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1. O que é Ouvidoria Geral

E 0 6rgdo da Companhia responséavel pelo atendimento, acompanhamento e resposta as

manifestacdes dos clientes internos e externos, registradas sob a forma de: informacdes;

sugestdes; reclamacdes; denuncias; elogios; criticas e opinides.

2. Objetivos da Ouvidoria Geral

Ser transparente, personalizada e pro-ativa;

Exercer suas atividades com 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 manifestacdes chegardo ao seu
destino sem filtros;

Garantir um relacionamento democréatico da CDRJ com seus clientes;

Ser a interface viva, dinamica e atuante entre os clientes e a CDRJ na busca de
solucBes de problemas e impasses em todas as areas.

3. Publico Alvo

Clientes Internos

Clientes Externos
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4. Como funciona a Ouvidoria Geral

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

acompanhamento.

Cada manifestagdo é examinada preliminarmente para que a Ouvidoria Geral possa
avaliar a sua admissibilidade, pois neste momento é verificado se ha elementos

suficientes para o prosseguimento da demanda.

Nos casos de rejeicdo a manifestacdo, a Ouvidoria Geral poderd dar um dos seguintes
encaminhamentos: Fale Conosco; Arquivamento ou Pedido de Complemento de
Informacdo. Neste ultimo caso, a manifestacdo ficard suspensa por até 15 (quinze) dias
aguardando complementacdo, sendo que apOs este periodo, a manifestacdo tida
incompleta é arquivada por entender-se que o manifestante perdeu o interesse no seu

prosseguimento.

A manifestacdo e seus possiveis documentos de apoio sdo enviados as areas da CDRJ
para analise e emissdo de parecer ou resposta. As informacBes assim prestadas sdo
encaminhadas ao cliente para que ele aprecie a resposta.

Na existéncia de elementos suficientes que justifiquem a manifestacdo, a Ouvidoria
Geral buscara uma solucdo 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 avaliagcdo da satisfacdo dos clientes, bem como

corrigir rumos e estimular o processo de melhoria continua da qualidade.
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6. Competéncias da Ouvidoria Geral

e Receber as manifestacGes apresentadas pela comunidade portuéria 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 6rgdos 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 periodicos, 0s servicos por ela prestados;

e Contribuir na mediacdo de conflitos ou na resolucdo do problema junto as partes
envolvidas;

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

e Realizar levantamentos, fazer consultas e adotar a¢6es complementares para
melhor posicionamento nos casos em que nao considerar a resposta satisfatoria
da &rea demandada;

¢ Indicar pontos de melhoria a serem encaminhadas a direcdo da CDRJ quando
forem detectadas falhas sistematicas em determinado servico;

e Recomendar, como resultado de suas analises, a ado¢do de medidas que alterem
0s procedimentos considerados inadequados, bem como a abertura de processo
administrativo disciplinar, nos casos em gue forem necessarios;

e Dar conhecimento ao Diretor-Presidente, da ocorréncia de qualquer
manifestacdo cujo teor consista na denuncia de irregularidades ou no relato de

situaces que acarretem constrangimento a Diretoria Executiva da CDRJ.
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7. A Ouvidoria Geral ndo dard prosseguimento as

manifestacdes quando:

e Houver notdria caréncia de fundamentos na manifestacao;

e Tratar-se de questdes éticas nas relacdes de trabalho dos empregados da CDRJ;

e Tratar-se de questdes pessoais sem relagdo com a CDRJ;

e Substituir instancias representativas como Sindicatos e Associagdes ou canais

formais internos de escuta como a area de Recursos Humanos da Companhia.

Observacdes Importantes:

Para que uma manifestacdo possa ser admitida, é necessario que o usuario:

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

e Nao esteja com a sua manifestacdo em apreciacdo por 6rgao do poder judiciario.
7.1 A Ouvidoria Geral ndo pode ser entendida como:

e Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC);
e Orgdo Assistencialista;

e Orgio Paternalista;

e Orgdo Educador ou de Orientacio Coletiva;

e Auditoria;

e Orgdo Emissor de Opinido;

o Orgdo que tem poderes coercitivos para modificar, anular ou revogar atos.
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8. Acesso a Ouvidoria Geral

Pode ser realizado pelos seguintes canais:

Formulario on-line (canal recomendado para registro das manifestacdes)
Tel./Fax: (21) 2219-8546
Correio eletronico: ouvidoria@portosrio.gov.br

A e

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

8.1. Prazo de retorno ao manifestante

A Ouvidoria Geral da CDRJ respondera as manifestacdes no menor prazo possivel.

8.2 ldentificacao e sigilo

Todas as manifestacGes devem conter 0s seguintes dados:

1. Tipo de manifestacdo;
2. Conteldo;

3. Meios disponiveis para contato (fone, fax, e-mail).

Importante:
e Sera garantido o sigilo quanto a autoria da manifestacdo quando

expressamente solicitado ou quando tal providéncia se fizer necessaria.
e Manifestacfes anbnimas serdo analisadas segundo a Instru¢cdo Normativa
Conjunta n®. 01 CRG/OGU, de 24 de junho de 2014.
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