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CAPITULO |
Da Definicdo e Objetivos

Art. 1° A Ouvidoria da Companhia Docas do Rio Grande do Norte - CODERN, criada pela Resolugio 047/2018-
DIREXE, de 14 de junho de 2018; Deliberacio n® 014/2018-CONSAD, de 28 de junho de 2018 e Deliberagio n°
034/2018-CONSAD, de 30 de outubro de 2018, em conformidade com o disposto no artigo 120 do Estatuto Social da
Companbhia, tem por finalidade o recebimento, registro e processamento de consultas, reclamac¢oes, dentncias, sugestoes
ou clogios provenientes de demandas espontineas emanadas de cidaddos relativos as politicas e aos servicos publicos

prestados pela CODERN.

§ 1°. Considera-se a Ouvidoria a instancia de controle e participacao social, responsavel pelo tratamento das reclamagdes,
solicitacbes, denuncias, sugestoes e elogios, contribuindo para o desenvolvimento institucional, fomentando a
participa¢do e a conscientizagao da populagao acerca do direito de receber um servico publico de qualidade, além de
contribuir para o aprimoramento de politicas piblicas e a garantia da transparéncia em suas acoes.

§ 2°. A Ouvidoria da CODERN também sera a autoridade responsavel pela coordenagiao e monitoramento dos pedidos
de Acesso a Informacio — LAIL, Lei n® 12.527/11, através do Sistema Eletronico do Servico de Informacoes ao Cidadio

(e-SIC).

CAPITULO I
Da estrutura

Art. 2° A Ouvidoria ¢ dirigida pelo Ouvidor, designado pelo Conselho de Administracio da Companhia Docas do Rio
Grande do Norte — CONSAD.

§ 1° O Ouvidor sera designado, entre empregados publicos efetivos da Companhia, para um mandato de trés anos,
sendo permitida uma reconducio.

§ 2° Em caso de férias, impedimento temporario ou afastamento do Ouvidor, a Ouvidoria sera administrada por um

Ouvidor-substituto designado pelo Diretor Presidente da Companhia.

Art. 3° A Ouvidoria da CODERN tem a seguinte estrutura administrativa:

I - Ouvidor;

II - Equipe de Apoio.

Paragrafo unico. Cabera a Diretoria da CODERN garantir a infraestrutura material e os recursos humanos necessarios

ao pleno funcionamento da Ouvidoria.

CAPITULO 1l
Das Diretrizes, Afribuicdes e Deveres

Art. 4° A Ouvidoria deverd atuar em conformidade com os principios, da legalidade, impessoalidade, finalidade,
motivagao, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade, direito ao contraditério, busca da solugao pacifica
dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - Agir com presteza e imparcialidade;



IT - Atuar na prevencido e media¢io de conflitos entre a Administracdo Publica e o pablico interno/externo, preservando
as dimensdes legais e legitimas da CODERN;

III - Contribuir para consolidar a participacao da sociedade na avaliacio e no direcionamento da administracao da
CODERN; e

IV - Contribuir para a efetividade das politicas e dos servigos ptblicos no ambito da Companhia.

Art. 5° No exercicio de suas atribuicoes, a Ouvidoria devera:

I - Receber as manifestagoes enviadas por cidadios, encaminhando-as aos setores ou 6rgios responsaveis que possam
auxilid-la na resposta demandada;

II - Recusar envolver-se em questoes pendentes de decisao judicial, podendo, entretanto, sugerir solu¢des no ambito
administrativo;

III - Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagbes consideradas improcedentes, mediante despacho
fundamentado, podendo o requerente recorrer da decisao;

IV - Promover as necessarias diligéncias, visando ao esclarecimento das questdes em andlise, sendo, no entanto,
expressamente vedada a participa¢do do titular da Ouvidoria, ou de qualquer de seus membros, em processos de
investigacdo preliminar, de sindicancia e administrativos disciplinares;

V - Atender sempre com cortesia e respeito, sem discrimina¢ao ou prejulgamento, oferecendo uma resposta objetiva a
questdo apresentada, no menor prazo possivel;

VI - Resguardar o sigilo das informacdes;

VII - elaborar plano de trabalho anual;

VIII - Monitorar o cumprimento dos prazos e a adequagao das respostas;

IX - Promover a concilia¢io e a mediacdo na resolucio de conflitos entre as partes;

X - Processar informagoes obtidas por meio das manifestagGes recebidas, em especial no que se refere ao cumprimento
dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao, documento
elaborado pela CODERN que visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados pela Companhia, como acessar e
obter esses servigos e quais s20 os compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos; e

XI - Produzir dados, informagées e relatérios sobre as atividades realizadas e encaminhd-los conforme regulamentagoes
e orienta¢oes da Ouvidoria Geral da Unido.

Paragrafo unico. Os relatérios produzidos pela Ouvidoria deverdo conter detalhamento do teor das manifestagoes e
serdo enviados ao CONSAD, CONFIS, COAUD e ao Diretor Presidente da CODERN com periodicidade mensal, e,

anualmente, para a Ouvidoria Geral da Unido.

CAPITULO IV
Das Manifestacoes

Art. 6° A Ouvidoria devera, no ambito de suas atribuicdes, receber, dar tratamento e responder, em linguagem
acessivel, as seguintes manifestacoes:

I - Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela
Administracao Pablica Federal,

II - Elogio: demonstragdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido;

IIT - Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao;



IV - Reclamagio: demonstracdo de insatisfacio relativa a servico publico;

V - Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solu¢ao dependa da atuagdo de 6rgao de controle interno ou
externo; e

VI - Simplifique: Se vocé acha a prestacao de um servico publico muito burocratica, podera apresentar solicitagao de
simplificagao, por meio de formulario proprio, denominado Simplifique.

§ 1° Por linguagem acessivel entende-se aquela que, além de simples, clara, concisa e objetiva, considera o contexto
sociocultural do interessado, de modo a facilitar a comunicacdo ¢ o mutuo entendimento.

§ 2° Preferencialmente as manifestacoes deverdo ser encaminhadas por meio do Sistema Informatizado de Ouvidorias
do Governo Federal, e-Ouv, disponivel na pagina eletronica da CODERN. Também serdo aceitas manifestacbes por

meio de atendimento pessoal, e-mail, carta ou telefone.

Art. 7° As respostas formuladas e encaminhadas pela Ouvidoria ao cidadao terdo como base as respostas a consultas

internas obtidas do servidor, da unidade ou do 6rgao interpelado.

Art. 8° O Ouvidor podera declarar improcedentes, documentando o fato, as manifestagdes incoerentes ou contendo
assédio, trotes, perseguicdo, ameacas, intimidacio, com clara finalidade difamatéria ou de prejudicar e atingir a honra de
alguém.

Paragrafo unico. Também serdo consideradas improcedentes as manifestages desprovidas de logica ou veracidade.

CAPITULO V
Da Identificacdo

Art. 9° As manifestacdes poderdo ser encaminhadas:

I - Com identificacdo e sem protecio dos dados, sendo autorizada pelo manifestante a divulgacio dos seus dados nos
procedimentos da Ouvidoria;

II - Com identificacdo e¢ com protegdo dos dados (reserva de identidade), ndo se autorizando a divulgacio dos dados ¢
solicitando-se a protecao dos mesmos segundo a Lei n® 12.527/11 (Lei de Acesso a Informacio); e

IIT - An6nima, sem identificacio do manifestante.

§ 1° No caso de manifestagdes com identificacio e com proteciao dos dados, os encaminhamentos da Ouvidoria serao
realizados sem a identificacao do manifestante.

§ 2° Nio serdo levadas em consideragio manifestagdes anonimas de elogio.

CAPITULO VI
Da Denuncia Andnima e Reserva de ldentidade

Art. 10. Consideram-se, respectivamente, denuncia anénima e reserva de identidade:
I - Denuncia an6nima - manifestacio que chega a Ouvidoria sem identificacdo; e

IT - Reserva de identidade - hipétese em que a Ouvidoria, a pedido ou de oficio, oculta a identificagio do manifestante.

Art. 11. Apresentada denuncia an6nima a Ouvidoria, esta a recebera e a tratara, devendo encaminhd-la ao Diretor

Presidente para apuragao, desde que haja elementos suficientes a verificacio dos fatos descritos.



§ 1° Recebida a dentncia an6nima, o Diretor Presidente, se houver elementos suficientes, procedera a instauracao de
procedimento investigatério preliminar.

§ 2° O procedimento investigatorio preliminar mencionado no pardgrafo anterior ndo podera ter carater punitivo.

§ 3° Apresentada dentncia an6nima a Ouvidoria, contra a Autoridade maxima da Companhia, o Diretor Presidente, esta
a recebera e a tratard, devendo encaminha-la ao CONSAD e ao COAUD para apuragio, se houver elementos

suficientes, para a instauracdo de procedimento investigatério preliminar.

Art. 12. Sempre que solicitado, a Ouvidoria deve garantir acesso restrito a identidade do requerente e as demais
informacoes pessoais constantes das manifestagdes recebidas.

§ 1° O acesso as informacdes pessoais do manifestante se dard nos seguintes casos:

a) Previsio legal; ou

b) Consentimento expresso do manifestante.

§ 2° As pessoas que terdo acesso a essas informag¢oes de que trata o paragrafo anterior, serdo responsaveis pelo sigilo das
mesmas.

§ 3° A restrigao de acesso estabelecida no caput deste dispositivo nao se aplica caso se configure denunciagio caluniosa,
comunicacao falsa de crime ou de contravencio.

§ 4° A restricao de acesso estabelecida no caput deste dispositivo encontra fundamento no art. 31 da Lei n. 12.527/11,

devendo perdurar pelo prazo de até 100 (cem) anos.

CAPITULO VI
Do Funcionamento

Art. 13. A Ouvidoria sio asseguradas plena autonomia, independéncia no exercicio de suas atribuicoes e o acesso direto

a0s setores, 6rgaos, bem como a documentos e informac¢oes, no ambito da CODERN.

Art. 14. Apés o recebimento, a manifestacao serd analisada quanto a sua procedéncia.
§ 1° A manifestacao classificada como procedente sera respondida pela Ouvidoria ou podera ser encaminhada para o
setor, a unidade ou o 6rgao se manifestar.

§ 2° A manifestagao classificada como improcedente sera finalizada pela Ouvidoria apés a justificativa da improcedéncia.

Art. 15. Os sctores, os 6rgaos ¢ as unidades da Companhia deverdo prestar, quando solicitados e dentro do prazo

estabelecido, apoio, esclarecimentos ¢ informag¢des a Ouvidoria, resguardando o sigilo das manifestagoes.

Art. 16. O manifestante podera acompanhar os encaminhamentos da Ouvidoria pelo Sistema Eletronico, utilizando o
numero de protocolo.
Paragrafo Gnico. Nas manifestacoes com identificagdo, o manifestante recebera em seu e- mail informagdes sobre os

encaminhamentos realizados.

CAPITULO VIII
Dos Prazos



Secao I

Dos Encaminhamentos Internos

Art. 17. O setor, a unidade ou o 6rgio terd o prazo maximo de 10 (dez) dias para encaminhar a resposta a Ouvidoria,
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa.

§ 1° No caso de elogio, ndo respondido no prazo de 10 (dez) dias, a Ouvidoria encerrard a manifestacio informando que
o elogio foi encaminhado e agradecendo a manifestagao.

§ 2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido legalmente, o setor, a
unidade ou o 6rgio deverd oferecer, mensalmente, resposta intermediaria, informando a Ouvidoria acerca dos

encaminhamentos realizados e das etapas e prazos previstos para o encerramento da manifestacio.

Secdo II
Da Resposta ao Cidadio

Art.18. A sugestio recebida pela Ouvidoria serd oferecida resposta conclusiva ao cidadio dentro do prazo de 20 (vinte)
dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez).

§ 1° Recebida a sugestio, a Ouvidoria realizara analise prévia e, se for o caso, encaminhard seu parecer ao setor, a
unidade ou ao érgao responsavel, para providéncias.

§ 2° Sera considerada conclusiva a resposta que oferecer ao interessado a analise prévia realizada, bem como as medidas
requeridas as areas internas, ou a justificativa — no caso de ndo ser possivel o atendimento ou a solucao pretendida.

§ 3° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido no caput deste dispositivo,
a Ouvidoria oferecera resposta intermediaria, informando o interessado acerca da analise prévia e dos encaminhamentos

realizados, bem como das etapas e prazos previstos para a finalizacio do processamento da manifestacao.

Art. 19. O elogio direcionado ao empregado, setor, a unidade ou ao 6rgao deve ser a ele encaminhado, dando-se ciéncia
a area de Gestao de Pessoas para eventual registro em folha funcional.
Paragrafo unico. No caso do elogio, ¢ conclusiva a resposta que contenha informacdo sobre o recebimento e, se for o

caso, o encaminhamento.

Art. 20. A reclamagio e a solicitacio recebidas pela Ouvidoria, desde que descritas de modo a atender padrées minimos
de coeréncia, sera oferecida resposta conclusiva ao cidadio, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante
justificativa, por mais 10 (dez) dias.

§ 1° No caso da reclamacio ou solicitacio, entende-se por conclusiva a tresposta que encefra o tratamento da
manifestacdo, oferecendo solugao de mérito ou informando a impossibilidade de seu prosseguimento.

§ 2° Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido no caput, a Ouvidoria
devera oferecer resposta intermediaria, informando o interessado acerca dos encaminhamentos realizados e das etapas e

prazos previstos para o encerramento da manifestacio.

Art. 21. A dentncia recebida pela Ouvidoria, desde que contenha elementos minimos de autoria e materialidade, sera
oferecida resposta conclusiva ao cidadio no prazo maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis, mediante justificativa, por

mais 10 (dez) dias.



§ 1° No caso da dentuncia, entende-se por conclusiva a resposta que contenha informacao sobre encaminhamento aos
orgidos competentes de controle interno ou externo e sobre os procedimentos a serem adotados.

§ 2° A denuncia podera ser encerrada quando:

I - Estiver dirigida a 6rgao manifestamente incompetente para dar-lhe tratamento;

IT - Nao contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracio; ou

III - Seu autor nao proceder com urbanidade ou deixar de prestar os esclarecimentos necessarios a apuragao.

§ 3° A Ouvidoria devera informar a Ouvidoria Geral da Unido, ao CONSAD e ao COAUD, a existéncia de denincia
contra servidor efetivo ou agente publico no exercicio de Cargos Comissionados do Grupo Direcao e Assessoramento

Superiores — DAS a partir do nivel 4 ou equivalente.

Art. 22. Cabera representacao ao Diretor Presidente, a0 CONSAD e, se necessario, a Ouvidoria Geral da Unido, no caso

de descumprimento dos prazos e procedimentos previstos neste regimento.

CAPITULO VIl
Disposicoes Finais

Art. 23. Este regimento sera revisado, quando necessario, pela Ouvidoria, no todo ou em parte, devendo ser submetido

ao Conselho de Administragdo para aprovagao.
Art. 24. Os casos omissos relativos a este Regimento serdo analisados e deliberados pela DIREXE.

Art. 25. Este Regimento entrara em vigor na data de sua aprovagio pelo CONSAD.



ACUT%QEER%!\U! COMPANHIA DOCAS DO RIO GRANDE DO NORTE

DELIBERACAO DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO
N° 018/2019

O CONSELHO DE ADMINISTRAGAO DA COMPANHIA DOCAS DO
RIO GRANDE DO NORTE - CODERN, no uso das atribuigdes legais e estatutarias
e, de acordo com o resolvido na 6552 Reunido Ordinaria, realizada nesta data, com
base no art. 54, inciso I1X, do Estatuto Social;

DELIBERA:

. Aprovar o Regimento Interno da Ouvidoria da CODERN, com os
ajustes elencados pelo Conselho de Administracdo e pelo Comité de Auditoria
Estatutario.

Natal/RN, 25 de julho de 2019.

%ﬁf .
FABIO LAV IRA

Presidente do Conselho




