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1. APRESENTAÇÃO 
 

Com o intuito de demonstrar as ações realizadas pela Gerência de Ouvidoria 

da SPA, tanto quanto ao tratamento das demandas dos usuários como nas demais 

ações relacionadas à cultura de integridade, transparência e fomento da participação 

social, foi elaborado o presente relatório, referente ao ano de 2022. 

Destaca-se que além dos normativos internos da Companhia, a área deve 

observar os normativos externos, especialmente dos órgãos fiscalizadores e de 

controle. As principais Leis que regem a área são as de Acesso à Informação, Lei nº 

12.527/2011, e o Código de Defesa do Usuário do Serviço Público, Lei nº 13.460/2017. 

Há ainda a Portaria nº 581/2021 da Controladoria Geral da União que estabelece 

orientações para o exercício das competências das Ouvidorias. 

As informações sobre as demandas e manifestações apresentadas dizem 

respeito aos dados analisados no dia 03/01/2023, estando em aberto quatro 

manifestações do serviço de informação ao cidadão e quatro demandas de ouvidoria, 

todas dentro do prazo legal. 

 

2. ATENDIMENTO 
 

A Gerência de Ouvidoria da SPA é responsável por receber e tratar as 

demandas relacionadas aos serviços de Ouvidoria, propriamente dito, e as de 

Informação ao Cidadão. 

Desta forma, neste capítulo são apresentados os dados referentes aos dois 

serviços, em termos de quantidade, prazo de atendimento, tratamento dado às 

manifestações, assuntos recorrentes, áreas mais acionadas, quando necessário para 

subsidiar a Gerência, e indicadores. 

Em 2022 a SPA recebeu o total de 485 demandas, em que 53 não eram de sua 

responsabilidade, sendo encaminhadas para o órgão ou entidade competente. Em 

comparação com o ano de 2021, observa-se a redução no quantitativo de 
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manifestações tratadas pela SPA, de sua competência, sendo o acumulado daquele 

ano de 512 manifestações.  

A média de distribuição de quantitativo de demandas é de 36 manifestações 

mensais, sendo que, conforme gráfico abaixo, o pico ocorreu no mês de março. 

 

Gráfico 1 - Manifestações no decorrer dos meses   

 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 
 

Gráfico 2 – Distribuição das manifestações no ano  

 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 

A tipologia de “acesso à informação” foi a mais utilizada no decorrer de 2022, 

com um total de 280 manifestações, seguida pelas “denúncias e reclamações 

anônimas”. 
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2.1   SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO 

 

O Serviço de Informação ao Cidadão – SIC consiste no cumprimento da Lei de 

Acesso à Informação – LAI que dispõe, entre outras coisas, que cabe a tal serviço o 

atendimento e orientação ao público quanto ao acesso a informações, informar sobre 

a tramitação de documentos nas suas respectivas unidades e a protocolização de 

documentos e requerimentos de acesso à informações. 

Diante dessas responsabilidades, o SIC da SPA recebeu em 2022 o total de 292 

manifestações, sendo que 12 não eram de sua competência e foram encaminhadas 

para os órgãos/entidades responsáveis pelo assunto. 

Conforme gráficos abaixo, em comparação com o ano anterior, nota-se que 

foram tratados pela Companhia neste ano um quantitativo inferior de demandas, as 

quais tiveram pico de registro no segundo trimestre.  

Ressalta-se que o prazo legal de atendimento das demandas, conforme a LAI, 

é de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Assim, demonstra-se que a 

Companhia atende ao estabelecido na legislação. 

 

Gráfico 03 - Comparação trimestral em 2022 

 

Fonte: Dados Painel LAI, elaboração própria 
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Gráfico 04 - Comparação anual

 

Fonte: Dados Painel LAI, elaboração própria 

 

Quando do registro dos pedidos de acesso, o usuário deve fornecer alguns 

dados para cadastro, possibilitando a coleta de informações que caracterizam o perfil 

dos usuários do serviço. Tais dados estão demonstrados nas tabelas abaixo, em que 

pode ser observado que a grande maioria dos registros são realizados em nome de 

pessoa física e de maneira identificada. 

 

Tabela 1 – Tipos de solicitantes     Tabela 2 – Características dos pedidos                              

 
 
 
 

                    
Fonte: Dados Painel LAI, elaboração própria                                      Fonte: Própria 
 

 

Tabela 3 – Canais de entrada 
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Manifestações Tempo de atendimento

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Pessoa Física 81% 97% 98% 98% 

Pessoa Jurídica 19% 3% 2% 2% 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Identificado 68 73 63 57 

Anônimo 03 07 06 03 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Fala.BR 65 71 65 55 

E-mail 3 3 2 1 

Presencialmente 2 5 1 2 

Correspondência 1 1 0 0 

Telefone 0 0 1 2 



 

 
 

Com o intuito de facilitar e dar acessibilidade ao serviço, a Gerência de 

Ouvidoria conta com diversos canais de atendimento, quais sejam: presencial, 

telefônico, por correspondência, por correio eletrônico e, preferencialmente, por 

meio da Plataforma Fala.BR, desenvolvida pela CGU – demonstrado como o meio mais 

utilizado. Frisa-se que, mesmo que o contato tenha ocorrido por outros canais, há a 

necessidade de registro naquela plataforma, pela própria Ouvidoria, mediante 

procedimentos específicos. 

Após o recebimento da demanda, a Gerência procede com a análise de seu 

teor, verificando se a competência para seu tratamento é da SPA, se a tipologia está 

adequada, se não se trata de um registro duplicado, se já possui as informações 

pertinentes para o fornecimento da resposta de forma imediata ou se há a 

necessidade de encaminhamento para as demais áreas da Companhia para auxílio na 

resposta. Na tabela abaixo é demonstrado que grande parte dos pedidos de acesso 

precisaram ser encaminhados internamente para coleta de subsídios, em razão de 

serem temas específicos. 
 

 

Tabela 4 – Tratamento dado aos pedidos 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Encaminhado internamente 56 53 47 49 

Respondida pela GEOUV 15 27 22 11 

Encaminhada para outro órgão 02 05 2 3 

Fonte: Própria 

 
Em cumprimento ao determinado pela LAI, que a transparência é a regra e o 

sigilo é a exceção, a SPA possui alto índice de acessos concedidos – cerca de 58%. 

Verifica-se nos gráficos a seguir as características das respostas e as razões de negativa 

de acesso aos pedidos negados. 

Os principais motivos para negar as informações consistem no cuidado e 

cumprimento legal quanto ao fornecimento de documentos que contêm dados 

pessoais ou por serem pedidos genéricos, impossibilitando a busca dos 

dados/informações. 



 

 
 

Gráfico 5 – Características das respostas aos pedidos 

 
 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 
 
 

 

Gráfico 6 – Razões de negativa de acesso total 
 

 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 

 

Na tabela abaixo constam as informações relacionadas aos índices de 

prorrogações, omissões e de respostas dentro do prazo. É possível observar que o 

índice de prorrogações variou no decorrer dos trimestres, com maior proporção de 

prazos adiados no terceiro trimestre. 
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Tabela 5 – Índice de respostas dentro do prazo, omissões e prorrogações 
 
 
 
 

 

 

Fonte: Dados Painel LAI, elaboração própria 

 

Os assuntos mais frequentes nessa tipologia tratam de Registro de Ocorrência 

(documento elaborado pela Guarda Portuária quando há ocorrências na área 

portuária) e cópia/vistas de documentos administrativos, de forma geral, e solicitação 

de imagens das câmeras da SPA.  

 

Gráfico 7 – Assuntos mais frequentes dos pedidos, no ano 

 

Fonte: Própria 

 

Em consequência dos dois principais temas serem de competência da 

Superintendência da Guarda Portuária, esta foi a área mais acionada para subsidiar as 

respostas. 
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Gráfico 8 – Principais áreas responsáveis pelas respostas, no ano 

 
Fonte: Própria 

 

2.1.1 RECURSOS 
 

 A Lei de Acesso à Informação, além de prever o fornecimento de informações, 

também institui a possibilidade de interposição de recursos contra o indeferimento 

ou às razões da negativa de acesso. Os recursos podem chegar à avaliação da 

Comissão Mista de Reavaliação de Informações - CMRI, quarta e última instância 

recursal. 

Neste ano, foram registrados 20 recursos de primeira instância - aquele 

direcionado ao superior hierárquico de quem forneceu originalmente a resposta; 07 

para a segunda instância - direcionado ao Diretor-Presidente; 03 para a terceira 

instância - direcionado para a Controladoria Geral da União - CGU; e, nenhum para a 

quarta instância - CMRI. 

 

Tabela 6 – Quantitativo de recursos  
 

Índice de recursos 1º T 2º T 3º T 4º T 

1ª Instância 5 5 6 4 

2ª Instância 1 2 4 0 

3ª Instância 1 0 2 0 

4ª Instância 0 0 0 0 

Fonte: Dados Painel LAI, elaboração própria 
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Dentre os que foram registrados na CGU, 01 teve perda de objeto (a SPA 

forneceu a informação no decorrer da análise) e 02 não foram conhecidos por aquele 

órgão entender que não houve negativa de acesso nesses casos. 

Na tabela abaixo mostra-se os motivos que os usuários escolheram (com base 

no rol disponibilizado na Plataforma Fala.BR) para registrar o recurso. 

 
Tabela 7 – Motivos para interposição de recursos  
 

Motivos para interposição de recursos 1º T 2º T 3º T 4º T 

Outros 2 1 1 2 

Justificativa para o sigilo insatisfatória/não informada 2 0 0 0 

Informação incompleta 1 4 3 1 

Informação recebida não corresponde à solicitada 0 0 2 1 
 Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 

2.2   SERVIÇO DE OUVIDORIA 

 

Os usuários que registram manifestações de denúncia, elogio, reclamação, 

simplifique, solicitação de providências e sugestões usufruem do Serviço de Ouvidoria.  

 

Gráfico 9 - Comparativo trimestral em 2022 

 

Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 
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Gráfico 10 - Comparativo anual 

 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 

Em 2022, a SPA recebeu um total de 193 demandas, dentre as quais 41 foram 

encaminhadas para outro órgão/entidade em razão de não ser de competência da 

Companhia. Desta forma, em comparação ao ano anterior, a SPA tratou menos 

demandas, com o pico de registros no primeiro trimestre, conforme demonstrado nos 

gráficos acima. 

 

Gráfico 11 - Distribuição das manifestações de Ouvidoria, no ano 

 

Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 
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A tipologia mais utilizada pelos usuários é a de denúncia anônima, seguida 

pelas reclamações. Dentre o total das demandas, 42 denúncias anônimas, 10 

denúncias, 01 solicitação, 01 reclamação e 01 elogio foram arquivados ou por falta de 

dados, por duplicidade ou, ainda, por não ser de competência da SPA seu tratamento 

e o órgão/entidade responsável não utilizar o Fala.BR. 
 

Gráfico 12 - Distribuição das manifestações de Ouvidoria, nos trimestres 

 
Fonte: Dados Fala.BR, elaboração própria 

 

Assim como descrito no âmbito do Serviço de Informação ao Cidadão, a 

Gerência de Ouvidoria procede com a análise preliminar da demanda, verificando se 

a SPA tem competência para tratar do tema, se há elementos para dar 

prosseguimento na demanda e, ainda, se a própria Gerência consegue responder de 

ofício ou se há a necessidade de envio às demais áreas da Companhia. De mesma 

maneira, nota-se a necessidade de acionamento às áreas responsáveis para o correto 

tratamento às manifestações. 

 

Tabela 8 – Tratamento dado às demandas 
 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Encaminhado internamente 30 17 19 18 

Respondida pela GEOUV (com as arquivadas) 21 8 20 19 

Encaminhado para outro órgão 6 12 14 9 
Fonte: Própria 
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Quanto a utilização dos canais disponíveis, a Plataforma Fala.BR tem sido o 

meio mais utilizado, assim como identificado no Serviço de Informação ao Cidadão.  

 

Tabela 9 – Canal de entrada  
 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Fala.BR 45 21 33 29 

Telefone 3 1 2 2 

E-mail 2 2 3 1 

Presencialmente 1 0 0 4 

Correspondência 0 1 0 1 

Encaminhada por outro 
Setor da SPA 

0 0 1 0 

Fonte: Própria 

 

Na tabela abaixo são demonstrados os índices referentes a prorrogações, 

omissões e respostas dentro do prazo. Verifica-se que no primeiro e no último 

trimestre do ano os índices foram baixos. 

 

Tabela 10 – Índice de respostas dentro do prazo, omissões e prorrogações 
 
Í  

 

 

 

 

 

Fonte: Própria 

 

Em análise dos assuntos tratados, no âmbito das tipologias denúncia, 

comunicações (denúncia anônima) e reclamações, os principais temas foram 

comportamento disciplinar/ético de funcionário da SPA e de terceiros e normativos. 

Já quanto à tipologia “solicitação”, as demandas trataram, em sua maioria, sobre as 

áreas portuárias. 

 

 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Prorrogações 4% 16% 8% 2% 

Omissões 0% 0% 0% 0% 

Respostas dentro do prazo 100% 100% 100% 100% 



 

 
 

Gráfico 13 – Principais assuntos em “Denúncias, Comunicações e Reclamações”, no 
ano 
 

 
 
Fonte: Própria 

 

Quanto a necessidade de acionamento de outras áreas para o atendimento às 

demandas, as principais áreas foram a Gerência de Corregedoria, Comissão de Ética 

local e Superintendência Engenharia. 

 
 

Gráfico 14 – Principais áreas responsáveis pelas respostas no ano 
 

 
Fonte: Própria 
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2.2.1 DENÚNCIAS 
 

Conforme citado no subcapítulo anterior, o quantitativo de denúncias 

recebidas e tratadas na SPA, incluindo as anônimas, totalizaram 101 manifestações, 

número inferior em relação ao ano anterior, que foi de 117. Cabe lembrar que dos 101 

registros, 52 foram arquivados. 

Para fins de comparativo, informa-se que até início do mês de fevereiro de 

2022 a Plataforma Fala.BR possibilitava o registro de manifestação de “reclamação” 

também de forma anônima – influenciando na análise geral. Em que pese não existir 

mais essa ferramenta no sistema, ainda há pessoas que se utilizam da “denúncia 

anônima” para registrar outros tipos de manifestações. 

As demandas recebidas passam pela análise preliminar da Gerência de 

Ouvidoria, que verifica se há elementos mínimos para o seu encaminhamento às áreas 

apuratórias, cujo quantitativo de acionamento está demonstrado na tabela abaixo. O 

encaminhamento ocorre de acordo com o fluxo de tratamento de denúncias 

estabelecido no Regulamento do Serviço de Ouvidoria, disponível no site do Porto de 

Santos. 

Assim, a própria Gerência procedeu com o tratamento de 02 demandas e 

procedeu com o encaminhamento interno de 47. Em razão da utilização, ainda, da 

possibilidade de registrar uma demanda anônima por meio da tipologia “denúncia”, 

algumas demandas ainda foram encaminhadas para área gestora e não apuratória. 

 

Tabela 11 – Quantitativo de acionamento das áreas apuratórias para tratamentos 
das denúncias e comunicações de irregularidade 

Áreas apuratórias 1º T 2º T 3º T 4º T 

Corregedoria 7 4 7 8 

Comissão de Ética 7 3 7 11 

Auditoria 0 1 1 2 

CONSAD 0 0 0 1 

Fonte: própria 

 



 

 
 

Com relação à proporção de acionamento das áreas, quanto ao total das 

demandas recebidas e tratadas na SPA, a Gerência de Corregedoria teve proporção 

de 26%, a Comissão de Ética 28%, a Superintendência de Auditoria 04% e o Conselho 

de Administração com 01%. 

 

Tabela 12 – Tratamento dados às denúncias 
 

Tratamento 1º T 2º T 3ºT 4º T 

Encaminhado internamente 18 6 10 13 

Respondida pela GEOUV 1 0 1 0 

Arquivadas 19 4 11 18 

Encaminhada para outro órgão 1 7 3 2 

Fonte: Própria 

 

No que tange à análise dos índices do tratamento das denúncias, verifica-se 

que o ano de 2022 iniciou com poucas prorrogações, aumentou no segundo trimestre 

e nos últimos 6 meses do ano manteve-se estável. O nível de omissões permaneceu 

em 0% e o de respostas dentro do prazo em 100%. 

 
Tabela 13 – Tratamento dados às denúncias 
 

 

 

 

 

Fonte: própria 

 

Em relação à proporção de denúncias (total de 101) por quantitativo de 

empregados, tem-se que, com dados do mês de dezembro, o indicador corresponde 

a 12%. Quanto aos canais de atendimento, tem-se: 89% pela Plataforma Fala.BR, 04% 

presencialmente, 03% via e-mail, 02% por correspondência e 01% por telefone e por 

encaminhamento por outra área da Companhia. 

2022 1º T 2º T 3º T 4º T 

Prorrogações 5% 11% 9% 9% 

Omissões 0% 0% 0% 0% 

Respostas dentro do prazo 100% 100% 100% 100% 



 

 
 

Registra-se que além da proteção à identificação do denunciante, prevista na 

Lei nº 13.303/2016, nos Decretos nºs 9.492/2019 e 10.153/2019 e na Portaria nº 

581/2021 – CGU, há também a proteção a possíveis retaliações. O Decreto nº 

10.890/2021 ampliou os meios de garantia de segurança dos denunciantes, bem como 

estabeleceu a proteção contrarretaliações, sendo a competência de apuração desse 

tipo de conduta da CGU. 

 
 

 

3. AÇÕES REALIZADAS 
 

Além do tratamento das demandas dos usuários e com o objetivo de cumprir 

com suas competências, a Gerência de Ouvidoria realiza diversas ações com o intuito 

de fomentar a prevenção, normatizar procedimentos e estimular a transparência, a 

participação e o controle social. 

 

3.1 CAMPANHAS – PÚBLICO EXTERNO 

 
A fim de disseminar o conhecimento, informações e normativas relacionados 

as suas atividades, a Gerência de Ouvidoria deu seguimento à iniciativa de divulgação, 

em conjunto com a Superintendência de Comunicação Corporativa, de postagens nas 

mídias sociais da Companhia de temas que abordem as atividades da área. 

As publicações do último trimestre abordaram os temas: fluxo de tratamento 

de denúncias recebidas pela Ouvidoria; os procedimentos de recursos nos pedidos de 

acesso à informação; e, a possibilidade de realização de pedido de complementação 

nas manifestações de Ouvidoria.  

As postagens complementaram as realizadas no decorrer do ano, que 

abordaram: prazo de atendimento; pesquisa de satisfação realizada no ano passado a 

respeito dos serviços prestados pela SPA; comemoração do Dia do Ouvidor; Carta de 

Serviços ao Usuário; motivos para que o direito de participação e controle social sejam 

exercidos; a participação da Gerência de Ouvidoria da SPA na 1ª Semana da 

Participação Social de 2022, do Comitê Técnico de Ouvidorias do MINFRA; Guia prático 



 

 
 

para os registros de pedidos de informações e manifestações de Ouvidoria na 

Plataforma Fala.BR; Demonstrativo do fluxo de tratamento das manifestações 

recebidas pela Ouvidoria; e, a divulgação do início das pesquisas de satisfação dos 

serviços prestados pela SPA e que constam na Carta de Serviços ao Usuário (CSU). 

 
 

3.2 CAMPANHAS – PÚBLICO INTERNO 

 
Com o intuito de mitigar riscos e possíveis condutas irregulares dos 

empregados da Companhia, como também de propagar a cultura de integridade, a 

“Campanha de Prevenção”, instituída junto com a Gerência de Corregedoria, 

Comissão de Ética e Superintendência de Auditoria, procedeu com a divulgação de 

diversos temas no SPA+ (ambiente digital de interação entre os funcionários). 

No quarto trimestre, as publicações abordaram: as vedações de condutas 

durante o período eleitoral pelos agentes públicos; explanações sobre o conceito e 

consequências da falta de urbanidade no ambiente de trabalho; faltas injustificadas 

durante as dispensas nos jogos do Brasil na Copa do Mundo de Futebol; Discriminação 

no ambiente de trabalho; e, proteção de possíveis práticas de retaliações ao 

denunciante quando do registro da denúncia.  

As publicações integram as outras realizadas no ano, que trataram sobre os 

temas: Plano Anual de Atividades da Auditoria Interna – PAINT, o Plano Anual de 

Trabalho da Gerência de Ouvidoria; Plano Operacional da Gerência de Corregedoria; 

conflito de interesses, divulgando o Sistema Eletrônico de Prevenção de Conflito de 

Interesses – SECI, da Controladoria Geral da União; Termo de Ajustamento de Conduta 

– TAC; diferença de assédio moral dos atos de gestão; consequências do assédio; ética 

e disciplina no teletrabalho; discriminação; denúncia x representação; procedimentos 

relacionados ao Processo Administrativo Disciplinar – PAD; explicações sobre o 

Manual para Agendamento de Compromissos e Preenchimento da Agenda; 

apresentação e explicações sobre a necessidade dos agentes públicos em procederem 

com as Declarações Anuais de Bens no sistema “e-Patri”, da Controladoria Geral da 



 

 
 

União (CGU); possíveis práticas de assédios no teletrabalho; e, informações sobre 

outros tipos de condutas, que não se classificam como assédio, e que são vedadas 

pelo Código de Ética e Disciplinar da SPA. 

Além das publicações no SPA+, no mês de setembro a Gerência de Ouvidoria, 

a Gerência de Corregedoria e Comissão de Ética promoveram rodas de conversas com 

as(os) Aprendizes e Estagiárias(os) da Companhia, divulgando as atribuições e 

atuações das áreas de integridade, sobre condutas a serem seguidas e evitadas e 

principais temas de risco. 

O objetivo da realização dessa ação foi a busca de mitigação da ocorrência de 

condutas inadequadas dos empregados da SPA e a divulgação do canal de denúncia, 

gerando benefícios para a empresa e para sociedade, no que tange a esclarecimentos 

quanto a postura dentro e fora da Companhia. 
 

 

3.3 TRANSPARÊNCIA ATIVA 

 
A transparência ativa consiste na disponibilização de informações, de ofício, à 

sociedade, por meio de sua divulgação no site da empresa. O seu cumprimento está 

em conformidade com o que dispõe a Lei de Acesso à Informação. 

Em 2022, assim como em 2021, a Companhia teve o indicador de 100% dos 

itens cumpridos na avaliação realizada pela Controladoria Geral da União, por meio 

de análise de formulários e visita ao site institucional da SPA, o que demonstra a 

preocupação da empresa quanto à transparência e integridade de suas ações. 

Em que pese o índice apresentado ser totalmente satisfatório, o Tribunal de 

Contas da União, por meio do Acórdão 2726/2021-TCU-Plenário (processo TC 

015.971/2021-0), referente a transparência dos portais das empresas estatais 

federais, indicou que a SPA alcançava somente 80,65% de divulgação de informações. 

Desta forma, a Gerência de Ouvidoria da SPA procedeu, junto com as demais áreas da 

Companhia, especialmente a Gerência de Desenvolvimento de Sistemas, as 

adequações para atendimento aos apontamentos do TCU.  



 

 
 

Na avaliação daquele tribunal, a SPA alcançava a nota máxima (01) em 139 

itens, nota 0,5 em 22 itens e nota 0 em 25 itens. Dos 52 tópicos que tiveram algum 

tipo de observação, 45 foram ajustados e 07 foram justificados pela Companhia.  

 

Figura 1 – Cumprimento Transparência Ativa 
 

 
 
Fonte: Painel LAI  

 

3.4 ATUALIZAÇÃO DA CARTA DE SERVIÇOS AO USUÁRIO 

 

A fim de dar cumprimento aos normativos da Gerência, bem como à Lei nº 

13460/2017, mantendo as informações constantes na Carta de Serviços ao Usuário 

atualizadas, a Gerência de Ouvidoria procedeu com a atualização do documento, 

constantemente. O processo de revisão ocorreu junto aos gestores que possuem 

serviços na CSU e com questionamento as demais áreas da Companhia se haviam 

serviços a serem incluídos. 

Ressalta-se que a Carta de Serviços ao Usuário pode ser acessada no site do 

Porto de Santos pelo menu Acesso à Informação/Ações e Programas, na “Central de 

Serviços”, bem como no site do Governo Federal, gov.br, cuja publicação é necessária 

para a utilização da Plataforma de Conselho de Usuários pelos cidadãos quando da 

avaliação dos serviços ali elencados.  



 

 
 

A partir do ano de 2022, a Gerência procedeu, trimestralmente, com 

monitoramento dos indicadores dos serviços a fim de verificar se os padrões de 

qualidade indicados na Carta estão sendo cumpridos.  

 

3.5 CRIAÇÃO DE NORMATIVO 

 

Com o objetivo de estabelecer novas diretrizes e procedimentos das suas 

atividades, visando o aumento da robustez ao seu arcabouço de normativos, a 

Gerência de Ouvidoria procedeu, no quarto trimestre, com a elaboração do “Manual 

de Resolução Pacífica de Conflitos da Gerência de Ouvidoria”.  

Nesse documento constam as diretrizes a serem seguidas pelos funcionários 

lotados na Gerência de Ouvidoria, quando do processo de resolução pacífica de 

conflitos entre a SPA e os usuários dos seus serviços, bem como, no âmbito interno, 

entre seus empregados. 

A elaboração desse manual complementa as ações praticadas para a 

estruturação da área, em que também já foram criados, neste ano, os manuais para 

agendamento de compromissos e preenchimento da agenda; realização de cobrança 

e fornecimento de documentos para usuários externos; Sistemática de Quantificação 

e Registro de Benefícios das atividades executadas pela Gerência de Ouvidoria; 

Manual de atendimento ao usuário dos serviços da Gerência de Ouvidoria; e, Manual 

de procedimentos para atualização da Carta de Serviços ao Usuário, composição do 

Conselho de Usuários e pesquisa de avaliação dos serviços prestados. 

 

3.6 CONSELHO DE USUÁRIOS  

 

A Controladoria Geral da União desenvolveu a Plataforma de Conselho de 

Usuários com o intuito de promover e facilitar a participação social. A criação do 

Conselho de Usuários tem como finalidade fomentar a participação dos usuários no 

acompanhamento e avaliação dos serviços prestados pela Companhia, estabelecido 

na Lei nº 13.460/2017 e regulamentado pelo Decreto nº 10.228/2020. 



 

 
 

Compete ao Conselho, de natureza consultiva, além de acompanhar e avaliar 

a qualidade e a efetividade dos serviços, contribuir com a SPA propondo melhorias no 

serviço e diretrizes de atendimento, como também auxiliar a avaliação da atuação da 

Ouvidoria. 

Desta forma, a fim de divulgar e proceder com o chamamento para engajar 

conselheiros, a Gerência de Ouvidoria e a Superintendência de Comunicação 

Corporativa, a partir de ideias sugeridas pelos gestores dos serviços, procederam com 

ações para a consecução do objetivo. 

Em 2021 a metodologia utilizada foi a divulgação do tema nas mídias sociais 

da SPA. Este ano, com o intuito de atingir diretamente aos usuários do Porto, três 

ações foram implantadas: criação de página no site da Companhia esclarecendo e 

orientando o cidadão quanto ao Conselho; inserção de banner no sistema Portal do 

Cliente e Fornecedor, uma vez que é o principal canal de entrada e comunicação dos 

usuários; e, ainda, inserção de frase convidativa no rodapé dos e-mails corporativos, 

outro canal amplamente utilizado para a comunicação. 

 

3.7 PESQUISAS JUNTO AO CONSELHO DE USUÁRIOS  

 

A Gerência de Ouvidoria realizou as pesquisas para avaliação dos serviços 

prestados pela SPA, contidos na Carta de Serviços ao Usuário e no Portal do Governo 

Federal (gov.br). Para a realização da pesquisa, com o intuito de gerar dados 

significativos para as áreas, a Gerência consultou os gestores dos serviços para definir, 

de forma conjunta, o questionário a ser utilizado na avaliação, cuja metodologia base 

foi a recomendação de padronização nº 01/2020, do Comitê Técnico de Ouvidorias, 

do, então, Ministério da Infraestrutura. 

O questionário, disponibilizado na Plataforma de Conselho de Usuários, para 

os conselheiros cadastrados e para os efetivos usuários dos serviços (mediante 

fornecimento de relação pelos gestores), conta com perguntas a respeito do perfil do 

respondente, qualidade e tempestividade da concretização do serviço e simplicidade 

quanto ao seu processo de solicitação e conclusão. 



 

 
 

Quanto aos serviços prestados pela Gerência de Ouvidoria, a pesquisa do 

“Efetuar registro de manifestação, tais como: solicitação, reclamação, elogio, 

sugestão, denúncia e sugerir simplificação de procedimentos” ficou aberta para 

avaliação no período de 01 a 16/12/2022. Do universo acionado para resposta à 

pesquisa, 30 usuários coletados na Plataforma Fala.BR, mais os Conselheiros da SPA 

cadastrados na Plataforma de Conselho de Usuários, apenas 01 pessoa procedeu com 

a avaliação, sendo que a média geral foi de 05, em uma escala de 01 a 05.  

Já a pesquisa do “Solicitar acesso a documentos/informações da SPA, 

inclusive as relacionadas à Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais” ficou aberta 

para avaliação no período de 17/11/2022 a 01/12/2022. Do universo acionado para 

resposta à pesquisa, 180 usuários coletados na Plataforma Fala.BR, mais os 

Conselheiros da SPA, apenas 11 pessoas procederam com a avaliação.   

 Dos respondentes, 06 pessoas se identificaram como cidadãos que conhecem 

ou tem alguma interação com a SPA e 05 pessoas como usuárias do serviço, sendo 02 

em nome de pessoa jurídica e as demais como pessoa física. A respeito da localidade, 

08 avaliadores indicaram ser do Estado de São Paulo, enquanto os demais indicaram 

ser de outros Estados. Quanto às perguntas escalonadas, a média geral da avaliação 

foi de 4,25, em uma escala de 01 a 05.    

Os itens mais bem avaliados (nota superior a 4,3) dizem respeito à 

disponibilidade e facilidade no uso dos meios de solicitação do serviço (sistemas, 

telefones etc.); disponibilidade e clareza das informações necessárias para solicitar o 

serviço; confiabilidade e certeza das respostas recebidas; proatividade da equipe 

durante o atendimento; e, cordialidade e atenciosidade da equipe. Já os itens com 

nota mais baixa (nota 4,09) foram: facilidade de acompanhamento da solicitação do 

serviço; quantidade de interações com os meios de solicitação do serviço (sistemas, 

telefone etc.); obtenção do serviço no prazo estipulado; e, resolução de problemas na 

obtenção do serviço.   



 

 
 

Os dados das pesquisas são disponibilizados no site do Porto de Santos, em 

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

corporativa/ouvidoria/ 

 

3.8 MAPEAMENTO DE RISCOS 

 

No decorrer do ano de 2022, foi elaborado, com a participação das Supervisões 

de Riscos e Controle Internos, de Gestão de Documentos e de Governança de TI, o 

mapeamento de riscos dos processos da Gerência de Ouvidoria, sendo possível 

verificar os riscos inerentes às atividades e, assim, proceder com a análise de 

providências que podem ser tomadas para mitigá-los, aprimorando os processos da 

SPA e propiciando mais segurança aos usuários da Ouvidoria. 

A confecção do mapeamento ocorreu não só para autoconhecimento e 

melhoria de processos, como também em atendimento ao Modelo de Maturidade da 

Ouvidoria Pública (MMOUP) elaborado pela Controladoria Geral da União.  

 

3.9 INDICADOR PORTO CIDADE 

 
O indicador Porto-Cidade tem como finalidade medir o relacionamento da SPA 

com a sociedade, por meio de suas mídias sociais, relação institucional e pelo canal de 

interlocução com a sociedade, a Ouvidoria. 

Assim, a Gerência conduz o levantamento dos dados junto as demais áreas 

envolvidas, verificando o quantitativo de demandas recebidas que estão relacionadas 

com a sociedade em geral e procede com a compilação dos dados, encaminhando-os 

à área de governança. 

Para o cálculo do indicador, a Ouvidoria informa o quantitativo de elogios, 

reclamações e denúncias relacionadas ao tema e recursos registrados na SPA.  

 

 

 

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


 

 
 

3.10 PARTICIPAÇÃO EM COMITÊS E GRUPOS DE TRABALHO 

 
Em 2022, a Gerência ingressou como membro no Comitê de Segurança da 

Informação e Privacidade da SPA, proporcionando contribuições para a otimização de 

processos e convergência de entendimentos a respeito do tratamento de documentos 

e informações na Companhia, norteando o cumprimento da transparência, sigilo e 

segurança dos dados. 

Visando participar de ações que gerem o estreitamento da relação do Porto 

com a sociedade, além dos demais órgãos e entidades atuantes no setor, a Ouvidoria 

foi incluída no Grupo de Trabalho do Programa “Porto na Escola”, que tem como 

objetivo a divulgação dos benefícios da atividade portuária em geral, e do Porto de 

Santos em específico, para estudantes do ensino fundamental. 

Além desses ingressos, a Gerente de Ouvidoria também foi nomeada como 

membro na elaboração do Relatório Anual de atividades da SPA, do Grupo de Trabalho 

criado para elaborar minuta de normativo de Prevenção e Enfrentamento do Assédio 

Moral, do Assédio Sexual e da Discriminação e, ainda, como Suplente do Encarregado 

pelo tratamento de Dados Pessoais da Companhia. 

 
3.11 MOVIMENTO TRANSPARÊNCIA 100% 

 

A SPA aderiu Movimento Transparência 100% do Pacto Global da ONU no mês 

de julho/2022, se comprometendo a avançar, até 2030, em direção a todas as metas 

definidas pelo Pacto. 

As metas tratam sobre: 100% de transparência das interações com a 

Administração Pública; Remuneração 100% íntegra da alta administração; 100% da 

cadeia de valor de alto risco treinada em integridade; 100% de transparência da 

estrutura de Compliance e Governança; e, 100% de transparência sobre os canais de 

denúncias. 

A Gerência de Ouvidoria foi designada como um dos pontos de contato do 

movimento, junto com a Gerência de Compliance, atuando conjuntamente, ainda, 



 

 
 

com a Gerência de Corregedoria para o alcance das metas, cujo objetivo é encorajar 

e capacitar empresas para atuarem além das obrigações legais relativas à 

transparência e integridade.  

 

3.12 PLANO ANUAL 2023 

 

Com o intuito de nortear as ações a serem realizadas no ano de 2023 pela 

Gerência, foi elaborado seu plano anual, em que constam os objetivos a serem 

alcançados pelo setor, a fim de que suas atividades ocorram de forma estruturada e 

em conformidade com suas competências e responsabilidades.  

 A definição dos objetivos ocorreu por meio da análise dos resultados 

alcançados no ano de 2022, dos temas do Modelo de Maturidade da Ouvidoria, 

estabelecido pela Controladoria Geral da União, bem como dos indicadores 

constantes no planejamento estratégico 2021-2025 da SPA e demais diretrizes e 

recomendações dos órgãos de fiscalização e controle  

Os objetivos estão relacionados aos serviços oferecidos pela SPA à sociedade, 

à transparência e integridade dos atos da Companhia e ao fomento da cultura e do 

exercício da participação e do controle social.  

O Plano Anual de Trabalho para 2023 pode ser encontrado em 

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

corporativa/ouvidoria/. 

 

3.13 CUMPRIMENTO DO MMOuP 

 

Em 2021, a Controladoria Geral da União desenvolveu o Modelo de 

Maturidade de Ouvidorias Públicas –MMOuP, em que as Ouvidorias deveriam 

preencher um formulário de autoavaliação e, a partir disso, elaborar plano de ação 

para elevação do seu nível de maturidade.  

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


 

 
 

Dentre as ações previstas para o ano de 2022, a Gerência de Ouvidoria 

procedeu com diversas ações para atingir seus níveis alvos como a criação de 

normativos relacionados à atualização da Carta de Serviços ao Usuário; composição 

do Conselho de Usuários; realização de pesquisas para avaliação dos serviços 

prestados; atendimento aos usuários da Gerência; e, pacificação de conflitos.  

Além disso, também realizou o mapeamento de risco de seus processos e 

inseriu em seu Regulamento dispositivos que tratam sobre o levantamento de dados 

para dar subsídios para modificações e melhorias nos serviços prestados pela SPA; 

verificação de pontos de melhorias, adequações ou, ainda, criação de novos serviços; 

levantamento dos indicadores eventualmente existentes a respeito dos serviços para 

o devido acompanhamento; procedimento de monitoramento da conclusão dos 

processos e de informação ao demandante; rotina de levantamento de dados do perfil 

de manifestantes e encaminhamento no âmbito dos processos; rotina de 

comunicação aos gestores das informações analisadas de forma periódica; e, 

possibilidade de eventual ação conjunta com outras ouvidorias, quando do caso 

concreto. 

Procedeu, ainda, com a realização de pesquisa de satisfação quando aos seus 

serviços prestados, no âmbito da Ouvidoria e do Serviço de Informação ao Cidadão. 

O Plano de Ação citado pode ser encontrado em 

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

corporativa/ouvidoria/. 

 

3.14 CAPACITAÇÕES E EVENTOS  

 
Com o intuito de aprimorar os procedimentos e obter novos conhecimentos, a 

Gerência de Ouvidoria participou de diversas capacitações e, também, de encontros 

realizados pelo Comitê Técnico de Ouvidorias do Ministério da Infraestrutura. 

Destaca-se as seguintes capacitações: Integridade Pública (do Ministério da 

Infraestrutura em parceria com a Controladoria Geral da União); Lei de Acesso à 

Informação e Lei Geral de Proteção de Dados (da Ouvidoria Geral da União); 

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


 

 
 

Excelência em Ouvidoria (da Ouvidoria Geral da União); Compliance Anticorrupção (da 

LEC); Mediação de conflitos: construa soluções efetivas (da Alura); Portal Gov.br (da 

Enap); Boas Práticas   de Governança e Integridade (do MInfra). 

Em complemento, a Gerência também participou do encontro virtual com a 

Ouvidoria Geral da União para esclarecer pontos a respeito do Conselho de Usuários; 

da “Semana da Participação Social do Setor de Infraestrutura: 1ª Reunião do Comitê 

Técnico de Ouvidorias - CTO - de 2022"; e, do encontro de encerramento do ano de 

2022, do Comitê Técnico de Ouvidorias – CTO, cujo tema principal foi “Planejamento”. 

 

3.15 PESQUISA SOBRE FATORES DETERMINANTES DA TRANSPARÊNCIA 

ATIVA 

 

A Gerente de Ouvidoria da SPA, também nomeada como Autoridade 

responsável pelo Monitoramento da aplicação da Lei de Acesso à Informação, 

participou de entrevista estruturada para pesquisa que está sendo desenvolvida na 

Escola Brasileira de Administração Pública e de Empresas da Fundação Getúlio Vargas 

(EBAPE/FGV), cujo objetivo é identificar os fatores determinantes da transparência 

ativa nas estatais federais não dependentes. 

 

4. QUANTIFICAÇÃO DAS AÇÕES DA GERÊNCIA DE OUVIDORIA 
 

 

Com a implementação do Manual de Quantificação dos Benefícios financeiros 

e não financeiros, a Gerência de Ouvidoria realizou o mapeamento e a quantificação 

de suas ações, obtendo a média ponderada dos benefícios gerados. 

No ano de 2022, a Gerência de Ouvidora realizou 22 ações que geraram 

benefícios não financeiros à SPA, obtendo a média ponderada quanto ao alcance do 

benefício em 07. O cálculo é feito com base no alcance da ação, tendo cada instância 

um peso, sendo: a nível de Gerência, peso 01; Diretoria, nível 03; e, Conselho de 

Administração, peso 05. Assim, foram classificadas em cada nível 07 ações. 



 

 
 

As ações geradas, não financeiras, são relacionadas à: aperfeiçoamento da 

prestação de serviços públicos; da transparência; de participação e do controle social; 

da capacidade de gerir riscos e de implementação de controles interno; e, outras 

medidas estruturantes de aperfeiçoamento dos programas/processos. Não houve 

ações que geraram benefícios financeiros. 

A planilha contendo a demonstração das ações quantificadas encontra-se no 

anexo do presente relatório. 

 
 

5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 

Diante do exposto no presente relatório, nota-se que a Gerência de Ouvidoria, 

em conjunto com outras áreas da Companhia, tem buscado promover a 

transparência, o diálogo, a integridade e o estreitamento da relação entre a SPA e a 

sociedade. 

 A Gerência tem realizado diversas ações que não estão limitadas ao 

recebimento e tratamento das demandas registradas, mas mais do que isso, atua 

como uma importante instância de integridade, participação social, otimização de 

processos e serviços e interlocução e mediação com os cidadãos. 

 

 

GERÊNCIA DE OUVIDORIA 

 

 



Benefício Não Financeiro nº 01 Benefício Não Financeiro nº 02 Benefício Não Financeiro nº 03 Benefício Não Financeiro nº 04 Benefício Não Financeiro nº 05
Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada 

Documento: N/A Documento: SDD Nº 18869/2022 Documento: SDD Nº 4050/2022 Documento: SDD Nº 1988/2022 Documento: SDD Nº 2961/2022

Índice 100% de Transparência Ativa apurado pela CGU Mapeamento de Riscos dos processos da GEOUV
Manual para agendamento de compromissos e
preenchimento da agenda da SPA

Manual de quantificação dos benefícios gerados pelas
atividades da GEOUV

Manual para a realização de cobrança e fornecimento
de documentos para usuários externos à SPA

Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício

4.2.2 - Medida de aperfeiçoamento da transparência
4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

4.2.5 Outras medidas estruturantes de 
aperfeiçoamento dos programas/processos

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico
Gerência CONSAD Diretoria CONSAD Diretoria
Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada

Cumprimento dos 49 indicadores monitorados pela
CGU para a obtenção do índice de 100%.

Elaboração do mapeamento de riscos dos processos da
Gerência, inclusive a respeito da segurança da
informação e de TI, em cumprimento ao Modelo de
Maturidade da Ouvidoria Pública (MMOUP) elaborado
e fiscalizado pela CGU, conforme sua Portaria nº
581/2021.

Elaboração do Manual com orientações e diretrizes
para quando do agendamento de compromissos com
agente externo, bem como para sua publicação na
agenda institucional da SPA, alinhado às diretrizes
contidas no Decreto nº 10.889/2021.

Elaboração do Manual com orientações e diretrizes
para que as atividades da Gerência possam ser
quantificadas, em cumprimento ao Modelo de
Maturidade da Ouvidoria Pública (MMOUP) elaborado
e fiscalizado pela CGU, conforme sua Portaria nº
581/2021.

Elaboração do Manual com diretrizes e procedimentos
a serem seguidos quando da necessidade de cobrança
para o fornecimento de cópia de documentos físicos,
em razão da Tarifa Portuária vigente.

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

O alcance do índice máximo indica o compromisso da
SPA em proceder com a transparência de seus atos,
propiciando à sociedade a possibilidade do seu direito
de exercício da participação e controle social.

Com o mapeamento, foi possível observar os riscos
inerentes às atividades e, assim, proceder com a
análise de providências que podem ser tomadas para
mitigá-los, aprimorando os processos da Cia e
propiciando mais segurança aos usuários da Ouvidoria,
com possibilidade, ainda, de elevar o nível de
maturidade da Ouvidoria da SPA perante aos critérios
determinados pela CGU.

Com a implantação do Manual, a SPA regulamenta os
procedimentos de agendamento e transparência dos
compromissos, em conformidade com o Decreto nº
10.889/2021, que regulamenta a Lei nº 12.813/2013
(Conflito de Interesses), além de possibilitar à
sociedade a possibilidade de participação e controle
social.

Com a elaboração do documento é possível quantificar
as ações da área, oportunizando a criação de metas e
ações a serem executadas para aprimoramento do
canal de interlocução da SPA com a sociedade, bem
como elevar o nível de maturidade da Ouvidoria da
SPA perante aos critérios determinados pela CGU.

Com a elaboração do manual o procedimento de
cobrança de fornecimento de documentos ficou
regulamentado na Cia, mitigando possíveis riscos
nesse processo. 

Benefício Não Financeiro nº 06 Benefício Não Financeiro nº 07 Benefício Não Financeiro nº 08 Benefício Não Financeiro nº 09 Benefício Não Financeiro nº 10
Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada 

Documento: SDD Nº 17136/2022 Documento: SDD Nº 18329/2022 Documento: SDD Nº 21475/2022 Documento: N/A Documento: N/A

Manual de atendimento ao usuário dos serviços da
Gerência de Ouvidoria

Manual de procedimentos para atualização da Carta
de Serviços ao Usuário, composição do Conselho de
Usuários e pesquisa de avaliação dos serviços
prestados

Manual de Resolução Pacífica de Conflitos da Gerência
de Ouvidoria

Ações educativas voltadas ao público externo -
publicações mensais sobre assuntos relacionados à
Gerência de Ouvidoria

Ações educativas voltadas ao público interno -
publicações a respeito de temas relacionados às áreas
de integridade

Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício

4.2.5 Outras medidas estruturantes de 
aperfeiçoamento dos programas/processos

4.2.5 Outras medidas estruturantes de 
aperfeiçoamento dos programas/processos

4.2.1 Medida de aperfeiçoamento da prestação de 
serviços públicos

4.2.3 - Medida de aperfeiçoamento de participação e 
do controle social

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico
CONSAD CONSAD CONSAD Gerência Gerência
Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada

Elaboração de Manual contendo orientações para o
atendimento ao usuário da Gerência de Ouvidoria,
possibilitando a padronização de atendimento e no
forcimento de esclarecimentos, em cumprimento ao
Modelo de Maturidade da Ouvidoria Pública
(MMOUP) elaborado e fiscalizado pela CGU, conforme
sua Portaria nº 581/2021.

Elaboração do Manual com procedimentos e etapas a
serem cumpridos quando dos processos de atualização
da Carta de Serviços ao Usuário, composição do
Conselho de Usuários e pesquisa relacionada aos
serviços, possibilitando que os serviços prestados
sejam disponibilizados de forma correta e, assim,
avaliados para sua otimização, bem como
atendimento ao Modelo de Maturidade da Ouvidoria
Pública (MMOUP) elaborado e fiscalizado pela CGU,
conforme sua Portaria nº 581/2021.

Elaboração do Manual com as diretrizes a serem
seguidas pelos funcionários lotados na Gerência de
Ouvidoria, visando a resolução pacífica de conflitos
entre a SPA e os usuários dos seus serviços, bem como,
no âmbito interno, entre seus empregados, bem como
atendimento ao Modelo de Maturidade da Ouvidoria
Pública (MMOUP) elaborado e fiscalizado pela CGU,
conforme sua Portaria nº 581/2021.

Realização de publicações mensais nas mídias sociais
da SPA sobre temas atinentes às atividades da
Gerência de Ouvidoria, cuja finalidade é esclarecer seu
papel, formas de acionamento e temas relevantes para 
conhecimento da sociedade.

Realização de publicações no informativo eletrônico
da SPA, voltado ao público interno, como forma de
Campanha de prevenção para que seja dada ciência
aos empregados quanto as atuações das áreas de
integridade, condutas a serem seguidas e evitadas e
principais temas de risco.

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

Com a implantação do documento, o atendimento
prestado é padronizado, com a indicação de condutas
a serem observadas e evitadas, otimizando o serviço
aos usuários para que sejam tratados de forma cidadã.
Para a Cia, normatiza os procedimentos e possibilita,
ainda, a elevação do nível de maturidade da Ouvidoria
da SPA perante aos critérios determinados pela CGU.

Com a elaboração do normativo, há a possibilidade de
elevação do nível de maturidade da Ouvidoria da SPA
perante aos critérios determinados pela CGU. Para a
sociedade, consequentemente, facilita o acesso às
informações atinentes aos serviços oferecidos pela Cia,
bem como otimiza os procedimentos para divulgação
e chamamento de usuários para avaliarem os serviços,
fomentando a participação social.

Com a elaboração do normativo, há a possibilidade de
elevação do nível de maturidade da Ouvidoria da SPA
perante aos critérios determinados pela CGU. Para a
sociedade, consequentemente, é proporcionada a
possibiidade de resolução de conflitos possivelmente
existentes com a SPA.

Com a realização das publicações, há a disseminação
de informações a respeito das atividades da Gerência
de Ouvidoria, fomentando o exercício do direito dos
cidadãos para a participação e o controle social,
demonstrando, ainda, a preocupação da SPA em
exercer seu papel de transparência.

Com a realização das publicações, busca-se a
mitigação da ocorrência de condutas inadequadas dos
empregados da Cia, gerando benefícios para a
empresa e para sociedade, no que tange a
esclarecimentos quanto a postura dentro e fora da
SPA.

Benefício Não Financeiro nº 11 Benefício Não Financeiro nº 12 Benefício Não Financeiro nº 13 Benefício Não Financeiro nº 14 Benefício Não Financeiro nº 15
Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada 

Documento: SDD Nº 7619/2022 Documento: N/A Documento: SDD Nº 15264/2022 Documento: N/A Documento: Portaria DIPRE Nº 73.2022

Atualização da Carta de Serviços ao Usuários da SPA Pesquisa de Satisfação dos serviços prestados pela SPA
Participação na I Semana da Participação Social CTO-
MINFRA

Indicador Porto-Cidade Grupo de Trabalho: Programa "Porto na Escola"

Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício
4.2.1 Medida de aperfeiçoamento da prestação de 
serviços públicos

4.2.3 - Medida de aperfeiçoamento de participação e 
do controle social

4.2.1 Medida de aperfeiçoamento da prestação de 
serviços públicos

4.2.1 Medida de aperfeiçoamento da prestação de 
serviços públicos

4.2.3 - Medida de aperfeiçoamento de participação e 
do controle social

Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico
Diretoria Gerência CONSAD Gerência Diretoria
Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada

Atualização anual da CSU da SPA, em conjunto com os
gestores dos serviços, em conformidade com a Lei nº
13.460/2017

Realização da Pesquisa de Satisfação dos serviços
prestados pela SPA junto aos seus respectivos usuários
e com os membros do Conselho de Usuários da SPA,
em conformidade com a Lei nº 13.460/2017.

Participação da Gerência de Ouvidoria na Semana da
Participação Social do Setor de Infraestrutura: 1ª
Reunião do Comitê Técnico de Ouvidorias -CTO -de
2022, com apresentação dos normativos da SPA
atinentes às atividades da Gerência.

Participação da Gerência de Ouvidoria na formação do
indicador "Relação Porto-Cidade", atinente ao
Planejamento Estratégico da SPA 2021-2025,
mediante levandamento de dados e compilação de
informações, cujo propósito é medir o relacionamento
com a sociedade por meio de manifestações via
órgãos/empresas, mídias sociais e o canal da
Ouvidoria.

Designação da Gerência como membro do Grupo de
Trabalho nomeado para o Programa "Porto na Escola",
cujo intuito é estreitar a relação do porto com a
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 Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Com a atualização da Carta, a sociedade tem acesso às
informações pertinentes aos serviços oferecidos pela
SPA de forma transparente e condizente aos
procedimentos realizados, possibilitando, ainda, a
elevação do nível de maturidade da Ouvidoria perante
aos critérios determinados pela CGU.

A realização da pesquisa fomenta a participação e
controle social pela sociedade, possibilitando que os
Conselheiros de Usuários e os usuários dos serviços
avaliem a sua prestação, propiciando que a SPA
melhore e otimize seus procedimentos, possibilitando,
ainda, a elevação do nível de maturidade da Ouvidoria
perante aos critérios determinados pela CGU.

Com a paritcipação no evento foi possível realizar a
troca de experiências, agregar conhecimento e
implantar novas ações na área, fortificando as
atividades da SPA, possibilitando, ainda, a elevação do
nível de maturidade da Ouvidoria perante aos critérios
determinados pela CGU.

Verificação da imagem da SPA perante a sociedade,
propiciando a possibilidade de autoexame de suas
ações.

Com o objetivo de difundir os benefícios da atividade
portuária em geral, e do Porto de Santos em
específico, para estudantes do ensino fundamental, o
projeto gera o estreitamento da SPA com a Prefeitura
local e, ainda, criando laços com a sociedade.

Benefício Não Financeiro nº 16 Benefício Não Financeiro nº 17 Benefício Não Financeiro nº 18 Benefício Não Financeiro nº 19 Benefício Não Financeiro nº 20
Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada Ação executada 

Documento: Portaria DIPRE Nº 84.2022 Documento: 268/22-57 Documento: N/A Documento: N/A Documento: 13812/2022
Comitê de Segurança da Informação e Privacidade da 
SPA

Movimento Transparência 100% do Pacto Global
Ações educativas voltadas ao público interno - Rodas 
de conversas com aprendizes e estagiários

Monitoramento de indicadores da Carta de Serviços ao 
Usuário - CSU

Conselho de Usuários

Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício Classificação do Benefício

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

4.2.2 - Medida de aperfeiçoamento da transparência
4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

4.2.1 Medida de aperfeiçoamento da prestação de 
serviços públicos

4.2.3 - Medida de aperfeiçoamento de participação e
do controle social

Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico
Diretoria CONSAD Gerência Gerência Diretoria
Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada Medida Adotada

Designação da Gerente de Ouvidoria como membro no
Comitê de Segurança da Informação e Privacidade da
SPA.

Participação no programa, com a designação como
ponto focal junto com a Gerência de Compliance para
tratar do tema com o Pacto Global. Por meio da
adesão, realiza-se ações para fomentar a culturar e
aprimorar os procedimentos da Companhia a respeito
dos assuntos atinentes ao programa.

Realização de diversas rodas de conversa com
aprendizes e estagiários da SPA, para que seja dada
ciência quanto a atuação das as áreas de integridade,
condutas a serem seguidas e evitadas e principais
temas de risco.

Levantamento e acompanhamento trimestral dos
indicadores relacionados aos serviços constantes na
Carta de Serviços ao Usuário - CSU.

Chamamento de usuários interessados para comporem 
o Conselho de Usuárois da SPA,conforme determina da 
Lei nº 13.460/2017, por meio de ações definidas em
conjunto com gestores, Superitendência de
Comunicação Corporativa e Diretoria, com criação de
página no site da Companhia esclarecendo e
orientando o cidadão quanto ao Conselho; inserção de
banner no sistema Portal do Cliente e Fornecedor,
uma vez que é o principal canal de entrada e
comunicação dos usuários; e, ainda, inserção de frase
convidativa no rodapé dos e-mails corporativos.

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

Com a inclusão da Gerência no Comitê há a otimização
de processos e convergência de entendimentos e
informações a respeito do tratamento de documentos
e informações na Companhia, bucando zelar pela
transparência, sigilo e segurança dos dados.

Com a adesão ao programa e implantação de medidas
para alcançá-lo, há a fortificação da imagem da SPA
demonstrando sua preocupação com a transparência e
integridade de seus atos.

Com a realização das rodas, buscou-se a mitigação da 
ocorrência de condutas inadequadas dos empregados 
e a divulgação do canal de denúncia da Companhia, 
gerando benefícios para a empresa e para sociedade, 
no que tange a esclarecimentos quanto a postura 
dentro e fora da SPA.

Com o levantamento e análise dos indicadores,
monitorando os procedimentos e prazos estipulados
na CSU, a SPA demonstra sua preocupação em
fornecer seus serviços de forma aderente aos
procedimentos implantados e de qualidade para a
sociedade, possibilitando, ainda, a elevação do nível
de maturidade da Ouvidoria perante aos critérios
determinados pela CGU.

Com o engajamento de novos Conselheiros, as
pesquisas de avaliações dos serviços fornecidos pela
SPA se tornam mais pertinentes e com mais opções de
otimização.

Benefício Não Financeiro nº 21 Benefício Não Financeiro nº 22
Ação executada Ação executada 

Documento: Portaria DIPRE nº 119.2022 Documento: Portaria DIPRE nº 134.2022

Nomeação como suplente Encarregado pelo
tratamento de Dados Pessoais 

Grupo de Trabalho - normativo de prevenção e
enfrentamento do assédio moral, do assédio sexual e
da discriminação

Classificação do Benefício Classificação do Benefício

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

4.2.4 - Medida de aperfeiçoamento da capacidade de 
gerir riscos e de implementação de controles interno

Alcance do Benefíico Alcance do Benefíico
Diretoria Diretoria
Medida Adotada Medida Adotada

Designação da Gerente de Ouvidoria como suplente do 
Encarregado pelo tratamento de Dados Pessoais

Criação de Grupo de Trabalho para elaborar minuta de
normativo de Prevenção e Enfrentamento do Assédio
Moral, do Assédio Sexual e da Discriminação na SPA,
sendo um dos membros a Gerência de Ouvidoria.

Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade Impacto Positivo na Companhia e/ou Sociedade

Com a designação, será possível dar tratamento às
informações pessoais em conformidade com a LGPD e
com a Lei de Acesso à Informação, com a finalidade de
sigilo e segurança dos dados.

A criação do grupo demonstra a preocupação da SPA
com as vítimas de eventuais condutas irregulares
praticadas dentro da empresa, possibilitando ações
que valorizem o combate à irregularidades e o
fortalecimento da realização de denúncias.

Quantificação dos Benefícios Não Financeiros gerados pela GEOUV em 2022


