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CAPITULO |

DAS FINALIDADES E DISPOSICOES PRELIMINARES
Secéao |
Finalidades
O presente Regimento disciplina a atuacdo da Ouvidoria da Companhia de Entrepostos e

Armazéns Gerais de Sao Paulo (CEAGESP) e tem como finalidade estabelecer as diretrizes de
funcionamento e as atribuicfes institucionais da mesma.

Secéo Il
Da vinculag&o administrativa

A Ouvidoria da CEAGESP esta organizacionalmente vinculada ao Conselho de Administracéo
(CONSAD) e segue as diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Secéo Il
Da instalacéo e do funcionamento

A Ouvidoria da CEAGESP prestara atendimento presencial em sua unidade localizada na Av.
Dr. Gastéo Vidigal, 1946 - Vila Leopoldina - S&o Paulo/SP.

A Ouvidoria funcionara de segunda a sexta-feira, excetuando-se os dias em que nao houver
expediente na CEAGESP, nos horarios das 08h00 as 12h00, e das 13h00 as 17h00.

A estrutura fisica da Ouvidoria deveréa dispor de:

l. espaco fisico adequado para o desenvolvimento das suas atividades, respeitando as
normas técnicas de acessibilidade e seguranca;

II.  local de facil acesso e visibilidade aos usuarios;

[ll. espaco que permita o atendimento presencial e telefébnico com privacidade e garantias
de sigilo.

Devera ser assegurado a Ouvidoria:

l. plena autonomia e independéncia para o exercicio de suas atribuicdes;

. capacidade para o desempenho de suas funcdes, possibilitando o acesso aos
empregados, estagiarios e terceirizados da CEAGESP, aos concessionarios,
permissionarios, autorizatarios, ambulantes e carregadores, ao banco de dados de
sistemas informatizados, aos arquivos, documentos e informacdes de todas as Unidades
de Armazenagem e de Entrepostagem.

CAPITULO Il

DA ORGANIZACAO DA OUVIDORIA
Secéao |
Nomeacdo e mandato do ouvidor

A Ouvidoria é dirigida pelo titular da Ouvidoria nomeado pelo Conselho de Administracdo da
CEAGESP, preferencialmente dentre os empregados efetivos da Companhia, para um
mandato de trés anos, permitida a sua recondugdo, uma Unica vez por igual periodo, e a



Art. 8° -

proposta de nomeacgédo serd encaminhada para avaliagdo e aprovacao da Controladoria-Geral
da Unido — CGU, nos termos das Portarias CGU n° 116/2024 e 238/2025, ou outro normativo
gue vier a substitui-las.

§ 1° Cabe a Controladoria-Geral da Unido disciplinar os critérios e procedimentos para
nomeacédo, designacdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia ou reconducdo de titular de
Ouvidoria, conforme Portarias CGU n°s 116/2024 e 238/2025, ou outro normativo que vier a
substitui-las.

§ 29 O indicado a titular da Ouvidoria devera atender no minimo a dois dos critérios
estabelecidos na Portaria n° 238/2025:

| - experiéncia de, no minimo, um ano em atividades de ouvidoria ou acesso a informacao;

Il - comprovagéo de conclusdo do Programa de Certificagdo em Ouvidorias no ambito do
Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria, da Controladoria-Geral da Unido, nos
ultimos trés anos que antecedem a indicacao de que trata o art. 6° da Portaria Normativa n°®
238/2025;

[ll - consignacgdo, na declaracdo de que trata o art. 5°, inciso |, da Portaria supracitada, do
compromisso de concluséo do Programa de Certificacdo em Ouvidorias da Controladoria-Geral
da Uni&o, no prazo maximo de duzentos e setenta dias, contado a partir da data de nomeacao
ou designacdo ao cargo ou fungdo, como condicdo para manutencdo da aprovagdo da
indicacéo; e

IV - ser integrante da Carreira de Finangas e Controle.

§ 3° Em caso de férias, impedimento temporario ou afastamento do Ouvidor, o Conselho de
Administracdo designaré o substituto que respondera pelas atividades do setor, sem prejuizo
de sua titularidade;

§ 4°. O substituto do cargo ou da funcéo de titular de ouvidoria devera atender, no minimo, a
um dos critérios estabelecidos no 829, incisos |, Il e I1V;

§ 5° Compete ao titular de ouvidoria a verificacdo do cumprimento do estabelecido no §4°,
antes da publicacdo da designacé@o de substituicdo, e notificar a alta administragdo caso os
requisitos ndo sejam cumpridos;

8 6°. A Ouvidoria ndo podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo superior a
noventa dias, sendo nulas a nomeagéao, a designacdo ou a reconducéo do titular sem a prévia
aprovacgao daquele 6rgéo.

Secéo Il
Das condutas da equipe da Ouvidoria
A equipe da Ouvidoria da CEAGESP, no exercicio de suas funcdes, devera zelar pela ética,
transparéncia, sigilo das manifesta¢gfes, dados e demais informagdes que tiver acesso.

Paragrafo unico: Os profissionais devem atuar com integridade, empatia, dignidade, urbanidade
e imparcialidade, sendo-lhes vedadas as seguintes condutas:

l. usar sua fungéo para obter privilégios ou facilidades, no trabalho ou fora dele;
II.  fazer comentarios que possam macular pessoas ou violar sua privacidade;
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Art. 10 -

Art. 11 -

Art. 12 -

participar de qualquer atividade ilegal ou se envolver em atos impréprios para a Ouvidoria
ou para a Companhia;

desprezar ou negligenciar qualquer ato ilegal ou desvirtuamento dos preceitos legais, ou
das normas da CEAGESP.

CAPITULO Il

DAS DIRETRIZES E PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria desempenha um papel essencial no controle social, oferecendo atendimento ao
usuario em relacdo aos servicos prestados pela Companhia. Além disso, contribui para a
transparéncia, a prevencao e a identificacdo de irregularidades, bem como para a busca de
solugBes adequadas.

A Ouvidoria atua como elo de comunicacdo entre a CEAGESP e a sociedade, sendo
responsavel pelo recebimento de manifesta¢des diversas, incluindo pedidos de informacdes,
dendncias, elogios, reclamacdes, solicitagbes e sugestdes. Também acolhe propostas
voltadas a simplificacdo de procedimentos e ao fortalecimento da participacdo e do controle
social.

Sao principios da Ouvidoria:

l.
Il
Il.
V.
V.
VI.
VII.

Urbanidade, respeito, imparcialidade, tempestividade e justica;

Pratica da escuta ativa, da linguagem cidada e da empatia;
Transparéncia, integridade e ética;

Sigilo das manifestagfes, dados e demais informacdes a que tiver acesso;
Independéncia, autonomia e neutralidade na execucao de suas atividades;
Efetividade, melhorias e otimizacé@o das politicas e dos servi¢os publicos;
Participacdo social e mediacdo de conflitos existentes.

CAPITULO IV

DAS COMPETENCIAS E ATRIBUICOES

Compete a Ouvidoria da CEAGESP:

Il.
V.

VI.

VIl

Receber, analisar e encaminhar as areas competentes, as reclamacodes, as denuncias,
os elogios, as sugestdes, as propostas voltadas a simplificacdo de procedimentos e
solicitacBes referentes a atuacdo da CEAGESP;

Organizar, interpretar, consolidar e guardar as informagfes oriundas das demandas
recebidas de seus usuérios e produzir relatérios de suas atividades;

Receber as demandas apresentadas por todos os publicos que participam da CEAGESP;
Manter arquivo digital de todas as demandas, contendo os encaminhamentos, as
repostas e a conclusao da demanda,;

Acompanhar as providéncias adotadas pelas é&reas responsaveis por todas as
manifestacdes apresentadas oficialmente a Ouvidoria, assim como responder ao
demandante;

Cobrar respostas das areas competentes a respeito das demandas a elas encaminhadas
e levar ao conhecimento da diretoria responsavel os eventuais descumprimentos;
Sugerir a producdo de normas, visando corrigir entendimentos equivocados e/ou praticas
nao regulamentadas;



Art. 13 -

VIII.

XI.

XIl.

XIILI.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

XVIII.

XIX.

Propor as areas medidas de aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento da
CEAGESP;

Propor as areas a adoc¢ao de medidas para a correcéo e prevencao de falhas e omissdes
dos responséveis pela inadequada prestacdo dos servigos;

Estabelecer, observando a legislacdo vigente e em conjunto com os 6rgdos aos quais se
vincula, as atividades da Ouvidoria, dando providéncias a sua divulgacao;

Elaborar e encaminhar a autoridade maxima da Companhia, anualmente, o relatério de
suas atividades, informando os resultados quantitativos e qualitativos, o qual sera
divulgado no Portal da CEAGESP;

Gerir a Plataforma Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, desenvolvida pela
Controladoria Geral da Uniéo, conforme a Lei 13.460/2017 e a Portaria CGU n°® 581/2021,
para avaliar os servigos prestados pela CEAGESP;

Acompanhar e manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuario da CEAGESP;

Gerir 0 Servico de Informacgéo ao Cidadao (SIC), quanto ao recebimento, registro, analise
e resposta das manifestacdes, bem como aos demais procedimentos relacionados a Lei
de Acesso a Informacéo;

Elaborar relatérios trimestrais encaminhando-os ao Conselho de Administracdo e ao
diretor-presidente;

Elaborar plano anual de trabalho para o ano posterior e submeté-lo & aprovacdo do
Conselho de Administragéo até a ultima reuni@o ordinaria do ano;

Encaminhar ao Conselho de Administracdo as manifestacdes cujo teor consista na
dendncia de irregularidades ou no relato de situacdes relacionadas a diretoria executiva
da Companhia;

Atuar perante a Controladoria-Geral da Unido quando da necessidade de orientacdes e
instrucdes, reportando-se, ainda, a Ouvidoria Geral da Unido - OGU;

Executar outras atividades correlatas, inclusive as definidas pelo Conselho de
Administracao;

Paragrafo anico. O Ouvidor sera a autoridade, no ambito da CEAGESP, para divulgar, cumprir
e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a Informacéo, exercendo as seguintes
atribuicdes, constantes no art. 40, incisos | a IV, da Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011:

a)
b)

c)

d)

assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacéo, de forma
eficiente e adequada aos objetivos da citada lei;

monitorar a implementacdo do disposto na citada lei e apresentar relatérios periddicos
sobre 0 seu cumprimento;

recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento das
normas e procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na citada lei;
e

orientar a CEAGESP no que se refere ao cumprimento do disposto da lei e seus
regulamentos.

CAPITULO V

DAS DISPOSICOES GERAIS

A Ouvidoria manterd sua pagina no site da Companhia atualizada, para que permita a
interlocucdo com a sociedade, propiciando meios para que as manifestacbes sejam
registradas, com no minimo:

canal direto para registrar uma denuncia (direcionamento a Plataforma Fala.BR);
formas de acesso ao atendimento da Ouvidoria;

endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel;
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IV. Plano Anual de Trabalho;
V. links de acesso aos Painéis “Resolveu?" e “LAI”;
VI. nome, curriculo e data de ingresso no cargo do titular da unidade da Ouvidoria;

VIl. nome e cargo da Autoridade de Monitoramento da LAl homeada nos termos do art. 40
da Lei n® 12.527/2011;

VIIl. normas vigentes da CEAGESP relativas a Ouvidoria.

Os contatos da Ouvidoria deverdo constar em todos 0s materiais informativos, impressos ou
digitais, quando da divulgacéo das acdes da CEAGESP.

Quando ocorrerem reunides de Gerentes e Coordenadores promovidas pela CEAGESP, o (a)
Ouvidor(a) devera participar, a fim de auxiliar com proposi¢cdo de medidas para a defesa dos
usuarios e na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos.

Paragrafo Primeiro: As situacfes de omisséo ou conflito aparente sobre o estabelecido no
presente Regimento serdo tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria.

Paragrafo Segundo: Este Regimento podera ser alterado, a qualquer tempo, por proposta da
Ouvidoria, com a aprovagao do Conselho de Administragdo (CONSAD).

Paragrafo Terceiro: Este Regimento entrara em vigor na data de sua aprovacao, por meio da
reunido do Conselho de Administragdo (CONSAD).



