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Com o intuito de nortear as acoes e atividades que serdo desenvolvidas no
decorrer do ano de 2024, bem como demonstrar se os objetivos do presente ano
foram alcancados, elabora-se o este Plano Anual, contendo os que devem ser
atingidos no decorrer do periodo e a performance dos propostos para o ano de 2023.

Os objetos contemplam ag¢des, tanto no ambito do Servico de Ouvidoria como
no de Servico de Informacdo ao Cidaddo, voltadas ao fomento da cultura da
integridade, transparéncia e do exercicio da participacdo e controle social pela
sociedade.

Para estipular os objetivos, foram analisados os pontos de melhorias quanto
aos procedimentos de transparéncia, do Modelo de Maturidade da Ouvidoria,
estabelecido pela Controladoria Geral da Unido — CGU e das orientagdes e diretrizes

definidas pelos 6rgaos de controle e de fiscalizagao.

Como um dos principais instrumentos para o exercicio da participacdo e do
controle social pela sociedade, a Ouvidoria é o meio de interlocugdao que as pessoas
possuem para acionar a Administracdo Publica, neste caso, a APS. Com o intuito de
atingir essa finalidade, a Ouvidoria deve proceder com o fomento da relacao
harmonica entre os agentes.

Desta forma, para alcancar tal feito, a Geréncia de Ouvidoria da APS esta
estruturada fisica e documentalmente. A equipe é composta por profissionais
qualificados para tal atividade, possui instalacdes fisicas adequadas e um arcabouco
normativo em consonancia com a legislacdo em vigor, em especial as diretrizes da
Controladoria Geral da Unido.

O corpo técnico é composto por dois empregados de carreira e uma aprendiz;

as instalacoes fisicas contam com a infraestrutura adequada, inclusive com espaco
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para tratamento de assuntos sigilosos/reservados; no ambito documental, possui,
além de seu Regimento Interno e dos Regulamentos dos Servicos de Ouvidoria e de
Informacgdo ao Cidadao, diversos manuais que definem seus procedimentos; e, no que
se refere a sua atuacdo administrativa, possui autonomia para a execuc¢do de suas
competéncias, devendo reportar-se diretamente ao Conselho de Administracdo da
APS, sem prejuizo de reporte aos demais Colegiados.

Outras informacodes relacionadas a area, bem como para acesso aos relatérios
das atividades, regimento, regulamentos e outros documentos, podem ser acessadas
na pagina da Ouvidoria:  https://www.portodesantos.com.br/santos-port-

authority/governanca-corporativa/ouvidoria/.

Para facilitar a interlocucdo da sociedade com a APS, a Geréncia de Ouvidoria
conta com mais de um canal de atendimento. A ferramenta utilizada para o registro
das manifestacGes é a Plataforma Fala.BR, desenvolvida pela CGU. Entretanto, por
meio dos outros canais de atendimento é possivel esclarecer duvidas, pedir
orientagbes e até mesmo proceder com 0 passo a passo para o registro de uma

manifestacao.

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR:

https://falabr.cgu.gov.br

Atendimento por e-mail: sic@portodesantos.gov.br; ouvidor@
portodesantos.gov.br; ouvidoria@ portodesantos.gov.br
Correspondéncia/Atendimento Presencial: End. Avenida Conselheiro Rodrigues
Alves, s/n2., Macuco, Santos - CEP: 11015-900

Atendimento por telefone: (13) 3202-6436 ou (13) 3202-6565 — opc¢do 1


https://falabr.cgu.gov.br/
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O ano de 2023 contou com objetivos, na maioria, voltados ao aperfeicoamento
de procedimentos/processos, bem como no fomento da cultura de integridade e da
participacao social no ambito interno e externo da APS. Os objetivos foram atingidos,

conforme descricdo abaixo.

Objetivo 1: Atualizagdo de normativos

Verificar a necessidade e, se o caso, proceder com a atualizacdo dos
Regulamentos e Manuais de sua competéncia, quanto a normativos e/ou legislagdes
dos érgaos de controle e fiscalizagdo.

Resultado: foi procedida a revisdo e atualizacdo do Regimento Interno, dos
Regulamentos dos Servicos de Ouvidoria e de Informacdo ao Cidaddo e do Manual

para Agendamento de Compromissos e Preenchimento de Agenda.

Objetivo 2: Implantagdo do Chatbot Mau4a, do Minfra

Analisar, junto as Superintendéncias de Comunicacdo Corporativa e de
Tecnologia da Informacgdo, a possibilidade de implantacdo do “ChatBot Maud”,
solucdo de atendimento virtual do Minfra, conforme a recomendacdo indicada na 22
Supervisao Ministerial realizada na APS.

Resultado: foram realizadas reunibes para tratar do tema, em que o
entendimento é de que no momento ndo ha interesse na adesdo, sem prejuizo de
avaliacdo de novas consideracdes e entendimentos, sopesando a necessidade de
licenca para uso de software; o universo de manifestacdes da Geréncia de Quvidoria,
cujos procedimentos e os fluxos utilizados atualmente para o registro e tratamento
das manifestacOes estdo aderentes a realidade da APS; a troca de gestdao do Governo

Federal, com alteracdes de estratégias e cendrios para a administracdo portuaria.
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Objetivo 3: Utilizagao da Plataforma Participa+ Brasil

Verificar a possibilidade de adesao a Plataforma Participa+ Brasil, desenvolvida
pela Secretaria de Governo da Presidéncia da Republica, tendo como finalidade
unificar as postagens de Consultas Publicas, Audiéncia Publicas, pesquisas populares
e informacgdes sobre colegiados dos 6rgdos e entidades da administracdo publica
federal, conforme recomendacao do Comité Interministerial de Governanga - CIG.

Resultado: foi procedida a adesdo a Plataforma, em janeiro/2023.

Objetivo 4: Matriz de classificagao de risco das dentncias

Elaborar matriz de classificacao de risco das denuncias a fim de demonstrar a
sua relevancia e impacto para a APS, proporcionando otimizacdo no reporte de
informacdes nos relatdrios elaborados.

Resultado: a matriz foi elaborada e inserida no Regulamento do Servico de

Ouvidoria, no ambito de seu processo de atualizacdo.

Objetivo 5: Elevagdo do nivel de maturidade no MMOuP

Verificar os itens que necessitam de a¢bes para a elevacdo do nivel de
maturidade da GEOUV e os apontamentos efetuados pela Controladoria Geral da
Unido quando da andlise do preenchimento do Modelo de Maturidade em Quvidoria
Publica, a fim de atendé-los.

Resultado: foi realizada analise dos itens do modelo e verificadas quais agdes
necessarias para a elevacdo da maturidade. Entre os itens passiveis de aumento, em
relacdo a analise inicial quanto ao MMOUP, realizada em 2021, a maioria ja estava
sendo atendida em decorréncia de outras atividades da Geréncia, tais como
divulgacdes internas e externas e elaboragdo/atualizacdo de normativos e, a minoria,
ndo se aplica a realidade da APS. Os itens ainda pendentes de a¢Ges para elevagao de

seus niveis alvo, tornaram-se objetivos para o ano de 2024.
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Objetivo 6: Execugao do Plano de A¢do referente ao mapeamento de riscos
da Ouvidoria

Realizar as a¢Oes de mitigagGes de riscos das atividades da Geréncia de
Ouvidoria, com base no mapeamento de riscos de seus processos.

Resultado: acdes foram tomadas na Companhia a fim de mitigar/controlar os

riscos apontados pela Geréncia de Ouvidoria, saneando as questdes apontadas.

Objetivo 7: Atualizagao da Carta de Servigos ao Usudrio

Promover a atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio junto aos gestores, a
fim de acompanhar/atualizar os procedimentos, etapas, normativos, indicadores e
demais itens relacionados, conforme Lei n? 13.460/2017.

Resultado: procedeu-se com a atualizagdo do documento em margo/2023,

com disponibilizacdo no site da APS e no portal do Governo Federal “gov.br”.

Objetivo 08: Fomentar a participa¢ao da sociedade no Conselho de Usudrios

Divulgar a Plataforma do Conselho de Usudrios, conforme disposices contidas
na legislacdao e normativo interno, a fim de convidar os cidadaos para que fagam parte
do conselho e participem das avaliacGes dos servicos da APS.

Resultado: realizada a¢des de divulgacdao da Plataforma na intranet da APS,

bem como em suas redes sociais e em seu jornal eletrénico interno.

Objetivo 9: Realizacdo de pesquisas/enquetes com o Conselho de Usuarios

Realizar pesquisa de avaliacdo dos servicos que sdo prestados pela APS,
constantes na Carta de Servicos ao Usuadrio, para verificacdo quanto a sua satisfacao
e os pontos a serem melhorados, conforme previsto na Lei n2 13.460/2017.

Resultado: foram disponibilizadas pesquisas para andlise dos usuarios, no
segundo semestre de 2023, cujos resultados sdo disponibilizados no site do Porto de

Santos.
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Objetivo 10: Execucao de atividades com o publico interno

Realizar a¢des voltadas ao publico interno, em conjunto com as demais areas
de integridade, com a finalidade de prevenir condutas irregulares na APS, a exemplo
da Campanha de Prevencdo de mitigacdo de riscos e conscientizacdo sobre a
importancia e consequéncias das ac¢les praticadas pelos empregados, com
publicaces na coluna “'Etica e Disciplina™ no APS+, abordando temas relacionados a
assuntos éticos e disciplinares.

Resultado: foram realizadas publicagdes internas, quinzenais, no jornal
eletronico APS+ voltadas aos empregados da Companhia; encontros mensais no
projeto Integra APS; mais de 20 visitas no ambito do projeto Integridade Itinerante;
apresentacdes e participacdes em eventos internos, como a Il Jornada ESG, SIPAT

2023, entre outros.

Objetivo 11: Agoes educativas voltadas ao publico externo

Promover, junto a Superintendéncia de Comunicacdo Corporativa, a
divulgacdo dos temas relacionados as atividades da Geréncia de Ouvidoria nas midias
sociais, com publicacdes mensais a respeito de procedimentos, normas e direitos dos
usuarios.

Resultado: foram realizadas publicacGes mensais nas midias sociais da APS,
bem como ministracdo de cursos e participa¢cdo em eventos, tais como “Assédio Moral
e Sexual em razdo da atualizacdo do curso de NR-5 (CIPA), frente a Medida Proviséria
1.116/22, convertida na Lei n? 14.457, de 21/09/2022 e regulamentada pela Portaria
MTP n? 4.219, de 20/12/2022” para a Fundagdo Centro de Exceléncia Portudria de
Santos (CENEP); “Assédio Sexual dentro do Ambiente Portuario”, referente
ao Relatério n2 03.2023 da Comissdao de Agenda Tematica — CAT, do Conselho de
Autoridade da APS; e, entrevista no programa da Associacdo Comercial de Santos —

ACS.
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Objetivo 12: Monitoramento da transparéncia ativa

Monitorar e manter o indice de 100% de cumprimento da transparéncia ativa,
estipulado pela Controladoria Geral da Unido - CGU, bem como atender as demais
orientacdes de outros orgaos de controle e fiscalizacao.

Resultado: o monitoramento foi realizado, mantendo a APS com 100% de itens

cumpridos na analise da CGU.

Visando o aprimoramento de seus procedimentos e do atendimento prestado
a sociedade, a Ouvidoria necessita estar constantemente em desenvolvimento. Assim,

neste capitulo estdo elencados os objetivos a serem atingidos para o ano de 2024.

Objetivo 1: Planejamento quadrienal das pesquisas de satisfagcdo
Elaborar o planejamento quadrienal das pesquisas de satisfacdao quanto aos
servicos constantes na Carta de Servicos ao Usuario.

Execu¢do: primeiro semestre

Objetivo 2: Aprimoramento da transparéncia ativa, no ambito do TCU

Verificar os apontamentos do Tribunal de Contas da Unido em relacdo a
avaliacao realizada no trabalho de fiscalizacdo, sob a modalidade Levantamento, com
objetivo de acompanhar a aderéncia dos portais dos jurisdicionados na internet aos
critérios legais e boas praticas relacionadas ao tema transparéncia, em decorréncia do
Acoérdio 1.093/2023- TCU-Plenario.

Execucao: primeiro semestre

Objetivo 3: Elaboracao de normativo para utilizagao da Plataforma Participa+
Brasil

Elaborar normativo com as diretrizes e procedimentos a serem observados
guando da necessidade da realizacdo de “opine aqui”, “consultas publicas” e

“audiéncias publicas” na Plataforma Participa+ Brasil.
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Execucao: primeiro semestre

Objetivo 4: Atualiza¢ao da Carta de Servigos ao Usudrio - CSU

Verificar a necessidade de alteracdo da CSU junto aos gestores da APS, visando
a promogao de informacgdes atualizadas a sociedade, bem como o acompanhamento
de seus indicadores, conforme Lei n? 13.460/2017.

Execucao: primeiro semestre

Objetivo 5: Atualizacdo do Manual de atendimento ao usuario da Geréncia
de Ouvidoria

Revisar o normativo com base nas atualizacdes realizadas nos Regulamentos
da area aprovados em 2023.

Execucao: segundo semestre

Objetivo 6: Atualizagdo do Manual de procedimentos para atualizagdo da
Carta de Servigos ao Usuario, composicao do Conselho de Usuarios e pesquisa de
avaliacdo dos servigos prestados pela APS

Revisar o normativo com base nas atualiza¢des realizadas nos Regulamentos
da area aprovados em 2023, bem como nas operacionalizacdes e novas diretrizes da
Controladoria Geral da Uniao.

Execugdo: segundo semestre

Objetivo 7: Criacao de dashboards
Elaborar relatérios e dashboards para divulgacdo das atividades da Geréncia
de Ouvidoria.

Execugao: segundo semestre



PORTODE

) AUTORIDADE PORTUARIA

Objetivo 08: Estimular os usuarios para composi¢ao do Conselho de Usuarios

Proceder com a divulgacdo da Plataforma do Conselho de Usudrios, visando a
voluntariedade dos usuarios para sua composi¢cdao a fim de avaliar os servigos
oferecidos pela APS.

Execucado: segundo semestre

Objetivo 9: Realizacdo de pesquisas/enquetes com o Conselho de Usuarios

Realizar pesquisa de avaliagdo dos servicos que sao prestados pela APS, em
consonancia com o disposto na Lei n? 13.460/2017, observando o cronograma
elaborado (objetivo 01).

Execugdo: segundo semestre

Objetivo 10: Atividades voltadas ao publico interno

Com o intuito de promover a cultura de integridade na APS, disseminando
informacdes a respeito do Sistema de Integridade e dos normativos da Companhia,
realizar acBes voltadas ao publico interno, em conjunto com as demais dreas de
integridade, para mitigacao de riscos e entendimento quanto ao tema.

Execugao: mensal

Objetivo 11: Acoes direcionadas para o publico externo

Visando a promocdao do exercicio da participacdo e do controle social,
promover a disseminacdo de informacdes e orientacdes nas midias sociais da APS, em
conjunto com a Superintendéncia de Comunicac¢do Corporativa.

Execuc¢do: mensal

Objetivo 12: Monitoramento da transparéncia ativa, no ambito da CGU

Acompanhar a divulgacdo de informacgGes de carater coletivo ou geral no site
do Porto a fim de manter o indice de 100% de cumprimento da transparéncia ativa,
estipulado pela Controladoria Geral da Unido.

Execuc¢ao: mensal
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A Geréncia de Ouvidoria tem um papel fundamental para o exercicio de
participacao e controle social pela sociedade, sendo o canal de interlocugdo com a
APS, recebendo e tratando as manifestagdes. Além disso, o setor possui outras
competéncias com o intuito de atuar na prevencado, disseminacdo de conhecimento,
fomento da transparéncia e da integridade e no estreitamento da relacdo Porto-
Cidade.

A Geréncia de Ouvidoria, com apoio das demais areas da APS, busca
anualmente o aperfeicoamento de suas acdes e servicos, visando desempenhar as

melhores praticas.

GERENCIA DE OUVIDORIA



