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1. APRESENTACAO

O presente relatério tem como finalidade demonstrar a atuagao da Geréncia
de Ouvidoria da APS no decorrer do ano de 2023. A Geréncia tem papel fundamental
na interlocucdo com a sociedade, sendo um dos principais canais de comunicacao,
proporcionando espacgo para que a comunidade registre suas manifestacdes, obtenha
informacodes e, principalmente, exerca seu direito de participacdo e de controle social.

Visando colocar em pratica o seu papel, a Geréncia procedeu ndo sé com os
tratamentos das manifestacées que foram registradas, mas também atuando em suas
competéncias regimentais, visando fomentar a integridade, a transparéncia, a
facilidade de comunicacdo, a prevencdo, a disseminacdo do conhecimento e o
aprimoramento de seus normativos e processos.

Desta forma, expOe-se dados e informacdes a respeito de suas atividades no
ano, as quais, além de observar os normativos internos da Companhia, devem seguir
as diretrizes e normas dos érgaos de fiscalizacdo e controle.

Destaca-se que, quando da elaboracdo do presente relatério, em 02/01/2024,

estavam em aberto cinco manifestacoes do servico de informacdo ao cidaddo e quatro

demandas de ouvidoria, todas dentro do prazo legal.

2. ATENDIMENTO

O atendimento da Geréncia de Ouvidoria consiste em orientar, registrar e
tratar as demandas da sociedade, as quais podem ser enquadradas como: pedido de
acesso a informacdo, reclamacdo, elogio, solicitacdo, denuncia, simplifique e
sugestao.

Em que pese a Geréncia possua diversos canais para atendimento, todas as
manifestacbes devem ser registradas na Plataforma Fala.BR, desenvolvida pela
Controladoria Geral da Unido para tal fim.

A APS recebeu, em 2023, o total de 527 manifestacdes, sendo que 41 delas

foram redirecionadas para tratamento de outro drgdo em razdo da competéncia do


https://sistema.ouvidorias.gov.br/
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assunto objeto de anadlise. A média mensal de registros, das que foram de

competéncia da APS, é de 41, conforme grafico abaixo.

Grafico 1 - Manifestagdes no decorrer do ano
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Fonte: Dados Painéis LAl e Resolveu e de arquivo proprio, elaboragdo prépria

Grafico 2 — Comparagao com os anos anteriores
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Fonte: Dados Painéis LAl e Resolveu, elaboragdo prépria

Em comparacdo ao quantitativo de demandas tratadas pela APS (ndo
contabilizadas as que foram encaminhadas para outro 6rgao) no decorrer dos anos de
2023, 2022 e 2021, nota-se que houve oscilacdo na quantidade de manifestacdes, mas

a variacdao ndo foi tdo significativa. De 2021 para 2022, houve uma redugdo de



G sANTOs

AUTORIDADE PORTUARIA

aproximadamente 16% das demandas, e de 2022 para 2023, um aumento aproximado
de 13%.

Quanto a distribuicao das tipologias das manifestacdes (pedido de informacgao,
reclamacdo, denuncia, denuncia anénima, solicitacdo, sugestdo e elogio), a categoria

relacionada ao acesso as informacgdes publicas foi a mais acionada pelos usuarios.

Grafico 3 — Distribuicao nas tipologias
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Fonte: Dados Painéis LAl e Resolveu, elaboragdo prépria

2.1 SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

A Geréncia de Ouvidoria da APS também é responsavel pelo Servico de
Informacdo ao Cidadao, cuja finalidade é prover aos usuarios o acesso as informacoes
da administracdo publica, em consonancia a Lei de Acesso a Informacdo - LAl
Compete a Geréncia de Ouvidoria receber, tratar e responder as demandas, bem
como monitorar a aplicacdo da LAI.

No tocante ao tratamento das demandas, cabe a Geréncia verificar a
disponibilidade imediata da informacdo ou os motivos pela sua negacdo. Quando isso
ndo é possivel, a Geréncia procede com o encaminhamento da manifestacao as areas
técnicas competentes para fins de analise e fornecimento de subsidios para que haja

resposta ao usuario.
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No ano de 2023, a APS recebeu e tratou 287 pedidos de acesso a informacao,
guantitativo superior a 2022, mas inferior a 2021. Entretanto, o tempo médio de
atendimento cresceu no decorrer dos anos, mas permaneceu dentro do prazo legal,

que é de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10.

Grafico 4 — Comparagao com os anos anteriores
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Em relacdo as caracteristicas dos pedidos, tem-se que foram realizados por 210
solicitantes, sendo 91% de Pessoa Fisica e 09% de Pessoa Juridica. Ainda em relagao
ao registro dos pedidos, 92% foram registrados sem a habilitacdo da opcdo de

preservagao da identidade e 08% com a habilitagdao da ferramenta.

Tabela 1 - Tipos de solicitantes Tabela 2 — Caracteristicas dos pedidos
Pessoa Fisica 91% Identificado | 92%
Pessoa Juridica | 09% An6nimo 08%

Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo prépria Fonte: Prépria

Quanto ao canal de comunicacdo utilizado, tem-se que 93% das manifestacdes
foram registradas originalmente na Plataforma Fala.BR, 03% presencialmente, 02%

por e-mail e 02% via correspondéncia.
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Conforme supradito, ha ocasides em que o acionamento da drea técnica é

necessario, o que representou 78% do tratamento das demandas.

Tabela 3 — Canais de entrada Tabela 4 — Tratamento dado aos pedidos
s |
Fala.BR 93% Encaminhado internamente 78%
Presencialmente 03% Respondida pela GEOUV 20%
E-mail 02%
Correspondéncia 02% Encaminhado para outro 6rgdo/entidade | 02%

Fonte: Prépria Fonte: Prépria

A LAl dispGe que a transparéncia é a regra e o sigilo é a excecdo. Desta forma,
em atendimento a legislacdo, a APS procedeu com a concessdo de acesso as
informacdes em 56% das demandas e com a negacdo de acesso em 21%
(considerando somente as manifestacdes que ja foram respondidas).

Nos casos de negativa de acesso total ou parcial, ocorre que cerca de 50% das
manifestacGes tratavam de informacbes que possuiam dados pessoais, cujo

fornecimento é restrito.

Grafico 5 — Caracteristicas das respostas aos pedidos
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Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo prépria
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Grafico 6 — Razbes de negativa de acesso total
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Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo propria
Grafico 7 — Razdes de negativa de acesso parcial
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Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo prépria

A APS, além de atender a regra da LAI, quanto a transparéncia, também
cumpre com o prazo, utilizando a prorrogacdo somente quando necessario,

possuindo, ainda, 0% de omissdes e 100% de respostas dentro do prazo.

Tabela 5 — Indice de respostas dentro do prazo, omissdes e prorrogagdes

Prorrogacoes 6%

Omissoes 0%

Respostas dentro do prazo | 100%

Fonte: Dados Painel LA, elaboragdo propria
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Grafico 8 — Assuntos mais frequentes dos pedidos
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Fonte: Prépria

Grafico 9 — Principais dreas responsaveis pelas respostas

766
10 = SUPGP = GEOUV = SUGEP
14
. . 1o = SUPOP  ®=SUENG = SUAFI

17 = DIPRE m SUMAS = SUPRC

® GECRG
61

Fonte: Prépria

A drea mais acionada para subsidiar as respostas foi a Superintendéncia da
Guarda Portudria, em razao de 02 entre os 03 principais assuntos ser de competéncia

daquela drea.

2.1.1 RECURSOS

Quando do recebimento da resposta de sua demanda, o usuéario pode, nos

casos de ndo concordancia com as negativas ou com as razdes de indeferimento de
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acesso a informacado, interpor recursos para as instancias superiores. Os recursos de
12 instancia sdo direcionados para o superior de quem fornece originalmente a
resposta; os de 22 instancia para a autoridade maxima; os de 32 instancia para a
Controladoria Geral da Unido; e, os de 42 instancia para a Comissdo Mista de
Reavaliagao da Informagao.

No ano de 2023, foram registrados 18, 09, 05 e 02 recursos, respectivamente
de 123, 22, 32 e 42 instancia, cujas decisdes estdo nas tabelas abaixo. Ressalta-se que,
guando da elaboracdo do presente relatério, os recursos enderecados a CMRI

estavam pendentes de decisao.

Tabela 6 — Quantitativo de recursos Tabela 7 — Decisoes de 12 instancia
Quantidade de recursos DecisOes dos recursos de 12 instancia
12 Instancia 18 N3do conhecimento 08
22 |nstancia 09 Deferido 06
32 Instancia 05 Indeferido 03
42 |nstancia 02 Perda de objeto 01
Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo propria Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo prépria
Tabela 8 — Decisoes de 22 instancia Tabela 9 — Decisoes de 32 instancia
Decisdes dos recursos de 22 instancia | Decisdes dos recursos de 32 instancia
N3o conhecimento 06 Perda de objeto 02
Indeferido 02 Perda de objeto parcial 01
Deferido 01 Parcialmente deferido 01
Deferido 01
Fonte: Dados Painel LA, elaboragdo propria Fonte: Dados Painel LAI, elaboragdo prépria

2.2 SERVICO DE OUVIDORIA

O Servico de Ouvidoria deve tratar as demandas quanto ao recebimento,
analise e resposta das manifestacdes sobre denuncia, elogio, reclamacao, simplifique,
solicitagdo de providéncias e sugestdes, com base na Lei n2 13460/2017 e demais

legislacOes relacionadas.
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No ano de 2023 a APS recebeu 233 manifestagées, em que 34 foram
encaminhadas para outro drgdo. Assim, o quantitativo das demandas recebidas e
tratadas no ambito de sua competéncia foi maior do que 2022, porém menor que

2021, em que o tempo médio de atendimento teve oscilagdo pouco significante.

Grafico 10 - Principais areas responsaveis pelas respostas
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Fonte: Dados Painel Resolveu, elaboragdo propria

Grafico 11 - Distribuicdao das manifestagoes
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Fonte: Dados Painel Resolveu, elaboragdo propria
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Do total dos registros, 47 dendncias anénimas, 13 denuncias, 08 reclamagdes,
04 solicitacdes e 02 elogios foram arquivados em razdo, majoritariamente, pela falta
de elementos, duplicidade e falta de urbanidade.

Quando do recebimento das manifestacdes, a Ouvidoria deve proceder com a
analise preliminar de seu conteldo, verificando se ha os elementos necessarios para
o seu tratamento, se ja possui a resposta de imediato ou se é o caso de arquivamento.
Assim, a Ouvidoria pode realizar um pedido de complementacdo, se o caso, e, ainda,
proceder com o encaminhamento da demanda as areas técnicas para que o seu
tratamento ocorra de forma adequada.

Conforme as tabelas abaixo, nota-se que quase metade das demandas foram
enviadas para os outros setores da APS, a maioria dos registros ocorreram
originalmente na Plataforma Fala.BR e que os indices sdo satisfatdérios, com 0% de

omissdes, 100% de respostas dentro do prazo e somente 12% de demandas foram

prorrogadas.
Tabela 10 — Canais de entrada Tabela 11 — Tratamento dado as demandas
2023 2023
Fala.BR 93% Encaminhado internamente 48%
Presencialmente 03% Respondida pela GEOUV 06%
E-mail 03% ) __ .
Encaminhado para outro 6rgdo/entidade 14%
Telefone 01%
Arquivadas 32%
Fonte: Prépria Fonte: Prépria

Tabela 12 — indice de respostas dentro do prazo, omissdes e prorrogagdes

Prorrogacdes 12%

Omissoes 0%

Respostas dentro do prazo | 100%

Fonte: Dados Painel Resolveu e arquivo préprio, elaboragdo prépria
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Em relagao aos assuntos que foram tratados, os principais foram elogios sobre
os servicos prestados por empregados lotados nas Superintendéncias de Engenharia,
da Guarda Portudria, de Gestdao de Pessoas e de Relagdes Educacionais e Culturais;
solicitacdes e reclamacdes sobre dreas portudrias; denuncias e reclamacgdes quanto a

comportamento de funcionario e de terceiros.

Grafico 12 - Principais assuntos em “Dentncias, Comunica¢des e Reclamagoes”
9
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11 50
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Fonte: Prépria

Grafico 13 — Principais areas responsaveis pelas respostas
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Fonte: Prépria
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As areas apuratdrias foram as mais acionadas para o fornecimento de resposta
a demanda, em conjunto com as Superintendéncias de Engenharia e da Guarda

Portuaria.

2.2.1 DENUNCIAS

Quando do conhecimento de uma irregularidade ou de algum ilicito, cuja
atuacdo dependa da atuacdo das dreas apuratdrias, os usudrios podem proceder com
o registro de uma denuncia, a qual pode ser realizada por meio de cadastro/login e
senha ou de forma andnima (chamada de comunicacdo de irregularidade - a pessoa
nao recebe nimero de protocolo e perde o direito de acompanhar a manifestacao).

Desta forma, a Ouvidoria, ao receber esse tipo de manifestacido, deve proceder
com a analise preliminar, verificando se ha elementos minimos para seu
encaminhamento, conforme fluxo de tratamento de dentncias estabelecido em seu
Regulamento, bem como se é o caso de pedir complementacdo de informacdo ou

arquivar.

Grafico 14 — Comparagdo anual dos registrados (com as arquivadas)

B ManifestagOes Tempo de atendimento
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Fonte: Dados Painel Resolveu, elaboragdo prépria

Em relacdo aos anos anteriores, a APS recebeu, em 2023, um quantitativo

maior de manifestacdes em relacdo a 2022, porém menor em relacdo a 2021.
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Entretanto, registra-se que até o més de fevereiro de 2022, a Plataforma Fala.BR
possibilitava o registro de manifestacdo de “reclamacdo” também de forma an6nima
— influenciando na andlise geral.

No tocante ao tratamento dado as demandas, nota-se que que a Comissdo de
Etica foi a area apuratdria mais acionada para realizar o juizo de admissibilidade e
proceder com a resposta da demanda, seguida pela Geréncia de Corregedoria,

Superintendéncia de Auditoria e, por fim, o Conselho de Administracao.

Tabela 13 — Quantitativo de acionamento das areas apuratorias

Areas apuratérias

Comissdo de Etica 48
Corregedoria 41
Auditoria 10
CONSAD 3

Fonte: prdpria

A APS segue a legislagdo que rege o tema, sendo possivel verificar que seu
indice de omissdes foi de 0%, sendo 100% das demandas respondidas dentro do

prazo, com 17% de prorrogagoes.

Tabela 14 — indices das demandas registradas como dentincias (com as arquivadas)

Prorrogacdes 17%

Omissdes 0%

Respostas dentro do prazo 100%

Fonte: propria

Os assuntos abordados disseram respeito a comportamento de funcionarios

da APS, seguido pelo comportamento/contrato de terceiros.
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Tabela 15 - Assuntos das demandas registradas como denuncias (com as

arquivadas)

Comportamento de funcionario 50

Comportamento/contrato de terceiros| 37

Normativos 05

Aposentadoria/Beneficios/Jornada/RH| 04

Governanca/Compliance 04
Areas portudrias 02
Outros 12

Fonte: propria

J& em relagdo ao canal de comunicacdo escolhido para registrar a
manifestagdo, tem-se que 92% das manifestagdes foram originalmente registradas

diretamente na Plataforma Fala.BR.

Tabela 16 — Canal de entrada dos registrados (com as arquivadas)

Canal de Entrada

FalaBR 92%
Presencialmente 05%
Email 03%

Fonte: propria

O quantitativo de registro de denuncias representa 14% do quantitativo de
empregados da APS, o que demonstra o baixo indice de propor¢ao, sendo considerado

um indicador satisfatério para a Companhia.

3. ACOES REALIZADAS

A Geréncia de Ouvidoria possui diversas competéncias que devem nortear
suas atividades. Além do tratamento de manifestacdes, compete a Geréncia, como

meio de interlocugdo com a sociedade, promover e fomentar agdes de transparéncia,
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de instrugao, de prevencao, de propositura de melhorias, entre outras que estimulem
e propiciem os meios de participacao e controle social.

Neste capitulo estdo descritas as agdes realizadas neste ano.

3.1 ACOES EDUCACIONAIS — PUBLICO EXTERNO

Visando promover a participacdo e o controle social, foram realizadas acdes
voltadas ao publico externo, com a publicacdo, nas midias da APS, de temas
relacionados as atividades da Geréncia de Ouvidoria, em parceria com a
Superintendéncia de Comunicacdo Corporativa.

Os temas abordados foram: gratuidade na participagcdo e controle social;
divulgacdo do resultado das pesquisas de satisfacdo dos servicos da APS de 2022;
entrevista concedida a Associacdo Comercial de Santos — ACS; canal de denuncia;
protecdo ao denunciante; transparéncia ativa — 11 anos da LAl; Conselho de Usudrios;
pesquisa de satisfacdo; participacdao e controle social; fluxo de tratamento das
manifestacGes; ‘tutorial’ para o registro das manifestacoes; e, transparéncia ativa —

Painel LAI.

3.2 ACOES EDUCACIONAIS — PUBLICO INTERNO

As acOes voltadas para o publico interno possuem um viés educativo, voltado
para a prevencao e mitigacdo de riscos. Assim, foram realizadas as seguintes
atividades:

e Jornal eletrdnico disponivel na intranet, o APS+, com a coluna “Etica e
Disciplina” sendo tratados os seguintes temas: frequéncia de atrasos; competéncia
das areas de integridade para acbes preventivas; canal de denuncia e elementos
minimos; obrigatoriedade de realizagdo do curso do Manual de Conduta e
Integridade; divulgacdo do Integridade Itinerante e do Integra APS; Manual de
Resolucdo Pacifica de Conflitos; conceitos de conflito, dendncia, reclamacdo e

representacdo; Guia Lilas, da Controladoria Geral da Unido; comportamentos que
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devem ser seguidos pelos empregados, com base nos normativos internos; conflito de
interesses; discriminacdo; Sistema de integridade; integridade nas acdes e decisdes;
nepotismo; transparéncia ativa e passiva; 10 anos da Lei Anticorrup¢do; Movimento
Transparéncia 100%; comportamento nas midias sociais; empresa integra; e, as metas
do Movimento Transparéncia 100%.

e Integra APS: encontros mensais com os empregados para tratar dos
temas: esclarecimento quanto a atuacao das dreas do Sistema de Integridade; canal
de denuncia; diferenca entre denuncia e representacdo; assédio moral e sexual;
conformidade documental e integridade nas nomeacgdes; conhecendo a Comissao de
Etica; desvendando a LAI; processo disciplinar; Movimento Transparéncia 100%;
brindes e presentes; e, por fim, um compilado de todos os temas.

e Integracdao de novos agentes: quando da entrada de novos agentes, seja
comissionado, aprendiz ou estagiarios, a Geréncia de Ouvidoria, em conjunto com a
Geréncia de Corregedoria e com a Comiss3o de Etica, participou da integracdo dos
novos agentes, com o intuito de apresentar as areas, normativos e conversar sobre
temas de integridade.

e Integridade Itinerante: foram realizadas visitas as areas operacionais para
a apresentacdo do Sistema de Integridade, inclusive na margem esquerda do Porto,
com explanag¢dao de normas, canais e meios de comunicag¢ado. Foram alcan¢ados 262
empregados.

e Encontro de estagiarios: foi realizada, com a Corregedoria e Comissao de
Etica, uma dinamica com todos os estagiarios da Companhia com explanacdo e debate

dos temas de assédio sexual, moral e canal de denuncia.

3.3 TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa consiste na divulgacdo, de oficio, pela APS, de
informacdes de carater coletivo ou geral em seu site, em consonancia com a Lei de

Acesso a Informacdo, cuja responsabilidade de monitoramento, dentro da
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Companhia, esta com a Geréncia de Ouvidoria.

Em analise de seu cumprimento, a Controladoria Geral da Unido monitora o

atendimento dos itens obrigatdrios, em que em suas avaliagdes a APS tem mantido o

indice de 100% dos itens cumpridos.

Figura 1 — Cumprimento Transparéncia Ativa
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Entretanto, o Tribunal de Contas da Unido procedeu com um trabalho de

fiscalizacdo, sob a modalidade Levantamento, com o objetivo de acompanhar a

aderéncia dos portais dos jurisdicionados na internet aos critérios legais e boas
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praticas relacionadas ao tema transparéncia, em decorréncia do Acérdado 1.093/2023-
TCU-Plenario. Nesta avaliacdo, aquele Tribunal entendeu, em seus critérios, que a APS
necessita providenciar ajustes nas informagdes fornecidas, as quais sdo metas do

Plano de Trabalho para 2024.

3.4 ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento em que constam os servicos
gue a APS oferece, sendo informados a descricdo dos servicos, etapas e prazo de
atendimento, canais de contato com a drea competente e legislacées relacionadas.

Em atendimento ao que dispGem a Lei n2 13460/2017, o Regimento Interno e
Regulamento do Servico de Ouvidoria, bem como o Manual de procedimentos para
atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio, composicao do Conselho de Usudrios e
pesquisa de avaliacdo dos servicos prestados pela Autoridade Portudria de Santos S.A.,
a Geréncia procedeu com a atualizacdao da Carta, disponibilizando-a no site da
Companhia e na plataforma do Governo Federal, gov.br. O processo de revisao
ocorreu junto aos gestores que possuem servicos na CSU e com questionamento as
demais dreas da Companhia se haviam servicos a serem incluidos.

Em paralelo, no decorrer do ano, foi realizado o acompanhamento dos

indicadores de monitoramento do cumprimento do disposto na Carta.

3.5 ADESAO A PLATAFORMA PARTICIPA+ BRASIL

A APS procedeu com a 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
informacdes sobre colegiados dos 6rgdaos e entidades da administracdo publica

federal, conforme recomendacdo do Comité Interministerial de Governanca - CIG.
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A adesdo atendeu ao Oficio Circular n? 1524/2022/SE, com a recomendagao

da CIG, e ao Decreto n2 11092/2022, que estabelece as boas praticas regulatdrias.

3.6 CAPACITACOES

Visando a obtencdo e atualizagdo de conhecimentos, os empregados da
Geréncia de Ouvidoria participaram de cursos relacionados ao escopo das atividades,
sendo as seguintes capacitacdes: “Assédio Moral: O que saber e fazer” e “Atuacao
Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestdo Publica”, da Escola Nacional de
Administracdo Publica; “Gestdo de Conflitos: PNL e Psicologia aplicados”, “Gestdo de
Conflitos” e “LGPD: Politica de Privacidade e Protecao de Dados Pessoais”, da Udemy;
“PNPC - Prevengao a Corrupgdo. Controles Preventivos”, do Instituto Serzedello
Correa, em conjunto com o Tribunal de Contas da Unido; “Certificagdo profissional em
Compliance Anticorrupgao - CPC-A", idealizado pelo LEC Certification Board e operado
em parceria com a FGV-Projetos; Pds-Graduagao Lato Sensu em Ouvidoria Publica,
pela instituicdo Verbo Juridico; Gerenciamento de Riscos para Empresas e Entidades
Pablicas, pela Crossover Business School; Implantacdo e Gestdao de Ouvidorias e
Treinamento ePAD, oferecido pela CGU; Compliance e Governanca: da conformidade
legal a integridade corporativa, pela IBGC; e, Governanca de Dados na Transformacao

Digital, da Escola Nacional de Administragdo Publica.

3.7 ENTREVISTA PARA ASSOCIAGCAO COMERCIAL DE SANTOS

A Geréncia de Ouvidoria foi convidada para participar de entrevista no
programa da Associacdao Comercial de Santos — ACS, transmitido pela TV Santa Cecilia,
com o intuito de proceder com a divulgacdo dos canais de atendimento, atividades e
acoes da drea. Destaca-se que a iniciativa teve como base e complemento das a¢des
tomadas pelo Conselho de Administracdo em apoio as atividades da Geréncia, por

meio de interlocugdes com os agentes portuarios.
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Na ocasido foram abordados: funcionamento da Ouvidoria, canais de
atendimento, acOes preventivas com as demais areas de integridade, tratamento de
demandas, prazos, transparéncia ativa e movimento transparéncia 100%, avaliagao
de servicos da APS e Plataforma de Conselho de Usuarios.

A entrevista foi ao ar no dia 21/03/2023, sendo disponibilizada, ainda, no canal

do Youtube da ACS (https://www.youtube.com/watch?v=1b7icjgswho).

3.8 CENEP

A Fundac¢do Centro de Exceléncia Portuaria de Santos (CENEP) convidou as
Geréncias de Ouvidoria e de Corregedoria e a Comissdo de Etica local para comporem
o quadro de docentes voluntdrios da Fundacdo, atuando como conteudistas, incluindo
também gravacao de aula, para ministrar aula sobre Assédio Moral e Sexual em razao
da atualizagdo do curso de NR-5 (CIPA), frente a Medida Provisdria 1.116/22,
convertida na Lei n? 14.457, de 21/09/2022 e regulamentada pela Portaria MTP n?2
4.219, de 20/12/2022.

Assim, as areas convidadas procederam com a ministracdo, no dia 20/06/2023,
abarcando: Lei 14.457/2022 - criou o Programa Emprega + Mulheres e instituiu
mudancas na CIPA; alteragdes NR-5; Guia Lilds — Orientacdes do Governo Federal;
assédio moral; assédio sexual; legislacbes; o que fazer quando for vitima ou

testemunha; e, como denunciar.

3.9 CONSELHO DE AUTORIDADE PORTUARIA - CAP

A Geréncia de Ouvidoria, em conjunto com demais areas de integridade,
participou de apresentacdo sobre o tema “Assédio Sexual dentro do Ambiente
Portuario”, referente ao Relatério n203.2023 da Comissao de Agenda Tematica — CAT,
do Conselho de Autoridade da APS, em que houve a explanacdo das acdes da
Companhia em relagdo ao tema, tal como: apresentacao do Sistema de integridade,

do Manual de Conduta e Integridade e do Cédigo de Etica; acdes preventivas e
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educacionais para mitigacao de ocorréncia de tais condutas, especialmente quanto a
elaboracdo do normativo de prevencdo e enfrentamento ao assédio moral, sexual e

discriminagao.
3.10 PARTICIPAGAO NA JORNADA ESG

No inicio do més de agosto, a APS realizou a sua Il Jornada ESG, contando com
diversas palestras e debates sobre os temas que envolvem os principios ambientais,
sociais e de governanca corporativa (ESG).

A Geréncia de Ouvidoria participou da organizacdo do evento e, em duas
ocasides, dos painéis apresentados: “Lideranca Feminina e Equidade na Gestdo”, no

papel de mediacdo e no “Transparéncia das Relagdes Publico-Privadas”, no papel de

painelista. Os painéis do evento podem ser acessados na pagina da APS no youtube.

3.11 PARTICIPAGCAO PARA CUMPRIMENTO DE META HVM

A fim de dar cumprimento a Meta 02 (Remunera¢do da alta administracdo
100% integra) do Movimento Transparéncia 100%, do Pacto Global da ONU, aderido
pela APS em 2022, o Sistema de Integridade prop0s, além de outras acdes realizadas,
a criacdo de meta HVM para a realizacdo de treinamento sobre assuntos relacionados
ao cumprimento do Cédigo de Etica e Manual de Conduta e Integridade, tais como
assédio moral, sexual, nepotismo e conflito de interesses, a todos os ocupantes de
cargos comissionados (Gerentes, Superintendentes, Assessores, Secretdrias).

Para o atingimento da meta, foram realizados 05 dias de treinamento em que

todos os empregados alvos participaram, cumprindo 100% da meta proposta.

3.12 PARTICIPAGCAO NA SIPAT

A Geréncia de Ouvidoria, com as demais areas que compdem o Sistema de

Integridade, participou da Semana Interna de Prevencdao de Acidentes — SIPAT,
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conduzindo o encontro que abarcou o tema “Desvendando o assédio moral e sexual
e divulgagdo de agdes preventivas”.
O encontro possuiu um formato dindmico com a discussdao de cases para

debate em grupos, por meio do qual os assuntos foram abordados.

3.13 FOMENTO AO CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuadrios, cuja composi¢cdo é voluntaria, tem um importante
papel para a melhoria e aprimoramento dos servigcos oferecidos pela APS, uma vez
gue compete ao Conselho acompanhar e participar da avaliagdao da qualidade e da
efetividade da prestacdo dos servicos publicos, bem como propor melhorias na sua
prestacdo, contribuindo para a definicdo de diretrizes para o adequado atendimento
a0 usuario e, ainda, acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo das ouvidorias do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, conforme Lei n2 13.460/2017 e seus
regulamentos.

Desta forma, cabe a Companhia promover a divulgacdo e chamamento de
interessados para comporem o Conselho. Para tal fim, este ano foram realizadas a¢des
de divulgacdo da Plataforma do Conselho de Usuarios na intranet da APS, bem como
em suas redes sociais, em seu jornal eletrénico interno, além da manutencdo de a¢des
gue ja haviam sido implantadas como pagina no site do porto explicando o que é
Conselho de usuarios; insercdo de banner/link no portal do cliente; insercdo de
chamamento no e-mail corporativo, abaixo da assinatura, e nas respostas fornecidas

pela Geréncia de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR.

3.14 PESQUISAS PARA AVALIACAO DOS SERVICOS DA APS

Visando aprimorar os servicos que sdo prestados pela APS e fomentando a

participacdo dos usuarios, em consonancia com a Lei n? 13.460/2017 e seus
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regulamentos, foram disponibilizadas pesquisas de avaliagdo quanto aos servigos
constantes na Carta de Servicos ao Usuario da APS.

As pesquisas foram inseridas na Plataforma de Conselho de Usuarios para
avaliacdo dos Conselheiros e aos usudrios dos servicos, por meio de link, cujo relatério

fica divulgado no site do Porto de Santos.

3.15 PALESTRA NA CLI

A convite da empresa CLI, integrantes do Sistema de Integridade, inclusive da
Geréncia de Ouvidoria, realizaram uma palestra aos empregados daquela empresa,
“12 palestra presencial sobre Integridade, com énfase em Combate ao Assédio moral
e sexual”, em que foram abordados os seus conceitos, consequéncias, significancia,
legislacOes, canais e meios de reporte e a evolucdo das acdes referente ao tema

dentro da APS.

3.16 PREMIACAO MOVIMENTO TRANSPARENCIA 100%

A APS aderiu, em 2022, ao Movimento Transparéncia 100%, do Pacto Global
da ONU, que trata sobre o fomento da transparéncia corporativa no Brasil, a fim de
combater a corrupgdo, estimulando as empresas a divulgarem dados e informacdes
além de suas obrigacdes legais.

Para tal fim, o Movimento estipula cinco metas, as quais devem ser atingidas
até 2030. A APS tem como representantes nessa acdo as Gerentes de Compliance, de
Corregedoria e de Ouvidoria, entendendo que ja atingiu quatro dessas metas, em que
03 delas foram premiadas no ambito da “Premiacdo de boas praticas” do Movimento,
sendo elas:

e Meta 1. 100% de transparéncia nasinteracdbes com a
Administracdo Publica

e Meta 2: Remuneragao da alta administracdao 100% integra
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e Meta 5: 100% de transparéncia sobre os canais de denuncia

3.17 ATUALIZAGCAO DE NORMATIVOS

Visando manter atualizados e em conformidade com as normas e legislagGes

dos érgdos de controle e fiscalizacdo, a Geréncia de Ouvidoria procedeu com a revisao

de seus principais normativos, seu Regimento Interno e seus Regulamentos do Servico

de Ouvidoria e de Informacao ao Cidadao.

Ainda com o intuito de se manter conforme com as diretrizes e normas, a

Geréncia também procedeu, em conjunto com demais areas de integridade, com a

atualizacdo do Manual de agendamento de compromissos e preenchimento da

agenda, para fins de adequa¢des ao novo Guia de Transparéncia Ativa da

Controladoria Geral da Unido, bem como ao Decreto n? 10.889/2021.

3.18 PLANOS ANUAIS DE TRABALHO

A fim de dar transparéncia quanto ao cumprimento do Plano Anual de

Trabalho da Geréncia de Ouvidoria para o ano de 2023, demonstra-se a execuc¢ao do

referido plano.

Ap

Objetivo 01
Atualizagdo de normativos

icacao do Plano Anual

v

Atualizagdes do Regimento Interno, do Regulamento do Servigo de
Informagdo ao Cidaddo e do Regulamento do Servigo de Ouvidoria
e do Manual de Agendamento de Compromissos e de
Preenchimento da Agenda.

Objetivo 02
Implantagdo do Chatbot Maud, do Minfra

Ap0Os analise do tema com as areas internas, entendeu-se pelo nao
interesse na adesdo, sem prejuizo de avaliagio de novas
consideragoes e entendimentos.

Elevagdo do nivel de maturidade no MMOuP

Objetivo 03 v
Utilizagdo da Plataforma Participa+ Brasil
Objetivo 04 v
Matriz de classificagdo de risco das . . . o
dendnci (inserida no Regulamento do Servigo de Ouvidoria)
enuncias
v
Objetivo 5 realizada analise dos itens do modelo e verificadas quais agoes

necessarias para a elevagao da maturidade, tornando-se objetivos
para o ano de 2024.
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Objetivo 06 v
Execucdo do Plano de Acdo referente ao | agdes foram tomadas na Companhia, saneando as questdes
mapeamento de riscos da Ouvidoria apontadas.

Objetivo 07 v
Carta de Servigcos ao Usuario

Objetivo 08
Fomentar a participagdo da sociedade no v
Conselho de Usuarios

Objetivo 09
Realizagdo de pesquisas/enquetes com o v
Conselho de Usudrios

Objetivo 10
Execucdo de atividades com o publico v
interno

Objetivo 11
AcOes educativas voltadas ao publico v
externo

Objetivo 12 v
Transparéncia ativa

Para o ano de 2024, foi elaborado um novo Plano de Trabalho, estipulando
objetivos a serem alcancados, com base nos 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 fiscalizagdo. O plano fica disponivel para

acesso no site do Porto de Santos, na pagina da Ouvidoria.

4. QUANTIFICACAO DE BENEFICIOS

Em 2022 foi criado o Manual de Quantificacao dos Beneficios financeiros e ndo
financeiros da Geréncia de Ouvidoria, cujo objetivo é quantificar as a¢des realizadas
pela area.

O critério utilizado é a média ponderada da quantidade de a¢bes em relagado
ao seu alcance. Assim, em 2023 foram realizadas 21 atividades com a média
ponderada nivel 05, sendo 14 com alcance de Geréncia; 04 de Conselho; e, 03 de
Diretoria, sendo que 02 foram enquadradas como “Medida de aperfeicoamento da
prestacdo de servicos publicos”; 03 como “Medida de aperfeicoamento da

transparéncia”; 05 como “Medida de aperfeicoamento de participacdo e do controle
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social”; 10 como “Medida de aperfeicoamento da capacidade de gerir riscos e de
implementacdo de controles interno”; e; 01 como Outras medidas estruturantes de
aperfeicoamento dos programas/processos.

A planilha contendo a demonstracao das a¢des quantificadas encontra-se no

anexo do presente relatério.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Observa-se, mediante o exposto neste relatério, que a Autoridade Portuaria
de Santos tem buscado ano a ano o fortalecimento de sua integridade, fomentando
as areas, os normativos, os processos e a transparéncia de suas atividades.

Como integrante do Sistema de Integridade, a Geréncia de Ouvidoria faz parte
do desenvolvimento das a¢des que visam promover a consciéncia, a transparéncia, a
participacdo e o controle social, atuando, de forma conjunta com as outras areas, na

prevencado, no tratamento e no incentivo de estreitamento da relacdo Porto-Cidade.

GERENCIA DE OUVIDORIA



ANEXO



Quantificacdo dos Beneficios Ndo Financeiros gerados pela GEOUV em 2023

Beneficio Nao Financeiro n® 01

Beneficio Nao Financeiro n® 02

Beneficio Nao Financeiro n® 03

Beneficio Nao Financeiro n® 04

Beneficio Nao Financeiro n 05

‘Acio executada

Agdo executada

‘Acio executada

Agdo executada

‘Acho executada

N/A

Documento: N/A

N/A

N/A

N/A

Acdes educativas voltadas a0 publico externo |
publicagdes mensais sobre assuntos relacionados a
Geréncia de Ouvidoria

[AGes educativas voltadas ao publico interno |
publicages a respeito de temas relacionados as|
reas de integridade

Agbes educativas voltadas ao publico interno -|
Integra APS

[Acdes educativas voltadas ao publico interno -|
Integragdo de novos agentes.

Agbes educativas voltadas ao publico interno -|
Integridade Itinerante

ificagdo do Beneficio

50 do Beneficio

Classificacao do Beneficio

Classificagéo do Beneficio

Classificacao do Beneficio

4.2.3 - Medida de aperfeigoamento de participagao e
do controle social

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de|
gerir riscos e de implementagéo de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de
gerir riscos e de implementacéo de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de)
gerir riscos e de implementagéo de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de
gerir riscos e de implementacéo de controles interno

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

Geréncia

Geréncia

Geréncia

Geréncia

Geréncia

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

Em conjunto com a
c

Superintendéncia _de
Corpor icacd

sao realizadas

mensais de cardter informativo e educacional del
temas relacionados as atividades da Geréncia de|
Ouvidoria.

quinzenais, no jornal eletronico da APS,
de carater educacional com contedos

s atividades do Sistema de Integridade.

Realizagdo, com o Sistema de Integridade, de
lencontro mensais, abertos a todos os empregados,|
lem que sdo apresentados e discutidos temas|
relacionados a integridade.

Realizacdo de integragdo com os novos agentes da
[APS, sendo aprendizes, estagiarios e comissionados.

Implantago do projeto “Integridade ltinerante", quel
visa alcancar os empregados que laboram na dreal
operacional.

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ce hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ce hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Facilitagdo e disponibilizagio de meios para o
exercicio do direito da participagdo e do controle]
social, promovendo o conhecimento e a cutura de|
integridade para a sociedade.

Beneficio Ndo Financeiro n® 06

Fomento da cultura de integridade com a promogdo
disseminagdo de informagdes mitigando eventuais
condutas ndo  aceitdveis, promovendo umal
administragdo publica mais integra.

Beneficio Nao Financeiro n® 07

Com o esclarecimento dos temas, ha a mitigagdo de|
riscos para a APS bem como fomento da integridade

has relagdes, tanto interna como externa,
promovendo uma administragio  publica mais
integra.

Beneficio Ndo Financeiro n® 08

Esclarecimento quanto aos temas de integridade,
visando a prevendo e a conscientizagdo das|
condutas que sdo aceitas e nio aceitas pela APS|
promovendo a integridade desde a entrada dos|
agentes.

Beneficio Nao Financeiro n® 09

Transmissdo  de  conceitos,  entendimentos)
informagdes quanto a normativos, canais e condutas|
aceitaveis e inaceitaveis, fomentando a integridade ef
melhorias no trato com os usudrios, promovendol
uma administragéo publica mais integra.

Beneficio Ndo Financeiro n® 10

‘Acho executada

Agdo executada

‘Acio executada

Agdo executada

‘Acho executada

N/A Documet N/A 2174/2023 18338/2022 N/A
AcH ducati Itad: ublig te - ¢
coes educativas voltadas o pblico INterO | lindice de Transparéncia Ativa apurado pela CGU Atualizagso da Carta de Servigos a0 Usuirio [Adesio 2 Plataforma Participa+ Brasi Capacitagdes
Encontro de estagiérios
a0 do Beneficio Classif 30 do Beneficic Classif do Beneficio Classif &0 do Beneficic Classifi do Beneficio

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de
gerir riscos e de implementacéo de controles interno

4.2.2 - Medida de aperfeigoamento da transparéncia

4.2.1 Medida de aperfeicoamento da prestagdo de
servigos publicos

4.2.3 - Medida de aperfeicoamento de participagdo e
do controle social

4.2.1 Medida de aperfeicoamento da prestagdo de
servigos publicos

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

condutas aceitavéis e inaceitéveis pela Companhia,
[com analise e discussdes com estudos de caso.

CGU para a obtencgo do indice de 100%.

atendimento a legislagdo interna e externa.

Geréncia Geréncia Diretoria Diretoria Geréncia

|Medida Adotada |Medida Adotada |Medida Adotada Medida Adotada |Medida Adotada

Realizagdo de treinamento para os estagiarios da [Adesdo &  Plataforma  Participa+  Brasil,|

[APS, em que foram tratados temas referentes as C dos 49 pela| |Atualizagdo da Carta de Servicos ao Usudrios, em| |proporcionando facilidade na comunicagdo e| [Realizagdo de diversos cursos pelos empregados que

interlocugdo com a sociedade, uma vez que aglutina
as consultas e audiéncias pablicas realizadas.

atuam na Geréncia de Ouvidoria.

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ce hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ce hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Fomento da cultura de integridade, com
esclarecimentos de situagdes, fatos e de temas|

P ) P
melhores entendimentos para que sejam, também,|
disseminadores do tema.

Beneficio Ndo Financeiro n® 11

Proporciona & sociedade conhecimento do que
ocorre para o desenvolvimento e crescimento do

Promogao da participacdo e do controle social pela

de suas consultas e audiéncias,|

Divulgaggo dos pr etapas,

Porto de Santos. A éncia das i
promove, com qualidade, a comunicagdo entre a
administragdo e os envolvidos na relagdo Porto-
Cidade.

Beneficio Nao Financeiro n® 12

e prazo de dos servicos |
sociedade, visando facilitar a sua utilizagdo e dar|
transparéncia ao processo.

Beneficio Ndo Financeiro n® 13

possibilitando, ainda, facil localizagio das acdes|
realizadas. Ademais, a Companhia atendeu ao
recomendado pelo Comité Interministerial de
Governanca - CIG.

Beneficio Nao Financeiro n® 14

Aprimoramento e atualizagdo dos conhecimentos,|
visando uma atuagdo mais empatica, integra,|
transparente e de qualidade para os usuarios, tanto
interno como externo.

io Nao Financeiro n 15

‘Acio executada

Agdo executada

‘Acio executada

Agdo executada

‘Acio executada

1594/2023

Documento: 3940/2023

Ata da 4752 Reuniao do CAP

N/A

Entrevista ACS - Santa Cecilia

Ministragao aula sobre Assédio Moral e Sexual

[Apresentagao ao CAP sobre as praticas da APS contral
Assédio Moral e Sexual

Il Jornada ESG do Porto de Santos

Acdes educativas voltadas ao publico interno |
Treinamento de Integridade

Classificagao do Beneficio

Classificagéo do Benefi

Classificacao do Beneficio

Classificagéo do Benefi

Classificacao do Beneficio

4.2.3 - Medida de aperfeicoamento de participagao e
do controle social

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de|
gerir riscos e de implementagéo de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de
gerir riscos e de implementacéo de controles interno

4.2.2 - Medida de aperfeigoamento da transparéncia

4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade de
gerir riscos e de implementacéo de controles interno

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

[CONSAD

Geréncia

Geréncia

Geréncia

[CONSAD

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

Entrevista do programa da Associagdo Comercial del
Santos — ACS, transmitido pela TV Santa Cecilia, com|
o intuito de proceder com a divulgagao dos canais de|
atendimento, atividades e agdes da area

Ministraggo de aula sobre Assédio Moral e Sexual,
com a Corregedoria e a Comisséo de Etica local, em|
curso oferecido pela Fundagao CENEP, abarcando: Lei
14.457/2022; Alteragdes NR-S; Guia Lilas —|
Orientagdes do Governo Federal; Assédio Moral;
[Assédio Sexual; Legislades; O que fazer quando for|
vitima ou testemunha; e, Como denunciar.

Participagio na apresentagdo sobre o tema “Assédiol
Sexual dentro do Ambiente Portudrio”, referente]
20 Relatério ne 03.2023 da Comissio de Agendal
Tematica — CAT, do Conselho de Autoridade da APS,
em que houve a explanagao das agdes da Companhial
em relagio ao tema.

Participagio no evento, na mediagio do painel
"Lideranga feminina e equidade na gestao" e comol
painelista no "Transparéncia das Relagdes Publico-
Privadas".

Execugo, em conjunto com o Sistema de Integridadel
da Meta HVM 5.1 do 3¢ trimestre: “Realizacéo de|
treinamento oferecido pelo Sistema de Integridade|
da APS sobre assédio moral, sexual, nepotismo)
confiito de interesses e demais assuntos relacionados|
a integridade a todos os ocupantes de cargos|
comissionados  (Gerentes,  Superintendentes)
[Assessores e Secretarias)

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Divulgacdo das agdes, atividades, finalidade e meios|
de comunicagdo a Geréncia de Ouvidoria para que a|
sociedade saiba qual a sua importancia e como
realizar a interlocugdo com a APS, exercendo seu
direito de participagdo e controle social.

Beneficio Ndo Financeiro n® 16

do Sistema de da APS,

Transparéncia aos Conselheiros, consituido por|
membros do Poder Publico, Classe Empresarial e

bem como a e e boas|
praticas conribuindo para a maturidade do temal
dentro e fora da Companhia.

Beneficio Nao Financeiro ne 17

portudrios, das agdes preventivas que
2 APS desenvole junto aos seus

Divulgagéo de forma ampla da ativa e

DI s0 de normativos e

passiva da APS, propiciando os meios de acesso as|

demonstrando a sua preocupagio quanto ao tema,

Beneficio Ndo Financeiro n 18

o controle e
social.

além de fomentar a integridade.

Beneficio Nao Financeiro n® 19

procedimentos a respeito de integridade & alta
hierarquia da Companhia, visando mitigaio del
riscos e condutas irregulares.

Beneficio Ndo Financeiro n® 20

Agao executada

Agéo executada

Agao executada

Agéo executada

Acai

Documento: N/A

Documento: 10677/2023

Documento: N/A

Semana Interna de Prevencdo de Acidentes nol

Conselho de Usuarios

Pesquisa de Satisfagdo dos servigos prestados pela)

Movimento Transparéncia 100% do Pacto Global

0 executada
Documento: 4050/2022; 22443/2020; e,
17340/2021; 28096/2021.

Atualizagdo de Normativos

Trabalho - SIPAT 2023
lnscificacs

do Beneficio Classificagéo do Beneficio Classificagéo do Beneficio Classificagao do Beneficio Classificagéo do Beneficio
4.2.4 - Medida de aperfeicoamento da capacidade def |4.2.3 - Medida de aperfeigoamento de participagdo e | [4.2.3 - Medida de aperfeicoamento de participagao e | [, , oo 0 . 425 - Outras medidas estruturantes  del
gerir riscos e de implementagdo de controles interno | |do controle social do controle social per aperfei dos p p

Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

Alcance do Benefiico

[Alcance do Benefiico

Alcance do Benefiico

Geréncia

Geréncia

Geréncia

CONSAD

[CONSAD

[Medida Adotada

[Vedida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

[Medida Adotada

Realizagdo de e debate of
assédio moral e sexual e divulgagio de agdes|
preventivas.

o e de para)
comporem o Conselho de Usudrios da APS pelos|
canais de comunicagao da Companhia.

Realizagdo de pesquisa de satisfacdo quanto aos|
servicos prestados pela APS junto aos C:

das metas estabelecidas pelof

de Usudrios e com as pessoas que utilizaram os|
servicos.

Movimento Transparéncia 100% do Pacto Global.

Atualizagio do Regimento Interno da Geréncia de|

Ouvidoria, dos Regulamentos dos Servigos de|

Ouvidoria e de Informagao ao Cidaddo, do Manual de|
de C It e

Agenda.

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ce hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na Ct hia e/ou Sociedade

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Aculturamento aos empregados da empresa, com a
finalidade de que suas condutas, interna e externa,|
sejam pautadas na integridade.

Fomento do exercicio da participagdo e do controle
social, fornecendo mecanismos para que os usuarios|
colaborem com a melhoria do servios da APS.

Concede & sociedade a possibiidade do exercicio del
sua participagao social, propiciando um feedback|
quanto aos  servicos, colaborando com  suas|
melhorias.

Fomento da transparéncia e da integridade com|
maior intensidade.

Aperfeicoamento das diretrizes e procedimentos|
relacionados as atividades da Geréncia, de acordo|
com as orientages e normativos constantes naj
legislacdo, de forma que que os processos colaborem)
com a participagdo e o controle social.

Beneficio Nao Financeiro n2 21

{ Acdio executada

Documento: 14601/2023

Ministragéo na CLI
Classif 40 do Beneficio

4.2.4 - Medida de aperfeigoamento da capacidade de|
gerir riscos e de implementagdo de controles interno

Alcance do Benefiico

Diretoria

[Medida Adotada

Realizagdo de palestra para a empresa CLI a respeitol
[dos temas "Assédio Moral e Sexual".

Impacto Positivo na C hia e/ou Sociedade

Promogdo da conscientizagio e prevencio del
condutas inadequadas, estreitando a relagio com a|
APS, em que foram abordados conceitos)
consequéncias, significancia, legislagdes, canais el
meios de reporte e a evolugdo das ages referente ao
tema dentro da APS.






