TRABALHAALINHADA ADS OBJETIVDSDE DESENVOLVIMENTO"’ SUSTENTI-WEL (ODS)
gag“: JUSTICAEINSTII'IIICDESEFICAZES

proposla de melhoria daspolflicas e servigos presladospela CDC?
DE SUA SUGESTAO!

Io mimepnmldmm IICD:ollidldlfiimfiduu'lmPALE 00" A flUVlDOflM onean. no can. "AP. M; TIA?MMImo-vm“mi

Agents dlico Iambém denuncia!
A CDC garante o sigilo do dadose do iniormagées pessoaisdo denunciante.

amum[lawno onemmFILE Gold A DWIDORIA CDCunuu CDC. MP. CV! IM«1..»mquillm:.fi
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2. Campanha de divulgação - site

ANEXOS

Fonte: www.docasdoceara.com.br

AN EXOS
2. Campanha de divulgagfio - site

> LEI DE ACESSO A INFORMACAO’ QUE.“ SQMOS> CPORTQ .> AUTORIDADE PORTUARIA
> CVT PORTUARIO’ DOCUMENTOSo srenrAS CORPORATIVOS
) crrAgéEs
> TARIFA PORTUARIA
» mFoRMelgoEs OPERACIONAIS
o sEeunAngA E MEIO AMBIENTE
) NOTlCIAS
> ARTIGOS

Vocé esté na: Pagira irieiall Nolieias l Vooé eollhece o papel da Ouvidoria?
Vocé conhece o papel da Ouvidoria?

A Ouvidoria é um excelente instmmento de centrolee participagao social que faz a interlocucao entre ocidadfio e as instituigfies pliblicas. possibilitando quea garlic seja apn’morada. Por este canal saorecebidas manifestagfies do tipo solicitngées,deniincias. reclamagoes, sugestfies, elogios epedidos de simplificaqfies, cabendo ao profissionalresponsa'vel qualificar a demanda, encaminhar paraa area, acompanhar o processo e dar um retomo aocidadao, além de proper mudanqas que visem a melheria do servigo pLiblico.
0 prazo de resposua ao cidadfio e de 20 dia5 titeis, podendo ser prerrogado pormale 10 dias dteis mediantejustificativa, corn respaldo na Instmgae Normativa OGUn“ 0112014, que vincula todas as euviderias do Executive Federal. Importanteressaltar que este canal tambem esta aberto para manifestagfies do preprioservidor, colaborador ou terceirizado.

» NOTlCIAS
Cargas movimentadas no Portode Fortaleza contribuem corn aintemacionalizagao do Estado doCeara’
Oitocentos testes para a Covid-19 550 disponibilizados paracolaboradores e terceirizados noPorto de Fortaleza
Setor portua'n'o: expansfio nacfise
Porto de Fortaleza bate novorecorde de movimentagao decar as

—’ LEI DE ACESSO A INFORMAQAO
’ QUEM SOMOS
> o PORTO
o AdremaE PORTUARIA
o cvr PORTUARIO> DQCUMENTOS) SISTEMAS CORPORATIVOS> L'slmséss> TARIFA PomuARIA
> lNFORMA‘CCES OPERACIONAIS
o _SE_GL_JRANCAE MEIOAMBIENTE
o NOTlCIAS> ARTIGO.S.. .) GALERIA DE IMAGENS> .L'NKS ., .> covro 19

Vocé esté na: Pagina inioial l Nolicias / Ouvidoria da CDC garante a pmheefio do: dados em case de denl'nia
Ouvidoria da CDC garante a protegao dos dadosem case de dendncia

15l06I2020 — A Cempanhia Docas do Ceara’ prezapela etica e seriedade dos seus services, sejam elesvoltados para o ptiblice interno cemo extemo. Mas,se mesmo corn todas as recomendagfies eacompannamente da diretoria, vocé presencieualguma irregularidade, denuncie! Os seus dadospessoais atao protegidos por lei.
0 Decreto 10.153r2019 garante protegéo aidentidade dos cidadaos que den unciam illcitos e irregularidades praticadas contra aau'ninistraoao pliblica federal, sendo a ouvldoria o linico canal para recebimentedas dentincias e ficando responsavel pela proteeao dos dados dos denunciantespelo prazo de 100 anoso Em casos especlficos de necessidade de apuragéio dosfates, podera ser solicltada a revelagao da identidade do denunciante, fato queapenas ocorrera mediante sua autorizagao.

A Ouvidoria da CDC esta localizada no térreo do prédio administrative e, duranteeste periodo de isolamento social,a s dendncias podem ser feitas pelo e—e—mailouvidoria_docasceara@gmaiLcom, no mimero (85) 3266-8828 elou nas plataforrnasdo Governo Federal: e—SIC e Fala.BR. Outras tonnes sao nas umas fisicasdispenibilizadas nos predios da CDC, NAP, CVT eTMP e cartas.

’ NOTlCIAS
Cargas movimentadas no Portode Fortaleza contribuem com aintemacionalizagao do Estado doCearé ., . .Oitocentes testes para a Covid—19 550 disponibilizades paracolaboradores e terceirizades noPorto de Fortaleza
Setor portua'rio: expansao naPrise. ., . .Porte de Fortaleza bate novorecorde de movimentagzao decargas
Cddigo de Etica da CDC passaper revisao
Casa de Bomba no caiscomercial do Porto de Fortalezaé reformada

> L5 DE ACESSO A INfiMAe
: QUEM SOMOS
) o PORTO
> AUTORIDADE PORTUARIA> CVTPF’RTF’AR'O’ DOCUMENTOSo SISTEMAS CORPORATIVOS
> crrAgéEs
: rnRrrn EQRTUARIA
> ll‘lFQRMACCES OPERACIONAIS
> SEG URANCA E MEIO AMBIENTE
> NOTlelAs> wees. .,> GALERlA pE IMAGENS
> LINKS
> 00e 19

Fonte: www.docasdoceara.com.br

Vocé esté na: Pagina inioial lNoIicias .l CDC are eompromelida com os Objelivos de Deselwotvinenlo Swhenla'vel (ODS-16)
CDC esté comprometida com os Objetivos deDesenvolvimento Sustentével (ODS-16)

1610712020 — Alinhada a Agenda 2030 anOrganizagao das Nagfies Unidas (GNU) sobre esObjetives de Desenvolvimento Sustenta'vel, aCompanhia Docas do Ceara esta comprometida comos princlpiee que sustentam as metal; do ODS 16. Oobjelivo e premover instituigfies fertes, inclusivas etransparentes, hem come a manulencéo da paz e erespeito aes direites humanes baseades no Estadode direito como base para e desenvolvimentohu'nano sustentavel
Conhega os sublbpicos do ODS-16 que estao relacionados a Ouvidoria CDC:
10.6 Desemrelver instituigées eflmzes, responsaveis e transparentes em todes esnrveis;
15.7"”"3 de‘ "' ' I' ',
representat'wa em forms 05 niveis; 'afivae
15.10 Assegurar e aoesso pliblico a‘ infonnaoao e preteger as Iiberdadesfundamentals, em conferrnidade com a legislagao e 06 aeordos intemacionais.

’ NOTlCIAS
Cargas movimentadas no Portode Fortaleza contribuem com aintemacionalizacao do Estado doGears, .Oitocentos testes para a Covid—19 550 disponibilizados paracolaboradores e terceirizados noPorto de Fortaleza
Setor portuario: expansao na”he, ., .Porto de Fortaleza bate novorecerde de movimentagao decargas»
Cédigo de Etica da CDC passaper revisao
Casa de Bomba no catscomercial do Porto de Fortalezaé reformada
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3. Campanha de divulgação - Instagram

ANEXOS

Fonte: @companhiadocasdoceara

AN EXOS
3. Campanha de divulgagfio - lnstagram

oompanhladooesdocearaPo rio de Fortaleza

@) UVIDORIA
I|O O V [I]

Curiido por abeph e outras pessoasoompanhladocasdoceara Na Companhia Docas doCeara, a Ouvidoria atua de forma transversal junto adiretoria e demais coordenaofies, promovendo odiélogo entre a administraoéo e o cidadéo eestimulando os colaboradores a regislrar qualquertipo de manifestaqao. assegurando—lhes a proteqao eo sigilo em casos de posslveis dendncias. 0atendimen’to por este canal preza pela empatia,linguagem acesslvel e inclusiva, de maneila queiodos que procurem a Ouvidoria slntam-se acolhidose respeitados.

A Ouvidoria da CDC esta localizada no térreo doprédio administrative. onde alende pelo nfimero (85)3266-8828 ou pelo e—mailouvidoria@docasdoceara.com.br. Outras formas deoontato sac pessoalmente e per meio de umasflsicas disponibilizadas nos prédios da CDC, NAP.CVT e TMP (temporariamente suspensas. devldo aoperiodo de isolamento social); canas e plataforrnasdo Governo Federal: e—SIC e Fala.BR.

Fonte: @companhiadocasdoceara

oompanhladocaadoooaraPorto de Fonaleza

.QV W
Curtido por abeph e outras pessoas
oompanhiadooasdooeora A Companhia Docas doCeara preza pela ética e seriedade dos seus servlqos,sejam eles voltados para o pfiblico interno comoexterno. Mas, se mesmo com todas asrecomendaooes e acompanhamento da direloria.vocé presenciou alguma irregularidade, denuncie! 0sseus dados pessoais estaréo protegldos por lei.

0 Decreto 10.1 53/2019 garante protegéo aidentidade dos cidadfios que denunciam ilicitos einegularidades praticadas contra a administraqéopfiblica federal. sendo a ouvidoria o finico canal pararecebimento das dendncias e ficando responsévelpela proteqéo dos dados dos denunciantes peloprazo de 100 anos. Em casos especlficos denecessidade de apuraoao dos fatos, podera ser"' ‘ma. '3 da" “ lndode.fato que apenas ocorreré mediante sua autorizaqéol

A Ouvidoria da CDC esté localizada no térreo doprédio administrativo e, durante este perlodo deisolamento social, as demincias podem ser fellaspelo niimero (85) 3266-8828 e nas platafon'nas doGoverno Federal: e—SIC e Fala.BR. Outras formas saonas urnas flsicas disponibilizadas nos prédios daCDC. NAP. CVT e TMP e cartas

oompanhladocasdooearaPorto de Fortaleza

Amm J:rlmrvafau
shElngln; acclimate:

OUVIDORIA CDC
aga aqui a sua manifestagéo

fivé’007 m
Curtido por abeph e cums possessoompanhladocasdooeala A Ouvidoria da CompanhiaDocas do Cearé completou 10 anos no més desetembro. Por ser um imponante elo enire o piibllcointerno e extemo no tocante a melhoria da prestacéodo servico oferecido, a diretoria da Companhia Docasdo Cearz-i vem reforoando os canais de comunicaqaopara que as pessoas inierajam por meio desugestées, reclamaqoes. solicitaqoes. elogios e atédenfincias.

Colaboradores, cidadéo e comunldade portuaria. suacontribuicao é fundamental!

0 diélogo com a Ouvidoria da CDC pode ser feitopelos canals oficiais abaixo:- E-mail: ouvidoria.docasdoceara@gmall.com- Site: falabncgugovbr-Cartas: Praoa Amigos da Marinha, s/n, Mucuripe,Cearé, CEP 60180-427- Umas flsicas: CDC, NAP. CVT e TMP
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4. Campanha de divulgação - murais

ANEXOS

Imagem: CODCMS

@ANEXOS
4. Campanha de divulgagfio - murais

Imagem: CODCMS
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5. Programa de Integridade CDC – e-mails e proteções de tela

ANEXOS

Fonte: CODCON

AN EXOS
5. Programa de lntegridade CDC —

HUVIDURIA CDC
A ouvidoria CDC alua de forma transversal junto ad" ~ v. demissetomdacom. ',

‘ um ~‘, ‘

FALE COM A OUVIDORIA CDCPresencinlmema M CDC,Alrlvés do klefone (005)3266.8828,ouvidnrlI.dnmsdneun@gmll.onm,Mm::lllalabv.egu.gov.bl ,
Mavis dis urms CDC, NAP, CVT e TMP,

CAMPANHA DE INTEGRIDADE CDC 2020

Anuvmnmcnca an
iuvidotia e' dirigida é promocio da qualidade das atividades desempenhadasIos 6rgéos e membros, bem came an fomento da panicipacéo dos cidadfiosganismos da sociedade civil e de outtas enfidades na instituicéo.

Fonte: CODCON

e-mails e protegfies de tela

Para contrihuir com a transparéncia, a eficécia. a economicidade. a efetividadea presteza e o compromisso pflblico nas atividades pL’Iicas, qualquer cidadéupode se manifestar através da Ouvidoria. que é responsével por encaminharinternamente o pedido para que providéncias sejam tomadas.

Amalmeme 0 Bull own: aIDG‘ patio no ranking mundialde peroepcéo da corrupcéo de2019. emborado pelaTransparéncia InternacionaL

A corrupcéo impacta Index ond: mhdadn:infraestrutura. habitaqéo. saude.saneamenlo. e as instituiqéesdemocréticas e as grupos maisvulneréveis sac afe'adosdesproporcionalmente

o comb-h - comm» é um amas coibir mecanismos que cadavez mais aumentam adesigualdade e as privilégios paraaqueles que as praucam.

Dos 3.6.5 bihéls de reais emgastns emergenciais federais coma pandemla ate agora, menos deIx foram diretamente para ocombats a doenca (TCU)

'
A CDC vem aluando na memoriados processes intemos. na reviséuda sua governance e naimplemen'acéo de um programsdo inlegridade, visando disseminarpn‘lticas de confovmldade ecombalev a carrupqéo!

vacu
um

a:INT
EGMD
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6. Resultados – Ampliação da divulgação da Ouvidoria (site)

ANEXOS

Fonte: www.docasdoceara.com.br

AN EXOS
6. Resultados — Ampliagfio da divulgagfio da Ouvidoria (site)

(g Secretaria do Porto: AnasnsaoemoFaderd v
<5 i§ I- OUVIDORlAilMClOiMAPAiFALE conoscoiwranum _n

DOCASDOCEAMWW
Four. Gum: Barren:

’ LEI DEACESSO A INFORMAQAO Vocé eslé na: Pégina iniclal I Nolr'clas’ QUEM SOMOS, (590535” Noticias
$ AUTORIDADE PORTUARIA Palavra«chave pesquisada: ouvidoria’ 9W P9RTPAR'0 ’ '> DQCUMENTOS’ SIISTEMAS-CORPORATIVOS’ ”9396.53 v 17/09/2020 Porto de Fortaleza recebe representantes do Ministério da Infraestrutura
> Tamra Pomufinm , 423072020 - CDC esta comprometida com os Objelivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS-

I07/07/2020 - Ouvidoria da CDC registra 16 manifestagoes entre 05 meses de abril ejunho29/06/2020 ‘ 0 canal da Ouvidoria da CDC também esta’ aberto para receber elogios
’ INFORMAgéES OPERACIONAIS
) SEGUBAN 9A E MEIO AMBIENTE

v
v

’ NOTlC'AS : 24/06/2020 - Conheqa os canais para falar com a Ouvidoria da CDC> ARTIGOS :. 1506/2020 - Ouvidoria da CDC garante a protegéo dos dados em caso de dent'mcia) GALERIA DE IMAGENs ’ IOT/DG/Q02O — Ouvidoria CDC recebe 13 solicitagoes de infonnagoes no primeiro lIimestre do
> LINKS 2020 _ _ 1 _ _ _’ covm 19 a 25/05/2020 ‘ Conhega os canals drsponlvels para falar com a 0uvrdorla da CDCv 19/05/2020 ‘ Vocé conhece o papel da Ouvidoria?Companhia Docas do Ceara' recebe solicitagoes, sugestoes, reclamagoes eelo canal da OuvidoriaParticipagéo da Companhia Docas do Cearé na 2° Edigao da Reuniao Geral de
) OPERADORES PORTUARIOS

1.- 13/12/2014 - CDC elabora Novo Regulamento do Porto de Fortaleza13/02/2012 — Ouvidoria CDC: sua participagao é muito importanteI 27/00/2010i CDC realiza seminario de implantagéo da Ouvidoria

sel. 5‘ "m”
Fonte: www.docasdoceara.com.br

\-
n.-
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7. Resultados – Resposta às Perguntas Frequentes

ANEXOS

Fonte: http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/2020/08/faq-tmp.pdf

AN EXOS
7. Resultados — Resposta as Perguntas Frequentes

F.A.ll - PERGUNTAS FREQUENTES

1. DUEM PDIJE REALIZAR EVEHIOS NI] TERMINAL HARiTIMO?A celebragéo de contratos para eventos no Terminal Maritime de Passageiros é permitida para pessoas flsicas e jurldicas, atendendo as disposlcoesda Portarla N0 ADBIZOIA da SEP - Secreted: de Portos da Freslducla do flepfibllca, Resolugio Nonnaflva NI 7 -mo e do Norma do Uflllzapiodo Terminal Marltlmo.
2. IIIIAL A flflBllHEllTflfll] HECESSARIA?A documentagio necessaria para a celebracfio do contrato, prevlsta na Norma de Utilizacfio, dependera da esfimafiva de publioo do evento (at! 500pessoas e superior a 500 pessoas] e da forma de locafio (pessoafi'slca ou pessoajurldica).
3. films Sill AS AREAS DISPDIIiVEIS Pm [DWI]?0 Terminal Marltimo dispoe dos Pavimentos Térreo e Superior, Estadonamento e Falxa do Cals para a realizaoio de eventos.
4. sin PERMI'I'IIJAS VISITAS 0U FIJTIJS Ill LOCAL?A visitaoio lécnlca e solicitagao de ensalos fotograficos poderé ocorrer diante de autorlzacfio prévla e aoornpanhamento de oolabotadores daDiretorla Comerclal e Coordenadorla de Gestfio e Neméclos do Companhia Docas do Ceard.
5. HUM ll TELEFIINE llE BDHTATIJ E E-HML?Vocé pode entrar em cantata oonosco por meio dos ml meros (85) 32663378, (85) 31663944. (65] 3m2 (85) 3266-8804, asslm como pelo
e-mall codgen.docas@gmall.com .
Ii. BUM POSSII SABER SIJBRE IJS NAVIIIS DA HARIIHA PARA Vlsmcin PflBLlBA?As visitagfies as embarcagoes da Marlnha ocorrem diante da oomunlcacSo préula do Caplhnla dos Forms do Cearl e Morlnha do Brasll a Imprensa.asslm como a indicagao dos acessos que serao oontemplados para que ocorra a visltugao.
7. [I MIMI. E ABERTI] Ml PIIBUCO?For so tratar de um espaqo administrado pela Companhia Docas do Cearal, visitacfies 30 local 56 serio permifidas atendendo an Item 4.
B. WEB ESTil] RECEBENDIJ EVEHTBS DI] IMHO PM“ VISITAS AWALMEHTE?Atendendo as recomendagées da OMS - Organizacio Mundlal da Sadda, orgies federals, eshduals e munlclpals de saode e s Portarla ANTAQ - Ill!7.653 de 31 de Margo de 2020 e visando o bem-estar da populacao no one diz respeito as medidas de combate ao novo coronavlrus [Sars-CoV-Z),estao suspensos temporariamente as eventos e atlvldades coletivas de recreacio, Inclusive os privados, nas embarcacfies. portos ou Instalacoesportuérlas pela auborldade portuérla.

Fonte: http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/2020/08/faq-tmp.pdf
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8. Resultados – Manifestações 2020 x 2019 / Painel RESOLVEU?* - CGU

ANEXOS

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

*O “Painel RESOLVEU? – CGU” excetua os pedidos de acesso à informação.

AN EXOS
8. Resultados — Manifestagfies 2020 x 2019 / Painel RESOLVEU?* - CGU

PNNEL rxrrm rrnm f‘rfr-a . V n w BusORDEOWDORIAsRESOLVEU? ' ' H ‘ r
E-‘I‘F'JQZQE L‘C‘MCJKQE

CDC — Companhia Docas do Cearé

ln‘lcio_-F-m_I
5,157,: M.19h|.’rrv._ Buscnnon DE OUVIDORIAS

5 u-p_1:|;.._5
CDC — Companhia Docas do Ceara’

0.15 no 0mm:mnmne

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/reso|veu/index.htm

*0 "Painel RESOLVEU?— CG U” excetua os pedidos de acesso é informagfio.
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9. Resultados – Pesquisas de Satisfação 2020 x 2019

ANEXOS

Fonte: https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsultarRespostasPesquisasSatisfacao.aspx

AN EXOS
9.7Resultados — Pesquisas de Satisfagfio 2020 x 2019

Hltrols)seleci0nado(s): Esfera'FedeIal/dlgéoDesbhatéIixCDC— CowmanhlhDocasdo Cewé/demmufimmefiaémmagéa/Wdemdadm‘amdeavmmafé31/12/2020/ Verfiodaauesn‘ana’riau (apartirde maio (1020201 —regustros: 9

Nl'lmoro Rasposta 0 [10500513 a Ainndimanin Jusfificativa Jusfifimtiva Compmnsfio Satisfagin Comanfiriospasquisa manifestaqio LAI Entroga Parcial N50 Entrega
99911000039/2019-30 G 02/01/2020 17/12/2019 4 Muito facilde165825 w59:43 compreender
99911000025/2020-50 G 07/08/2020 30/07/2020 5 Muito fécilde15-01-56 11:05.16 compreender
99911.000023/2020—61 G 07/08/2020 30/07/2020 4 Regula!15:19:16 14:00:03
99911000022/2020—16 G 21/07/2020 21/07/2020 5 Muito fa‘cilde16-5536 1631:12 compteender
99911000020/202047 (’7' 11/06/2020 11/06/2020 5 Muito fa'cilde

1758:03 16:54:51 compreender
99911000010/2020—91 G 27/03/2020 24/03/2020 5 Muito fa‘cilde Avaliagfio01:22:01 16:17:56 compreender muim 000..
99911000006/2020-23 (’7' 05/03/2020 04/03/2020 5 Muito fécilde014237 14:18:31 compleender
99911000003/2020—90 G 31/03/2020 18/02/2020 5 Muito fa'cilde09016251 1220822 compreender
00115000033/2020-14 G 28/11/2020 12/11/2020 5 Muito fa‘cilde Q Muito

11:55:39 17:14:28 compleender Satisfeito

Filtmls) selecianadms): Esfera: Fedeml/ orga'oDestinatdrn CDC - Campanhla 0003: do Cearé / fipos d9 Formrdérkz‘Acessoa Infarmagé'avnenbdo de oadastru'a partirde 01/01/2019 .30231/12/2019/V21550 maua'fimén‘a'u (apafirdsmaio dezazoj —mm: a

Nthmm Resposta a Resposia a Atendimemo Jusfifiativa Jusfifimtiva Campneenséo Salisfaqio Oomenfiriospesquisa manifestaéo LAI Entrega Fania! N50 E00090
ggguooo040/2019-64 G 17/12/2019 17/12/2019 5 Muito fécilde14:22:06 14:19:59 cornpreender
99911000026/2019—61 G 01/10/2019 23/09/2019 5 Muito facil de17:55:09 14:59:39 compreender
99911.000017/2016—27 (3' 27/05/2019 17/08/2016 1 Fécilde19:05-43 15:53-50 compreender
99911000012/2019—47 G 05/05/2019 30/04/2019 3 Muito fécilde15:32:07 10:29:26 compreender
99911000006/2019-90 (3' 07/03/2019 01/03/2019 5 Muito facilde18:04:22 10:29:34 compreender
99911.000004/2019—09 G 21/01/2019 21/01/2019 5 Muito fécilde14:08:17 11:49:15 compreender
99911000001/2019—67 G 29/01/2019 29/01/2019 3 Regular Conforme1829228 17.4742 consta n0b0j0 d...
50650.003788/2019—48 G 19/07/2019 19/07/2019 1 Muito fécilde Plezados.14:31:31 14:20:09 compreender Esta' na\—J x J demand:

Fonte: https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/ConsuItarRespostasPesquisasSatisfacao.aspx
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10. Resultados – Guia Simplificado LGPD

ANEXOS

Fonte: http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/2020/11/guia_simplificado_lgpd___cdc__pdfa.pdf

AN EXOS
10. Resultados — Guia Simplificado LGPD

SimplificadoLGPD
nous no canIn Hr 162‘t z‘UMLu'JUn

Deve—se respeitarsempre as seguintes orienta:
1. Finalidade: motive da realizagéo do trafamento dos dados;
2. Adequaqio: tratamento feito de acordo com a finalidade;
3. Nemsidade: us dad-s apenas serfio usados para a fimlidadeinformada an titular,
4. Livre “so para Ihulares do: dudes: garantia da oonsuhados dad-i do titular, pain 0 proprio, de forma facilirlada e gramita;
5. Qualidade dos dados: garantia de exalidéo. clareza. relevancia eatualizafio dos dados, de acordo com a necessidade e finalidade deseu use;
6. Transparéncia: inforrnagées clams, pmdsas e de facil aoesaosabre a realizagéo do tramnm dos dados;
7. Semarang: uso de medidas léon's e admiristralivas para aprotegéo dos dados;
B. Prevengio: adocfio d9 medidas ape evitem a omrréncia de danosdurame o tratamentn dos dadns:
9. N50 discriminafio: pro‘lbicéo do us. de dados para fins discrimi-natbrios, ilicitos ou abusivos;
10." r Lilizagioer ‘ ,3 dc ‘ , peioageme, da adoéc de medidas Grimm e capazes de oomprovar aobservéncia e o cumprimenm das normas dB protegéo de dadospessoais e, inclusive, da eficécia disses madidas

page no cum»1 «4mm

Fonte:http://wp.docasdoceara.com.br/pt/files/ZOZO/ll/guia Simplificado Igpd cdc pdfa.pdf


