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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Autoridade Portuadria de Santos S. A. — APS.
Municipio: Santos — SP.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria da Autoridade Portuaria de
Santos S. A. — APS, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado de amostra de manifestagées: 12/04/2023 a 31/03/2024.

Data de execugao: outubro a julho de 2025.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria da
Autoridade Portuaria de
Santos S. A. - APS, unidade
de ouvidoria  setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestagGes
referentes a  servigos
prestados por aquela
empresa.

Foram realizadas analises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017 e Decretos
n? 9.492/2018 e n2
10.153/20109.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
guestdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A partir das andlises realizadas conclui-se que ha algumas
oportunidades de aprimoramento no que diz respeito a
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021, sua versio
atualizada, Portaria Normativa CGU n2 116/2024, e demais
normativos relacionados as atividades de ouvidoria.

Foram observadas as seguintes boas praticadas: (1)
Sistemadtica de Quantificacdo e Registro de Beneficios das
atividades executadas pela Geréncia de Ouvidoria e (2)
Especificacdo de critério objetivo para definicdo de
relevancia de manifestacdo recebida.

Foram constatadas as seguintes fragilidades: (1) normativos
internos desatualizados; (2) utilizacdo de processo que
fragiliza requisitos de seguranca e rastreabilidade na
tramitacdo de demandas para as dreas apuratérias; (3)
necessidade de melhorias na disponibilizagdo de
informagdes no portal da Ouvidoria; (4) relatério de gestdo
apresenta deficiéncia no contetdo requerido; (5) baixo
indice de resolutividade, baixa proatividade na atualizagao
do indice; (6) deficiéncia no tratamento de manifestacdo
com teor misto de reclamacdo e denuncia; (7) deficiéncia na
protecdo de dados pessoais coletados pela Ouvidoria; e (8)
necessidade de melhorias no controle interno e
aperfeicoamento de processos.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, sdao recomendadas a Ouvidoria da
Autoridade Portudria de Santos S. A. - APS as seguintes
providéncias: (l) atualizar os normativos internos e
incorporar as alteragdes da legislacdo relacionadas as
atividade de ouvidoria; (ll) tramitar as denuncias pelo
modulo triar e tratar da plataforma Fala.BR e criar
procedimentos para assegurar que a documentacdo de
tramitacao dos processos esteja adequadamente registrada
no Fala.BR de modo a garantir requisitos de seguranca e
rastreabilidade previstos no Art. 44 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024; (Ill) aperfeigoar a descrigdo/desenho dos
fluxos internos de modo que eles demonstrem aderéncia aos
procedimentos previstos nos normativos, sirvam como guia
para atividades do setor e pleno cumprimento as obrigacées



de transparéncia previstas no Art. 71 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024; (IV) publicar todo o conteido dos
relatérios de gestdo previsto no art. 60 da Portaria
Normativa CGU 2 116/2024, bem como assegurar sua
coeréncia com as informacGes do “Painel Resolveu?”; (V)
rever procedimentos internos de modo a assegurar a
tempestiva atualizacdo dos indicadores de resolutividade no
Fala.BR conforme previsto no art. 30 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024; (V1) (a) recomendacdo ja implementada,
(b) apresentar resposta complementar ao manifestante; (VII)
rever procedimentos internos de modo a assegurar a efetiva
protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos
termos das Lei n? 12.527/2011 e n? 13.709/2018; e (VIII)
rever procedimentos internos de modo a aprimorar a
gualidade do tratamento das manifestacdes conforme
previsto nos Arts. 28, 29, 35 e 37 da Portaria Normativa CGU
n? 116/2024.



CGU
Fala.BR
LAI
LGPD
QA

SIC
SisOuv
UA

APS

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

1. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participagdao na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

2. OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislagao, especialmente na
Portaria CGU n2581/2021, substituida pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

3. OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a Unidade
setorial de ouvidoria?, além de outras questdes com capacidade potencial de interferir
no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho nao avalia o desempenho
referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacdo, Lei n2 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

4. METODOLOGIA
Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:
i. planejamento;
ii. interlocucbes e solicitacdes de informacdes;

iii.  apresentagdo do relatério preliminar a Ouvidoria da Autoridade Portudria
de Santos;

iv.  reunido de busca conjunta de solucdes;

v. publicacdo de relatdrio final de avaliacdo;

vi. apresentacdo de plano de acdo pela unidade setorial do SisOuv avaliada,
paraatendimento as recomendacdes consignadas no relatério, quando
houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos

resultados da avaliacdo.

Os trabalhos consistiram no levantamento de informac¢Ges sobre a unidade,
sendo realizadas pesquisas no sitio da Autoridade Portuaria de Santos, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 para a andlise da
amostra de manifestacées da UA.
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https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1), dentre outras
fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas no periodo de avaliacdo, constantes da Plataforma Fala.BR, ou
seja, do periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024. Foram selecionadas somente
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. Dessa forma, foram reservadas 100 manifestagdes
para analise pela equipe de avaliacao.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliacdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas interlocugdes com a UA ao longo dos trabalhos.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢ao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A. -
APS, empresa publica, de capital fechado, vinculada ao Ministério de Portos e
Aeroportos (MPA), responsavel por exercer as fun¢des de autoridade portuaria no
ambito do Porto Organizado de Santos. No exercicio dessa funcdo, a APS é responsavel
pela gestdo e fiscalizacdo das instalacGes portuarias e das infraestruturas publicas
localizadas dentro do Porto Organizado. E também responsavel pela gestdo e
fiscalizacdo, em conjunto com a Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (Antaq) e
com o MPA, dos instrumentos celebrados para exploracdo das demais areas que
constituem o Porto Organizado, seja por meio de arrendamentos, servidées de
passagens ou cessoes de uso onerosas e ndao onerosas. A APS n3ao opera terminais,
movimenta cargas ou comercializa qualquer tipo de mercadoria.

O Porto de Santos iniciou suas atividades no inicio do século XVI, operando com
estruturas rudimentares até o fim do século XIX, quando houve a concessdo do Porto a
investidores privados, a Companhia Docas de Santos (CDS), fundada em 1890.

Em 7 de novembro de 1980 termina a concessdo dos servicos portudrios a
Companhia Docas de Santos. A administracdo portudria retorna para o Governo Federal,
por meio da Companhia Docas do Estado de S3do Paulo (Codesp). Nessa época, a
Companhia mantinha o monopdlio das operac¢des portudrias no Porto Organizado.

Em 25 de fevereiro de 1993 é promulgada a Lei n? 8.630/93 (entdo Lei dos
Portos), que transfere as operagdes portudrias para o setor privado e seus trabalhadores
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para o Orgdo Gestor de M3o de Obra (Ogmo). A Codesp passa a exercer, entdo, o papel
de Autoridade Portuaria de Santos, uma das razdes pelas quais, mais tarde, alteraria sua
razao social para Autoridade Portuaria de Santos S.A. (APS).

Em 05 de junho de 2013 é promulgada a Lei n2 12.815/13 (conhecida como nova
Lei dos Portos), regulamentada pelo Decreto n? 8.033/13. A legislacdo flexibiliza a
instalacdo de Terminais de Uso Privado (TUPs) e recentraliza em Brasilia o planejamento
e as licitacGes de arrendamentos portudrios.

A natureza juridica estd descrita em seu Estatuto Social?:

Art. 12 RAZAO SOCIAL E NATUREZA JURIDICA A AUTORIDADE PORTUARIA DE
SANTOS S.A., doravante denominada “Santos Port Authority — SPA” ou
“Companhia”, € uma Empresa Publica, revestida sob a forma de sociedade
por a¢des, de capital fechado, dotada de personalidade juridica de direito
privado, sendo parte integrante da administragdo indireta da Unido,
vinculada ao Ministério da Infraestrutura, regendo-se por este Estatuto
Social; pela Lei n? 6.404, de 15 de dezembro de 1976; pela Lei n? 12.815, de
05 de junho de 2013; pela Lei n2 13.303, de 30 de junho de 2016; pelo Decreto
n2 8.033, de 27 de junho de 2013; pelo Decreto n? 8.945, de 27 de dezembro
de 2016 e demais legislagGes aplicaveis.

A empresa é governada pela Assembleias Geral de Acionistas e administrada pelo
Conselho de Administragao e pela Diretoria Executiva, de acordo com as atribuicdes e
poderes conferidos pela legislacdo aplicavel e pelo Estatuto Social (arts. 10, 16 e 17).

A Ouvidoria é unidade organizacional vinculada e subordinada ao Conselho de
Administracdo — Consad, ao qual devera se reportar diretamente, nos termos do art.
111 e 112 do Estatuto, competindo-lhe as atribuicdes previstas em Regimento Interno
proprio e demais definidas pelo Conselho de Administragcao, conforme art. 15, do
Regimento Interno da APS.

A Ouvidoria da Autoridade Portuaria de Santos integra, como unidade setorial, o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, inc. |, art. 22 e inc. Il, art. 69,
do Decreto n? 9.492/2018, e, portanto, estd sujeita a orientacdo normativa e a
supervisdo técnica da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), instancia representativa da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), érgdo central do SisOuv.

Maiores detalhes sobre a ouvidoria estdo dispostos no Apéndice A.

6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria da Autoridade Portuaria de Santos S. A. - APS.

6.1 Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos - APS

Sobre boas praticas adotadas, a Ouvidoria informou algumas a¢des que foram
avaliadas como praticas comuns, porém a analise das informacdes disponiveis no sitio
da Ouvidoria identificou duas praticas a serem destacadas:

2 Estatuto Social disponivel em <
https://intranet.portodesantos.com.br/docs codesp/doc _codesp pdf site.asp?id=139037 >
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Sistematica de Quantificacdo e Registro de Beneficios das atividades
executadas pela Geréncia de OQuvidoria: a sistematica, regulada por um
manual, classifica como beneficios as consequéncias positivas para a
Companhia e sociedade por meio de ac¢Oes realizadas pela Geréncia de
Ouvidoria, podendo ser financeiros ou nao financeiros. Os beneficios ndo
financeiros sdo classificados em: aperfeicoamento da prestacdo de servigos
publicos, da transparéncia, da participagdo social e do controle social, da
capacidade de gerir riscos e de implementagdo de controles internos e outras
medidas estruturantes de aperfeicoamento dos programas/processos. A
quantificagdo dos beneficios é apresentada trimestralmente aos Conselhos
de Administragao e Fiscal, Comité de Auditoria e Diretoria Executiva.

Especificacdo de critério objetivo para definicdo de relevancia de
manifestacdo recebida: o Regulamento do Servigo de Ouvidoria especifica em
seu art. 38 critério para definicdo da relevancia a ser indicada nos relatérios
de denuncias e comunica¢des de irregularidade a serem enviados ao
Conselho de Administracdo e Superintendéncia de Auditoria. O critério leva
em conta quantidade de elementos minimos, tipo do agente autor da pratica
de ato irregular; gravidade do ato lesivo e se o manifestante é identificado ou

G SANTOS

PORT AUTHORITY

MANUAL DA SISTEMATICA DE QUANTIFICAGAO E
REGISTRO DE BENEFICIOS DAS ATIVIDADES
EXECUTADAS PELA GERENCIA DE OUVIDORIA

6.2 Constatacdes observadas no ambito da Ouvidoria da Autoridade Portuaria de
Santos — APS

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacdes pela UA, foi gerada
uma amostra aleatéria de 100 manifestacdes registradas no periodo de 01/04/2023 a
31/04/2024, considerando um universo de 108 manifestacbes cadastradas na
Plataforma Fala.BR, no periodo, e concluidas (com resposta conclusiva), outras 70
manifestacdes foram arquivadas por ndo apresentarem elementos para seu tratamento.

A amostra foi analisada utilizando-se quinze quesitos, divididos em trés
dimensdes distintas: prazo de atendimento da manifestacao, qualidade no tratamento
da manifestacao e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacao da
Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas
praticas.

A analise do tratamento das manifestacdes indica em uma primeira andlise um
bom desempenho com 100% das respostas conclusivas apresentadas no prazo
normativo, tratamento na tipologia adequada, registro de resolutividade adequado, ndo
realizacdo de diligéncias de denlncias pela Ouvidoria, bons niveis de tratamento de
comunicacbes e elogios. Had necessidade de algumas melhorias no tratamento de
denuncias, reclamacodes e solicitagdes de providéncias. Além disso, algumas falhas que
ndo sdo diretamente identificadas pelas questdes avaliadas impactaram negativamente
a ultima questdo que consolida a avaliacdo do tratamento dado as manifestacGes com
tratamento adequado para 77 manifestacGes, parcialmente adequado para 16
manifestacGes e 7 com tratamento considerado inadequado. Além do tratamento dado
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as manifesta¢Oes, a andlise de outros requisitos normativos resultou em pontos de
melhoria apresentados a seguir:

6.2.1 Normativos internos desatualizados

Embora a Ouvidoria Setorial tenha respondido no Questiondrio de Avaliagao que
ndao ha necessidade de revisao ou alteragao de normas no ambito da institui¢ao, foi
identificado que os normativos relacionados as atividades de ouvidoria, Regulamento
do Servico de Ouvidoria e Manual de Atendimento ao Usuario dos Servicos da Geréncia
de Ouvidoria, apresentam-se desatualizados, ndo incorporando a Portaria Normativa
CGU n2 116, de 18 de marco de 2024, a sua base legal.

Dentre os itens que precisam ser atualizados destacam-se:

e Reconhecimento do consentimento presumido do manifestante para os
procedimentos necessarios ao registro adequado de manifestacdo nao
registrada diretamente na plataforma Fala.BR, previsto na Portaria
Normativa CGU n? 116/2024, art. 12, ver Manual, item 4.3, e
Regulamento, art. 10;

e Solicitacdo de simplificacdo ndo é mais tratada na plataforma Fala.BR, ver
Regulamento, art. 62, XVII, e art. 26;

e Art. 19 e 20 do Regulamento indicam tratamento de manifesta¢des fora
da plataforma Fala.BR, em dissonancia com a Portaria Normativa CGU n2
116/2024, art. 44;

e Art. 33, lll, do Regulamento traz hipdtese de encerramento de dendncia
prevista na Portaria CGU n2 581/2021, art. 15, Il, porém ndo mais prevista
na Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

6.2.2 Utilizacao de processo que fragiliza requisitos de seguranca e rastreabilidade na
tramitacao de demandas para as areas apuratorias

Em relagdo a pratica rotineira adotada para tratamento de manifestagdes, cabe
mencionar que a UA utiliza sistema préprio de gestdo de documentos (Sistema Docas
Digital) para solicitacdo de subsidios as demais areas responsaveis da APS e no caso de
denuncias, para encaminhamento as areas de apuragao.

Observe que ndo existe intercambio automatizado de informacdes entre a
Plataforma Fala.BR e o Sistema Docas Digital, ou seja, a troca de informacgdes ocorre por
meio de sistema interno de protocolo, gerando alimentacdo do sistema de forma
manual, pois ndo ha integracao entre eles.

Importa destacar que a Plataforma Fala.BR disponibiliza o mddulo de triagem e
tratamento das manifesta¢des, permitindo a UA observar o disposto no art. 44 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Secao V
Da rastreabilidade

Art. 44. A fim de cumprir requisitos de seguranga e rastreabilidade, o envio
de manifesta¢Oes pela unidade setorial do SisOuv para areas respondentes
responsaveis pelo tema e, no caso de denuncias, para as areas de apuragao,
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serd realizado, preferencialmente, por intermédio do mddulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR.

Sabendo-se que hoje todo o tratamento é realizado pela Plataforma Fala.BR,
observa-se que os tramites, ainda sao feitos fora do sistema convencional de ouvidoria
pela UA. Assim, diante do avaliado, nota-se que o médulo de triagem e tratamento
disponibilizado na Plataforma Fala.BR ndo é utilizado.

E importante destacar que o uso da ferramenta otimizard a comunicagdo e
facilitara o tramite de informacgdes entre a Ouvidoria e as unidades internas da APS. A
ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o registro das etapas de
tratamento de manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade,
possibilitando maior rastreabilidade e seguranga no tratamento.

Concluindo, pode-se dizer que a utilizacdo de tramitacdo manual fragiliza o
controle de acesso as denuncias, prejudicando o registro no sistema Fala.BR, o que
poderia incorrer na impossibilidade do rastreio das manifestacdes, no fomento aos
riscos relacionados aos vazamentos de dados, no comprometimento da protecdo de
identidade dos manifestantes e em seus direitos, bem como no descumprimento das
legislagdes vigentes.

6.2.3 Necessidade de melhorias na disponibilizacido de informagdes no portal da
Ouvidoria

A Portaria Normativa CGU n2 116/2024 trata de obrigacdes de transparéncia a
serem observadas pela Ouvidoria em seu sitio de internet:

CAPITULO V

DA DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES NO PORTAL DO ORGAO OU
ENTIDADE

Art. 71. As unidades setoriais do SisOuv adotarao as providéncias necessarias
para que sejam exibidos no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR; e

Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacoes de facil compreensao,
atualizadas e precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da unidade setorial do SisOuy;

b) o endereco e hordrios para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade setorial do SisOuyv;
d) o link de acesso ao painel de Ouvidoria;

e) o nome, o curriculo e a data de ingresso e de fim de mandato do titular da
unidade da ouvidoria; e

f) normas e fluxos vigentes no érgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

A inspecdo da pdgina da Ouvidoria indica deficiéncias nos seguintes pontos:

e Os relatdrios de gestdo nao apresentam todo o conteldo requerido; e
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e Necessidade de aperfeicoamento no desenho/descricdo dos fluxos
vigentes.

6.2.4 Relatdrio de Gestdo apresenta deficiéncia no contetdo requerido
Os requisitos para elaboragao do relatério anual de gestdo sao dados pela Lei n?

13.460/2017:

E, pela Portaria

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd
indicar, ao menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugGes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 60. As unidades setoriais do SisOuv deverao elaborar relatérios de gestdo,
nos termos dos arts. 14, 11, e 15 da Lei n2 13.460, de 2017, com periodicidade
minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou entidade até o
primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacGes referentes
a0 ano anterior.

§ 12 O relatério anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade setorial do SisOuy;

Il - o niumero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos

prazos;

VI - informacgGes sobre os servigos avaliados, as justificativas metodoldgicas,
os resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver,
conforme determinagdo contida no art. 68 desta Portaria Normativa; e

VIl - informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servicos do érgédo ou
entidade a que a unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

§ 29 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do
SisOuv.

(...
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Art. 68. As unidades setoriais do SisOuv deverdo evidenciar, no Relatdrio
Anual de Gestdo, os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os
resultados das avaliagdes e as melhorias decorrentes.

A inspecdao dos relatdrios anuais de atividades da Geréncia de Ouvidoria
disponiveis na pagina da Ouvidoria e informag¢Ges recebidas durante os trabalhos
indicam que apds apresentacdo dos relatérios em reunides do Conselho de
Administracao, eles sdo publicados nos primeiros dias do ano, em aparente observancia
ao prazo estipulado de 12 de abril de cada ano, todavia a antecipa¢ao acaba por
prejudicar o conteldo do relatério uma vez que as manifestagdes recebidas no final do
ano ainda ndo tiveram o seu tratamento concluido. Uma das fung¢des do prazo
estipulado para 12 de abril é a de deixar mais evidente que os tratamentos que
permanecerem inconclusos no relatério s6 ocorrem por alguma deficiéncia no
tratamento ou alguma causa excepcional.

Os relatdrios contém informagdes sobre as manifestacdes de ouvidoria
(denuncias, reclamacgdes, solicitacdes de providéncias, sugestdes e elogios), Lei n?
14.460/2017, porém também trazem informacgdes sobre os pedidos de acesso a
informagdo, Lei n? 12.527/2011. A andlise conjunta inicial traz dificuldade para
assimilacdo dos numeros, uma vez que nossa avaliacdo é feita apenas sobre as
manifestacdes de ouvidoria.

A analise gerencial do tratamento das manifestacdes feita pela Ouvidoria adota
padrdes diferentes desta Controladoria e do “Painel Resolveu?”, que segregam a
guantidade de manifestacdes arquivadas da quantidade de manifestacdes que
receberam efetivo tratamento; no caso, a Ouvidoria considerou que os processos
arquivados tiveram uma resposta da Ouvidoria, isso gera uma distor¢do na analise
gerencial do tratamento das manifestacdes de ouvidoria, fator que dificulta uma
comparacao das andlises. Outro fator que causa alguma distorcdo é o envio de algumas
manifestacdes para mais de uma area, em geral, Conselho de Etica e Corregedoria,
causando alguma flutuacdo no aparente nimero de manifestacdes.

A anadlise dos relatdrios indica que a andlise dos pontos recorrentes é superficial
e ndo detalha o tratamento das manifestacdes com o objetivo de evitar a repeticdo dos
problemas.

Indo além da discrepancia metodoldgica, avalia-se que a anadlise gerencial se
limita a apresentacao de estatisticas sobre o tratamento das manifestacdes sem abordar
guestdes mais relevantes como o baixo indice de resolutividade no tratamento das
manifestacdes e uma andlise mais detalhada dos pontos recorrentes das manifestacdes.

Nao foi identificada informacdo sobre a forca de trabalho da Ouvidoria nos
relatdrios de gestao.

No relatdrio de 2024, também foram identificados os conteuddos referentes ao
art. 60, § 19, incisos V, Vi e VII, sendo que as informacgdes sobre servigos sdo citadas no
relatdrio e detalhadas em outra secdo da pagina da Ouvidoria.

6.2.5 Baixo indice de resolutividade, baixa proatividade na atualizagao do indice
A andlise do tratamento do conjunto de manifestacdes indica baixa
resolutividade no tratamento das manifestagdes:
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B 01/04/2022 a 01/04/2023 a 01/04/2024 a
Periodo
31/03/2023 31/03/2024 31/03/2025
indice de Resolutividade
65% 69% 74%
(Geral)
indice de Resolutividade
L 34% 43% 62%
(Denuncias)

Fonte: Dados obtidos no “Painel Resolveu?”, em 06/05/2025.

A conclusdo de tratamento das manifestacdes de ouvidoria ndo é, inicialmente,
responsabilidade da Ouvidoria, ela depende das unidades de atendimento ou apuracao.
Entretanto, cabe a ouvidoria zelar pela defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos da administracdo publica e verificar periodicamente se as pendéncias para
conclusao do tratamento de manifestagdes foram resolvidas, conforme previsao da Lei

n? 13.460/2017:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢Ges precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

I—(...)
Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencgao e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia as determinacgGes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagdes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; e

VIl ={(...)

E, na Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 30. Ainformacdo sobre a resolutividade registrada na Plataforma Fala.BR
podera ser alterada a qualquer momento pela unidade setorial do SisOuv, em
razdo da existéncia de novas informacdes relacionadas as providéncias
adotadas pela unidade técnica ou apuratdria responsavel pelo tema, cabendo
a unidade setorial do SisOuv avaliar a relevancia para efeito de comunicagao
ao manifestante.

Solicitada a detalhar o tipo de controle exercido pela Ouvidoria quanto ao
levantamento de demandas nao resolvidas, a Ouvidoria informou:

No inicio de dezembro, é solicitado as areas apuratodrias a atualizagdo do
andamento e o status das demandas de ComunicagGes de Irregularidades e
Denuncias das demandas encaminhadas para analise e apuracdo das areas
apuratorias.

A frequéncia anual de acompanhamento é considerada insatisfatdria, além disso,
na resposta da Corregedoria foi identificado processo concluido had mais de um ano,
arquivamento em abril de 2023, e outros arquivados ou com penalidade aplicada entre
junho e setembro de 2024. Na resposta da Comissdo de Etica, foi informado o
arquivamento de varios processos, porém sem informag¢des mais detalhadas que
poderiam enriquecer a atualizacdo da informacado de resolutividade dos processos.
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6.2.6 Deficiéncia no tratamento de manifestacdio com teor misto de reclamagdo e
denuncia

No tratamento de manifestacdo com teor misto de reclamacdo e denuncia,
observou-se que a Ouvidoria ndo deu o tratamento devido a manifestagao. A
manifestacdo apresenta um tom inicial de reclamacdo quanto ao procedimento de
Avaliacdo de Desempenho que dentre outras avaliagdes, obriga os funcionarios a
avaliarem o desempenho de suas chefias. A avaliacdo das chefias poderia ser feita de
forma an6nima, porém a manifestacdo destacou que no caso de equipes reduzidas o
avaliador seria facilmente identificavel e colocado em posi¢ao de constrangimento. Na
sequéncia, ja com teor de denlncia, a manifestacdo detalha que houve tentativa de
suspensdo da obrigacdo pelos meios disponiveis, contatos com a area coordenadora do
processo de avaliacdo e requisicdo de apreciacdo pela Comissdo de Avaliacdo de
Desempenho. Nessa fase, a manifestacdo apontou algumas condutas consideradas
inadequadas. Além disso, a manifestacdo apontou contato da superior imediata para
gue concluisse a avaliacdo pois poderia haver impacto na distribuicdo de lucros.

No encaminhamento da manifestacdo para a Corregedoria, a Ouvidoria ndo
especificou as possiveis irregularidades a serem apuradas.

Na resposta, a Corregedoria informou sobre a primeira parte:

Em relagdo a manuteng¢do ou ndo do anonimato na etapa de avaliagdo de
lideres, entende-se ndo se tratar de matéria disciplinar, cabendo andlise de
procedimentos adotados e decisdo institucional através dos o&rgaos
competentes para tal.

Para o restante da manifestacdo, foi recomendado o “Arquivamento por
auséncia de materialidade”.

Em paralelo, a manifestacdo também foi enviada para apreciacdo da Comissao
de Etica, também ndo especificou as possiveis irregularidades a serem apuradas.

A resposta da Comiss3o de Etica deliberou pela ndo admissibilidade da dentncia
protocolada, por ndo haver materialidade que aponte desvio ético.

A Ouvidoria ndo evidenciou tratamento para a questdo apontada pela
Corregedoria quanto ao procedimento de avaliacdo de desempenho e respondeu a
manifestagao informando que a manifestagao havia sido encaminhada para analise das
areas apuratdrias competentes, as quais informaram que nao verificaram materialidade
no ambito correcional e que apontasse desvio ético.

A situacdo “reclamada” pela manifestacdo apresenta indicios de assédio
institucional e que demandariam analise mais aprofundada para sua caracterizacdo ou
descaracterizacdo, o que nao foi evidenciado.

De acordo com a resolucao CNJ n2 351, de 28 de outubro de 2020, assédio moral
organizacional é o “processo continuo de condutas abusivas ou hostis, amparado por
estratégias organizacional e/ou métodos gerenciais que visem a obter engajamento
intensivo ou excluir aqueles que a instituicdo ndo deseja manter em seus quadros, por
meio do desrespeito aos seus direitos fundamentais”.

A deficiéncia observada decorre de falhas no atendimento a Portaria CGU n?
581/2021:
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Art. 42 As unidades do SisOuv observardo os principios previstos na Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

1=(...

IV - busca pela produgcdo de solugBes coletivas a partir do conjunto de
problemas individuais identificados nas manifestagGes.

(..

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que Ihes sejam
atribuidas por norma especifica:

1=(...

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas.

Também presentes no normativo mais atual, Portaria Normativa CGU n¢@

116/2024:

Art. 42 As unidades setoriais do SisOuv observardo os principios previstos na
Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

1=(...

IV - busca pela produgdo de solugdes coletivas a partir do conjunto de
problemas individuais recorrentes identificados nas manifesta¢des

(...)

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

I—(...)

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais, normas
procedimentais e da qualidade das respostas as manifestagdes de usuarios de
servigos publicos recebidas;

6.2.7 Deficiéncia na protecao de dados pessoais coletados pela Ouvidoria
Em um dos processos, observou-se que na resposta conclusiva de uma

comunicacao de

irregularidade, a Ouvidoria incluiu dados levantados pela

Superintendéncia de Auditoria com dados pessoais previdenciarios dos supostos
envolvidos, citados na manifestacao.

Tal situacdo indica inobservancia ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgaos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n? 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n? 13.460, de 2017;

Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n?
13.709, de 14 de agosto de 2018; e

E ao disposto na Portaria Normativa CGU n2 116/2024:

Art. 62 Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
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entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n2 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n? 13.460, de 2017;

Il - protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n2
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI), e da
Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais - LGPD);

6.2.8 Necessidade de melhorias no controle interno e aperfeicoamento de processos

A analise das manifestagdes indica a necessidade de melhorias na execugao de
atividades no tratamento das manifestacbes de modo a melhor a qualidade de
atendimento no Fala.BR. O Apéndice B fornece uma visdo geral da analise dos
tratamentos efetuados. Os pontos que necessitam de melhorias sdo, além dos
explicitados anteriormente:

e Respostas apresentadas com clareza e objetividade, conforme disposto
no Art. 18 da Portaria CGU n2 581/2021 e Art. 28 da Portaria Normativa
CGU n2116/2024: 23% das respostas ndo atenderam ao critério;

e Tratamento de reclamacdes, conforme Art. 19. Il da Portaria CGU n?
581/2021 e Art. 29.11 da Portaria Normativa CGU n? 116/2024: 5 de 26
manifestagdes, 19%, ndo apresentaram informagdao completa e objetiva
acerca da analise do fato apontado; e

e Tratamento de solicitacdoes, conforme Art. 19.lll da Portaria CGU n?
581/2021, Art. 29.11l da Portaria Normativa CGU n? 116/2024: 5 de 20
manifestacdes, 25%, ndo apresentaram adequadamente a comprovacao
do atendimento a solicitacdo.

7. RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da Autoridade Portuaria de Santos:

I.  atualizar os normativos internos e incorporar as altera¢des da legislacao
relacionadas as atividades de ouvidoria;

II.  tramitar as dendncias pelo mddulo triar e tratar da plataforma Fala.BR e
criar procedimentos para assegurar que a documentacao de tramitacao
dos processos esteja adequadamente registrada no Fala.BR de modo a
garantir requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos no Art. 44 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

IIl.  aperfeicoar a descricdo/desenho dos fluxos internos de modo que eles
demonstrem aderéncia aos procedimentos previstos nos normativos,
sirvam como guia para atividades do setor e pleno cumprimento as
obrigacBes de transparéncia previstas no Art. 71 da Portaria Normativa
CGU n? 116/2024;
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IV.  publicar todo o conteudo dos relatérios de gestdo previsto no Art. 60 da
Portaria Normativa CGU n2 116/2024, bem como assegurar sua coeréncia
com as informacdes do “Painel Resolveu?”;

V. rever procedimentos internos de modo a assegurar a tempestiva
atualizacdo dos indicadores de resolutividade no Fala.BR conforme
previsto no art. 30 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024;

VI. (a) recomendacdo ja implementada, (b) apresentar resposta
complementar ao manifestante;

VII.  rever procedimentos internos de modo a assegurar a efetiva protecao de
dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos das Lei n?
12.527/2011 e n2 13.709/2018;

VIIl.  rever procedimentos internos de modo a aprimorar a qualidade do
tratamento das manifestacdes conforme previsto nos Arts. 28, 29, 35 e
37 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024.

8. CONCLUSOES

A partir das anadlises realizadas conclui-se que hd algumas oportunidades de
aprimoramento no que diz respeito a total conformidade com a Portaria CGU n?
581/2021, vigente na execucdo, atualizada pela Portaria Normativa CGU n? 116/2024, e
demais normativos relacionados as atividades de ouvidoria.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdao na prestacdo de servigos e para a facilitacdo do acesso do usuario
aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais
fragilidades que podem concorrer para a diminui¢do na qualidade da prestacdao de
servigos pela empresa.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/04/2023 a
31/03/2024, bem como as informacdes coletadas durante as interlocu¢cbes com os
gestores da unidade.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas aos manifestantes; assegurar a rastreabilidade e
seguranca no tratamento das manifestacbes; maior aderéncia das atividades de
tratamento de manifestacGes aos normativos e procedimentos vigentes, maior
transparéncia das atividades de ouvidoria e minimizacdo das situacdes de assédio e
discriminacdo. Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria.
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APENDICES

22



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade setorial foram coletadas durante a etapa do
levantamento das informag¢bes no site, interlocu¢des com a unidade avaliada e
solicitagdes de informagdes.

Para facilitar o entendimento da Ouvidoria, inicia-se com a apresentacado de sua
posicdo na hierarquia administrativa que indica que a Ouvidoria se vincula ao Conselho
de Administracdo e ao qual se reporta diretamente:

Organograma
Autoridade Portuaria de Santos

Pm o m - - -
Assembleia 1 Comlté'dfz‘Pessoas, |
Geral F--A Elegibilidade, I
| Sucessdo e Remuneragdo !
,,,,,,, — —— ——— 4
1
1
1
I
1
Conselho Conselho de - |
Fiscal Administracdo | | ____________,
| _ _: Comité de !
i Auditoria 1
Superintendéncia de | Geréncia de
Auditoria Ouvidoria
Diretoria
Executiva
L Geréncia de
Geréncia de Corregedoria
Auditoria Interna
Diretoria de De?eirvt;r\:iar::nto Diretoria da Diretoria de Diret.nria de
Infraestrutura ) Presidéncia Operacdes Administracao e
de Negdcios e Regulacdo Financas

Fonte: <https://www.portodesantos.com.br/wp-content/uploads/Organograma-APS-2025.pdf>. Acesso
a pagina em 08/04/2025.

A.1. Informagdes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informac¢des da ouvidoria:

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Empresa Publica
Data de criagao 8 de junho de 2009
E-mail ouvidoria@portodesantos.gov.br
Pagina na Internet https://www.portodesantos.com.br/
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Campo

Teor

Canal de atendimento

https://www.portodesantos.com.br/santos-port-

authority/governanca-corporativa/ouvidoria/

Autoridade Portudria de Santos S.A. - APS,

Enderego Avenida Conselheiro Rodrigues Alves, s/n2 — Macuco
Santos, Sdo Paulo, Brasil — CEP 11015-900
Telefone (13) 3202-6565 (ramal 2526)

Ouvidor atual (2025)

Michele Dias Faniou Carvalho

Cargo efetivo: Técnica Portudria, com formagdo de
Engenheira Quimica, Licenciada em Matemadtica, Tecndloga
em Secretariado Executivo e Técnica em Secretariado
Indicagdo aprovada pela CGU em 24/12/2024

Designada em 22/01/2025, Portaria DIPRE n2 12.2025

Ouvidor (2019-2025)

Monise Judy Soalheiro Areias

< ouvidor@portodesantos.gov.br >

Cargo efetivo de Técnica Portuadria
Designada em 2019 — jan/2025

A.2. Competéncias

O Estatuto dispde a Ouvidoria como unidade interna de governanga:

CAPITULO 10

UNIDADES INTERNAS DE GOVERNANGA
10.1. DESCRICAO

Art. 103. A Companbhia tera:

I. Auditoria interna;

Il. Area de governanga, risco e compliance;
lll. Ouvidoria; e

IV. Corregedoria.

Art. 104. O Conselho de Administragao estabelecerd Politica de Sele¢do para
os titulares dessas unidades, com assessoramento do Comité de Pessoas,
Elegibilidade, Sucessdao e Remuneragao.

E, as principais competéncias:

10.4. OUVIDORIA

Art. 111. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracdo, ao qual devera
se reportar diretamente.

Art. 112. A Ouvidoria compete:

I. receber e examinar sugestées e reclamac¢des visando melhorar o
atendimento da Companhia em relacdo a demandas de investidores,
empregados, fornecedores, clientes, usudrios e sociedade em geral;

Il. receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Companhia; e

. outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de Administragdo.

24


https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-corporativa/ouvidoria/
https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-corporativa/ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

Pardgrafo Unico. A Ouvidoria devera dar encaminhamento aos
procedimentos necessdrios para a solugdo dos problemas suscitados, e
fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem as
providéncias adotadas.

Ressalte-se que o Regimento Interno da APS define a Geréncia de Ouvidoria -
GEOUV como area meio, enfatizando que a ela compete as atribuicdes previstas em lei,
Estatuto Social, Regimento Interno préprio e demais atribuicdes definidas pelo Conselho

de Administragao:

CAPITULO Il — DAS AREAS MEIO E FIM
(..)

Art. 12 As areas da Companhia se classificam em areas meio e fim, sendo:

()

Il. Area meio: é aquela destinada a dar suporte & area fim executando
atividades administrativas da Companhia enquanto empresa publica, ndo
inerentes as atribui¢cdes regulatorias da Autoridade. Sdo consideradas areas
meio as seguintes unidades organizacionais;

(...)
b. Geréncia de Ouvidoria — GEOUV;

(..

CAPITULO IV — DAS ATRIBUIC@ES
Secdo | — Das Unidades Organizacionais Vinculadas Diretamente ao Consad

(...)

Art. 15. Compete a Geréncia de Ouvidoria—GEQOUV, subordinada ao Conselho
de Administracgdo, as atribui¢Ges previstas em lei, Estatuto Social, Regimento
Interno préprio e demais atribuicGes definidas pelo Conselho de
Administracdo.

Assume, também, relevancia mencionar as diretrizes e principios, bem como a
competéncia e atribuicao da Ouvidoria da Companhia, haja vista se tratar de dispositivos
fundamentais de participacdo social, protecdo e defesa dos direitos do usuario do
servico publico, constante no Regimento Interno da Geréncia de Ouvidoria, conforme

segue:

CAPITULO Il — DIRETRIZES E PRINCIPIOS DA OUVIDORIA

Art. 72 A Ouvidoria é instrumento de controle social, atuando no atendimento
a0 usuario a respeito da prestacao de servigos oferecidos pela Companhia e
auxiliando na prevengdo, na detecgdo, na transparéncia e na resolugdo de
possiveis irregularidades.

Art. 82 A Ouvidoria é o canal de interlocucdo entre a APS e a sociedade,
responsavel pelo recebimento de pedidos de informacgbes, denuncias,
elogios, reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes, propostas de simplificacdo de
procedimentos e por demais procedimentos relacionados a participagdo e ao
controle social.

Art. 92 S3o principios da Ouvidoria:
I. Urbanidade, respeito, imparcialidade, tempestividade e justica;

Il. Pratica da escuta ativa, da linguagem cidada e da empatia;

25



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

Ill. Transparéncia, integridade e ética;

IV. Sigilo das manifestag¢des, dados e demais informagdes a que tiver acesso;
V. Independéncia, autonomia e neutralidade na execugao de suas atividades;
VI. Efetividade, melhorias e otimizacdo das politicas e dos servigos publicos;

VII. Participagdo social e mediagdo de conflitos existentes.

CAPITULO Il - COMPETENCIAS E ATRIBUIGOES

Art. 10. Compete a Ouvidoria desempenhar, além das atribui¢des previstas
no Estatuto Social, as seguintes atribui¢des:

I. Divulgar a sociedade a existéncia, a finalidade e os canais de comunicagdo
para acionamento da Ouvidoria, garantindo o acesso para que sejam
registradas as manifestacdes dos cidaddos, bem como o acompanhamento e
as respectivas respostas, atuando na promoc¢dao da imagem da APS e na
satisfacdo dos usuarios;

Il. Atender e instruir a sociedade, bem como registrar, efetuar a analise
preliminar e dar tratamento adequado as demandas apresentadas, visando
melhorar o atendimento e os servigos da Companbhia, identificando as causas,
a procedéncia e a pertinéncia das manifestagoes;

lIl. Informar aos demandantes o fluxo de tratamento, enfatizando os prazos
legais para o fornecimento da resposta, cientificando-os acerca do
andamento de suas demandas, das providéncias adotadas e da resposta
fornecida, quando se tratar de tema de interesse individual, e informar
coletivamente, quando se tratar de tema de interesse geral;

IV. Dar o encaminhamento adequado junto as areas gestoras para obtengdo
de informacdes e/ou solugdo de demandas, quando ndo for possivel a
resolucdo pela propria Ouvidoria, acompanhando os prazos e assistindo as
areas quanto as providéncias adotadas;

V. Analisar o retorno fornecido pelas areas, verificando os esclarecimentos e
evidéncias, solicitando novas informag¢des quando a resposta ndo for
satisfatoria a elucidagdo da demanda, inclusive no ambito de negativas de
acesso a informagao;

VI. Verificar os pontos recorrentes de manifestagdes, propondo sugest&es de
melhorias dos servigos aos gestores da APS e revisGes dos procedimentos
adotados, informando-as no relatério trimestral;

VII. Propor agGes para o desenvolvimento do controle social dos usuarios,
facilitar o acesso aos instrumentos de participacdo na gestdo e defesa dos
direitos dos usuarios e zelar pela interlocucgdo efetiva com a APS;

VIII. Redirecionar as manifestagdes a outros érgdos, quando a Companhia ndo
apresentar geréncia sobre a manifestacdo recebida;

IX. Manter atualizada a Carta de Servigos ao Usudario da APS;
X. Monitorar e buscar indices satisfatorios quando da pesquisa de satisfacéo;

Xl. Gerir a Plataforma de Conselhos de Usudrios, desenvolvido pela
Controladoria Geral da Unido, elaborando o chamamento publico para
voluntarios e pesquisa de satisfagdo para avaliagdo dos servigos publicos
ofertados pela APS;

XIl. Gerir o Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC, quanto ao recebimento,
registro, andlise e resposta das manifestacdes, bem como aos demais
procedimentos relacionados a Lei de Acesso a Informacgao;
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XIll. Gerir a Plataforma+ Brasil no ambito da APS;

XIV. Realizar agOGes de carater preventivo e educacional com o intuito de
mitigar riscos e fomentar a cultura da integridade na APS;

XV. Elaborar relatdrios trimestrais, contemplando, no minimo, dados dos
atendimentos e servigos prestados, quantitativo de demandas, motivos das
manifestagGes, andlise de pontos recorrentes e as providéncias adotadas,
encaminhando-os aos Conselhos de Administragdo e Fiscal, ao Comité de
Auditoria e a Diretoria Executiva;

XVI. Elaborar plano anual de trabalho para o ano posterior e submeté-lo a
aprovagdo do Conselho de Administragdo até a ultima reunido ordindria do
ano;

XVII. Encaminhar ao Conselho de Administragdo as manifestagdes cujo teor
consista na denuncia de irregularidades ou no relato de situagOes
relacionadas a Diretoria Executiva da Autoridade Portuaria;

XVIII. Atuar perante a Controladoria Geral da Unido quando da necessidade
de orientagOes e instrugdes, reportando-se, ainda, a Ouvidoria Geral da Unido
- OGU;

XIX. Promover articulagdo, em cardter permanente, com instancias e
mecanismos de participacdo social;

XX. Executar outras atividades correlatas, inclusive as definidas pelo Conselho
de Administragao;

Paragrafo unico. O Ouvidor serd a autoridade, no ambito da APS, para
divulgar, cumprir e monitorar o cumprimento da Lei de Acesso a Informacgao,
exercendo as seguintes atribui¢es, constantes no art. 40, incisos | a IV, da Lei
n?12.527, de 18 de novembro de 2011:

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

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

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

d) orientar as respectivas unidades no que se refere ao cumprimento do
disposto da lei e seus regulamentos.

CAPITULO IV — FUNCIONAMENTO

Art. 11. As atividades de Ouvidoria estdo sujeitas a orientagdo normativa, a
supervisdo técnica e ao monitoramento da Controladoria Geral da Unido, por
meio da Ouvidoria Geral da Unido.

Art. 12. O contato e registro das manifestacdes direcionadas a Ouvidoria e ao
Servico de Informacgdo ao Cidaddo serdo realizados, preferencialmente, pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR. Caso a
manifestacdo seja recebida por atendimento presencial, e-mail ou carta, a
Ouvidoria devera inserir a manifestacdo, obrigatoriamente, na plataforma,
seguindo as diretrizes de seus regulamentos, comunicando ao demandante,
guando identificado, o nimero de protocolo de atendimento e o prazo final
para a resposta.

§ 12 O atendimento via telefone deve ser realizado para orientagbes e
instrucdes, ndo sendo utilizado como canal para o registro de manifestagdes.
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§ 22 Em nenhuma hipdtese sera recusado pela Ouvidoria o recebimento de
manifestacdes, sendo vedadas quaisquer exigéncias para seu registro, ndo
tendo limitagdo temadtica, ainda que de autoria ndo identificada.

§ 32 As diretrizes para o tratamento das demandas constam nos normativos
que regulamentam os Servicos de Ouvidoria e de Informagdo ao Cidadao.

Art. 13. A Ouvidoria é a unidade responsavel pelo recebimento, cadastro,
analise e distribuicdo de dendncias no ambito desta Companbhia.

§ 12 A denuncia recebida por qualquer outra area da Companhia devera ser
encaminhada, obrigatéria e imediatamente a Ouvidoria, para os
procedimentos de registro na Plataforma Fala.BR e demais providéncias
cabiveis, devendo a area receptora manter sigilo sobre o conteddo da
manifestacdo e do denunciante, devendo orienta-lo sobre o canal de
denuncia.

§ 22 O tratamento das denulncias devera seguir o fluxo estabelecido nos
Normativos da Companbhia.

Art. 14. A Ouvidoria tem acesso direto e irrestrito as demais dreas da
Companhia, bem como a documentos e informagdes, a fim de possibilitar
agilidade e tratamento das manifestagcdes no exercicio de suas atividades.
Paragrafo Unico. Quando do acionamento das demais areas, estas devem
prestar informacgGes a Ouvidoria, salvo nos casos que a lei imponha o dever
de sigilo, devendo manter reservadas as informagdes das quais tiverem
conhecimento.

Art. 15. A Ouvidoria tem natureza mediadora, sem competéncia deliberativa
ou decisdria, ndo tendo poderes investigativos ou apuratdrios.

A.3. Normativos Internos

Ademais, mencione-se a existéncia de outros normativos internos, além do
Regimento Interno da APS e do Estatuto Social, que orientam e regulam as atividades
de Ouvidoria: Regimento Interno da Geréncia de Ouvidoria e o Regulamento do
Servico de Ouvidoria, localizados no sitio eletronico da empresa
(https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-
corporativa/regimentos-e-regulamentos/ ).

O Regimento Interno da Ouvidoria tem como finalidade “orientar e instruir as
atividades da Geréncia de Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos, disciplinando o
seu funcionamento, suas competéncias, procedimentos e normas”.

E com o objetivo de “orientar os gestores responsdveis pelo Servico de Ouvidoria
acerca das diretrizes corporativas relacionadas as atividades inerentes a esse servico, em
cumprimento a Lei n® 13.460/2017 que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servicos publicos da administragdo publica e demais normativos
relacionados”, instituiu-se o Regulamento do Servico de Ouvidoria da Autoridade
Portuaria de Santos S. A. — APS como parte integrante do conjunto de instrumentos de
governanca e de gestdo que suportam a concepcao, implementacdo e melhoria continua
na estrutura organizacional da Companhia.

Comente-se também que na ocasido da reunido com os integrantes da Ouvidoria
da APS, realizada em novembro, tomou-se conhecimento de que a maioria dos
normativos internos estd publicada no portal da empresa, sendo que alguns
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documentos como manuais e outros normativos encontram-se na intranet. Sendo
assim, a Ouvidoria Regional/SP requisitou o acesso a tais documentos.

A Ouvidoria prontamente os remeteu a CGU, complementando o rol de
normativos internos utilizados pela APS. Sao eles:

Manual de Atendimento ao Usudrio dos Servicos da Geréncia de
Ouvidoria, tem como objetivo orientar os empregados lotados na
Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) quando do atendimento aos cidaddos e
usudrios, independente do canal de comunicagdo utilizado,
determinando os procedimentos e roteiros a serem adotados. O
atendimento devera ser realizado de forma padrdo, com foco na
satisfacdo do usudrio e no aprimoramento da participagao e controle
social, evitando-se, ainda, o automatismo.

Manual da Sistematica de Quantificacdo e Registro de Beneficios das
Atividades Executadas pela Geréncia de Ouvidoria, documento que tem
como finalidade instituir a sistematica para quantificacdo e mensuragao
dos beneficios gerados para a APS e para a sociedade, através das
atividades desempenhadas pela Geréncia de Ouvidoria — MMOUP
elaborado pela Controladoria-Geral da Unido — CGU, cuja finalidade é
monitorar e conduzir o processo de melhoria da maturidade das
Ouvidorias.

Manual de Procedimentos para Atualizacdo da Carta de Servigos ao
Usudrio, Composi¢cao do Conselho de Usudrios e Pesquisa de Avaliagao
dos Servigcos Prestados pela APS, visa estabelecer as diretrizes a serem
observadas quando da atualiza¢do da Carta de Servigos ao Usuario, bem
como estabelecer a metodologia a ser utilizada pelos empregados
lotados na Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) para o chamamento de
usuarios para comporem o Conselho de Usudrios da APS e para a
elaboracgado e realizacdao da pesquisa de avaliacao dos servigos prestados
pela APS, nos termos da Lei n? 13.460/2017 e regulamentos e Portaria
Normativa CGU n? 116/2024.

Manual para Agendamento de Compromissos e Preenchimento da
Agenda, tem a finalidade de instruir e orientar os agentes da APS a
respeito da necessidade, critérios, informacdes e procedimentos para
guando do agendamento de compromissos e preenchimento da agenda,
em alinhamento as acgbes relativas a transparéncia ativa, a Lei n2
12.527/2011 (Acesso a Informacdo), Lei n? 12.813/2013 (Conflito de
Interesses) e demais normativos relacionados ao tema.

Manual de Procedimentos para Utilizagdo da Plataforma “Participa +
Brasil” pela Autoridade Portuaria de Santos, tem como objetivo
estabelecer as diretrizes a serem observadas para a utilizacdo da
Plataforma “Participa + Brasil” pela Autoridade Portuaria de Santos,
gerida pela Geréncia de Ouvidoria, visando promover o didlogo entre a
APS e sociedade, garantindo transparéncia, legitimidade e ampla
participacdo na formulacdao e implementacao de politicas publicas, bem
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como a participagdo democratica, permitindo que as decisdes da
Companhia reflitam os interesses e necessidades da populagado.

e Manual para Realizagao de Cobranca e Fornecimento de Documentos
para Usudrios Externos a SPA, tem como objetivo orientar os
empregados da Companhia a respeito dos procedimentos a serem
adotados quando da solicitagdo, por usudrio externo a SPA, de
documentos produzidos ou acumulados na empresa.

Corroborando, o Questiondrio de Avaliagdo trouxe a resposta para o
questionamento referente ao normativo geral e especifico ao qual é submetida a
Ouvidoria, copiada a seguir:

i. Normativos da Controladoria Geral da Unido e da legislagao vigente;

ii. Regimento Interno da Geréncia de Ouvidoria;

iii. Regulamento do Servico de Ouvidoria;

iv. Regulamento do Servigo de Informagdo ao cidadao;

v. Manual para Agendamento de Compromissos e Preenchimento da Agenda;

vi. Manual para Realizagdo de Cobranga e Fornecimento de Documentos para
Usuarios Externos;

vii. Manual da Sistematica de Quantificagdo e Registro de Beneficios das
atividades executadas pela Geréncia de Ouvidoria;

viii. Manual de procedimentos para atualizagdo da Carta de Servigos ao
Usudrio,

ix. Manual do Conselho de Usuarios;
x. Manual de pesquisa de avaliagdo dos servigos prestados;

xi. Manual de atendimento ao usudrio dos servicos da Geréncia de Ouvidoria
(GEOUV);

xii. Manual de resolugao pacifica de conflitos da Geréncia de Ouvidoria;

xiii. Manual para utilizagdo da Plataforma Participa+ Brasil.

A.4. Equipe e Estrutura Fisica

Consoante a informacdo constante no Questiondrio de Avaliacdao, a equipe de
Ouvidoria da APS é composta pela Ouvidora titular do quadro efetivo da empresa, um
Técnico Portuario de cargo efetivo e uma jovem aprendiz. Todos os integrantes possuem
perfil generalista.

Além do mais, ndo ha definicdo de equipe especifica para tratar de
manifestacdes do tipo dendncia. A equipe por completo pode acessar o conteudo dessa
demanda, no caso, a Ouvidora e o Técnico Portuario.

Atualmente, a equipe consegue realizar as atividades de forma eficiente e eficaz,
porém com a necessidade de melhoria em sua estrutura. Para tanto, informa que havera
o0 aumento do quadro, com mais um Técnico Portuario, seja mediante admissdo no
concurso publico em aberto ou por remanejamento interno.

Indagada se a rotatividade de integrantes da equipe acontece com frequéncia, a
Ouvidoria assevera que ao analisar o periodo de permanéncia dos empregados no setor,
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nos ultimos 5 anos, notou-se uma média de 1,6 anos. Tal indicador foi ocasionado por
possibilidades de transferéncia para outros setores e pelo Programa de Incentivo de
Desligamento Voluntdrio. No entanto, em que pese a saida de empregados, houve a
recomposicao parcial da forca de trabalho, o que nao interferiu nos trabalhos.

Questionada se ha metas individuais para os servidores e colaboradores da
Ouvidoria, manifestou-se informando que todo ano é elaborado o Plano Anual de
Trabalho que é aprovado pelo Conselho de Administracao e disponibilizado na pdgina
da Ouvidoria, sendo de responsabilidade da equipe como um todo.

Ao ser questionada sobre quais cursos foram realizados pela equipe nos ultimos
dois anos e qual experiéncia foi acumulada pela atual equipe em atividade na Ouvidoria,
apresentou-nos os cursos realizados por cada integrante, nos anos de 2024 e 2025. As
experiencias acumuladas foram referenciadas citando os periodos em que foram
desempenhados. Assim, no que tange as capacita¢des, foram apresentadas as seguintes
comprovacoes pela Ouvidora:

Cursos realizados pela atual Ouvidora:
e Acesso a Informacdo/ ENAP;

e Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria de
servigcos publicos/ ENAP (2024);

e Controle Social/ ENAP (2024);
e Gestdo em Ouvidoria/ ENAP (2024);
e Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto das Ouvidorias/ ENAP (2025);

e Protecdo ao denunciante e tratamento de dentincias em Ouvidoria/ ENAP
(2025);

e Inovando na gestdo de Projetos/ ENAP (2025);

e Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos/ ENAP
(2025);

e Atuacdo gerencial das Ouvidorias para melhoria da Gestdo Publica/ ENAP
(2025).

Quanto ao Técnico Portuario, temos:
e Assédio Moral: O que saber e fazer/ENAP;
e Gestdo da Inovagdo no Setor Publico/ENAP;
e Inovacgdo Estratégica/FGV;
e Transformacao Digital/FGV;
e Imersdo Inteligéncia Artificial para Lideres e Gestores/Tl Exames;
e Descubra o Python/LinkedIn Learning;
e Introducdo a Inteligéncia Artificial/LinkedIn Learning;
e Acesso a Informacdo/ENAP;

e Gestdo em Ouvidoria/ENAP;
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e Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias/ENAP;
e Controle Social/ENAP;
e Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar?/ENAP;

e Atuag¢do Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao
Publica/ENAP;

e Inovando na Gestdo de Projetos/ENAP;
e Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e processos/ENAP;

e Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denlncias em
Ouvidoria/ENAP;

e Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de
servicos publicos/ENAP;

e Semindrio Nacional de Ouvidoria — Painel “Ouvidorias Publicas e
Programas de Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagdo”;

e Semindrio Nacional de Ouvidoria — Painel “Inovagdo e Ouvidoria”/CGU.

Outro ponto salientado é que a Ouvidoria oportuniza a participagao em
capacitacbes aos seus empregados, além de oferecer programa regular de
treinamento/capacitacdes da forga trabalho, através de agdes como o Programa Anual
de Capacitacdo, em que as areas apontam quais suas necessidades de treinamento.
Entretanto, para assuntos especificos de Ouvidoria/SIC, considerando suas
especificidades e o Programa de Formacao Continuada (PROFOCO) disponibilizado pela
CGU, os empregados realizam os treinamentos e as capacitacdes ofertadas pela prdpria
Controladoria-Geral da Unido.

Na avaliacdo periddica da equipe da Ouvidoria, os empregados efetivos da
Geréncia de Ouvidoria sdo avaliados anualmente, assim como todos os demais
empregados da APS, por meio da avaliacdo de desempenho anual, sendo a ultima
ocorrida no periodo de 01/07 a 13/09/2024. A jovem aprendiz é avaliada
semestralmente, cuja ultima avaliacdo ocorreu em jun/2024. Ademais, os resultados
dessas avaliagdes subsidiam as ag¢Bes de treinamento/capacitacdo na empresa,
informacao coletada em novembro de 2024.

No aspecto da estrutura fisica (instala¢des) disponibilizada pela Instituicdo,
respondeu-se que é adequada e atende as atividades da area, assim como as
infraestruturas tecnolégicas (equipamentos e sistemas informatizados).

A.5. Canais de Atendimento

O acesso a pagina de Ouvidoria é de facil localizacdo dentro do portal podendo
ser identificado de imediato na primeira pdgina, numa aba secundaria, logo abaixo da
imagem do Porto de Santos. Também, é possivel no final da pagina, ao lado esquerdo,
acessar as informagdes de ouvidoria, clicando em um icone de acesso rapido.
Observando que o § 19, do art. 16, do Decreto n2 9.492/2018, instrui que 6rgdos e
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entidades disponibilizardo o acesso ao Fala.BR em seus sitios eletronicos oficiais, em
local de destaque.

A entrada pela pagina da Ouvidoria <
https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-
corporativa/ouvidoria/ > fornece os canais de atendimento.

No entanto, observou-se que a divulgacao dos canais de atendimento ao usuario,
ndo se mostrou muito eficaz e funcional, por ndo haver clareza e transparéncia da
possibilidade de recebimento de manifestaces por outras formas de contato, externas
a Plataforma Fala.BR, como o atendimento presencial, por telefone e por e-mail, muito
embora constar na pagina, o endereco de correspondéncia e de atendimento presencial,
horario de atendimento, nimeros de telefones e e-mail da Ouvidoria, todos contidos
sob o titulo de “Equipe”, sem uma especificacdo que indicasse a viabilidade de
encaminhamento de manifesta¢des por essas vias.

Equipe

Sra. Michele Dias Faniou
Carvalho

Humberto Tadeu Poncio
Rodrigues

Correspondéncia
atendimento presencial:
Gerente de Ouvideria Técnico Portudrio
(ingresso em 22/01/2025)

Curriculo

Av. Conselheiro Rodrigues Alves, s/n®,
Macuco, Santos (SP), CEP TI015-900

Horadrio de atendimento:

R (13) 3202-6565 (2086)

de segunda a sexta-feira, das O8h as 12h
e das 14h as 18h

Quvidora

Autoridade responsavel pelo
monitoramento da aplicagéo da
Lei n® 12.527/201

t. (13) 3202-6436 ou (13) 3202-6565

(Opcdo 1)
t. (13) 3202-6565 (2526)

ouvidor@portodesantos.gov.br ouvidoria@portodesantos.gov.br

Consta referéncia apenas de que as demandas de ouvidoria devem ser
encaminhadas por meio da plataforma Fala.BR do Governo Federal, no link informado.

Demandas de Ouvidoria

Demandas de ouvidoria devemn ser encaminhadas por meio da plataforma FalaBR do Governo
Federal, disponivel no link abaixo:

Fala BR: falabr.cgu.gov.br

Relatérlos: https://centralpalnels.cgu.gov.br/visuallzar/resolveu

Além do mais, na pagina da Ouvidoria ndo ha definigdo dos tipos de
manifestagdes que podem ser registradas na Plataforma Fala.BR pelos usuarios.

Verificou-se, também, que através da aba “Fale Conosco” da Companhia, existe
a divulgacao de alguns canais de atendimento da Ouvidoria, porém de forma sucinta,
como segue abaixo.

33


https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-corporativa/ouvidoria/
https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-corporativa/ouvidoria/

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

Central Telefonica

o7 (13) 3202-6565

Emergéncia

Em caso de acidentes, emergéncias e outras ocorréncias que possam ter influéncia sobre a vida e a saude
das pessoas que trabalham no Porto Organizado de Santos, entre em contato a qualquer momento pelos
contatos abaixo.

o7 (13) 3202-6513

% geset@brssz.com

Ouvidoria e Sistema de Informacao ao Cidadao

.’ (13) 3202-6436 ou (13) 3202-6565 (ramais 2526/2963)
% ouvidoria@portodesantos.gov.br
Acesse a pagina da Quvidoria clicando aqui.

Para enviar solicitacdes diretamente pela Lei de Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/1), cligue aqul.

Endereco

Avenida Conselheiro Rodrigues Alves, s/n? - Macuco

Santos, Sao Paulo, Brasil - CEP 11015-900

Horario de Atendimento

De 22 5 62 feira, das 08 as 18 horas.

Saliente-se que segundo normativos internos, manifestacdes de ouvidoria
recebidas pelo “Fale Conosco” devem ser digitalizadas e inseridas no Fala.BR para
tratamento pela Ouvidoria.

Ao consultar o arquivo do Plano Anual de Ouvidoria 2025 da APS, na péagina da
Ouvidoria, notou-se que o item 3 do sumario remete aos canais de atendimento que
podem ser utilizados pelos usudrios, informando de forma esclarecedora, muito
diferente do que consta no sitio eletronico da APS. Traslada-se abaixo, os referidos
contatos:
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Canal de comunicagdo

Plataforma Fala.BR https://falabr.cgu.gov.b

ouvidor@ portodesantos.gov.br; ouvidoria@
E-mail do Servico de Ouvidoria
portodesantos.gov.br

E-mail do Servico de

sic@portodesantos.gov.br;
Informacao ao Cidadao

Correspondéncia/Atendimento | End. Avenida Conselheiro Rodrigues Alves, s/n2.,

Presencial Macuco, Santos - CEP: 11015-900

Telefone (13) 3202-6436 ou (13) 3202-6565 — opcdo 1

Assim, o que se espera é que haja um maior aprimoramento e esmero na
construcdo das informacdes referentes a divulgacdo dos canais de atendimento, na
pagina da Ouvidoria, para facilitar o acesso dos usudrios e para que ndo permaneca
entendimento dubio que gere incertezas, no momento do envio das manifestagdes.
Principalmente, porque se trata de uma transparéncia ativa que deve garantir que os
cidaddos tenham acesso facil a informagdes relevantes sobre o funcionamento e as
atividades da empresa, promovendo a responsabilidade social, a confianca e a
participacdo cidada.

No Questionario de Avaliacdao, em sua resposta, sobre os canais de atendimento
disponibilizados a sociedade, a Ouvidoria informa que oferece diversos canais de
comunicacao tais como: telefone (13 3202-6565 - opcdo 01 ou ramais 2526, 2961 e 2841
ou numero direto: 13 3202-6436), correio eletronico (ouvidor@portodesantos.gov.br;
ouvidoria@portodesantos.gov.br; e  sic@portodesantos.gov.br), atendimento
presencial, recebimento de correspondéncia e, de forma principal, a Plataforma Fala.BR.
E que o atendimento via telefone é realizado para orientacdes e instrugdes, ndo sendo
utilizado como canal para o registro de manifestacdes.

A Ouvidoria relata que os canais de atendimento sdo divulgados, também, ao
publico interno da Instituicdo de maneira geral, ou seja, pela pagina da Ouvidoria, no
sitio da APS, assim como, por meio de publicacGes mensais que ocorrem nas midias
sociais da empresa, cartazes nos gates de acesso ao cais, na intranet da Companhia e
em ac¢les de treinamento realizados pelo Sistema de Integridade da APS, tais como
Projeto Integra (encontro mensais para falar de temas relacionados a integridade) e
Projeto Integridade Itinerante (em que sdo feitas visitas aos postos operacionais para a
apresentacdo do Sistema de Integridade, inclusive na margem esquerda do Porto, com
explanacdo de normas, temas de integridade, canais e meios de comunicac¢do). Ha
também a divulgacdo em casos especificos como em eventos e em a¢bes de outras
areas.

Declara, também, que as manifestacdes recebidas por quaisquer dos canais sdo
registradas no sistema Fala.BR.

Afirma que o atendimento presencial é realizado de forma centralizada, pelos
préprios empregados lotados na Geréncia de Ouvidoria, na sede.

35



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Autoridade Portudria de Santos S. A.

Alega a existéncia de fluxo formalizado, para que as manifestacdes
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e
tratamento na Ouvidoria, segundo o art. 11 e pardgrafo, do documento constante na
intranet
<https://intranet.portodesantos.com.br/docs codesp/doc codesp pdf site.asp?id=13
5029>.

Outro canal vinculado a Ouvidoria é o Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC,
gue compartilha a forca de trabalho com a Ouvidoria.

Portanto, em suma, pode-se considerar que os canais de atendimento
disponibilizados pela UA sejam quatro, sendo que o atendimento telefénico opera
apenas para informacdes e ndo recebe manifestacdes:

i. internet, via plataforma Fala.BR;
ii. correio eletronico;
iii. presencial;

iv.  correspondéncia.

A.6. Sistemas Informatizados

Questionou-se a Ouvidoria, em sua atual configuracdo, quais seriam os sistemas
informatizados, inclusive corporativos utilizados pelos empregados para andlise,
tramites internos e resposta as manifestacdes de usuarios. Segundo a Ouvidoria, os
sistemas aplicados sdao Plataforma Fala.BR, Plataforma de Conselho de Usuarios,
Plataforma Participa+ Brasil, Gov.BR (para inser¢do dos servi¢os constantes na Carta de
Servicos), Sistema préprio de gestdo de documentos (Sistema Docas Digital) e Microsoft
365 e que o intercambio de informagdes entre os sistemas ocorre de forma manual,
portanto, ndo ha integracao entre eles.

A Ouvidoria indica que o sistema interno (Docas Digital) requer login e senha
individual para acesso, que os despachos (manifestacdes) inseridos deves ser assinados
pelo autor e que é possivel cadastrar um documento como sigiloso, assim somente a
pessoa que esteja com o documento tera acesso as informacdes.

Como sistemas auxiliares acessados pela Ouvidoria foram citados: o “Quadro
Funcional” que tem disponivel todos os empregados do quadro efetivo (nome, registro,
cargo, data de admissdo, area, lotacdo, ramal e e-mail) inclusive dos Conselheiros dos
orgdos colegiados; e bases de dados dos sistemas utilizados na prestacao do servico,
“Portal do Cliente e Fornecedor” e o “Sistema de Seguranca Publica Portuaria”.

Para a identificacdo de fluxo, tempestividade e o nivel de satisfacdo das respostas
aos cidadaos, a Ouvidoria reportou a utilizacdo da prépria Plataforma Fala.BR e seus
respectivos painéis - Painel LAl e Painel “Resolveu?”.

A anadlise das informacdOes apresentada indica que parte do tratamento das
manifestacGes é realizado fora da plataforma Fala.BR com a troca de mensagens e
arquivos pelo sistema proprio de gestdo de documentos (Docas Digital). Apesar das
caracteristicas de seguranca do sistema Docas Digital, avaliamos que a realizacdo de
parte do tratamento das manifestacoes fora da plataforma Fala.BR constitui-se em
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fragilidade para os requisitos de seguranca e rastreabilidade, sendo recomendavel a
utilizacdo plena do moddulo de triagem e tratamento da plataforma Fala.BR. A
manutengao de arquivos fora da plataforma Fala.BR aumenta o risco de vazamento de
informacdes e dificulta a revisdo dos processos e procedimentos executados.

A.7. Fluxo Interno de Tratamento

Inicialmente, é de bom alvitre detalhar os fluxos relativos ao recebimento e ao
tratamento das manifestacdes na Ouvidoria da Autoridade Portuaria de Santos,
descrevendo os papéis/responsabilidades, as atividades realizadas, os sistemas
utilizados em cada atividade e os normativos aplicaveis, considerando os casos em que
ha necessidade da realizacdo de apreciacdo e andlise da manifestacdo em outras areas
do érgdo/entidade.

Nesses termos, a Ouvidoria da APS esclarece que quando do recebimento das
manifestagdes, procede-se a analise preliminar pela Geréncia de Ouvidoria, verificando
se a competéncia de atuacdo é mesmo da APS. Em caso negativo, procede com o
encaminhamento ao 6rgdo/entidade responsavel ou orienta qual drgdo/entidade
responsavel deve ser consultada, caso ndo utilize o Fala.Br. No caso de ser de
competéncia da APS, a Ouvidoria verifica se ha necessidade de complementacdo de
informacdes e, quando ndo é possivel o fornecimento de resposta imediata, aciona-se
as areas internas para subsidiar a questdo ou sanar o fato.

O registro das manifestagGes ocorre na Plataforma Fala.BR e o acionamento das
areas internas ocorre através do sistema eletronico de documentos que a APS possui
(Docas Digital).

Segundo a Unidade Avaliada, o tratamento dado as varias tipologias de
manifestacdao, ou seja, elogios, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes, simplifique sdo
similares. Assim, primeiramente, analisa-se o teor, a necessidade de complementacao,
em seguida, envia-se a demanda para a area técnica, a qual responde a Ouvidoria, que
procede com a analise da resposta e a encaminha ao usuario.

Quanto ao tratamento de denuncia (incluidas as comunicagdes), a Ouvidoria
também realiza a andlise preliminar, verificando se ela possui elementos minimos para
a apuracdo ou se ha necessidade de pedido de complementacdo. Assim, a demanda com
os elementos é encaminhada para as dreas apuratdérias da APS (Geréncia de
Corregedoria, Comissdo de Etica, Superintendéncia de Auditoria e, no caso de se tratar
de Diretoria, Conselho de Administracdo), sem que haja diligéncia da Ouvidoria.

As informacdes a respeito do recebimento, tratamento das manifestacoes estao
no Regulamento do Servico de Ouvidoria e do SIC
https://intranet.portodesantos.com.br/docs codesp/doc codesp pdf site.asp?id=135
029 -
https://intranet.portodesantos.com.br/docs codesp/doc codesp pdf site.asp?id=135
028.

Indagada sobre o fluxo de trabalho aplicado para as demandas de ouvidoria
interna, a Ouvidoria respondeu que é realizado da mesma forma que ocorre com as
demandas de ouvidoria externa.
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Observou-se que nao ha representagao grafica dos fluxos de tratamento, sendo
totalmente descritiva no Regulamento do Servigo de Ouvidoria. Tal situagao dificulta a
rapida assimilacao dos fluxos e sua inspecao, tanto para fins de treinamento de novos
funcionarios como para avaliadores externos (publico em geral ou érgdos de controle.

A Ouvidoria, também, afirma que acompanha os dados do Painel Resolveu e que
possui outros painéis de acompanhamento elaborados com os dados do Fala.BR, ou
seja, tem um controle interno que é realizado por meio da planilha Excel, para andlise
de seus dados, e que junto com os painéis Resolveu e LAl sdo a base das informacdes
gue constam nos relatdrios de atividades trimestrais e anuais. Assim, em ambos os
casos, verifica-se a utilizacdo dos dados para aprimorar os tratamentos/fluxo das
manifestacdes.

Declara, ainda, que ndo existem gargalos que comprometam o fluxo de
tratamento das manifestacdes ou que acarretem impactos nos prazos de atendimento.
Também ndo hd estoque de manifestacdes ndo tratadas.

A analise das manifestagdes na amostra indica deficiéncia na gestdao do indicador
de resolutividade. Solicitada a detalhar a gestdo do indicador, a Ouvidoria informou que
no inicio de dezembro, é solicitado as areas apuratdrias a atualizacdo do andamento e
o status das demandas de denuncias e de comunicagGes de irregularidades referentes
aquelas encaminhadas para andlise e apuracdo pelas areas apuratérias. Apds a
atualizacdo, o relatério de denuncias é consolidado e encaminhado aos drgaos
colegiados para conhecimento, por meio do relatério mensal de denuncias.

A.8. Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Ha previsdao normativa para realizar o tratamento dos dados pessoais, conforme
rege a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.709, de 14 de agosto
de 2018 e, especificamente, o Decreton? 10.153, de 2019 — que estabelece salvaguardas
de protecdo a identidade do denunciante — tais como controle de acesso a sistemas
informatizados, pseudonimizacdo de dendncias, consentimento prévio para
encaminhamento para outras ouvidorias.

No que tange a protecdao dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos
trabalhos da Ouvidoria (tanto nos casos das manifestacdes, como no caso especifico das
denuncias), a Ouvidoria informa que a identificacdo dos usudrios ndo é compartilhada,
sendo de conhecimento apenas dos empregados da equipe de ouvidoria, com excecdo
dos casos personalissimos em que sem tal dado ndo é possivel o tratamento da questao
(pedido de informacao, elogios, reclamacées, solicitagOes, sugestdes, simplifique). Para
as denuncias (incluidas comunicacbes) ndao ha compartilhamento de seus dados,
somente quando ha consentimento do denunciante, considerando o que dispde o
Decreto n? 10.153/2019, bem como ha a criacdo de extrato da demanda quando, pelo
seu teor, fica possivel ocorrer a identificacdo do denunciante.

No entanto, deve-se apontar que a observancia aos normativos fica prejudicada
pela tramitacdo parcial de documentos fora da plataforma Fala.BR pela utilizacdo de
demais sistemas internos nao integrados ao Fala.BR.
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A.9. Temas

Os cinco principais temas objeto das manifesta¢des recebidas pela UA, conforme
consulta ao Painel Resolveu, em 25/04/2025, para o periodo de 01/04/2023 a
31/03/2024, sdo:

a) Conduta Etica;

b) Outros em Trabalho;

c) Denduncia de irregularidades de servidores;
d) Assédio Moral; e

e) Atendimento.

Esses assuntos representaram um total de 42 manifestacdes dentro das 108
manifestacdes respondidas no periodo.

RANKING

@ ORGAO SUBASSUNTO

Lista dos assuntos com maior numero de manifestagées Respondidas e Em
Tratamento

Conduta Etica

Outros em Trabalho
Dentincia de irregulari...
Assédio moral

Atendimento

7
7
7

Infraestrutura Urbana |||
Agente Publico _ 5
Outros em Administra... _ 5
owidoria [ 5

Os cinco primeiros assuntos representam 39% das manifestacdes respondidas.
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Assuntos - abr/2023 a mar/2024
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Em resposta ao questiondrio, a Ouvidoria apresentou como sugestdo a
adequacdo dos assuntos para melhorar representar as manifestacdes recebidas.
Consideradas as limitacdes para definicdo de um conjunto Unico de assuntos para um
universo de érgdaos muito diversos no Fala.BR, é recomendavel que a Ouvidoria
administre com maior énfase os subassuntos, uma vez que, diferentemente dos
assuntos, os subassuntos podem ser definidos pela prépria Ouvidoria.

A.10. Mediagao e conciliagao

A Ouvidoria dispde do Manual de Resolucao Pacifica de Conflitos que é parte do
conjunto de instrumentos de governanga e de gestdo que suportam a concepgao,
implementagdo e melhoria continua na estrutura organizacional da Companhia.
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O manual tem por objetivo o estabelecimento de diretrizes para que os
empregados da Ouvidoria atuem como facilitadores, visando a resolugao de conflitos
entre a APS e os usudrios dos seus servicos, bem como, no ambito interno, entre seus
empregados, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021.

Apesar da existéncia do suporte normativo, a Ouvidoria informa que ndo houve
oportunidade para sua aplicagado.

A.11. Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servigos

A Ouvidoria informou que ndo dispde de sistema prdprio para tratamento de
manifestacdes. O tratamento das manifestacdes é feito pela utilizacdo de dois sistemas
principais o Fala.BR e o Docas Digital. O Fala.BR é utilizado para recepcao das
manifestagbes e para registro e encaminhamento das respostas conclusivas aos
manifestantes. O Docas Digital é o sistema de gestdo de documentos da empresa e é
utilizado para troca de mensagens com as unidades de atendimento e apuracdo. A
transferéncia de processos entre os sistemas é feita manualmente. O monitoramento
do tratamento das manifestacdes é feito por meio de planilhas eletronicas

A Ouvidoria informou que faz o acompanhamento/monitoramento quanto aos
resultados conclusivos de apurag¢des ou Processos Administrativos Disciplinares — PADs
referentes as denuncias ou comunicagées de irregularidades, entretanto os controles
apresentados indicaram um intervalo anual de monitoramento que compromete a
tempestividade do indicador de resolutividade do Fala.BR.

A Ouvidoria informou que faz o acompanhamento da efetiva implementacao,
por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servigos firmados a
partir de manifestacdes dos cidad3aos, porém as evidéncias apresentadas nao
comprovaram um monitoramento posterior a apresentagdo das respostas conclusivas
as manifestacgdes.

Sobre o tratamento de questdes relacionadas aos funcionarios e que sdao temas
recorrentes de denuncias, comunica¢des ou reclamacgdes, a Ouvidoria informou que, a
partir da andlise das demandas, age em conjunto com as demais areas que compdem o
Sistema de Integridade na APS em reunides mensais para que o tema seja trabalhado
nas acles internas da Companhia, a exemplo de realizacdes de treinamento, divulgacao
de material no jornal eletrénico interno, em eventos relacionados (por exemplo,
Jornada ESG), e até mesmo propondo metas para a alta gestdo que impliqguem em sua
remuneracdao (Remuneracdo Varidvel Anual e Honorario Variavel Mensal) visando
prevenir e conscientizar os empregados. Como comprovag¢do, foram apresentados
informativos de comunicados e eventos, porém sem a indicacdo da relagdo dos temas
recorrentes com os informativos apresentados ou atas das reunides realizadas. Nos
relatdrios de gestdo, também ndo houve identificacdo de trabalhos mais elaborados
para tratamento de temas recorrentes.

Sobre a melhoria dos servicos, a Ouvidoria informou que a propositura de
melhorias referentes aos servicos é realizada com base nas manifestacGes recebidas no
decorrer do ano, na analise dos indicadores trimestrais e nas respostas fornecidas na
pesquisa anual de avaliacdo dos servigos prestados. Quanto aos aspectos considerados,
tém-se a qualidade das informacdes disponiveis, sistemas utilizados, o atendimento
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prestado, a tempestividade da realizagdo dos servigos e, ainda, informagdes basicas
quanto ao perfil dos avaliadores. A publica¢cdo do resultado da avaliagao é divulgada na
pagina da ouvidoria, no site do Porto de Santos:
<https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-
corporativa/ouvidoria/> .

A.12. Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicagao ao cargo de titular da Unidade de Ouvidoria da APS foi submetida a
CGU e teve sua aprovacdo em 20 de dezembro de 2024, conforme Oficio
18966/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, em que foi ressaltado que a avaliagdo da CGU
nado excluia a responsabilidade do 6rgdo ou entidade de verificar o cumprimento de
demais condigGes previstas na legislacdo e em normativos aplicaveis ao exercicio do
cargo ou funcgao.

A titular foi nomeada em 22 de janeiro de 2025 pela Portaria DIPRE n2 12,2025 e
atualmente cumpre os requisitos para o cargo de ouvidor, nos moldes da sobredita
portaria.

Este trabalho de avaliagao foi iniciado no mandato da Ouvidora anterior que
também cumpra os requisitos para o cargo.

A.13. Relatério de Gestao

Em pesquisa realizada no sitio oficial da UA, verificou-se, em especial, que ela
disponibiliza relatérios anuais de gestdo para os anos de 2017 a 2024 na pagina
https://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-
corporativa/ouvidoria/. Portanto, hd atendimento ao enunciado do art. 14, 1l da Lei n?
13.460/2017.

A andlise do conteudo dos relatorios referente aos anos de 2023 e 2024 indica
necessidade de melhorias.

O Relatério de Gestdo de 2023 apresenta deficiéncia de conteddos quanto ao
conteido minimo estipulado no § 192, art. 52 da Portaria CGU n? 581/2021: (1)
informacgdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria; (2) analise gerencial
guanto aos principais motivos das manifestacdes; e (3) a analise dos problemas
recorrentes e das solucdes adotadas.

O Relatério de Gestdo de 2024 apresenta deficiéncia de conteldos quanto ao
contetido minimo estipulado no § 19, art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024:
(1) informacGes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria; (2) analise gerencial
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quanto aos principais motivos das manifestacdes; e (3) a andlise dos problemas
recorrentes e das solu¢des adotadas.

Os relatorios foram apresentados em reunides do Conselho de Administracdo e
publicados no sitio da Ouvidoria.

A.14. Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

Segundo a APS, a Geréncia de Ouvidoria coordena a atualizacdo da Carta de
Servicos ao Usudrio que ocorre anualmente ou, de forma esporadica, mediante a
necessidade. Tal procedimento estd normatizado no Manual de procedimentos para
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, composicdao do Conselho de Usudrios e
pesquisa de avaliacdo dos servicos prestados.

Em consulta a Carta de Servicos, versdo atualizada de 2024, no sitio eletrénico
da Autoridade Portudria de Santos, que contém os servigos publicos disponibilizados
pela empresa, disponivel em <https://www.portodesantos.com.br/wp-
content/uploads/CSU-2024-rev-.pdf> , verificou-se aderéncia parcial aos comandos do
art. 65 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 devido a divergéncia entre o conteudo
da Carta de Servigos disponivel no sitio da empresa e o conteldo disponivel no portal
Unico “gov.br”, constante no endereco: <https://www.gov.br/pt-br/orgaos/autoridade-
portuaria-santos>. No conteldo do portal Unico “gov.br” ndao foram localizados os itens
de 2.40 a 2.47 constantes na Carta de Servico disponivel no sitio da empresa.

A.15. Plano de Dados Abertos

O Plano de Dados Abertos (PDA) é o instrumento que operacionaliza a Politica
de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, pois planeja as a¢des que visam a
abertura e sustentac¢do de dados nas organizacGes publicas. Cada 6rgdo/entidade possui
a obrigacdo de elaborar um PDA com vigéncia de dois anos, a contar da publicagdo do
documento.

Na pagina https://www.portodesantos.com.br/informacao/dados-abertos/ a
empresa informa:

Em fungdo da APS ser uma empresa publica da administragdo indireta, fora
do escopo definido pelo Decreto n2 8.777/2016, o Plano de Dados Abertos
(PDA) nao se aplica.

A.16. Independéncia e Acesso a Alta Administra¢ao

Conforme descrito no item A.2., o Estatuto define a Ouvidoria como uma
unidade interna de governanca, vinculada ao Conselho de Administracdo, ao qual se
reporta diretamente.
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O Regimento Interno da APS define a Geréncia de Ouvidoria como area meio com
atribuicdes previstas em lei, Estatuto Social, Regimento Interno préprio e demais
atribuicdes definidas pelo Conselho de Administracao.

O Regimento Interno da Geréncia de Ouvidoria estabelece que o Ouvidor deve
ser nomeado pelo Conselho de Administracdo para um mandato de trés anos, permitida
a sua reconducgdo, uma Unica vez, por igual periodo, desde que cumpridas as exigéncias
legais e somente podera ser destituido por decisdo fundamentada do Conselho de
Administracdo, conforme casos previstos na Portaria CGU n? 1.181/2020. Estabelece
ainda principios da Ouvidoria como, por exemplo, “V. Independéncia, autonomia e
neutralidade da execucdo de suas atividades;” e, também, previsdo de que “A Ouvidoria
tem acesso direto e irrestrito as demais dreas da Companhia, bem como a documentos
e informacdes, a fim de possibilitar agilidade e tratamento das manifestacdes no
exercicio de suas atividades”.

A interacdo com a Alta Administracdo também se da por relatdrios trimestrais
com consolidacdo anual contemplando, no minimo, dados dos atendimentos e servicos
prestados, quantitativo de demandas, motivos das manifestacdes, andlise de pontos
recorrentes e as providéncias adotadas, apresentados aos Conselhos de Administracdo
e Fiscal, ao Comité de Auditoria e a Diretoria Executiva, apresentacao de plano anual de
trabalho para aprovacgao pelo Conselho de Administragao e, ainda, encaminhamento ao
Conselho de Administracdo das manifestacdes cujo teor consista de denuncia de
irregularidades ou no relato de situa¢des relacionadas a Diretoria Executiva.

A.17. Dados do “Painel Resolveu?”

O “Painel Resolveu?” é uma ferramenta que reune informag¢des sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacgao - que as unidades de ouvidoria
recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do “Painel Resolveu?”, em
15/04/2025, considerando a entidade como Autoridade Portudria de Santos S. A. e o
periodo de 01/04/2023 a 31/04/2024:
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Autoridade Portuaria de Santos S.A.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informag¢des sobre uma parte da
populacgdo e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante (util
em situagdes em que a execugdo do censo é invidvel ou antiecondmica e a informagao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracao da amostra de dados da UA
advindos do Fala.BR, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.1. Metodologia para Obten¢ao da Amostra

A amostra de 100 manifestacdes foi definida a partir das manifestacdes
cadastradas e concluidas pela UA no periodo de 01/04/2023 a 31/03/2024 que era
composta por 108 manifestacdes, de um total de 178 manifestacdes recebidas:

Tipo Quantidade Quantidade
Populagao Amostra
Denuncia 44 12
Comunicagao 0 30
Elogio 11 11
Reclamacdo 30 26
Solicitagdo 21 20
Sugestao 2 1

Total 108 100

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir de uma
funcionalidade do Fala.BR, tendo sido realizados os seguintes parametros:

1)

2)

3)

4)

5)

Esfera => Federal, Ouvidoria => APS — Autoridade Portudria de Santos
S.A., Data Inicial de Cadastro => 01/04/2023, Data Final de Cadastro =>
31/03/2024, Quantidade de Registros => 100, Tipos de Manifestagdo =>
Denuncia, Reclamacgao, Elogio, Sugestao, Solicitagdo, Comunicagao;

Total de manifestagdes por tipo: Denuncia => 12, Reclamagao => 26,
Elogio => 11, Sugestdo => 1, Solicitagdo => 20, Comunicagdo => 30. A
diferenciacdo entre denlncias e comunica¢des ndao aparece no Painel
“Resolveu?”;

Célculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no numero
total de manifestacdes sem duplicidades;

Projecdo desta proporg¢do para o total de 100 manifestacdes (tamanho
da amostra objeto escolhido para andlise), desconsiderando a parte
fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

Selecdo das manifestacdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem
reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos tipos de
manifestacoes.
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Salienta-se que tanto na selegado inicial como na selegao objeto foram utilizados
os seguintes campos do formulario:

NUP;

Assunto;

Data do Registro;
Situagao

Tipo Manifestacao
Nome do Orgio

Orgdo de Ouvidoria

Pelo exposto, o método de amostragem adotou a estratificacio das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de
forma tal que cada parte do universo tenha representacdo na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas
praticas. Sao elas:

a)

b)

Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art. 16
dalein213.460/2017 e art. 11 daIN OGU n25/2018 ou art. 12 da Portaria
CGU n? 581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacées, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento,
prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa expressa. Nesse
sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacées
das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias
contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacado”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no e-OUV, nao foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante.

Qualidade no tratamento da manifestagdao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n29.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 e a Instrugdo
Normativa OGU n? 5/2018 dispdem em seus arts. 52 e 3¢,
respectivamente, além da Portaria CGU n2 581/2021, art. 79, inciso Il, que
seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o
usuario de servigos publicos.
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Para a andlise da amostra, considerou-se a aplicagdo dos normativos vigentes no
periodo de exame que sdo a Portaria CGU n2 581/2021 e a Portaria Normativa CGU n?
116/2024, vigente a partir de 29 de margo de 2024.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de 15 perguntas,
elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

2. 0 "assunto" da manifestacdo foi classificado?

3. ATipologia da manifestacao esta correta?

4. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo
tema?

6. Os registros de resolutividade das manifestacbes foram registrados
corretamente?

7. A resposta da Comunicacdo contém informacao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

8. A resposta da Denuncia contém informacdao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

9. A Denuncia / Comunicacgdo (se for o caso) foi pseudonimizada?
10. Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / Comunicag¢ado?

11. A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

12. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a ado¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

13. A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

14. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

15. Em sua opinido, como analista, como classifica a analise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestacdo em questdo?

B.2. Apresentacao dos Resultados

Do total de manifestacGes recebidas pela Ouvidoria da APS no periodo de
01/2023 a 12/2023 foram selecionadas 100 manifesta¢cdes, sendo brevemente
esbogadas a seguir:
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Distribuicao por Tipo de Manifestagao
1%

O Comunicagao
B Denuncia

O Elogio

@ Reclamagdo
O Solicitagao

@ Sugestao

11%

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra3, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR:

Lista de Assuntos de Manifestagoes

0 2 4 6 8 10 12

TRANSPORTE RODOVIARIO
TRANSPORTE AEREO
TRANSITO
SERVICOS URBANOS
SERVICOS E SISTEMAS
_ RACISMO
PREVIDENCIA BASICA
PATRIMONIO
OUTROS EM SEGURANGA E ORDEM PUBLICA
OUTROS EM ENERGIA
NORMAS E FISCALIZACAO
LICITAGOES
DISCRIMINAGAO
COMUNICAGOES
COMBATE A EPIDEMIAS
) CADASTRO
_ AVALIACAO DA CONFORMIDADE
ASSISTENCIA A PESSOA COM DEFICIENCIA
ASSEDIO SEXUAL
ANIMAIS
. ADUANA
ACOES AFIRMATIVAS
ACESSO A INFORMAGAO
TRANSPORTE FERROVIARIO
OUTROS EM URBANISMO
EMPREGO
CONCURSO
CIDADANIA
OUVIDORIA INTERNA 3
_ OUVIDORIA 3

RELAGOES DE TRABALHO , 4

AGENTE PUBLICO . .

INFRAESTRUTURA URBANA ! !

ASSEDIO MORAL ! !

OUTROS EM TRABALHO ! .

RRRRRRRREBRRRBRRRRRRRRRRRRRR

NNNNN

OUTROS EM ADMINISTRACAO

) ATENDIMENTO
DENUNCIA DE IRREGULARIDADES DE SERVIDORES
CONDUTA ETICA I , , 1 . 10

NNN

3 Nota-se que estes valores s3o os assuntos preenchidos pelo cidad3o e/ou a Unidade Avaliada e que, em
muitas vezes, ndo estdo adequados ao real teor da manifestagao.
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Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacao foi avaliada segundo
um questionario com quinze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a
seguir’:

Pergunta1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, 0_ 100

porrogavel por igual periodo?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim ENa3o

O grafico indica que a unidade respondeu 100% das manifestacdes contidas na
amostra no prazo estipulado na legislagao.

Pergunta 2

I 100
0
0

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2. 0 "assunto" da manifestagdo foi classificado?

HSim EN3o EN/A

O grafico indica que em 100% das manifestagdes o assunto foi identificado
adequadamente. A correta indicagdo do “assunto” favorece a pesquisa de
manifestacdes e uma melhor analise da demanda.

Perguntas

I 100

3. ATipologia da manifestacao esta correta?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim HN3o

O grafico indica que em 100% das manifestagdes a tipologia das manifestagdes
estavam corretas, apesar de haver casos de comunicacdo de irregularidade com teor de
reclamacdo e comunicacao de irregularidade com teor de elogio, o tipo “comunica¢do”
ndo pode ser alterado. A utilizacdo de tipo incorreto pode causar prejuizo no tratamento
da manifestacdo e fragilidade na protecdo ao denunciante. No caso da comunicacdo
com teor de elogio, pode-se presumir a ocorréncia de diligéncias.

4 0 discriminante Nulo significa que ndo hd informacdo na manifestacdo para responder o quesito
avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta n3o se aplica ao mesmo.
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Pergunta 4

F 77
4. As informagdes contidas na resposta foram 0 23

apresentadas com clareza e objetividade?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o EN/A
O grafico refere-se a clareza e objetividade das respostas. No caso de
comunicac0es, as respostas ndo ficam visiveis aos manifestantes, porém sdo acessiveis
aos servidores da Ouvidoria e servem como registro de execuc¢do dos procedimentos.
Das 23 manifestacdes consideradas sem clareza ou objetividade, 5 sdo comunicacgdes, 3
sdo denuncias, 9 sdo reclamacdes, 5 sdo solicitacdes e 1 é sugestao.

Pergunta 5

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndoerade [ 3

Rl T ——

Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?
I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

O grafico indica que 97% das manifestagdes examinadas eram, de fato, de
competéncia da Unidade. Do quantitativo restante, a Ouvidoria esclareceu que o
assunto ndo era de sua competéncia em 3 manifestac¢des.

Pergunta 6

— 97
6. Os registros de resolutividade das 03

manifestagdes foram registrados corretamente?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io EN/A

O grafico indica que 3% das manifestagcdes examinadas tiveram a indicagao de
resolutividade considerada incorreta. A falha decorreu da aplicagdo de entendimento
equivocado da Ouvidoria sobre a resolutividade. Todavia cabe registrar que o indice de
resolutividade da unidade é baixo, assuntado detalhado nos achados do trabalho.
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Pergunta 7

7. A resposta da Comunicagdo contém informagdo

sobre as providéncias adotadas e o seu 29

encaminhamento as unidades apuratdrias 1

competentes ou a justificativa para o seu 70
arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io EN/A

O grafico indica que apenas uma das trinta comunicacdes teve a resposta
considerada inadequada.

Pergunta 8
8. Aresposta da Denuncia contém informagdo
sobre as providéncias adotadas e o seu 9
encaminhamento as unidades apuratdrias 3
competentes ou a justificativa para o seu 88

arquivamento?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim mN3io mN/A

O grafico indica que 3 manifestacbes, 25% do total de denudncias, ndo
apresentaram resposta adequada para a tipologia.

Pergunta 9

7
9. A Denuncia / Comunicagdo (se for o caso) foi _ 38

pseudonimizada?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Das 12 denuncias, 5 tiveram indicacdo de falha na pseudonimizacdo devido a
falta de documentacdo tramitada para as unidades de apuracdo que minimamente
caracterizasse a pseudonimizacao. Nos achados do trabalho foi indicado que a falta de
documentacdo dentro da plataforma Fala.BR prejudica requisitos de seguranca e
rastreabilidade.

Pergunta 10

0

10. Houve Diligéncia no tratamento da Denuncia / m 53

Comunicagdo?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io EHN/A
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Ndo foram identificados sinais de realiza¢do de diligéncia por parte da Ouvidoria
no tratamento das manifesta¢des dos tipos dentncia e comunicagdes.

Pergunta 11

21
11. Aresposta da Reclamagao prestou
. - 74
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mN3io mN/A

Do total de 26 reclamacgdes, 5 tiveram resposta conclusiva considerada com
clareza ou objetividade insuficiente pelos seguintes motivos: resposta vaga, sem tratar
a questdo diretamente, auséncia de esclarecimentos sobre as providéncias concretas
gue estdo sendo tomadas para as questdes levantadas, resposta ndo conclusiva para a

demanda.

Pergunta 12

12. A resposta da Solicitagdo de providéncias 15
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada 5

L . - 80
ou justifica sua impossibilidade?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io EN/A

Das 20 demandas do tipo solicitagdo, verificou-se que para 5 delas nao houve
comprovacao de atendimento e solu¢ao da demanda, trazendo documentos imprecisos

e respostas vagas.
Pergunta 13
13. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo

acerca da possibilidade de adogdo da medida 01
sugerida emitida por autoridade diretamente — 99

responsavel?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o mN/A

A Unica manifestacdo de sugestdo da amostra apresentou resposta sem clareza
e objetividade suficiente sobre a viabilidade de atendimento da sugestao.

Pergunta 14

14. A resposta do Elogio informou sobre a ciéencia [ 11

ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo 0_ 39

publico prestado e a sua chefia imediata?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3io EN/A
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Todas as manifestacdes do tipo elogio tiveram tratamento adequado com
encaminhamento e cientificacdo do elogio ao agente publico e aos demais envolvidos,
nos termos dos artigos 17 e 19, do Decreto n2 9.492/2018.

A anadlise do tratamento de cada uma das manifestacdes foi consolidada na
resposta a Pergunta 15 e teve o seguinte resultado consolidado:

Pergunta 15

15. Em sua opinido, como analista, como classifica 77
a analise técnica (mérito) dada pela UA para a 7 16
manifestagdo em questdo?

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O gréfico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho satisfatério acerca do
tratamento técnico dado pela Ouvidoria com algum espaco para melhorias — 93% das
manifestacdes com avaliacdo adequada ou parcialmente adequada. Manifestacdes com
tratamento considerado inadequado (7), denuncia (1), comunicagao (1), reclamagao (1)
e solicitacdo (4); e com tratamento considerado parcialmente adequado (16): denuncia
(2), comunicagdo (2), reclamacgao (8), solicitacao (3) e sugestao (1).
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Apéndice C

Resposta da Ouvidoria

Em resposta ao Oficio n2 8894/2025/GAB-SP/CGU, encaminhamento do
relatério preliminar, o Diretor-Presidente da Autoridade Portudria de Santos S. A., por
meio da Carta n2 APS-DIPRE-GD/200.2025, de 23/06/2025, apresentou manifestacdo
para cada um dos itens apontados.

A resposta da Ouvidoria indicou contestacdo ao item 6.2.2, que resultou na
alteracdo do texto e da recomendacao; discordancia parcial ao item 6.2.3, que resultou
na alteracdo do texto e da recomendacdo; discordancia ao item 6.2.7, que nao foi
acatada; esclarecimentos em relacdo ao item 6.2.8, que foram acatados e resultaram na
exclusdo do item.

Para ositens 6.2.1,6.2.4,6.2.5 e 6.2.9 ndo houve apontamento de discordancias.
Os textos das fragilidades e das recomendac¢des foram mantidos.

Para o item 6.2.6, ndao houve apontamento de discordancia, porém houve
indicacdo de adocdo parcial de providéncias. Ndo foi identificada resolu¢cdo completa da
situagao e pendéncias no atendimento a recomendagdo. O texto da fragilidade e a
recomendacdo foram mantidos.

Assim, foi excluido o conteudo do item 6.2.8 e a renumeragao do item 6.2.9.

C.1 Resposta da Ouvidoria

6.2.1. Normativos internos desatualizados.
Rec. (1) atualizar os normativos internos e incorporar as alteragdes da legislagdo relacionadas
as atividades de ouvidoria;

Resp.: Acatamos o achado da CGU e iremos atender a recomendagdo, cabendo informar que
a APS jd iniciou o processo de atualizagdo, cujo término estd previsto para o 2° semestre de
2025.

6.2.2. Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas as areas

internas
Rec. (ll) tramitar as manifestagées pelo modulo triar e tratar da plataforma Fala.BR e criar
procedimentos para assegurar que a documentagdo de tramitagdo dos processos esteja
adequadamente registrada no Fala.BR de modo a garantir requisitos de seguranga e
rastreabilidade previstos no Art. 44 da Portaria Normativa CGU n® 116/2024; Art. 19 e 20 do
Regulamento indicam tratamento de manifesta¢ées fora da plataforma Fala.BR;

Resp.: Compreendemos que a CGU busca oportunidades de melhoria nos processos de
ouvidoria da APS; todavia, é entendimento nosso que o Art. 44 da citada portaria néo obriga,
mas apenas recomenda que se utilize preferencialmente o sistema Fala.BR para envio de
manifestagbes da GEOUV para as dreas respondentes.

Ademais, a tramitagdo das demandas no “Sistema Docas Digital” vem obedecendo o previsto
no § 2°do Art. 44, uma vez que a APS ndo é uma Estatal dependente do Tesouro Nacional.
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Ndo obstante, a titulo de teste, a partir do 4° Trimestre de 2025, a APS poderd comegar a
adotar o envio de manifestacdes, da tipologia Dentncia, da GEOUV as dreas apuratdrias,
como SUAUD, GECRG e Comité de Etica, por meio do sistema Fala.BR.

Comentario: o art. 44 da Portaria Normativa CGU n2 116/2024 realmente n3o
obriga a utilizagdo do mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, porém
ele motiva a utilizacdo de ferramenta que oferte grau similar de seguranga e
rastreabilidade. A necessidade de transferéncia manual de parte das informagdes das
manifestagcdes pelo sistema préprio de gestao de documentos (Sistema Docas Digital)
fragiliza os requisitos de seguranca e rastreabilidade propiciados pelo mdédulo de
triagem e tratamento. O §22 do art. 44 trata da ndo aplicagdo as estatais nao
dependentes do § 12, que prevé indiretamente a possibilidade de responsabilizacao de
agente publico pelos regimentos disciplinares das For¢cas Armadas ou pela Lei n?
8.112/1990. A proposicdo de inicio da utilizagdo do médulo de triagem e tratamento
para as manifestacdes da tipologia Denuncia contempla suficientemente a
recomendacdo desta CGU e serd incorporado ao texto da recomendacdo. O texto de
descricao da fragilidade e a respectiva recomendacdo foram ajustados.

6.2.3. Necessidade de melhorias na disponibilizagdo de informag¢des no portal da

Ouvidoria
Rec. (Ill) rever procedimentos internos de modo a assegurar a publicagdo de todas as
obrigagdes de transparéncia previstas no Art. 71 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024;

Resp.: Iremos atender as recomendagées, conforme explanagées abaixo. Destacamos que a
GEOUV, em 2026, ira realizar a reformulacdo do layout da pdgina da Ouvidoria, para
eventuais ajustes que ainda sejam necessdrios para uma devida adequag¢do (Anexo 1 -
evidéncia de solicitacdo de ajuste no site da Ouvidoria para a drea de Tl).

* O acesso ao Fala.BR é apresentado por um unico link para o Fala.Br, sem qualquer destaque
grdfico ou informagbes mais detalhadas sobre os tipos de manifestagdes de ouvidoria.

Resp.: Compreendemos que a CGU busca oportunidades de melhoria nos processos de
ouvidoria da APS; todavia, é entendimento nosso que a norma ja vem sendo atendida, uma
vez que, na pdgina da ouvidoria da APS, ja estd disponivel o link para acesso ao Fala.Br e que,
no item | do art. 71, é informado “possibilidade de acesso direto a Plataforma Fala.BR”, sem
a solicitagdo de destaque. De toda forma, iremos atender ao sugerido pela CGU.

¢ As formas de acesso ddo destaque a um contato personalista com a indicagdo da Ouvidora
e seu auxiliar em vez de dar mais destaque aos meios de acesso: Fala.BR, e-mail, telefone e
atendimento presencial;

Resp.: Compreendemos que a CGU busca melhorias nas disponibilizagées das informagdes
na pdgina da Ouvidoria da APS. Iremos atender a recomendagdo da CGU.

e Os relatdrios de gestdo ndo apresentam todo o conteudo requerido;

Resp.: Iremos atender a recomendagdo, cabendo informar que todas as melhorias serdo
aplicadas no relatdrio de 2025 (incluséo da forga de trabalho; manifestagdes de ouvidoria e
sic separadas por capitulos; as denuncias que forem tratadas simultaneamente pela
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Corregedoria e Comissdo de Etica serd informado que foram tratadas por ambas as dreas
apuratdrias, por possuirem insténcias diferentes).

* O “link” ao “Painel Resolveu?” apresenta a mesma deficiéncia do acesso ao Fala.BR, é feito
com um atalho sem destaque ou atrativo grdfico;

Resp.: Compreendemos que a CGU busca oportunidades de melhoria nos processos de
ouvidoria da APS; todavia, é entendimento nosso que a norma jd vem sendo atendida, uma
vez que, na pdgina da ouvidoria da APS ja estd disponivel o link para acesso ao “Painel
Resolveu?” e que, no item | do art. 71, é citada a “possibilidade de acesso direto ao “Painel
Resolveu?” sem a solicitagéo de destaque. De toda forma, iremos atender ao sugerido pela
CGU.

» Auséncia da data prevista do término do mandato da Ouvidora; e

Resp.: Acatamos o achado da CGU e vamos atender a recomendagdo, cabendo informar que
o dado requerido pela CGU ja consta na versdo atualizada do site.

¢ A base normativa dos trabalhos de ouvidoria é citada esparsamente, ndo sdo citados: Lei
13.460/2017, Lei n® 13.709/2018, Decreto n° 9.492/2018 e Portaria Normativa CGU n¢
116/2024, e os fluxos vigentes nédo sédo destacados na pdgina.

Resp.: Acatamos o achado da CGU e vamos atender a recomendag¢do da CGU, cabendo
informar que as Informacgées sobre legislagdo ja foram atualizadas no site.

Jd, com relagéo a demanda sobre os “Fluxos vigentes ndo sdo destacados na pdgina da
ouvidoria”, vamos atender a recomendagéo.

Comentario: apesar da caracteriza¢ao de alguns pontos como itens de melhorias
em vez de itens obrigatdrios, a unidade considerou que a recomendacgao dada poderia
ser implementada. Em inspecao a pagina da Ouvidoria, em 12 de julho de 2025,
verificou-se parte dos itens foram resolvidos, porém remanesceram fragilidades quanto
ao relatério de gestdo, tratado no item seguinte, e a descricdo/desenho de fluxos
vigentes. O texto de descricdo da fragilidade e a respectiva recomendacdo foram
ajustados.

6.2.4. Relatodrio de Gestdo apresenta deficiéncia no contetdo requerido
Rec. (V) publicar todo o contetdo dos relatdrios de gestdo previsto no art. 60 da Portaria
Normativa CGU ¢ 116/2024, bem como assegurar sua coeréncia com as informagées do
“Painel Resolveu?”;

Resp.: Vamos atender a recomendag¢do, cabendo informar que todas as melhorias seréo
aplicadas no relatdrio de 2025.

6.2.5. Baixo indice de resolutividade, baixa proatividade na atualiza¢ao do indice
Rec. (V) rever procedimentos internos de modo a assegurar a tempestiva atualizacdo dos
indicadores de resolutividade no Fala.BR conforme previsto no art. 30 da Portaria Normativa
CGU n2 116/2024.
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Resp.: Iremos atender a recomendagdo, cabendo informar que esta GEOUV realiza
prontamente a atualizagéo da resolutividade no Fala.BR quando a manifestagéo retorna das
dreas apuratdrias e a partir do 4° Trimestre de 2025 ird realizar o acompanhamento
trimestral, conforme art. 34 do Regulamento de Ouvidoria da APS.

6.2.6. Deficiéncia no tratamento de manifestagdo com teor misto de reclamagao e

dentincia

Rec. (Vi) (a) encaminhar para manifesta¢éGo da drea responsdvel pela regulamentagdo do
procedimento de AvaliagGo de Desempenho quanto a reqgularidade da votagdo da ComissGo
de Avaliagdo de Desempenho, a manutengdo de obrigatoriedade da avaliagdo de superiores,
a validagdo ou néo da decisdo da Comissdo e esclarecimentos quanto a possiveis indicios de
assédio corporativo no formato da avaliagdo, (b) apresentar resposta complementar ao
manifestante.

Resp.: Realizamos contato com a Geréncia de Carreira e Capacitagdo - GECAR para avaliar a
possibilidade de atualizar a norma que trata da avaliagdo 3602 nos casos de setores que
tenham apenas um colaborador. A drea informou que permanece a obrigatoriedade da
avaliagdo pelos liderados. Ademais, com as nomeagdes decorrentes do novo concurso a
maioria das unidades que se encontravam nessa condigdo passou a contar com mais de um
colaborador, ndo se aplicando mais tal cendrio. Todavia, informou que “considerando que o
Concurso Publico para Advogado ainda estd suspenso judicialmente, ficamos
impossibilitados em admitirmos novos Especialistas Portudrios - Advogados, sendo assim,
ainda temos unidades do Juridico com apenas 1 liderado. Fato que deve se encerrar com a
resolugdo judicial referente ao concurso” (Anexo 2).

Comentario: A resposta ndo apresentou contestacdo ao registrado, indicou
atendimento parcial para resolucdo da situacdo e ndo se posicionou sobre o item (b) da
recomendacdo. A recomendacdo serd mantida para adocdo das providéncias
pendentes.

6.2.7. Deficiéncia na protecdo de dados pessoais coletados pela Ouvidoria

Rec. (VIl) rever procedimentos internos de modo a assegurar a efetiva prote¢do de dados
pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos das Lei n® 12.527/2011 e n2 13.709/2018.

Resp.: Esta GEOUV entende que a publicidade dos dados disponibilizados no processo
apontado na avaliagGo estd amparado pelo Decreto n® 7.724 de 2012, Capitulo Il — Da
Transparéncia Ativa, §32, VI — “remuneragdo e subsidio recebidos por ocupante de cargo,
posto, graduacgdo, fungdo e emprego publico, incluidos os auxilios, as ajudas de custo, os
jetons e outras vantagens pecunidrias, além dos proventos de aposentadoria e das pensdes
daqueles servidores e empregados publicos que estiverem na ativa, de maneira
individualizada, conforme estabelecido em ato do Ministro de Estado da Gestdo e da
Inovagdo em Servigos Publicos;”

Mas caso seja do entendimento desta CGU que tal tipo de informag¢Go ndo deva ser
disponibilizado nas respostas da GEOUV, nos comprometemos, nos casos futuros, que isso
ndo mais acontega. Ressalta-se que esta GEOUV estd em constante contato com as dreas
apuratorias para aperfeicoamento do processo, buscando alinhamento para que os textos
divulgados sejam cada vez mais objetivos e conclusivos, bem como ndo contenham dados
pessoais.
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Comentdrio: A manifestagdo nao era um pedido de acesso a informagdao e nem
tratava da transparéncia ativa, além disso, a informacao dada na resposta extrapola o
indicado no Decreto n2 7.724 de 2012, Capitulo Ill — Da Transparéncia Ativa, §39, VI. A
exposicdo desnecessdria de nomes e situacdes em respostas de manifestacdes de
ouvidoria, mesmo que disponiveis no sitio da empresa, pode expor desnecessariamente
os citados caso a resposta seja truncada ou reproduzida parcialmente.

6.2.8. Carta de Servigos com contetido divergente nas versdes apresentadas no sitio
da empresa e no portal tinico “gov.br”
Rec. (VIl) rever procedimentos internos de modo a assegurar que a Carta de Servigos
apresente o mesmo rol de servigos nas versées publicadas no sitio da empresa e no portal
“gov.br”;

Resp.: Esta GEOUV ndio tem gestdo sobre todo contetdo publicado no “Portal gov.br”, que
fica a critério da equipe do proprio portal. Em contato com a citada equipe nos foi explicado
que os itens 2.40 a 2.47 sdo compreendidos por eles como servicos internos e, por isso, nGo
realizam a sua publicagdo no site do gov.br (Anexo 3).

Comentario: A explicacdo para a divergéncia identificada foi acatada e o item
considerado resolvido e retirado do relatério.

6.2.9. Necessidade de melhorias no controle interno e aperfeicoamento de processos
Rec. (IX) rever procedimentos internos de modo a aprimorar a qualidade do tratamento das
manifestagcées conforme previsto nos Arts. 28, 29, 35 e 37 da Portaria Normativa CGU n?
116/2024.

Resp.: Conforme ja informado, esta GEOUV estd em constante contato com as dreas para
aperfeicoamento e clareza das respostas; em relagéo a tipologia reclamagdo e solicitagdo,
esta GEOUV depende das informagdes prestadas pelas dreas técnicas, mas iremos manter
contato com as dreas para ajustes/melhorias nas respostas aos cidadéos.
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VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6rgao de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promocao da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupg¢do em todo o ciclo da politica publica,
atuando por meio de equipes diversas, de
forma responsiva e integrada.

MISSAO
Promover a integridade e o enfrentamento da
corrupcdo de modo que o governo federal
possa entregar politicas e servicos publicos
efetivos.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperagdo e Empatia.



