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GERIR OUVIDORIA
1. OBJETIVO

Regulamentar o Processo de Gestdo da Ouvidoria, que tem como objetivo estabelecer as diretrizes quanto a sistemdtica do
recebimento, tratamento, acompanhamento e resposta as manifestagGes dos clientes internos e externos; registrados sob
a forma de solicitagGes de providéncias, sugestdes, reclamagbes, denlncias (comunicacdo de irregularidade) e elogios;
solicitacdo de simplifique! e Pedido de Acesso a Informacgao.

2. ABRANGENCIA

Este instrumento normativo abrange todas as areas da Companhia Docas do Rio de Janeiro.

3. DEFINICOES

3.1. Manifestagdo: Incluem aquelas que tenham como objeto a prestacdo de servico publico e a conduta de agentes
publicos na prestacdo de fiscalizagdo de tais servigos, ainda que de forma indireta, tais como a pratica de assédio moral,
conflito de interesses, praticas antiéticas e transgressao disciplinar. Os tipos de manifestacGes sdo: denuncia, reclamacao,
solicitacdo de providéncia, sugestdo e elogio.

3.1.2. Dentincia: E a comunicagdo de irregularidades ocorridas na administragdo publica ou de exercicio negligente
ou abusivo dos cargos, empregos e fungbes. E também comunicagdo de infragGes disciplinares ou pratica de atos de
corrupgao ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislagao.

3.1.3. Dendncia Andnima (Comunica¢do de Irregularidade): Manifestagdo que chega aos érgdos e entidades
publicas sem identificacdo do denunciante.

3.1.4. Reclamagao: Demonstracgdo de insatisfagao relativa ao servigo prestado.
3.1.5. Solicitagdo de Providéncia: Requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo.

3.1.6. Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e dos servicos
prestados.

3.1.7. Elogio: Demonstragdo ou reconhecimento de satisfagdo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.

3.2. Pedido de Simplifique: Ato que indique a solicitagdo de simplificagdo de servigos prestados pela CDRJ.
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3.3. Pedido de Acesso a Informacgdo: Ato de solicitacdo de informacGes sobre acGes, programas, despesas, contratos,
servidores, entre outros temas previstos na Lei n° 12.527/2011.

3.4. Cliente Interno: Empregados, estagiarios, menores aprendizes e prestadores de servigco da Companhia.
3.5. Cliente Externo: Pessoas ou empresas que demandam os servicos oferecidos pela Companhia.

3.6. Servigco publico: Atividade administrativa ou de prestacdo direta ou indireta de bens ou servigcos oferecidos a
populacdo.

3.7. Informagdo: Dados processados ou ndo, que podem ser utilizados para produgdo e transmissdao de conhecimento,
contidos em diversos meios, suportes ou formatos.

4. POLITICAS

4.1. Lein2 13.460, de 26 de junho de 2017;

4.2.Lein212.527, de 18 de novembro de 2011;

4.3. Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018;

4.4. Decreto n2 9.904, de 17 de julho de 2017;

4.5, Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012;

4.6. Portaria n2 581, de 09 de margo de 2021;

4.7. Portaria n? 1.202 de 26/03/2019 que se refere ao Comité Permanente de Desburocratizaco;
4.8. Portaria Interministerial n°233, de 25 de maio de 2012;

4.9. Instrucdo Normativa n2 14 de 14 de novembro de 2018;

4.10. Instrugdo Normativa Conjunta ME/CGU n2 55 de 20 de julho de 2020;
4.11. Instrugdo Normativa n? 7, de 8 de maio de 2019;

4.12. Instru¢cdo Normativa Conjunta n2 1, de 12 de janeiro de 2018;

4.14 Instrucdo Normativa Conjunta n2 5, de 18 de junho de 2018;

4.15. Resolugdo n? 3, de 13 de setembro de 2019; e

4.16. Regimento Interno da CDRJ.

5. DIRETRIZES

5.1. ASPECTOS GERAIS DA OUVIDORIA:
5.1.1. Ser transparente, personalizada e pré-ativa.
5.1.2. Exercer suas atividades com presteza, imparcialidade, independéncia e autonomia.
5.1.3. Estar permanentemente aberta e interagindo com os diversos niveis da organizacdo.
5.1.4. Funcionar como ferramenta de melhoria continua da qualidade da CDRJ.
5.1.5. Responder as manifesta¢des dos clientes dentro dos prazos pré-determinados.

5.1.6. Garantir aos clientes a certeza de que suas manifesta¢des, solicitacdo de simplifique! e pedido de acesso a
informagdo chegardo ao seu destino sem filtros.

5.1.7. Garantir um relacionamento democratico da CDRJ com seus clientes.

5.1.8. Ser a interface viva, dindmica e atuante entre os clientes e a CDRJ na busca de solugdes de problemas e resolugdo de
impasses em todas as areas.

5.1.9. A Ouvidoria-Geral da CDRJ constitui o canal Unico para o recebimento e o tratamento das manifestacées de que trata
o art. 32 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018 (reclamagdo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitagcdo
de providéncia), bem como para solicitacdo de simplifique! e pedido de acesso a informagdo

5.1.9.1. Caso alguma area da companhia receba manifestacdo de ouvidoria, solicitacdo de simplifique! e/ou pedido
de acesso a informag&o devera encaminhar a manifestacdo/pedido a Ouvidoria-Geral dentro do prazo de 3(trés) dias
corridos, para que a Ouvidoria-Geral providencie a inser¢do na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgdo — Fala.BR.

5.1.10. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de manifestagdo de ouvidoria, solicitagdao simplifique! e pedido
de acesso a informacgao formuladas nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, sob pena de responsabilidade do
agente publico.
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5.1.10.1. S3o vedadas exigéncias relativas aos motivos que determinaram a apresentacdo de manifestacdo de
ouvidoria, solicitagdo de simplifique! e pedido de acesso a informagdo perante a Ouvidoria-Geral.

5.1.11. O acesso a manifestacdao de ouvidoria, solicitagdo de simplifique! e pedido de acesso a informagdo deverd ser
apresentado, preferencialmente, por meio eletrénico no endereco www.falabr.cgu.gov.br, na aba especifica para cada tipo
de solicitacdo.

5.1.11.1. Na hipdtese da manifestagao de ouvidoria, solicitagcdo de simplifique! e pedido de acesso a informacao ser
recebida por correspondéncia convencional, verbalmente, e-mail, telefone, ou qualquer outro meio de atendimento,
a Ouvidoria-Geral promovera a sua insercdo imediata na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo —
Fala.BR, ap6s autorizagdo prévia do manifestante, inclusive quanto a criagdo de cadastro, se necessario.

5.1.11.1.1. As manifestagdes colhidas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR. Contudo registro devera ser efetuado de forma
completa, fidedigna e integral da manifestacao.

5.1.11.2. Caso a Ouvidoria-Geral registre manifestagdo de ouvidoria, solicitagao de simplifique! e pedido de acesso a
informacado para o cliente interno ou externo, a Ouvidoria-Geral devera informar ao cliente o nimero de protocolo e
informacgdes para acesso e acompanhamento dos procedimentos relacionados ao tratamento de sua manifestacdo.

5.1.11.3. Caso a Ouvidoria-Geral receba manifestacdo de ouvidoria e pedido de acesso a informacdo sobre matéria
alheia a sua competéncia encaminhara, via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR, a
unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.

5.1.11.4. Quando a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas ndo integrar a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR, a Ouvidoria-Geral, quando possivel, orientara o
cidaddo acerca do canal competente.

5.1.12. Para as respostas apresentadas pelos gestores a Ouvidoria-Geral, devera ser utilizada linguagem simples, clara,
concisa e objetiva, que considera o contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento.

5.1.12.1 A Ouvidoria ndo fara interpretacGes e compilagdes de respostas das areas para formar uma conclusdo,
cabendo a area que foi demandada apresentar uma resposta final. A Ouvidoria-Geral vai propor modelos de
respostas com elementos e requisitos minimos que devem constar na devolutiva do setor respondente.

5.1.12.2 Todas as areas da CDRJ demandas pela ouvidoria para responder manifestagdes de ouvidoria, solicitagdo de
simplifique e pedido de acesso a informacdo DEVERAO apresentar resposta observando o modelo do anexo | e II.

5.1.13. A Ouvidoria-Geral produzira relatérios anuais com dados estatisticos sobre as manifesta¢des, solicitacdo de
simplifique! e pedido de acesso a informagao de que trata esta norma, para apresentag¢do ao Conselho de Administragdo-
CONSAD, Comité de Auditoria Estatuaria- COAUD e Diretoria Executiva-DIREXE, bem como para divulga¢do ao publico em
geral.

5.2. DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA:

5.2.1. Ao receber a manifestagdo, a Ouvidoria-Geral devera realizar andlise das informagdes contidas na solicitacdo e, caso
julgue necessario, podera solicitar ao cliente uma complementacdo de informagao.

5.2.2. A Ouvidoria-Geral fara a anadlise prévia da reclamacdo, solicitacdo de providéncia e/ou sugestdo e, na sequéncia,
encaminhara ao setor responsdvel para ado¢do de medidas corretivas, de acordo com a competéncia regimental de cada
drea.

5.2.2.1. A resposta conclusiva da reclamagdo devera conter informacdo objetiva e clara acerca da analise do fato
apontado.

5.2.2.2. A resposta conclusiva da solicitagcdao de providéncia devera conter informagdo sobre a possibilidade, a forma
e o meio de atendimento a solicitagao.

5.2.2.3. A resposta conclusiva da sugestdo devera conter manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adocdo, informando o periodo estimado de tempo necessario a sua implementagdo, quando couber.

5.2.3. A Ouvidoria-Geral fard a andlise prévia do elogio recebido e encaminhard a chefia imediata de lotacdo do
empregado. A chefia imediata devera encaminhar, para ciéncia, ao agente publico que prestou o atendimento ou ao
responsavel pela prestacdo do servigo publico. Por fim, o elogio deverd ser encaminhado a Superintendéncia de Recursos
Humanos - SUPREC para registro na ficha funcional do empregado, com posterior retorno do elogio a Ouvidoria-Geral para
insercdo da resposta na Plataforma Fala.BR e arquivamento.

5.2.3.1. A resposta conclusiva do elogio contera informagdo sobre o encaminhamento e cientificagdo ao agente
publico ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata.

5.2.4. Para o tratamento da denuncia serd seguida a Instrugao Normativa n? 01.005.04.01- Regulamenta a Tramita¢do e o
Tratamento de Denuncias.

5.2.5. Caso as informacGes existentes na manifestagdo forem insuficientes para o seu tratamento, a Ouvidoria-Geral devera
solicitar ao cliente complementac¢ao de informacgdes, pela Plataforma Fala.BR.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=6022865&i... 3/11



05/05/2022 13:26 SEI/MINFRA - 5545121 - Instrumento Normativo

5.2.5.1. O pedido de complementacdo de informacdes podera ser feito apenas uma vez, no qual serdo requeridas
todas as informagdes necessdrias a conclusdo da analise, exceto se decorrentes da necessidade de elucidagdo de
novos fatos apresentados pelo manifestante.

5.2.5.2. Caso o manifestante ndo responda a Ouvidoria-Geral, no prazo de 20 dias contados do prazo do
recebimento, a manifestagdo serd arquivada, sem a producdo de resposta conclusiva.

5.2.6. A CDRJ deverd apresentar resposta no prazo de até 30 dias corridos a contar do recebimento da manifestagao,
prorrogdvel por igual periodo uma uUnica vez, mediante justificativa.

5.2.7. A area demandada pela Ouvidoria-Geral e responsavel pela tomada de providéncia devera responder a Ouvidoria no
prazo de 20 (vinte) dias contados do recebimento da manifestagdo. Caso necessario, a drea demandada podera solicitar
prorrogacdo de prazo por no maximo 20 dias, mediante justificativa expressa.

5.2.8. Ponto de Controle — Indicadores de Desempenho Processo

RECLAMAGOES EXTERNAS

Descrigao Calculo Unid Periodo Sentido

Quantidade de processos
. X = Soma de solicitagGes acionadas externamente x100 o .
acionados externamente, em % Bimestral n/a

X . Soma de solicitagdes
periodo determinado

SATISFAGCAO DO ATENDIMENTO

Descrigdo Calculo Unid Periodo Sentido

x= (tempo médio de resolugdo para

‘1 ~ |determinada questdo, por determinada area Quanto
Tempo médio para resolugao N 1 ,
D em dias tuteis / Tempo médio para % Bimestral menor
das solicitagoes. ~ . N . melhor
resolucao da respectiva questao em dias

uteis) x 100

ATENDIMENTO DENTRO DO PRAZO

Descrigao Calculo Unid Periodo Sentido

Proporg¢ao de atendimentos
no prazo em relacao ao total
de atendimento.

x=Total de atendimento dentro do prazo " Bimestra] | Quanto maior
x 100 Quantidade total de atendimento melhor

5.3. DO PEDIDO DE SIMPLIFICACAO!

5.3.1. Ao receber uma solicitagdo de simplifique!, a Ouvidoria-Geral devera realizar analise prévia das informacdes contidas
na solicitagdao e encaminhara o simplifique! ao gestor competente para decidir sobre o aprimoramento do servigo publico
objeto da solicitagdo.

5.3.1.1 Caso as informagdes apresentadas pelo solicitante sejam insuficientes para a analise da manifestacdo, a
ouvidoria devera solicitar ao usudrio pedido de complementagdo de informagdes, no prazo de até 30 (trinta) dias a
contar da data de recebimento da solicitagdo.

5.3.1.1.1 O pedido de complementacdo de informacgGes podera ser feito apenas uma vez, oportunidade em
gue serdo requeridas todas as informacgGes necessarias a conclusdo da solicitacdo.

5.3.2. A andlise prévia realizada pela ouvidoria (item 5.3.1) consiste na verificagdo do conteldo da proposta de
simplificagdo, que devera versar sobre sugestdo de revisdo de processo ou de norma ou, ainda, sobre supressdo de
exigéncia considerada desnecessaria ou descabida.

5.3.2.1 Caso a sugestdo de simplificacdo traga reclamagdo, denuncia de descumprimento de norma, solicitacdo,
elogio ou outras sugestdes ndo mencionadas no item 5.3.2, a Ouvidoria-Geral devera reclassificar a manifestacao na
Plataforma Fala.BR para assumir a tipologia adequada.

5.3.3. Os Simplifique! recebidos serdo encaminhados ao gestor responsavel pelo servigo publico objeto da Solicitagdo de
Simplificacdo, a quem caberd proceder a analise emitir decisdo fundamentada sobre a viabilidade de adogdo das agdes de
simplificagdo solicitadas.

5.3.3.1 Quando acatada a solicitagdo de simplificacdo, o gestor devera:

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=6022865&i... 4/11



05/05/2022 13:26 SEI/MINFRA - 5545121 - Instrumento Normativo
I. informar a descri¢do da simplificacdo a ser implementada;
II. as fases e o cronograma de implantacdo da simplificacdo sugerida; e
Ill.as formas de acompanhamento pelas quais o usudrio poderd monitorar a implementacgao da simplificagdo.

5.3.3.2. Caso haja duvida quanto a conveniéncia ou a oportunidade para a adogdo da providéncia, ou quando houver
a implicagdo de custos, o gestor responsavel podera submeter a solicitagdo de simplificagcdo a analise de viabilidade e
a aprovacdo de autoridade ou de érgdo colegiado indicados pela autoridade maxima da CDRJ.

5.3.3.2.1. Caso o Comité Permanente de Desburocratizacdo se manifeste pela viabilidade de adoc¢do das
medidas propostas na solicitacdo de simplificacdo, o relatério devera conter, no minimo, as seguintes
informagdes.

I. descricdo pormenorizada da simplificacdo a ser implementada;

. fases e cronograma da implementacdo da simplificacao;

. responsaveis por cada fase da implementagao; e

IV. formas de acompanhamento pelas quais o usudrio podera monitorar a implementagio da
simplificacdo.

5.3.3.2.2. O relatério produzido pelo Comité Permanente de Desburocratizagdo devera ser inserido na
Plataforma Fala.BR para acompanhamento das partes interessadas.

5.3.4. Os Simplifique! recebidos e classificados como dentncia serdo analisados previamente pela Ouvidoria-Geral e, na
sequéncia, encaminhado ao drgdo apuratdrio competente, de acordo com os seguintes critérios:

I. A Corregedoria: quando se tratar de assuntos disciplinares;
II. A Comiss3o de Etica: quando se tratar de assuntos de desvio ético;

lll. A Auditoria Interna: quando os fatos relatados remeterem a necessidade de atuacdo com vistas a possivel acdo
dos controles internos, apuragdo das informagGes contdbeis, financeiras e operacionais Companhia;

IV. A Geréncia de Compliance: a fim de informar sobre a desvio e descumprimento dos modelos de integridade e
conformidade no ambito da Companhia para tratamento e instru¢do do caso;

V. A superintendéncia finalistica ou 6rgdo interno responséavel: quando se tratar de respectiva competéncia de
apuragado ou de verificagdo do cumprimento de politica publica setorial correspondente.

5.3.4.1. O 6rgdo apuratério acionado pela Ouvidoria-Geral devera fazer a andlise prévia quanto a aderéncia do fato
narrado as normas de atendimento vigentes e, em caso de descumprimento, fazer gestdo junto ao agente
denunciado a fim de que ele retifique a sua pratica.

5.3.4.1.1. Em caso de retificagdo o agente denunciado firmara compromisso, que sera inserido na Plataforma
Fala.BR pela ouvidoria, para monitoramento das partes interessadas, podendo o usudrio denunciar a
Ouvidoria Geral da Unido sempre que verificado o descumprimento do compromisso registrado.

5.3.4.1.2. Havendo omissdo ou recusa injustificada do agente denunciado em retificar o descumprimento, a
denudncia devera ser encaminhada imediatamente a Ouvidoria Geral da Unido, para que sejam tomadas as
providéncias cabiveis.

5.3.4.1.3. A efetiva retificacdo da pratica de atendimento levara ao arquivamento da denuncia, sem prejuizo de
nova denuncia em razdo de descumprimento.

5.3.5. Os Simplifique! recebidos e classificados como reclamagdo serdo processados e encaminhados diretamente ao setor
responsavel para adocdo de medidas corretivas. Ao receber a resposta da unidade responsavel, a Ouvidoria-Geral
respondera ao demandante informando sobre as providéncias adotadas em relagdo a reclamagao.

5.3.6. As respostas ao Simplifique! deverdo ser redigidas em linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,
jargdes e estrangeirismos.

5.3.6.1. As solicitacGes de simplificagdo ou desburocratizacdo deverdo ser respondidas de forma objetiva, indicando-
se, em caso de inviabilidade de simplificagdao, o motivo da manutengao do procedimento, considerando as diretrizes
previstas no art. 12 do Decreto n? 9.094, de 2017.

5.3.6.2. Cabera a Ouvidoria analisar a pertinéncia e qualidade das respostas oferecidas ao Simplifique!, podendo
ajusta-las ou solicitar retificagdo a area competente.

5.3.7. A 4rea demandada pela Ouvidoria-Geral deverd comunicar a Ouvidoria-Geral o encaminhamento dado a matéria no
prazo de 20 (vinte) dias apds o recebimento da solicitagdo de simplificacdo, prorrogavel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.

5.4. DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

5.4.1. A Ouvidora-Geral fard a analise prévia do pedido de acesso a informagdo e, na sequéncia, encaminhard o pedido
recebido e registrado ao gestor responsavel pelo fornecimento da informagdo, quando couber, em conformidade com a
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competéncia regimental de cada area.

5.4.2. De acordo com o estabelecido na Lei n°12.527/2011, regulado pelo Decreto n? 7.724/2012, a CDRJ tem 20 (vinte)
dias para responder ao cliente, prorrogavel por mais 10 (dez) dias mediante justificativa expressa da Diretoria (ou validada
por esta), da qual sera cientificado o requerente.

5.4.2.1 A area demandada pela Ouvidoria-Geral devera comunicar a ouvidoria o encaminhamento dado a matéria no
prazo de 15 (quinze) dias apds o recebimento do pedido de acesso a informagdo, prorrogavel por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa.

5.4.2.1.1. Caso o assunto ndo seja pertinente a drea demandada esta devera retornar o processo para a
Ouvidoria, no prazo de 03 (trés) dias corridos, com a indicacdo da area responsavel, se possivel.

5.4.2.1.2. A resposta encaminhada a Ouvidoria-Geral deve conter os seguintes itens, de forma especificada:
I. Numero do Pedido SIC;

Il. Tipo de Resposta: acesso concedido, acesso parcialmente concedido, acesso negado e informacdo
inexistente;

1l. Classificacdo do Tipo de Resposta: (ex: Parte da informacdo é sigilosa e classificada conforme a Lei
12.527/2011);

IV. Classificacdo do carater de sigilo do contetdo do pedido/resposta: sim ou ndo;
V. Palavras-chave: (ex: Colocar palavras que tenham relagdo com o pedido).

5.4.3. Fica a cargo da area produtora do documento dar acesso ou ndo a informagdo solicitada pelo cidaddo. Caso seja
necessario negar o acesso, deverd ser informado a Ouvidoria-Geral a razdo da negativa de acesso, com o devido
embasamento legal.

5.4.4. Caso necessario, as areas poderdo utilizar-se das prerrogativas a seguir, para os possiveis casos de negativa de acesso
a informacdo ou para acesso parcial:

I. Informagao inexistente: Ainda que o procedimento de transparéncia passiva tenha sido concebido essencialmente
para se conceder acesso a uma informag¢do, nem sempre a informac¢do desejada pelo cliente existe. Tanto é assim
que a lei autoriza a instituicdo publica a “comunicar que ndo possui a informagado”, conforme prescrito no inciso Il do
§12 de seu art. 11.

Il. Pedido genérico: Os pedidos genéricos sdao aqueles que ndo descrevem de forma delimitada o objeto do pedido
de acesso a informagdo, o que impossibilita a identificacdo e compreensdo da solicitagdo. E um pedido que se
caracteriza pelo seu aspecto generalizante, com auséncia de dados importantes para a sua delimitagcdo e seu
atendimento. Nos termos do Decreto n2 7.724/2012.

l1l. Pedido desarrazoado: E um pedido que se caracteriza pela desconformidade com o interesse publico, seguranca
publica, celeridade e economicidade da Administragdo Publica. A titulo de exemplo, considera-se desarrazoado, a
principio, o seguinte pedido de acesso hipotético: “Gostaria de obter cdpia da planta da penitencidria X”.

IV. Pedido desproporcional: um pedido desproporcional pode ser entendido como a possibilidade de que uma Unica
demanda, em decorréncia da sua dimensdo , inviabilize o trabalho de toda uma unidade do érgdo ou da entidade
publica por um periodo consideravel.

5.4.5. Os recursos recebidos na ouvidoria referentes as respostas apresentadas pelas areas serdo encaminhadas,
respeitando a seguinte ordem:

I. 1° instancia: Chefe hierdrquico superior a quem apresentou resposta, nesse caso o Diretores de cada area
demandada pela ouvidoria, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias.

Il. 2° instancia: Autoridade maxima do chefe hierarquico superior, neste caso o Presidente da companhia analisara o
recurso, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias. Quando o Presidente da CDRJ figurar como 1°
instancia, o recursos devera ser encaminhado a DIREXE.

Il. 3° instancia: Encaminhado diretamente a Controladoria Geral da Unido-CGU, nesse caso fica fora do ambito de
atuacdo da CDRJ.

IV. 4° instancia: Encaminhado a Comissao Mista de Reavaliagdo de Informagdes - CMRI, nesse caso, também, fica fora
do dmbito de atuagdo da CDRJ.

5.4.6. No caso de indeferimento de acesso a informacBes ou as razOes da negativa do acesso, poderad o interessado
interpor recurso contra a decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da sua ciéncia.

5.4.7. Ponto de Controle - Indicadores de Desempenho do Processo.

RECLAMAGOES EXTERNAS

Descrigao Calculo Unid || Periodo | Sentido

Quantidade de processos X = Soma de solicita¢des acionadas externamente x100 % Bimestral n/a
Soma de solicitagdes
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SATISFACAO DO ATENDIMENTO

Descrigao Calculo Unid | Periodo Sentido
x= (tempo médio de resolugao para
Tempo médio para resolugdo |determinada questdo, por determinada area | | ?n“:n”s;’
. . ~ . r . r . ~ o
das solicitagdes. em dias uteis / Tempo medl‘o para resolucdo melhor
da respectiva questdao em dias uteis) x 100
ATENDIMENTO DENTRO DO PRAZO
Descrigao Calculo Unid | Periodo Sentido
Propor¢do de atendimentos no
pOrS ~ x=Total de atendimento dentro do prazo x100 o Qua.nto
prazo cm relagao ao total de Quantidade total de atendimento % | Semestral mator
atendimento. melhor

6. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=6022865&i...

6.1. Ouvidoria-Geral: Avaliar, controlar e monitorar o presente Instrumento Normativo no ambito da CDRJ; cumprir com o
estabelecido no Regimento Interno, na legislagdo aplicivel e nas Instrugdes Normativas da CGU/PR; Supervisionar as
atividades inerentes ao Servico de Informacédo ao Cidaddo - SIC.

6.2. Area Responsavel (Superintendéncias): Receber e analisar a manifestacdo; enviar resposta a Ouvidoria; atender as
solicitagbes de adequagdo nas respostas;

6.3. Autoridade Responsavel / Monitoramento (Art.40 da Lei n? 12.527/2011): Assegurar o cumprimento das normas
relativas ao acesso a informacdo, de forma eficiente e adequada aos objetivos da Lei n2 12.527/2011; Avaliar e monitorar a
implementacdo do disposto na referida Lei, regulamentada pelo Decreto n2 7.724/2012 e apresentar relatdrios periddicos
ao dirigente maximo sobre o seu cumprimento; Recomendar as medidas indispensaveis a implementa¢do e ao
aperfeicoamento das normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na legislacdo acima
citada; Orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do Decreto; Manifestar-se sobre reclamagao
apresentada contra omissdo de autoridade competente, observado o disposto no Art. 22 do mencionado Decreto;
Observar os prazos legais.

6.4. Autoridade Maxima (Diretor-Presidente): Assegurar o cumprimento do presente Instrumento Normativo no dmbito
da CDRIJ; Assegurar, as pessoas naturais e juridicas, o direito de acesso a informagdo, que sera proporcionado mediante
procedimentos objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensdo, observados os
principios da administracdo publica e as diretrizes previstas na Lei no 12.527/2011; Promover, independente de
requerimento, a divulgacdo em seus sitios na Internet de informagdes de interesse coletivo ou geral produzidas ou
custodiadas pela CDRJ, observado o disposto nos Art. 72 e 82 da Lei no 12.527/2011; Publicar anualmente, até o dia 1° de
junho, em sitio na Internet: | - rol das informagdes desclassificadas nos ultimos doze meses; Il - rol das informagdes
classificadas em cada grau de sigilo, que deverd conter: a) cddigo de indexag¢do de documento; b) categoria na qual se
enquadra a informacdo; c) indicacdo de dispositivo legal que fundamenta a classificagdo; e d) data da producdo, data da
classificagdo e prazo da classificagdo; Il -relatdrio estatistico com a quantidade de pedidos de acesso a informagao
recebidos, atendidos e indeferidos; e IV - informagdes estatisticas agregadas dos requerentes; Assegurar a manutengao em
meio fisico das informagdes previstas na lei, para consulta publica; Promover a instauracdo do processo administrativo
pertinente, nos casos de condutas ilicitas que ensejarem responsabilidades dos empregados, no que se refere a
acessibilidade da informacgao, de acordo com o Art. 65 do Decreto n2 7.724/2012; Observar os prazos legais.

6.5. Diretores: Recebimento dos recursos em 12 instdncia; analisar o pedido e emitir parecer; enviar parecer a Ouvidoria-
Geral; observar os prazos legais.

6.6. Superintendentes: Aplicacdo do sigilo da informacgdo; Receber a manifestagdo de ouvidoria, solicitacdo de simplifique!
e pedido de acesso a informagdo, analisar quanto a sua pertinéncia; Se for o caso, designar responsavel pela busca da
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informacéao e elaboragdo da resposta; Analisar e validar a resposta a ser encaminhada ao cliente; Solicitar a prorrogagdo de
prazo para resposta ao pedido de acesso a informacao e, se for o caso, complementagdo de informagdo as manifestagdes e
pedido de simplifique!, com a devida justificativa; Encaminhar a resposta a Ouvidoria-Geral/Gestor do SIC; Observar os
prazos legais.

6.7. Responsaveis Designados: Receber o pedido encaminhado pelo Superintendente; Providenciar a resposta ao pedido;
encaminhar a resposta para valida¢do do Superintendente, e observar os prazos legais.

6.8. Gestor do SIC: Coordenar e orientar os empregados do SIC sobre o atendimento ao cliente; Receber os pedidos de
acesso a informacdo; Receber os recursos encaminhados pelos Cidaddos no caso de pedidos negados; Avaliar os pedidos
de acesso a informagdo; Encaminhar os pedidos de acesso a informagdo a Superintendéncia que detém a informagado;
Encaminhar a resposta aos pedidos de acesso a informagdo; Monitorar os pedidos de acesso a informacgdo; Encaminhar os
pedidos de acesso a informacgdo ao(s) orgado(s) competente(s) do Poder Executivo Federal, quando ndo se referirem a CDRJ;
Emitir relatdrios trimestrais e anuais para compor os relatérios periddicos da Ouvidoria-Geral; Manter atualizados os dados
do SIC, junto a CGU/PR; Garantir a consolidag¢do da cultura de acesso; Observar os prazos legais.

6.9. Empregados do SIC: Atender e orientar o cliente quanto ao acesso a informacdo de forma geral; Receber os pedidos
de acesso a informagdo através dos meios legitimos; Protocolar os pedidos de acesso a informacao, realizados pelos meios
legitimos; Disponibilizar ao cliente o numero de protocolo do pedido de acesso a informagdo; Proceder com o
cadastramento do Cidaddo em banco de dados especifico; Certificar se da identificacdo legal do cliente; Avaliar se os
pedidos de acesso a informagao possuem a especificagdo minima exigida; Proceder com o cadastramento e encerramento
de pedidos no sistema; Disponibilizar ao cliente o formulario padrdao para cadastramento do pedido de acesso a
informacgéao; Disponibilizar respostas aos clientes referentes aos pedidos de acesso a informacao, se a informacao ja estiver
disponivel; Colher a assinatura do Cidaddo em 01 (uma) via do formulario (entrega presencial), com a cépia do documento
de identificagdo com foto; Informar sobre a tramitacdo de pedidos de acesso a informagdo (através do nimero de
protocolo); Orientar os cliente sobre os procedimentos de recursos, prazos (descumprimento do prazo de resposta),
condigbes existentes para interposicdo e autoridade competente para analisa-la; Assinalar na Plataforma Fala.BR a
existéncia ou ndo de informacgdes pessoais na resposta cadastrada; Observar os prazos legais.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

7.1. Anexo |- Formulario padrdo de resposta manifestacdo de ouvidoria e pedido de simplifique!;
7.2. Anexo lI- Formulario padrao de resposta pedido de acesso a informacao;

7.3 Manual de Operagdo do Mddulo Simplifique!;

7.4 Médulo de Acesso a Informag&do — guia do usuario;

7.5 Aplicagdo da Lei de acesso a Informagdo na Administragdo Publica Federal — 42 edigdo revista e atualizada e ampliada.

8. NOTAS EXPLICATIVAS

8.1. Este normativo revoga o IN 01.004 - Gerir Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC e IN 01.005.06 - Médulo
Simplifique!;

8.2. Este Instrumento Normativo foi aprovado na 7872 reunido ordinaria CONSAD, realizada em 13/04/2022.

ANEXOS

Anexo | - Formulario padrao resposta de manifesta¢do de ouvidoria e pedido de simplifique!

COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO
CONSELHO DE ADMINISTRAGAO

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=6022865&i... 8/11
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GERENCIA DE OUVIDORIA GERAL

ASSUNTO:

Numero da manifestagdo:

XXXXXXXXXX/2021-XX

Local:

Sede/ Porto do Rio/Porto de Itaguai/ Porto de Angra dos Reis/ Porto Niterdi

Diretoria:

Superintendéncia: Geréncia:

RESPOSTA:

12 paragrafo: Constar objetivamente a resposta a informacéo solicitada

22 paragrafo: Incluir a descri¢do da justificativa para a informacao solicitada

392 paragrafo: InformacGes adicionais se a area julgar necessaria

INFORMACOES DE APOIO

Dos prazos:

De acordo com o estabelecido na Lei n® 13.460/2017, a CDRJ tem 30 (trinta) dias para
responder ao cidaddo ou solicitar pedido de complementagcdo de informagdo mediante
justificativa expressa.

Atencdo: A ouvidoria NAO fara consulta a outros setores da companhia para validar a
resposta apresentada pela area demandada. TODAS as consultar deverdo ser previamente
realizadas, caso necessario, pelo setor responsavel pela elaborac¢do da resposta.

A AREA DEMANDADA PELA OUVIDORIA DEVERA CONSTRUIR A RESPOSTA FINAL A SER
APRESENTADA AO MANIFESTANTE.

Anexo Il - Formulario padrao resposta pedido de acesso a informagao e LGPD

COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO
CONSELHO DE ADMINISTRAGAO
GERENCIA DE OUVIDORIA GERAL

ASSUNTO:

Numero do pedido SIC:

XXXXXXXXXX/2021-XX

Local:

Sede/ Porto do Rio/Porto de Itaguai/ Porto de Angra dos Reis/
Porto Niteroi

Diretoria: Superintendéncia: Geréncia:
acesso concedido/ acesso parcialmente concedido*/ acesso
Tipo de Resposta negado*/ informacao inexistente/drgao nao tem competéncia

para responder sobre o assunto

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=6022865&i...

Ex: Parte da informagao ¢ sigilosa e classificada conforme a
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Classificacao do Tipo Lei 12.527/2011.
de Resposta

Classificacao do carater de
sigilo do conteudo Ndo / Sim (apresentar justificativa informando a legislagdo)
do pedido/resposta

RESPOSTA:

12 paragrafo: Constar objetivamente a resposta a informacéo solicitada.
22 paragrafo: Incluir a descri¢do da justificativa para a informacao solicitada.
392 paragrafo: InformacGes adicionais se a area julgar necessaria.

42 paragrafo: Informar a justificativa para acesso concedido parcialmente ou negativa de
acesso.

INFORMAGCOES DE APOIO
Dos prazos:

De acordo com o estabelecido na Lei n® 12.527/2011, regulado pelo Decreto n® 7.724/2012,
a CDRJ tem 20 (vinte) dias para responder ao cidaddo ou prorrogar o prazo por mais 10
(dez) dias, mediante justificativa expressa da Diretoria (ou validada por esta), da qual serd
cientificado o requerente.

*Da negativa de acesso informagdo ou para acesso parcial:

Informagao Inexistente: Ainda que o procedimento de transparéncia ativa tenha sido
concebido essencialmente para se conceder acesso a uma informagdo, nem sempre a
informacdo desejada pelo cidaddo existe. Tanto é assim que a lei autoriza a instituicdo
publica a “comunicar que ndo possui a informagado”, conforme prescrito no inciso 11l do §12
de seu art. 11.

Pedido Genérico: Os pedidos genéricos sdo aqueles que ndo descrevem de forma
delimitada o objeto do pedido de acesso a informagdo, o que impossibilita a identificacdo e
compreens3o da solicitagdo. E um pedido que se caracteriza pelo seu aspecto generalizante,
com auséncia de dados importantes para a sua delimitacdo e seu atendimento. Nos termos
do Decreto n? 7.724/2012:

Pedido desarrazoado: E um pedido que se caracteriza pela desconformidade com o
interesse publico, seguranga publica, celeridade e economicidade da Administragdo Publica.
A titulo de exemplo, considera-se desarrazoado, a principio, o seguinte pedido de acesso
hipotético: “Gostaria de obter cépia da planta da penitenciaria X”.

Pedido desproporcional: um pedido desproporcional pode ser entendido como a
possibilidade de que uma unica demanda, em decorréncia da sua dimensdo, inviabilize o
trabalho de toda uma unidade do 6rgdo ou da entidade publica por um periodo
consideravel.

No caso de acesso parcialmente concedido ou acesso negado, serd incluido na resposta da
Ouvidora que o interessado terd o prazo de 10 (dez) dias Uteis para recurso a contar da
ciéncia da decisdo.

Atencdo: A ouvidoria NAO fard consulta a outros setores da companhia para validar a
resposta apresentada pela area demandada. TODAS as consultar deverdo ser previamente
realizadas, caso necessario, pelo setor responsavel pela elaboragdo da resposta.

A AREA DEMANDADA PELA OUVIDORIA DEVERA CONSTRUIR A RESPOSTA FINAL A SER
APRESENTADA AO MANIFESTANTE.
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ei' _ Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Rangel De Mello, Gerente - Substituto, em 04/05/2022, as 17:29,
o5 o L‘?_l| conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n2 446/2015 do Ministério dos

assinatura

eletrénica Transportes.

-
Documento assinado eletronicamente por Dayane Aparecida Alves Lopes Lobo, Chefe da Ouvidoria, em 04/05/2022, as

4
|,
Je" L‘?_l| 18:33, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n2 446/2015 do Ministério dos

assinatura

eletrénica Transportes.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 5545121 e o cédigo CRC 6B443BDB.

SEl n? 5545121

Referéncia: Processo n? 50905.003186/2021-76

Rua Dom Gerardo 35, 102 andar - Edificio Sede - Bairro Centro
Rio de Janeiro/RJ, CEP 20090-905
Telefone: 2122198600 - www.portosrio.gov.br
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