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A diretoria executiva da CEAGESP (Companhia de Entrepostos e Armazéns Gerais de Séo
Paulo), no uso de suas atribuicdes legais e estatutarias, resolve:

1 DO OBJETIVO

O presente normativo estabelece os procedimentos internos da Ouvidoria da CEAGESP,
consolidando-a como um pilar essencial na estrutura de governanca e gestdo da Companhia.
Seu objetivo primordial € ndo apenas guiar a organizacdo e o aprimoramento continuo das
atividades da Ouvidoria, mas também orientar seus profissionais através de diretrizes claras
e abrangentes que regem suas acdes, garantindo a estrita conformidade com a Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, e com toda a legislacdo pertinente. Assim, ao detalhar esses
procedimentos, visa-se garantir o pleno exercicio do direito de participacdo dos cidadaos na
gestao publica e, consequentemente, impulsionar decisivamente o fortalecimento do controle
social.

2 DAS DISPOSICOES INICIAIS

2.1 DA AREA DE APLICACAO

Esta norma aplica-se exclusivamente a Ouvidoria da CEAGESP, detalhando seus
procedimentos internos e seu funcionamento.

2.2 DAS DEFINICOES

2.2.1 Dos Conceitos
1. Carta de Servigcos ao Usuario: documento essencial que visa informar aos

cidadaos sobre os servicos oferecidos pela Companhia, detalhando como acessa-
los e obté-los.

2. Comunicacéo de Irregularidade: relato andnimo sobre a ocorréncia de ilicitos ou
qgualguer acdo ou omissédo que prejudique o interesse publico.

3. Denlncia: ato formal que aponta a pratica de irregularidade ou ilicito, cuja
resolucdo demanda a intervencédo dos 6rgdos de apuragdo competentes.

4, Elogio: manifestacdo de reconhecimento, satisfagdo ou apreco em relagdo a um
servigo prestado ou ao atendimento recebido.

5. Fala.Br (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao): sistema
unificado para o registro e gestdo de manifestacées de ouvidoria e pedidos de
acesso a informacao.

6. Linguagem Cidada: linguagem acessivel, clara, concisa e objetiva, adaptada ao
contexto sociocultural do interessado, facilitando a comunicacédo e o entendimento

mutuo.
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Manifestagéo: qualquer demanda, formal ou informal, apresentada por cidad&os
(pessoas fisicas ou juridicas) a Ouvidoria.

Pedido de Complementacdo: solicitacdo formal a Ouvidoria para que o
manifestante forneca informacdes adicionais, essenciais para o prosseguimento e
tratamento da demanda.

Pesquisa de Satisfacdo: instrumento utilizado para avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela CEAGESP e o nivel de satisfacao dos usuérios.
Pseudonimizacédo: técnica de tratamento de dados pessoais que impede a
associacao direta ou indireta de um dado a um individuo, exceto pelo uso de
informagdes adicionais mantidas em ambiente seguro e controlado.
Reclamacdo: expressao de insatisfacdo em relacao a prestacao de um servico
publico ou a conduta de agentes publicos durante a execugéo ou fiscalizagédo
desses servicos.

Resposta Conclusiva: encerramento formal de uma manifestacdo, com a
comunicacao do resultado final ao cidadao.

Resposta Intermediaria: comunicacdo enviada ao interessado quando a
resposta conclusiva ndo pode ser fornecida dentro do prazo, informando sobre o
andamento, etapas e prazos previstos.

Simplifique: solicitagdo de simplificacdo ou desburocratizacdo de um servico
publico, realizada por meio de formulario especifico.

Solicitagdo: requerimento para que a CEAGESP adote uma providéncia
especifica.

Sugestdo: proposicdo de uma ideia ou proposta para o0 aprimoramento dos

servigos publicos oferecidos pela CEAGESP.

3 DA DESCRICAO DE PROCEDIMENTOS

3.1 CANAIS DE ACESSO E RECEBIMENTO DAS MANIFESTACOES

1.

O site oficial da CEAGESP devera apresentar um menu especifico da Ouvidoria
contendo informacdes sobre as diversas formas de acesso, endereco fisico,
relatérios de atividades, direcionamento para registro de dendncia através da
plataforma Fala.Br, um link direto para o Painel Resolveu, dados dos empregados
da Ouvidoria e todas as normas pertinentes ao servigo.
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3.2

A Ouvidoria devera dispor de uma unidade fisica propria, claramente identificada,
que ofereca facil acesso ao publico e assegure total privacidade e sigilo no
atendimento.

As manifestacdes dos cidaddos devem ser prioritariamente registradas por meio
da plataforma Fala.BR

O fato de uma manifestacéo ser recebida por outros canais ndo impede seu devido
acolhimento e tratamento. Nesses casos, a prépria Ouvidoria sera responsavel
por inserir a manifestacao na plataforma Fala.BR, garantindo um registro completo
e fidedigno, e por enviar o protocolo correspondente ao requerente.

Qualquer manifestacdo que se enquadre nas tipologias definidas e seja recebida
por outra area da Companhia deve ser encaminhada a Ouvidoria. A Ouvidoria, por
sua vez, providenciara sua insercdo na plataforma Fala.BR e daréa seguimento as
medidas cabiveis.

Em especial, denuncias ou comunica¢gbes de irregularidade recebidas por
qualquer setor da Companhia deverdo ser encaminhadas de forma obrigatéria e
imediata & Ouvidoria. A area que as recebeu deve garantir o sigilo absoluto do
conteudo e da identidade do denunciante, além de orientar o manifestante sobre
o canal oficial de denuncias.

No atendimento aos usuarios, seja por meios eletrbnicos, presenciais ou
telefénicos, os colaboradores da Ouvidoria devem aderir estritamente aos
principios estabelecidos no Regimento Interno do setor, bem como a todas as
normas da Companhia, com especial atengdo aquelas que regem a conduta e a
integridade.

Para os atendimentos presenciais e telefénicos, os empregados da Ouvidoria
deverao se identificar claramente, informando nome e setor. O atendimento deve
ser conduzido com total atencdo as necessidades e manifestacdes do cidadao, de
maneira cordial, utilizando linguagem acessivel, e garantindo respeito, discricao e
sigilo, conforme a natureza da situagéo.

CLASSIFICACAO E TRATAMENTO DAS DEMANDAS (MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA)

1.

A Ouvidoria assume a responsabilidade central pelo acolhimento, analise e
resposta as manifestacdes dos cidadaos. Isso inclui 0 acompanhamento rigoroso
do cumprimento dos prazos e a avaliagdo da qualidade das respostas fornecidas.

Considera-se manifestacdo de ouvidoria interna aquela apresentada por um

agente publico da CEAGESP, relacionada a conduta de outros agentes, a
prestacéo de servicos ou a atos administrativos da Companhia.

Durante a analise de cada demanda, a Ouvidoria terd a prerrogativa de realizar os
ajustes necessarios para sua correta classificagdo, como a adequacdo de
tipologia, assunto ou servico. Poderd, ainda, solicitar informagfes
complementares ao manifestante, se for o caso.
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Na hip6tese de reclassificacdo de uma manifestacdo originalmente classificada
como denuncia para outra tipologia, a Ouvidoria deverd informar o manifestante
sobre a alteracéo, em conformidade com o disposto no Decreto n° 10.153/2019.

Caso a demanda apresente insuficiéncia de informagbes para seu devido
tratamento, a Ouvidoria podera solicitar ao manifestante que complemente os
dados. Para tal, o manifestante dispord de um prazo de 20 (vinte) dias para o
retorno, conforme previsto no Decreto n® 9.492/2018.

A solicitagdo de complementacao de informacdes suspenderd, por uma Unica vez,
a contagem do prazo para resposta a demanda. Esse prazo sera retomado a partir
do recebimento da resposta do usuario.

N&o serdo aceitos pedidos de complementacdo de informacdes sequenciais,
exceto quando se tratar de esclarecimentos de fatos novos e relevantes.

A auséncia de complementacdo das informagfes dentro do prazo estipulado
resultara no arquivamento da manifestacdo, sem que seja emitida uma resposta
conclusiva.

O arquivamento de uma manifestacdo, sem a necessidade de emissdo de
resposta conclusiva, podera ocorrer nas seguintes situa¢cdes: quando houver
duplicidade de registros, auséncia de clareza no conteudo, uso de linguagem
inadequada ou falta de urbanidade, quando a manifestacdo for considerada
imprépria ou inadequada, em caso de perda do objeto da solicitacdo, ou quando
a manifestacdo for encaminhada a multiplos 6rgéos e/ou entidades apenas para
fins informativos.

A resolutividade de uma manifestacdo sera considerada efetivada quando néo
houver mais acdes pendentes a serem realizadas. Contudo, essa condi¢céo podera
ser reavaliada e alterada caso surjam novos fatos relevantes.

Se a demanda recebida ndo se enquadrar nas atribuicbes da CEAGESP, a
manifestacdo sera remetida ao 6rgdo ou entidade que a Companhia identificar
como competente para a andlise. Preferencialmente, esse encaminhamento sera
realizado via plataforma Fala.BR, e o interessado deverd ser devidamente
cientificado.

Se a demanda envolver tanto a competéncia da CEAGESP quanto de outro 6rgao
ou entidade, o tratamento sera realizado parcialmente pela Companhia, sendo a
parte restante encaminhada. Nestes casos, é possivel a atuacao conjunta com as
demais entidades envolvidas.

Na eventualidade de néo ser possivel o encaminhamento via plataforma Fala.BR,
a comunicacao seré efetuada por meio do correio eletrénico oficial da CEAGESP.

Se houver impossibilidade de encaminhamento a outro 6rgdo ou entidade, o
usuario sera devidamente orientado sobre como proceder para que sua
manifestacdo seja direcionada corretamente.

Quando a demanda for de competéncia da CEAGESP, mas ndo puder ser tratada
diretamente pela Ouvidoria, esta devera ser encaminhada ao setor interno
responsavel.
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Ao realizar o encaminhamento para outras areas, a Ouvidoria devera verificar a
necessidade de ocultar dados sensiveis e informar sobre a existéncia de
demandas prévias relacionadas ao mesmo evento ou assunto.

O fluxo das manifestages deve ocorrer diretamente entre a Ouvidoria e as areas
competentes, com a devida comunicacdo dos prazos de resposta aplicaveis a
cada tipo de manifestagéao.

A Ouvidoria é responsavel por acompanhar eletronicamente o andamento das
demandas, permitindo o monitoramento do estagio da manifestacéo e a realizacéo
de diligéncias, se necessario.

A Ouvidoria deverad zelar pela protecdo dos dados de identificacdo dos
manifestantes, garantindo um tratamento imparcial das informagbes e
minimizando os riscos de compartilhamento indevido.

ApOs a area responsavel devolver a resposta, e a Ouvidoria realizar a andlise de
sua linguagem, contetdo e adequacado a demanda, a resposta sera prontamente
encaminhada ao cidad&o.

Com o intuito de otimizar o tempo de resposta e o fluxo interno, a Ouvidoria
podera, em conjunto com 0s gestores, desenvolver um banco de respostas
padronizadas para manifestagfes que se mostram recorrentes.

Uma manifestacdo seré classificada como "ndo resolvida" enquanto a unidade
responsavel tiver providéncias pendentes. A situacdo de resolutividade podera ser
modificada pela Ouvidoria a qualqguer momento, com base em novas informacoes
sobre as acdes tomadas pela unidade responsavel.

3.2.1 Elogios

1.

No tratamento de elogios, a Ouvidoria encaminhard a manifestacdo ao superior
imediato da area ou dos empregados que foram objeto do elogio, para que tomem
ciéncia do reconhecimento.

Concluida a tramitacdo do elogio, a demanda sera enviada ao Departamento de
Administracdo e Recursos Humanos para que seja arquivada no prontudrio
funcional do(s) envolvido(s).

A resposta conclusiva para um elogio consistira na informagé&o sobre o seu devido
encaminhamento e na comunicacédo formal ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo elogiado, bem como a sua chefia imediata.

3.2.2 Reclamacdes e Solicitacdes

1.

Ao tratar as tipologias de "reclamacao" e "solicitacdo", a Ouvidoria devera
encaminhar a demanda ao gestor responsavel pelo servico ou pela situacdo
descrita. Serd solicitada, se aplicavel, a anexacao de evidéncias que comprovem
as acles ja tomadas.

A resposta conclusiva para essas tipologias consistira em uma informacao objetiva
sobre a analise do fato narrado, indicando a possibilidade, a forma e os meios de
resolucéo da questao apresentada.
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3.2.3 Sugestdes

1.

No caso de uma "sugestdo", a Ouvidoria encaminhara a demanda ao gestor do
servico correspondente, que avaliard a viabilidade de acolhimento da proposta de
melhoria.

A resposta conclusiva para esta tipologia serd a informagéo do gestor sobre a
possibilidade de atendimento da sugestéo e, se for o caso, o prazo estimado para
sua implementacao.

A Ouvidoria devera implementar mecanismos de controle que permitam
acompanhar, em colaboracdo com os gestores, a efetivacdo das sugestbes
recebidas ou as providéncias decorrentes dessas manifestacoes.

A Ouvidoria tem o dever de informar ao usuario as acdes e providéncias que foram
tomadas em relagéo as suas sugestoes.

3.2.4 Simplifique!

1.

Para a tipologia "simplifique”, a Ouvidoria encaminhara a demanda ao gestor do
servico, que realizara uma avaliacao sobre a possibilidade de acolher a proposta
de simplificagéo ou desburocratizagéao.

A resposta conclusiva para este tipo de demanda informara a decisédo do gestor
sobre o acolhimento da proposta. Em caso afirmativo, detalharé a simplificacéo a
ser implementada, suas fases, o cronograma de implantagdo e como o cidadao
poderd acompanhar o progresso, conforme a Instrucdo Normativa Conjunta n°
1/2018, alterada pela Instrugdo Normativa Conjunta ME/CGU n° 55/2020.

3.2.5 Denuncia e Comunicacao de Irregularidade

1.

No tratamento das "denuncias e comunicacgfes de irregularidades”, a Ouvidoria,
ap6s uma analise prévia, podera decidir pelo arquivamento da demanda, solicitar
complementacéo de informages ou encaminha-la aos setores responsaveis pela
apuracao.

A resposta conclusiva se limitara a informar o seu arquivamento ou resultado final
apos apuracdo dos setores apuratdrios competentes. A resposta intermediaria se
limitard a informar ao denunciante o encaminhamento as instancias apuratdérias,
com as especificacdes dos prazos legais por eles adotados;

Ao processar uma "dendncia" ou "comunicacdo de irregularidade”, a Ouvidoria
realizara uma analise preliminar, por meio do Termo de Analise Prévia para
Denuncia / Comunicacdo de Irregularidade - FIS-T-260, para identificar a
existéncia de elementos que justifiguem seu encaminhamento as areas de
apuracéo. Isso inclui a verificagcao de autoria, materialidade e relevancia dos fatos,
ou indicios que permitam & CEAGESP chegar a tais elementos. E expressamente

vedada a Ouvidoria a realizacdo de diligéncias, especialmente junto aos
individuos ou setores supostamente envolvidos nos fatos narrados.

O encaminhamento de "dendncias" ou “"comunicacdes de irregularidades"
relativas a CEAGESP sera realizado com base nos seguintes critérios especificos:

a) Conselho de Administracdo: para dendncias que abordem possiveis
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condutas ilicitas ou irregulares praticadas por diretores(as) ou ex-
diretores(as);

b) Controladoria-Geral da Unido (CGU): para denuncias envolvendo os
titulares das unidades de Correcional, Ouvidoria e Auditoria Interna;

c) Comisséao de,Etica Publica: quando a dendncia se referir a membros da
Comisséo de Etica da CEAGESP, no contexto de suas atribui¢des;

d) Comité Correcional: para tratar de questdes disciplinares ou atos lesivos
previstos na Lei n°® 12.846/2013, excetuando-se 0s casos ja abordados nas
alineas anteriores (a, b e ¢);

e) Comisséo de Etica: em casos de desvio ético, exceto 0s previstos nas
alineas anteriores (a, b e c);

f) Auditoria Interna: para assuntos relacionados a eficiéncia do controle
interno, gestado de riscos e governancga corporativa, salvo o disposto nas
alineas anteriores (a, b e c);

<

g) Autoridade Externa Competente: noticias-crime relacionadas a
CEAGESP deverao ser comunicadas a autoridades externas competentes,
preferencialmente via plataforma Fala.BR, com ciéncia ao Conselho de
Administracdo e a diretoria executiva, sem prejuizo de investigacdes
internas da Companhia;

h)  Controladoria-Geral da Unido (CGU): para dendncias que se enquadrem
nas condi¢cbes de instauracdo de procedimentos disciplinares pela CGU,
conforme o artigo 4°, inciso VIlII, do Decreto n° 5.480/2005, notadamente nos
casos de inexisténcia de condi¢cbes objetivas para sua realizagcao no 6rgéao
ou entidade de origem, complexidade e relevancia da matéria, autoridade
envolvida, ou envolvimento de servidores de mais de um 6érgao ou entidade.

5. Todo encaminhamento feito de dentncias pelas areas a Comissdo de Etica
Publica da Presidéncia da Republica devera ser, adicionalmente, comunicado a
Comisséo de Etica da CEAGESP.

6. O Conselho de Administracdo devera ser notificado especificamente nos casos
mencionados na alinea ‘b’ (denuncias envolvendo titulares de Correcional,
Ouvidoria e Auditoria Interna).

7. Ao receber uma denudncia que indique retaliagdo contra denunciantes, a Ouvidoria
tem a obrigacéo de encaminha-la imediatamente a Controladoria-Geral da Unido
(CGUL).

8. A investigagdo de qualquer denuncia ou comunicacdo de irregularidade,
conduzida por qualquer das instancias indicadas no item 4 desta secao, devera
ser formalizada e instruida por meio de um procedimento administrativo
especifico. Esse procedimento fara referéncia clara a identificacdo da denuncia
original registrada na Ouvidoria.

9. Caso seja constatada uma competéncia de apuracdo concorrente, ou se a
natureza do fato ou ato comunicado exigir o conhecimento da denuncia por mais
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18.

de um setor apuratério, a denuncia serd encaminhada simultaneamente a todos
0s setores pertinentes.

A Ouvidoria tem a obrigacdo de implementar medidas rigorosas para proteger a
identidade do denunciante, estendendo essa prote¢ao a descri¢ao dos fatos e aos
anexos, incluindo dados cadastrais, atributos genéticos, biométricos e biograficos,
como nome, endereco e qualquer outro elemento que possa identifica-lo. Essa
protecdo serd assegurada por meio de ocultacdo, pseudonimizacéo e criagdo de
extratos, em conformidade com o Decreto n° 10.153/2019.

A salvaguarda da identidade do denunciante ocorrera mediante a restricdo de
acesso aos seus dados, que estardo disponiveis apenas a agentes publicos com
"necessidade de conhecer"”, por um periodo de cem anos, conforme o Decreto n°®
10.153/20109.

A "necessidade de conhecer" serd formalmente declarada pelo agente publico
responsavel pela conducdo do processo apuratério, quando essa informacéao for
indispensavel para a andlise dos fatos relatados na denuncia.

A protecdo da identidade do denunciante € automatica e independe de qualquer
habilitac@o prévia da denuncia pela Ouvidoria.

Os setores de apuragcdo da Companhia, caso tomem conhecimento da
identificacdo do denunciante, também serdo responsaveis por garantir a protecao
de sua identidade e dos elementos que permitam a sua identificacao.

Se 0 processo de pseudonimizacdo da denuncia se mostrar excessivamente
complexo ou desproporcional, 0 encaminhamento as areas responsaveis podera
ser feito sem os anexos, mas com a indicacdo expressa de que tais documentos
existem e estdo sob a guarda da Ouvidoria.

A denuncia podera ser encerrada:
a) sefordirecionada a um 6rgdo que nao pertenca ao Poder Executivo Federal,

b)  se nédo contiver os elementos minimos e indispensaveis para sua apuracao
e, adicionalmente, ndo for possivel obter a complementacdo das
informag0des, seja por omissdo do manifestante ou por se tratar de uma
demanda anbnima;

c) de forma excepcional, em situacdes que visem a protecao integral do
denunciante, desde que a justificativa seja devidamente registrada no
histérico da manifestacdo e comunicada ao denunciante.

A Ouvidoria devera manter um acompanhamento constante, em colaboracéo com
as areas apuratdrias, dos processos gue tiveram inicio a partir de denuncias. Isso
garantira que as informacdes repassadas aos 0rgdos colegiados da CEAGESP
estejam sempre atualizadas.

A Ouvidoria tem o dever de comunicar ao denunciante os resultados das
apuracoes finalizadas, desde que ndo haja nenhuma restricdo legal ou normativa
que impeca o0 acesso a essas informacoes.

ASSINATURA DA AREA TECNICA, RESPONSAVEL PELA NORMA:

OUVIDORIA

NP-OV-036 - Procedimentos Internos da Ouvidoria (2).docx



() PROCEDIMENTOS INTERNOS DA RD n°: 04
g De: 30/01/2026
OUVIDORIA CEAGESP
CENGESP CODIGO DATA DE EMISSAO | PAGINA CQNSAD n°: 04
NP-OV-036 31052019 | 10de1g |D€ 23/04/2026

TITULO:

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Ao reencaminhar uma denuncia ou comunicacdo de irregularidade para outros
6rgdos ou entidades, a Ouvidoria devera analisar se a identificacdo do
denunciante é possivel e relevante para o prosseguimento da demanda.

Se a identificacdo for possivel e indispensavel para a tramitacdo, o
compartilhamento da manifestacdo dependerd do consentimento expresso do
cidadado, que terd um prazo de 20 (vinte) dias para se manifestar. A auséncia de
manifestacao dentro deste periodo sera interpretada como recusa.

Se a identificacdo do denunciante nédo for essencial ou se o manifestante ndo
autorizar o compartilhamento, a demanda devera ser encaminhada em formato de
extrato, versao tarjada, ou por meio de reducéo a termo de gravacdes ou relatos
descritivos de imagens, tanto no conteudo principal quanto em seus anexos.

Se a pseudonimizagdo do denunciante tornar a apuragdo inviavel devido a
descaracterizacdo do relato, a demanda devera ser encerrada com a devida
justificativa e comunicacdo ao manifestante.

O compartilhamento dos elementos de identificagdo do denunciante é permitido,
ainda, em caso de cumprimento de ordem judicial.

A Ouvidoria ndo apreciara as questdes que tenham por objetos a andalise de acéo
judicial ou de questéo posta em juizo, cabendo aos interessados buscar as vias
processuais competentes para tal.

3.3 PRAZOS DE RESPOSTA

1.

As areas que forem acionadas com uma demanda deveréo devolvé-la, juntamente
com a resposta pertinente, antes do prazo de vencimento. Isso garantird tempo
habil para que a Ouvidoria possa avaliar adequadamente as informacdes
fornecidas.

O prazo maximo para o retorno de uma manifestacéo ao usuario € de 30 (trinta)
dias, com a possibilidade de prorrogagéo Unica, por igual periodo, desde que
devidamente justificada.

As respostas das areas internas acionadas deverao ser enviadas a Ouvidoria em
até 10 (dez) dias. Este prazo também pode ser prorrogado uma Gnica vez, por
igual periodo, mediante apresentacao de justificativa formal.

A Ouvidoria sera responsavel por enviar um e-mail ao gestor ou responsavel pela
informag&o com 2 (dois) dias de antecedéncia do prazo final, notificando-o sobre
a proximidade do vencimento da resposta e a possibilidade de solicitar uma
extensao de prazo.

3.4 SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (LAI)

1.

A Ouvidoria da CEAGESP atua como gestora do Servico de Informacdo ao
Cidadédo (SIC), sendo o canal principal para o recebimento e tratamento dos
pedidos de acesso a informagdo publica, conforme o direito constitucional de

BN

acesso a informacdo e as diretrizes da Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
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Informacédo — LAI) e da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD).

O Servico de Informacado ao Cidadao visa garantir a transparéncia ativa e passiva
da Companhia, disponibilizando informacdes de interesse publico e respondendo
a solicitagBes especificas dos cidadaos, com especial atencdo a protecao de
dados pessoais e a fundamentagéo de eventuais negativas de acesso.

3.4.1 Canais e Procedimentos para Pedidos de Aceso a Informacao

1.

Os pedidos de acesso a informacé@o devem ser realizados preferencialmente por
meio dos seguintes canais:

a) plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacdao - Fala.BR: Sistema
eletrénico oficial do Poder Executivo Federal.

b)  formuléario: disponivel para preenchimento na unidade fisica da Ouvidoria,
ou para download no site oficial da CEAGESP.

c) correspondéncia: via postal para o endere¢o da sede da CEAGESP, com
identificacdo clara de "Pedido de Acesso a Informagéo - Ouvidoria”.

A Ouvidoria realizara o registro, analise e encaminhamento dos pedidos de acesso
a informacéo as areas técnicas competentes da CEAGESP.

As areas técnicas da Companhia terdo o prazo de 5 (cinco) dias para atendimento
e resposta aos pedidos de acesso a informacao, contados a partir do recebimento
da demanda pela Ouvidoria. Este prazo podera ser prorrogado uma Unica vez, por
igual periodo, mediante justificativa expressa e devidamente comunicada ao
requerente por meio da Ouvidoria, antes do término do prazo inicial.

A resposta ao pedido de informacéo sera fornecida ao requerente em linguagem
clara e acessivel, podendo ser entregue por meio eletrénico, fisico ou outro
formato acordado.

A resposta encaminhada deve especificar: o tipo de acesso (concedido, parcial,
negado ou informacéo inexistente); a classificacdo de sigilo e as palavras-chave
relacionadas, acompanhada dos documentos em formato PDF, devidamente
tarjados, quando houver dados pessoais ou informacdes sensiveis.

Em caso de negativa de acesso a informacdao, total ou parcial, a Ouvidoria devera
comunicar ao requerente:

a) asrazbes da negativa com fundamentacéo legal clara e objetiva;

b) indicacdo precisa de quais dados estdo sendo protegidos e o motivo pelo
gual a divulgacao violaria a LGPD ou outras legislacfes de sigilo;

c) as medidas avaliadas para viabilizar o acesso;

d) possibilidade e prazo de recurso de 10 (dez) dias Uteis, com indicacao das
autoridades julgadoras em cada instancia.
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Pedidos considerados genéricos, desarrazoados ou desproporcionais deverao ser
motivados tecnicamente. No caso de desproporcionalidade, a Companhia devera
disponibilizar meios para consulta in loco ou reproducdo dos documentos,
conforme a legislacao vigente.

A Ouvidoria promovera a ampla divulgacdo, em seu sitio eletrbnico, das
estatisticas e das razfes das negativas de acesso, em observancia aos principios
da transparéncia e da publicidade.

3.5 CARTA DE SERVICOS

1.

A Ouvidoria é a unidade responsavel pela criagdo e atualizacdo da Carta de
Servigos ao Usuario. Para tanto, devera coordenar, em conjunto com os gestores,
0 mapeamento dos servicos oferecidos e participar ativamente da gestdo da
prestacdo desses servicos.

Durante este processo, sera fundamental observar o fluxo de utilizagdo dos
servigos, identificar oportunidades de melhoria ou a necessidade de desenvolver
Novos servigos, estabelecer pardmetros de acompanhamento e monitoramento, e
assegurar a plena conformidade com os padrdes de qualidade previstos na Lei n°
13.460/2017, na Portaria CGU n° 116/2024 e demais normativos pertinentes.

A comunicagdo e colaboragcdo entre a Ouvidoria e 0s gestores ocorrerdo, no
minimo, anualmente, ou sempre que eventos especificos identificados pela
Ouvidoria demandarem essa interagao.

A Ouvidoria devera assegurar que a Carta de Servigos esteja disponivel nos
canais de transparéncia ativa, em conformidade com o0 que estabelecem os
Decretos n° 9.094/17 e n° 9.723/19. Adicionalmente, sera sua responsabilidade
incluir os servigcos da CEAGESP no portal do Governo Federal, "gov.br".

O acompanhamento da qualidade dos servicos sera efetuado por meio de
pesquisas de satisfacdo aplicadas aos usuarios, utilizando a metodologia e os
instrumentos mais adequados para a coleta e andlise de dados, em conformidade
com as diretrizes da Portaria CGU 116/2024. Nessas pesquisas, serdo avaliados
0 nivel de satisfacdo com o servigo prestado e a qualidade do atendimento,
considerando aspectos como resolugéo de problemas, clareza no esclarecimento
de duvidas, confiabilidade, acompanhamento da solicitagdo, tempo de dedicacdo
a solicitacdo, tempo de espera, cumprimento de prazos, requisitos e
procedimentos. Também serdo coletadas informac6es sobre o perfil dos
respondentes.

3.6 PLATAFORMA DE CONSELHO DE USUARIOS

1.

A Ouvidoria da CEAGESP detém a responsabilidade pela gestao da plataforma
de Conselho de Usuarios, ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da
Unido. O objetivo principal dessa gestao é facilitar a comunicacgéo e a interacao
entre os gestores da CEAGESP e os conselheiros.
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A Ouvidoria deverd, em colaboracdo com a Coordenadoria de Comunicacéo e
Marketing e o0s gestores pertinentes, promover acdes para fomentar o
engajamento dos usudrios com a plataforma de Conselho de Usuarios, com uma
frequéncia minima de 1 (uma) vez ao ano.

A Ouvidoria realizara, anualmente, uma pesquisa de satisfacdo, em conformidade
com a Lei n°® 13.460/2017 e a Portaria CGU n° 116/2024. O propdsito dessa
pesquisa é fornecer subsidios para a avaliacdo dos servi¢os prestados, com foco
especial na verificacdo do cumprimento dos compromissos e dos padrfes de
gqualidade de atendimento estabelecidos na Carta de Servigos ao Usuario.

Concluida a pesquisa ou enquete, as informacdes coletadas deverdo ser
analisadas e compiladas em um relatério que contenha a avaliacdo dos dados.
Este relatorio deverd ser encaminhado ao gestor do servigo ou, em casos
especificos, as informacgbes poderdo ser enviadas pontualmente devido a eventos
concretos identificados. O conteudo também devera ser apresentado em relatérios
aos orgaos colegiados e publicado no site da CEAGESP.

A Ouvidoria devera promover um acompanhamento periddico junto aos gestores
para verificar a viabilidade de implementacdo das melhorias sugeridas na
avaliacdo e a resolugéo dos problemas identificados.

O monitoramento mencionado no item anterior sera realizado mensalmente
gquando a area responsavel indicar a possibilidade de implementar melhorias ou
resolver problemas.

No caso de acolhimento de uma proposta de melhoria, incluindo aquelas
originadas no férum de melhorias da plataforma, o membro do conselho de
usuarios que a prop06s devera ser notificado.

A Ouvidoria possui a prerrogativa de desenvolver agcbes proativas junto aos
usuarios, capitalizando oportunidades especificas para isso. As informacgdes
obtidas por meio dessas agfes deverdo ser encaminhadas aos gestores que
detém a responsabilidade pelas tomadas de decisao pertinentes.

Quando a situagdo o exigir, a Ouvidoria tera a obrigagdo de comunicar a CGU
sobre quaisquer comportamentos abusivos praticados por membros do conselho
de usuarios que estejam em desacordo com os termos de uso da plataforma.

3.7 MEDIACAO DE CONFLITOS

1.

A Ouvidoria devera exercer seu papel como facilitadora, buscando a resolucao de
conflitos tanto entre a CEAGESP e o0s usuarios de seus servicos, quanto
internamente, entre os proprios empregados da Companhia.

A abordagem para a resolucdo pacifica de conflitos devera pautar-se nos
seguintes principios, que complementam e n&o excluem as disposi¢cdes da
Portaria n® 116/2024 da Controladoria-Geral da Uni&o:
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a) diédlogo: considerado a ferramenta primordial para conduzir o processo de
pacificacdo de conflitos;

b) urbanidade e cortesia: essenciais na interagdo, complementadas por
empatia e a utilizacdo de uma linguagem acessivel ao cidadao;

c) imparcialidade: o(a) facilitador(a) deve manter total neutralidade durante a
participacdo na resolucédo do conflito;

d) confidencialidade: os procedimentos adotados na resolucdo do conflito
devem ser mantidos em sigilo;

e) boa-fé: as partes devem agir com honestidade e sinceridade na busca por
uma solucéo pacifica do conflito;

f) autonomia da vontade: as partes sao livres para solicitar voluntariamente
o0 auxilio da Ouvidoria na resolucdo de seus conflitos.

A mediacéo de conflitos na Ouvidoria tera os seguintes objetivos primordiais:

a) pacificacdo: facilitar, por meio do dialogo, a busca e o auxilio na resolucéao
de conflitos entre as partes envolvidas.

b) articulac&o: fortalecer a relagédo entre a CEAGESP e a sociedade.

c) restabelecimento: promover a reconstrugdo das relacdes interpessoais
entre as partes.

d) harmonia: incentivar a retomada da convivéncia harmoniosa entre as
partes, buscando a constru¢éo de acordos.

3.8 ACOES PREVENTIVAS E EDUCACIONAIS

1.

A Ouvidoria deve desenvolver e implementar acdes de cunho preventivo e
educacional. O propésito é reduzir riscos e incentivar a consolidagdo de uma
cultura de integridade em toda a CEAGESP.

Preferencialmente, essas a¢fes serdo realizadas em colaboracdo com as demais
areas que integram o sistema de integridade da Companhia.

As atividades planejadas e executadas deverdo considerar os pontos que
demandam atencéo e as oportunidades de melhoria identificadas no tratamento
das demandas e nos diversos processos da Ouvidoria.

A Ouvidoria devera manter um registro detalhado de todas as ac¢fes realizadas,
reportando-as aos colegiados pertinentes por ocasido do envio dos relatérios
gerenciais.

4 RESPONSABILIDADES

1.

Além das atribuicbes j& definidas em Estatuto Social e/ou Regimentos Internos,
as seguintes unidades de gestdo assumem as responsabilidades especificas
descritas:

a)  Ouvidoria: cumprir e fazer cumprir o que preconiza a Lei n° 13.460/2017 e
demais normativos relacionados, provendo os meios de comunicacéo para
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acesso dos cidadaos a CEAGESP, bem como receber, tratar e fornecer
retorno as demandas registradas, avaliando a resposta fornecida pela area
responsavel, adotando a¢cdes complementares para melhor posicionamento
Nnos casos em que nao considerar a resposta satisfatoria, devendo, ainda,
promover a conciliacdo e a mediacdo na resolugdo de conflitos entre a
sociedade e a CEAGESP, além de produzir informagfes estratégicas com
as areas interessadas, quando necessario;

b)  Conselho de Administracdo: aprovar a presente norma e tomar ciéncia dos
relatérios gerenciais produzidos pela Ouvidoria, bem como deliberar sobre
guestbes estratégicas e de alta relevancia para a Companhia, levantadas
pela Ouvidoria, no ambito de suas competéncias;

C) Presidéncia: tomar ciéncia dos relatérios gerenciais produzidos pela
Ouvidoria; e

d) Unidades de gestdo: Tomar ciéncia das demandas encaminhadas pela
Ouvidoria e providenciar o fornecimento das informacgdes para resposta ao
cidadéo.

5 SANGCOES

Os agentes envolvidos nas atividades da Ouvidoria deverdo cumprir rigorosamente o que
estabelece a Lei n°® 13.460/2017 e os demais normativos correlatos. O descumprimento de
suas disposi¢cfes o0s sujeitard as sangfes administrativas e disciplinares previstas na
legislacao aplicavel ao regime juridico dos agentes publicos da CEAGESP, assegurado o
devido processo legal, o contraditorio e a ampla defesa.

6 DISPOSICOES GERAIS

1.

A Ouvidoria é responsavel por manter o cadastro da Companhia e de seus
empregados que utilizam a plataforma Fala.BR sempre atualizado. Para isso,
deverd adotar todas as medidas necessarias para garantir a seguranca e a
integridade do acesso as informacgdes registradas na plataforma.

A Ouvidoria tem o dever de estabelecer e manter uma articulagdo continua com
as instancias e mecanismos de participacdo social, com os érgaos e entidades
responsaveis pela defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, e com
as demais unidades da CEAGESP as quais esteja vinculada. Essa articulacéo é
fundamental para a execucao eficaz de suas competéncias.

A Ouvidoria pode desenvolver acdes de ouvidoria ativa para coletar dados e
informacgdes diretamente dos usuarios, utilizando estratégias como a participagéo
em eventos, visitas a locais de prestacdo de servi¢cos, comunicacao eletronica e
outras iniciativas relevantes. As informacdes coletadas deverdo ser encaminhadas
aos gestores responsaveis pela tomada de decisoes.

As manifestagfes resultantes de acGes de ouvidoria ativa devem ser registradas
na plataforma Fala.BR durante a realizacdo da acdo ou em um prazo maximo de
24 horas apo6s a sua concluséo.
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A Ouvidoria sera responsavel pela elaboracéo do seu plano de trabalho anual para
0 periodo subsequente. Este plano devera ser submetido a aprovacdo do
Conselho de Administracao até a Ultima reunido ordinéria do ano vigente.

A Ouvidoria devera gerar dados, informacdes e relatérios detalhados sobre suas
atividades, andlises das manifesta¢cfes recebidas, satisfacdo dos usuarios, entre
outros. Esses documentos poderdo ser unificados com os relatérios das
demandas do Servico de Informacé&o ao Cidadao (SIC), conforme as diretrizes da
Lei n° 13.460/2017 e da Portaria CGU n° 116/2024. O material produzido sera
encaminhado ao Conselho de Administracdo, seguindo o plano de trabalho
estabelecido por esse colegiado (trimestrais e anual);

Os relatérios anuais da Ouvidoria deverao ser publicados no site da CEAGESP, e
um link direto para o Painel Resolveu devera ser disponibilizado, em conformidade
com as orientagdes do Guia da Transparéncia Ativa da Controladoria-Geral da
Unido.

A presente norma entrard em vigor e passara a ter validade a partir de sua
aprovacéo pelo Conselho de Administracao.

FONTE / REFERENCIA

Estatuto Social da CEAGESP;

Regimento Interno da Ouvidoria da CEAGESP;

Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD);

Lei n® 13.726/2018 (Desburocratizacdo e Simplificacéo);

Lei n® 13.460/2017 (Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos);

Lei n°® 12.813/2013 (Conflito de Interesses);

Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI);

Decreto n°® 10.890/2021 (Protecdo ao Denunciante);

Decreto n°® 10.153/2019 (Salvaguardas de Prote¢do a Identidade de
Denunciantes);

Decreto n° 10.540 (Padr&do minimo de qualidade do Sistema Unico e Integrado
de Execucgdo Orgamentéaria, Administragdo Financeira e Controle);

Decreto n°® 9.492/2018 (Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal);
Decreto n°® 9.094/2017 (Simplificacdo de Atendimento e Carta de Servicos);
Decreto n° 7.724/2012 (Regulamenta a LAl);

Portaria CGU n° 116/2024 (Orientagfes para o Sistema de Ouvidoria);
Portaria n® 3.126/2021 (Altera Portarias CGU);

Portaria CGU n° 238/2025 (Critérios e procedimentos para nomeacao,
designacgédo, exoneracdo, dispensa, permanéncia e reconducdo ao cargo ou a
fung&o comissionada de titular de unidade setorial de ouvidoria);

Portaria Interministerial n® 176/2018 (Proibicao de Documentos Desnecessarios);
Instrucdo Normativa ME n° 55/2020 (Altera IN Conjunta n® 1/2018);

Instrucdo Normativa n° 11/2019 (Altera INs CGU);

Instrugdo Normativa CGU n° 07/2019 (Adocao do e-Ouv);

Instrucdo Normativa CGU n° 17/2018 (Orientacfes para Empresas Estatais);
Instrucdo Normativa Conjunta n° 1/2018 (Procedimentos para Simplifique!);
Resolucdo CGPAR n° 48/2023 (Governancga para Estatais).
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