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A elaboragao do presente Plano Anual tem como finalidade estabelecer
objetivos a serem atingidos pela Geréncia de Ouvidoria da SPA no ano de 2023, no
ambito dos servicos de Ouvidoria e de Informacdo ao Cidaddo. Por meio dele, a
Geréncia devera planejar suas acOes para que as metas sejam alcangadas.

A definicdo dos objetivos ocorreu por meio da analise dos resultados
alcancados no presente ano, dos temas do Modelo de Maturidade da Ouvidoria,
estabelecido pela Controladoria Geral da Unidao, bem como dos indicadores
constantes no planejamento estratégico 2021-2025 da SPA e demais diretrizes e
recomendacdes dos drgaos de fiscalizacdo e controle.

Cabe destacar, ainda, que os objetivos a serem alcancados estdo relacionados
aos servicos oferecidos pela SPA a sociedade, a transparéncia e integridade dos atos
da Companhia e ao fomento da cultura e do exercicio da participacdo e do controle
social.

Este plano traz, ainda, a averiguacdo dos objetivos propostos no Plano Anual

de 2022.

A Geréncia de Ouvidoria da SPA tem como papel fundamental proceder com a
interlocucdo entre a Companhia e a sociedade, proporcionando uma relagao
harmonica entre a autoridade portuaria e a regido. Para executar suas competéncias
e prover agdes visando o atingimento para tal fim, a Geréncia conta com diversos
normativos internos e externos que norteiam as suas condutas, uma vez que, além de
cumprir os regramentos da empresa, deve, também, atender as diretrizes da
Controladoria Geral da Unido e dos demais 6rgaos de controle e fiscalizagao.

Dentre os principais normativos internos, cita-se o seu Regimento Interno e
seus Regulamentos dos Servicos de Ouvidoria e de Informacao ao Cidadao, disponiveis

no site da SPA. Quanto aos normativos externos, menciona-se as Leis n2s 12.527/2011
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(Lei de Acesso a Informacdo) e a 13.460/2017 (conhecida como o Cédigo de Defesa do
Usuario do Servico Publico) e, ainda, a Portaria n2 581/2021 da CGU.

Quanto a sua estrutura organizacional, a Geréncia de Ouvidoria é
estatutariamente uma das unidades internas de governanga, constando no
organograma da Companhia, a qual reporta-se diretamente ao Conselho de
Administracao, possuindo autonomia para a execugao de suas atividades, e agindo em

consonancia com as diretrizes e planejamento da Diretoria e dos Colegiados.

Neste capitulo sdo informados os resultados obtidos das acdes tomadas pela
Geréncia de Ouvidoria para o cumprimento dos objetivos estipulados em seu Plano
Anual de Trabalho para 2022.

Em analise dos resultados, verifica-se que as metas estipuladas foram

alcangadas, dentro das possibilidades existentes:

Objetivo 1: Fomentar a participag¢do da sociedade no Conselho de Usudrios

Divulgar a Plataforma do Conselho de Usuarios, em conjunto com a
Superintendéncia de Comunicac¢ado, via metodologia definida, a fim de convidar os
cidaddos para que facam parte do Conselho e participem das avaliacdes dos servicos
da SPA, conforme previsto na Lei n? 13.460/2017, cujas regras e procedimentos
restam estabelecidos no Decreto n2 10.228/2020.

Resultado: foram tomadas iniciativas para divulgar e incentivar os usuarios dos
servicos prestados pela Companhia a se engajarem para compor o Conselho de
Usuarios da SPA, tais como: criacdo de pagina no site da SPA esclarecendo do que se
trata a plataforma e como ser um Conselheiro; inser¢cao de chamamento na assinatura

de e-mail dos empregados e no Portal do Cliente e Fornecedor.
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Além dessas agdes, também foram publicadas, nas midias sociais da SPA,
postagens relacionadas ao tema e, ainda, convite quando do fornecimento de
resposta as demandas da Geréncia de Ouvidoria efetuadas na plataforma Fala.BR.

A fim de normatizar essa atividade, foi elaborado o “Manual de procedimentos
para atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, composicdao do Conselho de
Usuadrios e pesquisa de avaliagdo dos servigos prestados pela Autoridade Portuaria de

Santos S.A.”.

Objetivo 2: Realiza¢do de pesquisas/enquetes com o Conselho de Usuarios

Realizar pesquisa de avaliagcdo de satisfacdo dos servicos que sdo prestados
pela SPA, constantes na Carta de Servicos ao Usudrio, conforme previsto na Lei n2
13.460/2017.

Resultado: No decorrer do segundo semestre de 2022, a Geréncia de
Ouvidoria realizou pesquisas de satisfacdo para avaliacdo dos servicos prestados pela
SPA, especificamente aqueles constantes na Carta de Servigos ao Usudrio da empresa.
As pesquisas realizadas foram direcionadas aos Conselheiros e aos usudrios dos
servicos, por meio da Plataforma de Conselho de Usuarios, cujos resultados ficam
disponibilizados no site do Porto de Santos, de acesso ao publico.

Assim como no objetivo anterior, a normatizacdo desse procedimento consta
no “Manual de procedimentos para atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio,
composicao do Conselho de Usuarios e pesquisa de avaliagao dos servigos prestados

pela Autoridade Portudria de Santos S.A.”.

Objetivo 3: Campanha de Prevengdo

Manter a Campanha de Prevencdo, instituida junto com a Geréncia de
Corregedoria, Comiss3o de Etica e Superintendéncia de Auditoria, devido ao alcance
e retorno positivo das publica¢Ges realizadas no SPA+.

Resultado: no decorrer do ano foi dada continuidade as publicagdes no SPA+

(jornal eletrénico de interacdao entre os funcionarios), com publica¢cbes quinzenais,
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abordando temas relacionados a cultura da integridade, buscando a mitigacao de
riscos e esclarecimento de temas.

Complementando a agdo, foram realizadas rodas de conversas com os
aprendizes e estagiarios da Companhia, para que seja dada ciéncia quanto a atuacao
das dreas de integridade, condutas a serem seguidas e evitadas e principais temas de
risco. A partir disso, as Geréncias de Ouvidoria e de Corregedoria e a Comiss3o de Etica

foram inseridas quando da integracdo de novos aprendizes e estagidrios na empresa.

Objetivo 4: A¢des educativas voltadas ao publico externo

Manter a publicacdo nas midias sociais da SPA de temas relacionados as
atividades da Ouvidoria, com apoio da Superintendéncia de Comunicacdo
Corporativa, a fim de disseminar o conhecimento e fomentar a participacao social.

Resultado: em cumprimento ao objetivo, foram realizadas publicacdes
mensais nas midias sociais da Companhia a fim de proporcionar conhecimento ao
publico externo, a respeito das atividades da Geréncia e direitos dos usudrios, bem

como o estimulo para seu acionamento, quando necessario.

Objetivo 5: Monitoramento da transparéncia ativa

Manter o cumprimento de 100% dos itens de transparéncia ativa, avaliados
pela Controladoria Geral da Unidao - CGU.

Resultado: em atendimento ao que preceitua a Lei de Acesso a Informacgao e
demais normativos relacionados ao tema, foi realizado monitoramento e, quando
necessario, ajustes no site, mantendo o cumprimento da transparéncia ativa em

100%, conforme avaliagao da CGU.

Objetivo 6: Carta de Servigos ao Usuario
Atualizar a Carta de Servigos ao Usuario - CSU, identificando melhorias e/ou a
necessidade de criagcdo de novos servigcos e padrdes a serem seguidos e monitorados,

conforme Lei n? 13.460/2017, bem como levantamento dos indicadores
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eventualmente existentes a respeito dos servigos para o devido acompanhamento ou,
guando inexistente, propor a sua criacdo.

Resultado: durante o primeiro trimestre de 2022, foram realizadas reunides
com os gestores dos servicos que constam na CSU da SPA, a fim de verificar a
necessidade de manter/excluir ou, ainda, atualizar as etapas, procedimentos,
documentacgdes necessarias, custos, canal de prestagdao e normativos dos servigos.

As informacdes atualizadas foram inseridas na pagina da Carta de Servicos ao
Usudrio no site do Porto de Santos, bem como no menu Central de Servigos e no portal
gov.br, do Governo Federal.

Como citado anteriormente, foi elaborado o “Manual de procedimentos para
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio, composicdo do Conselho de Usudrios e
pesquisa de avaliacdo dos servicos prestados pela Autoridade Portudria de Santos

S.A.”, em que constam os procedimentos a serem observados para essa atividade.

Objetivo 7: Normativo para quantificacdo e registro de beneficios das
atividades da Ouvidoria

Criar normativo que estabeleca diretrizes, critérios e meios de quantificar os
beneficios decorrentes das atividades do setor, visando a possibilidade de
mensuracgao das a¢des da Ouvidoria.

Resultado: foi elaborado o “Manual da Sistematica de Quantificacdo e Registro
de Beneficios das atividades executadas pela Geréncia de Ouvidoria da Autoridade
Portudria De Santos S.A”, em que constam diretrizes para a quantificar as acdes
realizadas pela GEOUV ou nas agdes indiretas, através de orientagdes e/ou
recomendacdes aos demais setores da SPA.

A métrica adotada para mensurar os beneficios financeiros é o valor do
montante gerado; j& as métricas para mensurar os beneficios nao financeiros
baseiam-se nas medidas que alcancem o aperfeicoamento das prestacoes dos servigos

publicos, da transparéncia ativa das informacdes, da participacdo e do controle social,
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da capacidade de gerir riscos e de implementagdao de controles internos e, medidas

estruturantes dos programas/processos.

Objetivo 8: Manual de atendimento

Elaborar manual de atendimento em que conste os roteiros e orientacdes
guando da interagao com a sociedade, especialmente os telefénicos e presenciais.

Resultado: foi elaborado o “Manual de atendimento ao usuario dos servicos
da Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) da Autoridade Portuaria de Santos S.A”, com o
intuito de orientar as acdes que devem ser tomadas quando do atendimento aos
cidaddos, independente do canal de comunicagdao utilizado, determinando os
procedimentos e roteiros a serem adotados, a fim de padronizar as condutas para que
o ciclo do servigo tenha inicio, meio e fim, prezando sempre pela qualidade do servico

e das informacdes a serem fornecidas.

Objetivo 9: Processo de resolugao pacifica de conflitos

Definir diretrizes e/ou normativos que estabelecam os processos de resolu¢do
pacifica de conflitos a ser adotado pela Ouvidoria.

Resultado: foi elaborado o “Manual de resolucdo pacifica de conflitos da
Geréncia de Ouvidoria da Autoridade Portuaria de Santos S.A”, visando o
estabelecimento de diretrizes a serem seguidas para a resolucao pacifica de conflitos.
O procedimento para a realizacdo da pacificacdo se perfaz como uma mediacdo de
conflitos, sendo um processo voluntario que proporciona as pessoas a oportunidade
de buscar uma resolucdo pacifica sobre o conflito instaurado, sem que haja a
necessidade que este evolua para um processo de desvio de conduta ética e/ou

disciplinar ou, ainda, um litigio.

Objetivo 10: Mapeamento dos riscos de processos da Ouvidoria
Realizar mapeamento dos processos da Ouvidoria, com diagndstico de riscos,

inclusive de seguranca de informacdes, e plano de a¢do para a gestao de riscos.
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Resultado: foi realizado o mapeamento de riscos dos processos da Geréncia
de Ouvidoria, sendo possivel observar os riscos inerentes as atividades e, assim,
proceder com a andlise de providéncias que podem ser tomadas para mitiga-los,
aprimorando os processos da SPA e propiciando mais seguranca aos usuarios da
Ouvidoria.

O mapeamento foi realizado mediante diretrizes e orienta¢des da Supervisao
de Riscos e Controles Internos, por meio de reunides, e coleta de informacgdes junto
as SupervisGes de Gestdo de Documentos e de Governanca de Tl (Setor de Seguranca
da Informacdo), uma vez que tais areas sao responsaveis pelas questdes referentes a

gestao documental e de sistemas.

Objetivo 11: Aperfeicoamento da realizacdo das pesquisas de avaliagcao
guanto a satisfagdo dos servigos prestados pela SPA

Elaborar metodologia para a realizacdo das pesquisas, em conjunto com os
gestores, bem como para andlise de dados coletados.

Resultado: durante o segundo trimestre de 2022, a Geréncia de Ouvidoria
realizou reunides com os gestores dos servigcos que constam na Carta de Servigos da
SPA, com o objetivo de aperfeicoar o questiondrio a ser utilizado na pesquisa de
avalicdo, verificando indicacGes de inser¢cdes ou modificacdes das questdes
apresentadas, visando a realizagdo de uma avaliagdo mais assertivas e condizentes
com os servicos, possibilitando obtencdes de feedbacks mais verossimeis.

Conforme informado nos itens anteriores, foi elaborado o “Manual de
procedimentos para atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, composicdo do
Conselho de Usuarios e pesquisa de avaliagdo dos servicos prestados pela Autoridade
Portudria de Santos S.A.”, em que constam os procedimentos a serem observados

para essa atividade.
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Objetivo 12: Relagao com a sociedade

Desenvolver a relacdo com a sociedade por meio do contato direto com os
moradores e as associagdes dos bairros limitrofes ao Porto de Santos, com o objetivo
de conscientizar a sociedade sobre o papel da Ouvidoria e sua utilidade como canal
de acesso e ferramenta de resolucdo de conflitos relacionados as atividades da SPA,
bem como para coletar informagdes junto aos cidadaos.

Resultado: foi realizado contato com os representantes das Associa¢des de
Moradores e das Sociedades de Melhoramentos dos bairros limitrofes ao Porto de
Santos com o intuito de proceder com o estreitamento do relacionamento, em que
seriam apresentados dados gerais do Porto de Santos e os meios que os cidadaos
podem utilizar para registar uma manifestacdo perante a Companhia. Entretanto, em
virtude de fatores alheios a SPA, nado foi possivel realizar a a¢do.

Em que pese o exposto, a Geréncia de Ouvidoria foi designada como membro
do Grupo de Trabalho nomeado para o Programa "Porto na Escola", cujo intuito
também é estreitar a relacdo do porto com a sociedade, por meio de agdes

educacionais.

Neste capitulo estdo estabelecidos os objetivos a serem alcancados pela
Geréncia de Ouvidoria em 2023, visando a melhoria de sua governanca, por meio de
procedimentos, rotinas, normas, bem como da prestacao dos servigos pela SPA e a

harmonizacdo da relagdo do porto com a sociedade.

Objetivo 1: Atualizagao 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 orgdos de controle e fiscalizacdo.

Execugdo: segundo semestre
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Objetivo 2: Implantagao do Chatbot Maua, do Minfra

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

Execucao: primeiro semestre

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 informagdes sobre colegiados dos érgdos e entidades da administragdo
publica federal, conforme recomendacdo do Comité Interministerial de Governancga -
ClG.

Execucao: primeiro semestre

Objetivo 4: Matriz de classificagdo de risco das dentncias

Elaborar matriz de classificacdo de risco das denuncias a fim de demonstrar a
sua relevancia e impacto para a SPA, proporcionando otimizacdo no reporte de
informagdes nos relatdrios elaborados.

Execucao: primeiro semestre

Objetivo 5: Elevagao do nivel de maturidade no MMOuP

Verificar os itens que necessitam de acdes 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 Ouvidoria
Publica, a fim de atendé-los.

Execugdo: segundo semestre
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Objetivo 6: Execugao do Plano de Agao referente ao mapeamento de riscos
da Ouvidoria

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

Execugdo: primeiro semestre

Objetivo 7: Atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuadrio

Promover a atualizacdo da Carta de Servigos 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.

Execu¢do: primeiro semestre

Objetivo 08: Fomentar a participacdo da sociedade no Conselho de Usudrios

Divulgar a Plataforma do Conselho de Usudrios, conforme disposicGes 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 SPA.

Execucao: segundo semestre

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

Realizar pesquisa de avaliacdo dos servicos que sdo prestados pela SPA,
constantes na Carta de Servigos ao Usudrio, para verificacao da satisfacao dos servicos
prestados pela Companhia e os pontos a serem melhorados, conforme previsto na Lei
n? 13.460/2017.

Execugdo: segundo semestre

Objetivo 10: Execugao de atividades com o publico interno
Realizar a¢Oes voltadas ao publico interno, em conjunto com as demais areas
de integridade, com a finalidade de prevenir condutas irregulares na SPA, a exemplo

da Campanha de Prevencdo de mitigacdo riscos e conscientizacdo sobre a importancia
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e consequéncias das a¢des praticadas pelos empregados, com publicagdes na coluna
“’Etica e Disciplina™ no SPA+, abordando temas relacionados a assuntos éticos e
disciplinares.

Execugdo: mensal

Objetivo 11: A¢oes educativas voltadas ao publico externo

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

Execugdo: mensal

Objetivo 12: Monitoramento da transparéncia ativa

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

Execuc¢ao: mensal

A Geréncia de Ouvidoria possui diferentes canais de atendimento a fim de
facilitar a interlocuc¢do da sociedade com a SPA, propiciando a possibilidade de escolha
ao usudrio de qual canal possui mais facilidade de acesso. A geréncia pode ser
acionada, preferencialmente, pela Plataforma Fala.BR, ferramenta desenvolvida pela
Controladoria Geral da Unido, bem como por e-mail, correspondéncia,
presencialmente e telefone.

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢ao - Fala.BR:

https://falabr.cgu.gov.br

Atendimento por e-mail: sic@brssz.com; ouvidor@brssz.com; ouvidoria@brssz.com
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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 — opgao 1

Além dos canais citados, o usudrio pode ter acesso aos principais normativos
gue regem o setor, como também aos relatérios de gestdo, das pesquisas e demais

informacgdes relacionadas as suas atividades.

Site: http://www.portodesantos.com.br/santos-port-authority/governanca-

corporativa/ouvidoria/

A Geréncia de Ouvidoria, canal de comunica¢do entre a SPA e a sociedade, por
meio dos servicos de Ouvidoria e de Informacdo ao Cidad3do, busca, dentro de suas
competéncias e responsabilidades, promover o fomento da transparéncia,
integridade e a cultura de participacao e controle social.

Para alcancar essa finalidade estabelece anualmente objetivos que
proporcionem conhecimento para o usuario externo, bem como a cultura de
integridade para o publico interno, além de executar atividades que visam a

transparéncia, otimizagao de processos e evolugao da relagdo porto-cidade.

GERENCIA DE OUVIDORIA

V,‘ ga‘xg‘l"ﬁ Av. Conselheiro Rodrigues Alves, s/n° . Macuco . Santos/SP . Brasil . Tel.: 55 (13) 3202.6565
T e www.portodesantos.com.br

\ACTERI A

MINIST? DA
INFRAESTRUTURA



