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S APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Portos RS apresenta o Relatério Trimestral, referente aos meses de
abril, maio e junho de 2025. Os dados estatisticos aqui apresentados referem-se as
solicitagbes da comunidade interna e externa solicitadas a Empresa, recebidas no
periodo supracitado, que foram encaminhadas, acompanhadas e respondidas. A
Ouvidoria é um canal de comunicacao direto e desburocratizado entre o cidadao e a
Portos RS, pronto para receber, analisar e encaminhar denuncias, reclamagdes,
elogios, sugestdes, solicitacbes e pedidos de informagdes relacionados aos
servigos e atividades desenvolvidas na Empresa.

Desse modo, com a colaboragdo do cidadao, a Ouvidoria trabalha para a melhoria
e o aperfeicoamento dos servigos prestados. As informagdes apresentadas neste
relatério possibilitam a visualizagcdo das demandas de atendimento da Ouvidoria e
objetivam oferecer ampla publicidade das principais questdes levantadas.

Agradecemos sua leitura. Contem conosco sempre!
Cordialmente,

Vinicius Bastos
Gerente de Ouvidoria
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FORMAS DE ACESSO A OUVIDORIA

\\.

Internet:https://www.portosrs.com.br/sit
e/transparencia/ouvidoria

E-mail: ouvidoria@portosrs.com.br
WhatsApp: (53) 9938-2966

)\ carta: Endereco Avenida Honério Bicalho,
S/N — Getulio Vargas, Rio Grande/RS -
Brasil, CEP 96201-020

Atendimento telefonico: Dias Uuteis das
Oh as 17h

Atendimento presencial: Dias uteis das
9h as 12h e 14h as 17h

29,78% dos atendimentos no segundo trimestre
de 2025 ocorreram via e-mail da Ouvidoria

12,76% dos atendimentos no segundo trimestre de
2025 ocorreram via formulario no site de Portos RS.

12,76% dos atendimentos no segundo trimestre
ocorreram via telefone da Ouvidoria.

42,55% dos atendimentos no segundo trimestre
ocorreram via WhatsApp da Ouvidoria.

2,12% dos atendimentos no segundo trimestre de 2025
ocorreram via Servigco de Informagcao ao Cidadao da
Casa Civil do Rio Grande do Sul.
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INDICADORES DA OUVIDORIA

No segundo trimestre de 2025, foram registradas 47 (quarenta e sete) demandas
diretamente na Ouvidoria, distribuidas da seguinte forma:

Tabela 1: Participagdo e controle social na Portos RS

Demandas da Ouvidoria Quantidade % do Total
Solicitagao 39 8297 %
Dendtincia 0 0%
Acesso a Informagio 2 4,25 %
Reclamagao 5 10,63 %
Elogio 0 0%
Sugestio 1 100%

Total 47 100%

DEMANDAS DA OUVIDORIA

Grafico 1: Participacao e controle social na Portos RS
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PERFIL DO PUBLICO/USUARIO DA
OUVIDORIA

No segundo trimestre de 2025, as demandas recebidas e tratadas pela Ouvidoria
totalizaram 47 (quarenta e sete) manifestacgodes.

Deste total, 23 (48,93%) foram encaminhadas por pessoas fisicas (PF), 21 (44,68%)
por pessoas juridicas (PJ) e 3 (6,38%) foram encaminhadas de forma an6nima.
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Grafico 2: Perfil do Publico/Usuario da Ouvidoria da Portos RS
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CLASSIFICACAO DAS DENUNCIAS

O critério utilizado para qualificar a procedéncia ou improcedéncia de uma
denuncia é baseado na avaliacdao dos indicios de descumprimento de dispositivos
legais e/ou regulamentares, em normativos da Empresa ou deficiéncias de
qualidade em relagdao aos servigos oferecidos e no atendimento prestado aos
usuarios.

A classificagao da solucao, no que se refere a procedéncia, considera as situagoes
pontuais em que sdao tomadas medidas saneadoras para a solucao imediata e
aquelas que necessitam de aprimoramentos de processos ou servigos para
resolugao da ocorréncia. No segundo trimestre de 2025, as denuncias registradas
via Ouvidoria foram consideradas improcedentes.

Grafico 3: Procedéncia das denuncias registradas
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REGISTRO POR AREA DEMANDADA

Do total de demandas recebidas no segundo trimestre de 2025, 10 (21,27%) foram
encaminhadas a Presidéncia, 8 (17,02%) a Diretoria de Operagdes, 23 (48,93%) a
Diretoria de Gestdo Administrativa e Financeira, 1 (2,12%) para a Diretoria de
Infraestrutura, 1 (2,12%) para a Diretoria de Meio Ambiente e 3 (6,38%) a Diretoria
de Relacgdes Institucionais da Portos RS.

Tabela 2: Demandas por area registradas na Portos RS

Reclamacgao Providéncias Quantidade de Demandas

Presidéncia 21,27 % 10
DO - Operagoes 17,02 % 8
DGAF - Administrativo 48,93 % 23
DINFRA - Infraestrutura 2,12 % 1
DMA - Meio Ambiente 212 % 1
DRI - Relagoes Institucionais 6,38 % 3
Outros 212 % 1

TOTAL 100% 47

Graficos 4: Demandas por area registradas na Portos RS.
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PRAZOS DE RESPOSTAS

A Ouvidoria atua para analisar e responder as demandas recebidas no menor prazo
possivel.

O prazo médio de resposta para as demandas registradas na Ouvidoria no segundo
trimestre de 2025 foi de 1 (1,48) dias, dentro do prazo regulamentar de até 10 dias
uteis, sendo que 96% das demandas recebidas foram respondidas em até 10 dias
uteis.

Tabela 3: Demandas por prazo de resposta registradas na Portos RS.

Prazo de Resposta % de Prazo Quantidade de Demandas
Até 10 dias uteis 96% 45
Até 20 dias uteis 4% 2
Até 30 dias uteis 0% 0
Até 60 dias uteis 0% 0
Acima de 60 dias uteis 0% 0
TOTAL 100% 47

1 DIA é o prazo médio de resposta da Portos RS

Grafico 5: Prazo de resposta da Ouvidoria na Portos RS
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TRANSPARENCIA E COMPLIANCE

A politica de Transparéncia e Compliance destina-se a orientar as atividades da
Geréncia de Ouvidoria, departamento que estabelece um canal de comunicagao
entre a Portos RS e a sociedade, atendendo a solicitagbes de informagdes,
elogios, sugestdes, reclamacgdes e denuncias, para que sejam solucionadas de
forma transparente e satisfatéria aos usudrios da instituicao.

Sendo assim, se por um lado a fungdo da Ouvidoria é dar transparéncia
administrativa ao tratamento das questdes relacionadas ao funcionamento da
Portos RS, por outro, a drea de Compliance é responsavel pela verificagao do
cumprimento das leis e normas internas da Empresa.

TRANSPARENCIA ATIVA

No segundo trimestre de 2025, foi disponibilizada pela Ouvidoria 1 (uma)
informacdo de maneira espontanea (transparéncia ativa), do total de 1 (uma).

Tabela 4: Disponibilizagdo das Informagdes Ativas na Portos RS

Informagoes geradas na Disponibilizagao das informagoes de % de transparéncia

Ouvidoria maneira espontanea (proativa) ativa

1 1 100%

TRANSPARENCIA PASSIVA

No segundo trimestre de 2025, foram disponibilizadas pela Ouvidoria 36 (trinta e
seis) informacdes através de solicitacdo de usuario (transparéncia passiva), do
total de 41 (quarenta e um).

Tabela 5: Disponibilizagdao das Informagdes Passivas na Portos RS

Informagoes solicitadas pelos Disponibilizagao das informagoes % de transparéncia

usuarios da Ouvidoria através de solicitagao de usuario passiva

41 36 87,80%
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1 (uma) demanda ainda estava em analise para resposta ao fim do trimestre, e
4 (quatro) eram pedidos de informagdes sobre o acervo histérico da Portos RS.

Atualmente, a Portos RS nao disponibiliza informacgdes relacionadas ao seu acervo
histérico, devido a reestruturagcdo da area responsavel pela guarda de documentos
de imigragao e informacgdes sobre operagdes de passageiros.

SEGURANCA DA INFORMACAO

No segundo trimestre de 2025, foram tratadas pela Ouvidoria 47 (quarenta e sete)
demandas, com 0 (zero) incidentes relacionados a vazamento de dados.

Tabela 6: Seguranga da Informagao na Ouvidoria da Portos RS

. Quantidade de incidentes relacionados a % de incidentes de
Demandas da Ouvidoria

vazamento de dados vazamento de dados

47 0 0%

ATENDIMENTO A LElI GERAL DE
PROTECAO DE DADOS - LGPD

No segundo trimestre de 2025, foram tratadas pela Ouvidoria 47 (quarenta e sete)
demandas, com atendimento de 100% a adeséao e regulamentagédo da LGPD.

Tabela 7: Atendimento a LGPD na Ouvidoria da Portos RS

Atuagao da Ouvidoria Adesao a Regulamentagao da LGPD
Coleta de Informagodes 100%
Tratamento das Informagdes 100%

Compartilhamento das Informagoes 100%
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CONSIDERAGCOES FINAIS

A Ouvidoria da Portos RS é um canal institucional voltado a escuta ativa da
sociedade, funcionando como um ponto de conexdo entre o cidadao e a gestao
publica. Nosso papel é contribuir para o fortalecimento da cidadania, incentivando a
participacao social, o exercicio do controle social e a construgcao coletiva de
solugcbes. Atuamos com base em valores como ética, respeito, transparéncia e
diversidade, estimulando que as pessoas se envolvam ativamente com sugestoes,
elogios, denuncias, solicitacdes e reclamacades.

Acreditamos que um servigo publico de qualidade se constréi com dialogo e
cooperagdo. Por isso, reforcamos a todos os colaboradores da Empresa a
importancia do seu comprometimento e da sua atuagdo no atendimento as
manifestacdes da sociedade, como parte fundamental para o aprimoramento dos
servigos prestados pela Portos RS.

Assim, reafirmamos nosso compromisso com a transparéncia, a melhoria continua
dos servigos e a escuta qualificada da sociedade, sempre em consonancia com 0s
valores e a missao da Portos RS.
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