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1. O que é a Ouvidoria Geral

E o 6rgdo da Companhia responsavel pelo recebimento, tratamento, acompanhamento e

resposta as manifestacdes dos clientes internos e externos, registradas sob a forma de

solicitagdes; sugestdes; reclamacdes; dentincias; elogios e criticas.

2. Objetivos da Ouvidoria Geral

Ser transparente, personalizada e pro-ativa;

Exercer suas atividades com presteza, imparcialidade, independéncia e
autonomia;

Estar permanentemente aberta e interagindo entre os diversos niveis da
organizacao;

Funcionar como ferramenta de melhoria continua da qualidade da CDRJ;
Responder as manifestacdes dos clientes dentro dos prazos pré-determinados;
Garantir aos clientes a certeza de que suas manifestacOes chegardo ao seu
destino sem filtros;

Garantir um relacionamento democratico da CDRJ com seus clientes;

Ser a interface viva, dindmica e atuante entre os clientes e a CDRJ na busca de

solucdes de problemas e impasses em todas as dreas.

3. Publico Alvo

Clientes Internos

Clientes Externos
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4. Como funciona a Quvidoria Geral

Toda manifestacdo encaminhada a Ouvidoria Geral, tanto pelos clientes internos como
pelos clientes externos, € registrada e recebe um nimero de identificacdo tinico para seu

acompanhamento.

Em nenhuma hipétese a Ouvidoria Geral recusard o recebimento de manifestagdo
formuladas nos termos da Instru¢cdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018, bem como
nio se faz necessdrio expor os motivos para realizar as manifestacdes. A Ouvidoria
Geral apresentard resposta conclusiva as manifestagdes recebidas no prazo de 30 (trinta)
dias contados do seu recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Sempre que as informacdes apresentadas pelo cliente forem insuficientes para
andlise da manifestacdo, a Ouvidoria Geral deverd solicitar ao cliente Pedido de
Complemento de Informagdo. Neste tltimo caso, a manifestacio ficard suspensa por até
30 (trinta) dias aguardando complementacdo, sendo que apds este periodo, a
manifestacdo tida incompleta é arquivada por entender-se que o manifestante perdeu o

interesse no seu prosseguimento, portanto ndo havera resposta conclusiva neste caso.

A manifestacdo e seus possiveis documentos de apoio sdo enviados as dreas da CDRJ
para andlise e emissdo de parecer ou resposta. As dreas responsdveis pela tomada de
providéncias, deverdo responder as manifestagdes no prazo de 20 (vinte) dias contados
do recebimento do pedido, prorrogdveis de forma justificada uma dnica vez por igual
periodo. As informagdes assim prestadas sdo encaminhadas ao cliente para que ele

aprecie a resposta.

Na existéncia de elementos suficientes que justifiquem a manifestacdo, a Ouvidoria
Geral buscard uma soluc¢do imediata ou negociada nos casos em que essa medida se

fizer necessaria.

A Ouvidoria Geral deve agir em parceria com a administracdo da Companhia, no
sentido de fornecer subsidios para a avaliacdo da satisfacdo dos clientes, bem como

corrigir rumos e estimular o processo de melhoria continua da qualidade.
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S. Tipos de Manifestacao

5.1. Elogio

Quando a Ouvidoria Geral receber elogio pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) serd encaminhado ao funciondrio que prestou o

atendimento /servico, e a sua chefia imediata.

A resposta conclusiva do elogio conterd informagdo sobre o encaminhamento e ciéncia

do funciondrio que recebeu o elogio, e a sua chefia imediata.

5.2. Reclamacao

Quando a Ouvidoria Geral receber reclamacio pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) serd encaminhada a autoridade responsdvel da CDRIJ pela

prestacdo do atendimento ou do servico publico.

A resposta conclusiva da reclamagdo devera conter informacgdo objetiva acerca do fato

apontado.

5.3. Sugestao

Quando a Ouvidoria Geral receber sugestdo pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV) serd encaminhada a autoridade responsdvel da CDRJ pela
prestacdo do atendimento ou do servico publico, que se manifestard acerca da

possiblidade de ado¢ao da medida sugerida.

Caso a medida sugerida seja adotada a resposta conclusiva informara acerca da forma e
dos prazos de sua implantagdao, bem como dos mecanismos pelos quais o cliente podera

acompanhar a execu¢ao da ado¢io da medida.
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5.4. Dentuncia

Quando a Ouvidoria Geral receber dentincia pelo Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal (e-OUV), somente, serd conhecida caso contenha elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracio publica chegar a

tais elementos.

A resposta conclusiva da denincia deverd conter informagdo sobre o seu
encaminhamento a drea competente da CDRJ, bem como os procedimentos que foram
adotados ou, se for o caso, o seu arquivamento.

A denuncia poderd ser encerrada quando:

I - Estiver dirigida a 6rgdo nio pertencente ao Poder Executivo federal; ou

IT - Nao contenha elementos minimos indispenséveis a sua apuracgao.

6. Competéncias da Ouvidoria Geral

Receber as manifestacdes apresentadas pela comunidade portudria e por toda a

sociedade;

e Examinar e identificar as causas e procedéncias das manifestacdes recebidas;

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

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

e Dar ciéncia e manter informado o interessado das providéncias adotadas quando

se tratar de tema de interesse individual e informar coletivamente, quando se

tratar de tema de interesse publico;

e Divulgar, por meio de relatérios periddicos, os servicos por ela prestados;
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Contribuir na mediac¢do de conflitos ou na resolu¢do do problema junto as partes
envolvidas;

Avaliar a resposta do responsavel e comunicar ao interessado o resultado de seus
estudos, investigacdes e sugestoes;

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

Indicar pontos de melhoria a serem encaminhadas a dire¢do da CDRJ quando
forem detectadas falhas sistemdticas em determinado servigo;

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;

Dar conhecimento ao Conselho de Administragdo, da ocorréncia de qualquer
manifestacdo cujo teor consista na denuncia de irregularidades ou no relato de
situagdes que acarretem constrangimento a Diretoria Executiva da CDRIJ;
Receber, dar tratamento e responder aos pedidos de informacgdo recebidos
através do Sistema Eletronico do Servigo de Informacado ao Cidadao - e-SIC;
Receber, dar tratamento e responder aos pedidos de simplificacdo recebidos
através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-OUV;

Manter acompanhamento direto no que diz respeito aos prazos recursais;

Cumprir e fazer cumprir a Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagao).
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7. A Ouvidoria Geral nao dara prosseguimento as
manifestacoes quando:

Houver notéria caréncia de fundamentos na manifestacao;

Tratar-se de questdes éticas nas relacdes de trabalho dos empregados da CDRJ;
Tratar-se de questdes pessoais sem relacdo com a CDRIJ;

Substituir instincias representativas como o Sindicato dos Trabalhadores nos
Servigos Portudrios dos Portos do Estado do Rio de Janeiro - STSPPERIJ, a
Associacao dos Técnicos da CDRJ - ASTCDRJ e a Associacao dos Profissionais
de Nivel Superior - APS ou canais formais internos de escuta como a area de

Recursos Humanos da Companhia.

Observacoes Importantes:

Para que uma manifestacio possa ser admitida, é necessario que o usudrio:

Demonstre de forma objetiva e esclarecedora como foi ou como podera ser
afetado pelo objeto da manifestacao;
Tenha tentado previamente solucionar o caso junto a drea demandada;

N3ao esteja com a sua manifestacdo em apreciacdo por 6rgao do poder judiciério.

A manifestacdo poderd ser encerrada, sem produgdo de resposta conclusiva, quando o

cliente descumprir os deveres de:

Expor os fatos conforme a verdade;
Proceder com lealdade, urbanidade, boa-fé¢;
Nao agir de modo temeréario; ou

Prestar as informagdes que lhe forem solicitadas para o esclarecimento dos fatos.
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8. A Ouvidoria Geral nao pode ser entendida como:

e Servi¢co de Atendimento ao Consumidor (SAC);
. C)rgﬁo Assistencialista;

. ()rgﬁo Paternalista;

e Orgio Educador ou de Orientagio Coletiva;

e Auditoria;

e Orgio Emissor de OpiniZo;

e Orgdo que tem poderes coercitivos para modificar, anular ou revogar atos.

9. Acesso a Ouvidoria Geral
Pode ser realizado pelos seguintes canais:

1. Formulédrio on-line www.sistema.ouvidorias.gov.br (canal recomendado para
registro das manifestacdes)

2. Tel./Fax: (21) 2219-8546

Correio eletronico: ouvidoria@portosrio.gov.br

4. Carta ou pessoalmente no seguinte enderego: Rua Acre, 21, 3° andar, Centro.
CEP: 20081-000 - Rio de Janeiro - RJ.

het

9.1. Prazo de retorno ao manifestante

A Ouvidoria Geral da CDRIJ respondera as manifestacdes no prazo de 30 (trinta) dias,
prorrogdvel uma tnica vez por mais 30 (trinta) dias.

9.2. Identificacao e sigilo

e Todas as manifestacdes devem conter os seguintes dados:

)

Tipo de manifestagdo;
2. Conteudo;
3. Meios disponiveis para contato (fone, fax, e-mail).

e Serd garantido o sigilo quanto a autoria da manifestacdo quando expressamente
solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessdria.

e Manifestagdes andnimas e solicitacdes de reserva de identidade do denunciante
serdo analisadas segundo a Instru¢do Normativa Conjunta n° 5, de 18 de junho
de 2018, Instrucdo Normativa Conjunta n°. 01 CRG/OGU, de 24 de junho de
2014 e normativo da CDRJ que regulamenta o assunto..
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10. Base Legal

- Constitui¢do Federal de 1988 - Artigo 5°, Artigo 37 (§3° Inciso I) e Artigo 170;
- Lei n°® 10.683, de 28/5/2003 - Art. 17,

- Decreto n°® 5.683, de 24/1/2006, Anexo I (atualizado pelo Decreto n°® 7.547/2011)
- Portaria n° 570, de 11/5/2007;

- IN/CGU/SEC n° 01, de 3/1/2007,

- Decreto n° 6.932, de 11/8/2009;

- Proposi¢do DIREXE n° 002/2009, de 28/7/20009;

- Deliberacdo CONSAD n° 006/2009, de 31/8/2009;

- Oficio n° 605/DEST-MP, de 13/7/2010;

- Ordem de Servigco DIRPRE n° 19/2010, de 14/7/2010;

- Lei n°® 12.288, de 20/7/2010 - Art. 51;

- Lein® 12.527/2011, de 12/11/2011;

- Decreto n°® 7.724/2012, de 16/5/2012;

- Decreto n° 8.109, de 17/9/2013;

- Decreto n°® 9.904, de 17/07/2017;

- Instrucdo Normativa Conjunta n° 1 CGR/OGU, de 24/6/2014;

- Instrucdo Normativa n°® 54/2017(CDRJ);

- Instru¢do Normativa Conjunta n°® 1, de 15/01/2018;

- Lei n°® 13.460/2017, de 26 de junho de 2017;

- Instru¢do Normativa OGU n° 5 de 18/06/2018

ANEXOS ELETRONICOS (Disponiveis na Intranet e Internet):

I - FLUXOGRAMA GERAL

IT - FLUXOGRAMA DE RECLAMACOES
11T - FLUXOGRAMA DE SOLICITACOES
IV - FLUXOGRAMA DE SUGESTOES

V - FLUXOGRAMA DE ELOGIOS

VI - FLUXOGRAMA DE DENUNCIAS

Aprovado na 2305* Reunido da Diretoria Executiva - 09/08/2018
Homologado na 669 Reunido do Conselho de Administragdo — 03/09/2018



