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TITULO/ASSUNTO

REGULAMENTO INTERNO DE OUVIDORIA

1. OBJETIVOS

Estabelecer diretrizes para orientar o setor de ouvidoria no &mbito da Companhia Docas do Ceara —
CDC quanto ao desenvolvimento de suas atividades, a fim de fomentar a interacdo do usuario com a
CDC, de forma transparente e confiavel.

2. ABRANGENCIA
Este regulamento se aplica a todos os setores desta Companhia.

3. CONCEITOS

OUVIDORIA: Setor responsavel pelo acompanhamento e atendimento aos usuarios internos e externos
da Companhia quanto ao recebimento de manifestacGes, acompanhamento das manifestacdo e
respostas, de todos os tipo de manifestacGes tais como: elogio, sugestdo, solicitacdo, reclamacao,
denuncia, critica.

MANIFESTACAO: E uma forma que cidadfos tém de registar elogios, reclamacdes, sugestdes,
denuncias, solicitacdo, criticas junto a Companhia.

USUARIOS: S&o considerados usuérios os colaboradores da CDC e outras partes interessadas que
tenham algum tipo de relacdo, demanda ou interesse junto a CDC, incluindo-se colaboradores,
fornecedores, clientes ou sociedade.

4. DIRETRIZES

O setor de Ouvidoria devera seguir as seguintes diretrizes:

41. Realizar as atividades da ouvidoria com integridade, transparéncia, impessoalidade e
independéncia;

42. lgualdade no tratamento com o0s usuarios sejam eles internos ou externos, ndo permitindo
qualquer tipo de discriminacéo;

43. Proceder com respeito, empatia, sendo diligente com suas responsabilidades e deveres,
garantindo acessibilidade e cortesia no atendimento com usuario;

44. Assegurar o sigilo, observando as determinagdes legais a preservacdo de dados pessoais, e a

garantia da preservacao de informagdes no exercicio da fungéo;
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45. Utilizar de liguagem simples e compreensivel com os usudrios, evitando o uso de termos
técnicos, jargdes, siglas e estrangeirismo;

4.6. Reconhecer os cidaddos como sujeitos de direito a informacdo, e disponibilizar canais de acesso
a sugestdo, informacdo, solicitacdo, reclamacdo, elogio, denuncia, garantindo ao maximo o
direito de resposta;

4.7. Incentivar participacdo social, colaborando para efetividade das politicas e servi¢os publicos.

5. ESTRUTURA

51. A Ouvidoria ¢ uma unidade vinculada diretamente ao conselho de administracdo, que presta
contas por meio de relatérios regulares, resguardando a confiabilidade e sigilo das denuncias.

52. O conselho de Administracdo é responsavel pela nomeacdo e destituicdo do cargo de ouvidor
da Companhia Docas do Ceara.

5.3. As propostas de nomeacdo, designacdo, reconducdo e de exoneracdo do titular da unidade de
ouvidoria serdo encaminhadas, pelo dirigente maximo do 6rgdo ou entidade, a avaliacdo da
Controladoria-Geral da Unido — CGU.

54. O indicado a titular da unidade de ouvidoria da CDC devera atender aos requisitos previstos na
legislacdo de regéncia, devendo manter as condi¢@es durante todo o periodo que exercer o cargo
ou funcao.

55. A permanéncia no cargo de titular da unidade de ouvidoria da CDC serd de trés anos

consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual periodo.

6. COMPETENCIAS

6.1. Cabe a ouvidoria dar o mesmo tratamento de atendimento para usuarios externos e internos,
analisando as particularidades das demandas e dando o devido encaminhamento para as areas
responsaveis;

6.2. Receber, analisar e dar prosseguimento as manifestagcdes dos usuérios com eficiéncia.

6.3. Planejar, acompanhar e atualizar os normativos e procedimentos internos de ouvidoria,
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64.
6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

propondo acdes de melhorias e prioridades nas atividades;

Elaborar e divulgar dados com informac6es sobre as atividades do setor e procedimentos;
Analisar as informaces e dados da ouvidoria a fim de apontar possiveis melhorias na prestacéo
de servicos do porto, ou correcédo de falhas;

Elaborar e atualizar a Carta de Servico ao Cidaddo, conforme a lei 12.527/2011 e eventuais
normas complementares;

Analisar através das manifestacGes recebidas e pesquisas de satisfacdo realizadas, as informacdes
que contribuam para o aprimoramento da prestacdo de servicos e a qualidade de atendimento no
que se refere a carta de servico ao usuario de acordo com art 7° da lei 13.460 de 26 de junho de
2017;

Devera contribuir para a atualizagdo continua do sitio eletrénico, contribuindo para a interacéo
dos usuarios junto a administracdo publica e a divulgacdo de informacdes estatisticas da
ouvidoria;

Elaborar relatorios semestrais de ouvidoria e encaminha-los aos membros do conselho de
administragdo para conhecimento e analise;

Manter controles internos para continuidade dos trabalhos e elaboracéo de relatorios estatisticos,
gerenciais da ouvidoria;

Participar de capacitagdes continuadas em ouvidoria, a fim de aprimorar conhecimentos para o
setor e melhorar na interacdo com usuario.

E de responsabilidade da Ouvidoria a atualizacdo do SIC — Servico de Informacdo ao
Cidaddo/Lei de Acesso a Informacéo;

Cabe a Ouvidoria monitorar dados a serem inseridos na transparéncia ativa.

Dos canais de acesso a ouvidoria:

6.14.1. As manifestagbes poderdo ser recebidas presencialmente no térreo do prédio

administrativo do horario de 08:00 as 17:00 hs, de segunda-feira a sexta-feira;

6.14.2. E-mail;
6.14.3. Telefone;
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6.14.4. Sistema eletrénico do governo federal e-OUV;
6.14.5. Sistema de servico ao cidaddo e-SIC;

6.14.6. Site institucional;

6.14.7. Urnas de comunicac¢do com formularios préprios;
6.14.8. Carta.

6.15. Do tratamento das Manifestacoes:

6.15.1. Recebida manifestacdo na ouvidoria, esta analisard e registrara para controle interno,
dando encaminhamento a diretoria responsavel para o conhecimento da manifestacdo. O
Diretor(a) encaminhara para area ou colaborador responsavel pela demanda, a fim de que
sejam tomadas as devidas providéncias;

6.15.1.1. Quando incompletas as informacdes passadas pelo usuario para ouvidoria, esta
devera solicitar complementacéo, para que a andlise seja concluida;

6.15.1.2. O usuério tera o prazo de 10 dias corridos para complementacdo da informacéo,
neste caso a manifestacdo ficard suspensa por 10 (dez) dias aguardando a
complementag&o do usuario;

6.15.1.3. A auséncia da complementacdo de informacGes por parte dos usuarios acarretara
no arquivamento do processo, sem a devida resposta conclusiva;

6.15.2. O prazo para resposta da area a ouvidoria € de 7 dias Uteis a contar da data do recebimento
da manifestacdo na ouvidoria, quando se tratar de: elogio, solicitagdo, informacao,
reclamacdo, sugestdo, simplifique;

6.15.2.1. Caso a resposta ndo esteja fora do contexto da manifestacdo, ndo atendendo a
solicitacdo do usuario, a Ouvidoria podera solicitar adequacdo de resposta a area

responsavel.

6.16. Do tratamento de dendncias:
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6.16.1. As dendncias terdo o prazo de 20 dias podendo ser prorrogados por mais 10 dias, mediante
justificativa da &rea responsavel;

6.16.2. As denlncias deverdo conter elementos minimos para admissibilidade, para que sejam
analisadas e dado os prosseguimentos pelos 6rgaos apuratorios;

6.16.3. A resposta conclusiva da dendncia devera conter informac6es sobre o encaminhamento
aos 6rgdos apuratérios competentes e aos procedimentos adotados, ou devera ser
informado quando ao seu arquivamento.

6.16.4. A ouvidoria deverd resguardar o usuario quando houver solicitacdo de sigilo de
informacdo, de acordo com o que rege o art. 16, da lei lei 13.460/2017 e art 31, da lei
12.527/2011.

6.17. Admissibilidade de denuncias:
6.17.1. A denuncia devera conter elementos minimos como autoria e materialidade;
6.17.2. Descritivos de irregularidades e indicios, permitindo com que a administracdo obtenha
elementos para apuracéo.

6.18. As manifestacdes poderdo ser arquivadas quando:
6.18.1. Nao pertencer ao 6rgdo;
6.18.2. Nao houver elementos minimos para analise;

6.18.3. O usuéario ndo dispor de maiores informacdes para complemento da manifestacgéo.

7. DISPOSICOES GERAIS
7.1. Os casos omissos serdo dirimidos pelo Conselho de Administracdo da CDC.
7.2. As alteracBes que se fizerem necessarias no presente regulamento serdo aprovadas pelo
Conselho de Administragdo da CDC.
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ANEXOS
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ANEXO | - FLUXO DE PROCEDIMENTOS DE OUVIDORIA
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ANEXO Il - FLUXO DE RECLAMACAO, SUGESTAO E SOLICITACAO
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ANEXO Il - FLUXO DE ELOGIO
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ANEXO IV - FLUXO DE DENUNCIAS

Quvidoria

Existe
materialidade A informaga
< autaria ? & satisfatiria?
Salicitar mais
Proceder com ; 2 Responder
admissibildade 3 (it 5 ususrio
Nio esclarecimenta wio
e Processo
@ dendineia encerrado
Sim
v - Inclui resposta
LC NG 1o sistema
et @ intermediaria
abrir pracesso ne sistema
<

Sim

P Prorrogar

praza no
5 Justiticativa
Adentincia ¢ o Encaminhar sistema
de Conduts pars AUDINT
Etica?

Recebe
Resultado

AUDNT

RECEBIMENTO DE DENUNCIAS

Analisa s tem
materialidade,
autoria evicertes
encaminha para
orginsapurttiios

Comissdo de Etica

Recebe
deninda
+10 dias (contados
do fim do prazo

iniciall

Grgios Apuratérios (Comissio de ética, Sindicindias, outros

Elabora Encaminhar
Justificativa ce resposta
nn::}nﬂaa intermediaria

Bprecia e i N30 Encaminhar
acolhe a Apurar resultado da

20 diss Hi necessidade Hanecessidade de

[rontados do dilagio depra? nova postergagio?
recebimenta)

INSTRUMENTO DE APROVACAO | DATA ALTERACAO DATA DA ALTERACAO




