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O Plano Anual de Trabalho da Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) apresenta as a¢ées
programadas para o exercicio de 2026, dando continuidade ao ciclo de aprimoramento
iniciado em 2025, com foco na modernizacdo, na consolidacdo da identidade
institucional e no aperfeicoamento da comunicagdao com os usudrios, tanto externos
como internos.

O ano de 2025 representou um periodo de importantes avangos para a Geréncia,
marcado pela atualizacdo dos principais normativos da area e pelo fortalecimento da
integracdo com outras unidades da Companhia. A partir dessas bases, o planejamento
de 2026 busca aprofundar e consolidar as melhorias implementadas, reforcando o papel
estratégico da Ouvidoria no fortalecimento da transparéncia e da integridade.

Entre as prioridades para 2026 estdo a reorganizacdo da pagina da Ouvidoria no
site da Autoridade Portuaria de Santos, em conformidade com as diretrizes da Portaria
Normativa n? 116/2024 da CGU, tornando-a mais clara e acessivel ao cidadao; a criagdo
de um selo institucional, que reforcard a identidade e os valores da Geréncia de
Ouvidoria; e a atualizagdao dos demais instrumentos internos da Geréncia, consolidando
o alinhamento da drea as boas praticas de governanca e transparéncia.

Essas acdes reafirmam o compromisso da Ouvidoria com a participac¢do social, a
integridade e a melhoria continua dos servicos publicos portudrios, fortalecendo sua

funcdo como canal de escuta, didlogo e transparéncia entre a APS e a sociedade.

A Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) estda formalmente institucionalizada no
organograma da Autoridade Portuaria de Santos (APS), vinculada hierarquicamente ao
Conselho de Administracdo (CONSAD) e integrante do Sistema de Integridade da
Companhia. Essa posi¢ao reforga sua autonomia, independéncia e relevancia estratégica
nas acdes de governanca e transparéncia da APS.

A Geréncia conta com trés empregados de carreira e dois jovens aprendiz, com
estrutura fisica acessivel e infraestrutura tecnolégica adequada para o desempenho de

suas atividades. Dispde de normativos préprios que regem e orientam sua atuagao, além



de diversos canais de comunica¢do que garantem o acesso dos usuarios aos servigos de
Ouvidoria e de Informacédo ao Cidadao (SIC).

Como principal instrumento de interlocu¢dao entre a APS e a sociedade, a
Ouvidoria atua como canal de escuta, participacdo e controle social, prezando pela
transparéncia, pela ética e pela melhoria continua dos servicos publicos portuarios.
Também exerce papel educativo ao disseminar a cultura de integridade e didlogo,
contribuindo para o fortalecimento da confianca entre a Companhia e o cidadao.

Com ointuito de dar visibilidade e transparéncia as suas a¢des, a GEOUV mantém
uma pagina no site da APS, onde estdo disponiveis informacGes sobre sua estrutura,
canais de atendimento, relatérios, planos e demais publicacdes relacionadas a sua

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

corporativa/ouvidoria/.

Considerando seu papel de interlocutora entre a APS e a sociedade, a Geréncia

Ouvidoria disponibiliza aos usuarios diversos meios de comunicacdo para o registro de
manifestacdes, pedidos de informacdo, duvidas e orientagdes, com o objetivo de
facilitar o acesso e promover a transparéncia.

O principal canal de atendimento é a Plataforma Integrada Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br), sistema oficial desenvolvido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) e de uso obrigatério por todos os érgdos e entidades da administracao
publica federal. Por meio da plataforma, é possivel registrar reclamacodes, sugestoes,
solicitagdes, dendncias, elogios e pedidos de acesso a informacdo relacionados as
atividades da APS.

Além do ambiente eletronico, a GEOUV também oferece atendimento
presencial, por correspondéncia, via e-mail e contato telefonico. Destaca-se que o
telefone é utilizado exclusivamente para orientacoes e esclarecimentos, ndo sendo meio

valido para o registro de manifestacdes formais.


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

Canais de comunicagao

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

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

E-mail do Servigo de
sic@portodesantos.gov.br;
Informacgao ao Cidadao

Correspondéncia/Atendimento | End. Avenida Conselheiro Rodrigues Alves, s/n9,

Presencial Macuco, Santos - CEP: 11015-900

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

O ano de 2025 foi marcado por importantes desafios e por uma nova fase de

reestruturacao da Geréncia de Ouvidoria, com a composicao de uma equipe totalmente
renovada e a consolidacdo dos fluxos de trabalho. Esse periodo exigiu adaptacdo,
integracdo e capacita¢gdao, ao mesmo tempo em que foram mantidos os compromissos
com a transparéncia, a integridade e a melhoria dos servigos prestados a sociedade.

Mesmo diante desse cenario de transicdo, a GEOUV conseguiu alcancar todos os
objetivos propostos para o exercicio, demonstrando comprometimento institucional,
trabalho em equipe e foco na entrega de resultados. As acdes realizadas contribuiram
para o fortalecimento da cultura de integridade, a atualizacdo de normativos internos,
a ampliacdo da transparéncia ativa e o incentivo a participacdo social.

Como resultado das acdes de aprimoramento da transparéncia, participacao
social e governanca, a APS foi reconhecida com o Selo Diamante, a mais alta classificacao
do Programa Nacional de Transparéncia Publica (PNTP), coordenado pela Controladoria-
Geral da Unido (CGU) em conjunto com érgdos de controle.

Esse reconhecimento evidencia o compromisso da APS com a integridade, a
transparéncia e a exceléncia na prestacdao dos servicos a sociedade, refletindo a
eficiéncia de seus processos e o elevado nivel técnico das equipes envolvidas, entre elas,
a Geréncia de Ouvidoria, responsavel pela coordenacdo das a¢des de transparéncia ativa

e pelo suporte institucional as praticas de acesso a informacao.



Objetivo 1: Portaria 116/2024/CGU

Verificar a necessidade de atualizacdo do Regimento Interno e dos Regulamentos
da Geréncia de Ouvidoria, observando a nova Portaria n2 116/2024/CGU.

Resultado: atualizacdo concluida em setembro/2025 e disponibilizada na

intranet aos empregados da APS e em transparéncia ativa no site do Porto de Santos.

Objetivo 2: Manual para Agendamento de Compromissos e Preenchimento da
Agenda

Atualizar o normativo, verificando os apontamentos das &reas para o
aprimoramento dos procedimentos quanto ao agendamento e registro de
compromissos com agente privado.

Resultado: atualiza¢do concluida em outubro/2025 e disponibilizada na intranet

aos empregados da APS.

Objetivo 3: Dashboards

Elaborar relatérios e dashboards para divulgacao das atividades da Geréncia de
Ouvidoria.

Resultado: Criacdo e publicacdo do painel interativo em Power BI, contendo
dados consolidados sobre as manifestacdes de ouvidoria e publicado no site do Porto

de Santos, na pagina da Ouvidoria.

Objetivo 4: Carta de Servigos ao Usuario - CSU

Conforme Lei n? 13.460/2017, proceder, junto com os gestores de servicos da
APS, a atualizacdo da CSU, propondo, se o caso, melhorias nos fluxos, e acompanhar
seus indicadores.

Resultado: atualizagdo concluida em maio/2025 e disponibilizada em

transparéncia ativa (https://www.portodesantos.com.br/informacao/acoes-e-

programas/carta-de-servicos-2/)

Objetivo 5: Capacitagdes
Participar de treinamentos, seminarios, congressos e/ou afins fornecidos pela

Controladoria Geral da Unido e demais instituicdes quanto aos temas de Ouvidoria,


https://www.portodesantos.com.br/informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-2/
https://www.portodesantos.com.br/informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-2/

Servico de Informac¢ao ao Cidad3ao, Participacdo e Controle Social, e Integridade de
forma geral.
Resultado: A equipe da Ouvidoria cumpriu o objetivo, tendo realizado os
seguintes cursos:
e Elaboracdo de Relatério de Gestdo, promovido pela Ouvidoria-
Geral da Unido;
e Programa Life - Lideranca Feminina para o Setor Maritimo
Portudrio;
e Técnicas de Investigacdo e Apuracdo de Assédio, ministrado pelo
Instituto Latino-Americano de Governang¢a e Compliance Publico - IGCP;
e A LGPD Aplicada ao Tratamento de Manifestagdes de Ouvidoria,
realizado pela Camara Técnica de Aplicagdo da Lei Geral de Protegdo de
Dados;
e Uso do Fala.BR: Jornada da Manifestacdo, promovido pela
Ouvidoria-Geral da Unido;
e Transparéncia e a Lei de Acesso a Informacdo, promovido pela
Controladoria-Geral da Unido;
e Encontro Nacional das Ouvidorias Administrativas, realizado pelo
Instituto Brasileiro de Valorizacdo e Capacitacdo - IBVC Valoriza;
e |l Semindrio Nacional de Ouvidorias de 2025, promovido pela
Ouvidoria-Geral da Unido;
e Da escuta a responsabilizacdo: Fluxos e desafios na apuragdo de
assédios e discriminacdes no Servico Publico, promovido pela Ouvidoria-
Geral da Unido;
e C(Carta de Servicos em Foco: Caminhos e Boas Praticas para
Elaboracdo e Atualizacdo", promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido;
e Capacitacao sobre Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminagdo, promovido pelo Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e
Tecnologia de Minas Gerais.
e Dialogos sobre Controle - A Importancia da Ouvidoria como Forma

de Aproximar o Cidaddo da Gestdo, promovido pelo Conselho Nacional de



Controle Interno (Conaci) e pelo Instituto de Defesa da Cidadania e da

Transparéncia (IDCT).

Objetivo 6: Conselho de Usuarios

Proceder com as agdes necessarias para que haja o ingresso de novas pessoas no
Conselho de Usudrios da APS, visando fortalecer a avaliagao dos servigos.

Resultado: Realizado chamamento para ingresso de novos membros no
Conselho de Usudrios da APS, com ampla divulgacao institucional, com apoio da SUCOC.
As acGes incluiram: insercdo de convite nas respostas enviadas pela Plataforma Fala.BR
e ao final dos e-mails corporativos, publicacdes nas midias sociais, divulgacao no rotativo
da intranet, exibicdo em pop-up no site do Porto de Santos e veiculacdo nas TVs

corporativas.

Objetivo 7: Avaliagao dos servigcos da APS

Proceder com a realizacdo de pesquisas para avaliacdo dos servicos da APS,
conforme planejamento quadrienal.

Resultado: Realizada as pesquisas junto aos Conselheiros e usudrios no segundo
semestre de 2025, cujos resultados sdao disponibilizados em transparéncia ativa, no site

do Porto de Santos.

Objetivo 08: Atividades voltadas ao publico interno

Em conjunto com o Sistema de Integridade, promover a¢des de cardter educativo
e preventivo para os agentes internos, fomentando a participagao e controle, como
também disseminar a cultura de integridade.

Resultado: Foram realizadas diversas iniciativas voltadas ao publico interno, em
parceria com o Sistema de Integridade, entre elas o Projeto Integra APS, o Projeto
Integridade Itinerante, a integra¢ao de novos empregados e as publicagdes no jornal

eletrénico interno, na coluna “Integridade em Foco”.

Objetivo 09: Acoes direcionadas para o publico externo
Realizar atividades voltadas a sociedade, visando proporcionar conhecimento

guanto a efetivacdo da participacdo e do controle social.



Resultado: Foram realizadas ag¢des continuas de comunicag¢do voltadas ao
publico externo, com publicagdes mensais nas midias institucionais da APS sobre temas
relacionados as atividades da Geréncia de Ouvidoria. Além disso, a Ouvidoria esteve
presente na comemorac¢do dos 31 anos da Ouvidoria de Santos, fortalecendo a

divulgagao de seus servigos e aproximando-se ainda mais da comunidade.

Objetivo 10: Transparéncia ativa

Manter o indice de transparéncia ativa da APS em 100%, conforme avaliagao da
Controladoria Geral da Unido, bem como buscar o cumprimento de itens apontados na
avaliacdo do TCU em 2024, a fim de alcancar o Selo Diamante, provendo a insercao e
acompanhamento das informacdes fornecidas.

Resultado: Acompanhamento realizado, mantendo o indice de cumprimento da

APS, conforme disponibilizado em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai e

alcangado o Selo Diamante, conforme publicado no Acdrddo n2 2688/2025 — Plenario,

do Tribunal de Contas da Uniao.

Objetivo 1: Reformulagao da pagina da Ouvidoria no site do Porto de Santos,
com vistas a adequacdo as diretrizes estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n2
116/2024.

Reformulacdo da pagina da Ouvidoria no site da APS, garantindo adequacdo as
diretrizes da Portaria n2? 116/2024 da CGU e aos critérios de transparéncia ativa. A nova
estrutura buscara tornar o conteddo mais acessivel, didatico e intuitivo para o cidadao,
reunindo informacdes sobre os servicos, canais de contato, relatérios e publica¢des da
area.

Execucdo: primeiro semestre

Objetivo 2: Criagao de selo institucional da Ouvidoria do Porto de Santos.
Criagdo do selo institucional da Ouvidoria para ser utilizado em materiais de
divulgacdo, campanhas educativas e comunica¢des oficiais, contribuindo para a

identidade visual e o fortalecimento da imagem institucional da GEOUV.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Execucao: primeiro semestre

Objetivo 3: Atualizagdo do Manual de Resolug¢do Pacifica de Conflitos da
Geréncia de Ouvidoria, observando a Portaria n? 116/2024/CGU.

Verificar a necessidade da atualizagdo do Manual, com o intuito de adequacdes
as diretrizes da Portaria CGU n2 116/2024.

Execugdo: primeiro semestre

Objetivo 4: Carta de Servigos ao Usuario - CSU

Conforme Lei n2 13.460/2017, proceder, junto com os gestores de servicos da
APS, a atualizacdo da CSU, propondo, se o caso, melhorias nos fluxos, e acompanhar
seus indicadores.

Execucgao: primeiro semestre

Objetivo 5: Atualizagdo do Manual de Atendimento ao Usuario da Geréncia de
Ouvidoria, tendo em vista a atualizacao do Regimento Interno e dos Regulamentos de
Ouvidoria em 2025 (SIC e Ouvidoria).

Verificar a necessidade de atualizacdes no Manual de Atendimento ao Usuario,
garantindo coeréncia entre os procedimentos da GEOUV e os normativos atualizados
em 2025, promovendo uniformidade e clareza no atendimento ao cidadao.

Execugdo: segundo semestre

Objetivo 06: Capacitagoes

Participar de treinamentos, semindrios, congressos e/ou afins fornecidos pela
Controladoria Geral da Unido e demais instituicGes quanto aos temas de Ouvidoria,
Servico de Informacdo ao Cidad3do, Participacdo e Controle Social, e Integridade de
forma geral.

Execugdo: segundo semestre

Objetivo 07: Conselho de Usuarios
Proceder com as agdes necessarias para que haja o ingresso de novas pessoas no

Conselho de Usudrios da APS, visando fortalecer a avaliagao dos servicos.



Execucao: segundo semestre

Objetivo 08: Avaliacao dos servigcos da APS
Proceder com a realizacdo de pesquisas para avaliacdo dos servicos da APS,
conforme planejamento quadrienal.

Execucao: segundo semestre

Objetivo 09: Atividades voltadas ao publico interno

Em conjunto com o Sistema de Integridade, promover a¢des de carater educativo
e preventivo para os agentes internos, fomentando a participacdo e controle, como
também disseminar a cultura de integridade.

Execug¢ao: mensal

Objetivo 10: A¢des direcionadas para o publico externo
Realizar atividades voltadas a sociedade, visando proporcionar conhecimento
guanto a efetivacdo da participacdo e do controle social.

Execug¢ao: mensal

Objetivo 11: Transparéncia ativa

Manter o indice de transparéncia ativa da APS em 100%, conforme avalia¢do da
Controladoria Geral da Unido, bem como buscar o cumprimento de itens apontados na
avaliacdo do TCU em 2025, a fim de manter o Selo Diamante, provendo a insercdo e
acompanhamento das informacdes fornecidas.

Execug¢ao: mensal

A Geréncia de Ouvidoria, ao longo dos anos, vem aprimorando seus
procedimentos e fortalecendo seu papel como canal de escuta e didlogo com a
sociedade, contribuindo para aproximar ainda mais o Porto de Santos da comunidade.

Por meio da melhoria constante dos fluxos internos, do incentivo a transparéncia, da



promog¢do da integridade e da realizacdo de agbes educativas, reafirma-se o
compromisso com uma atuacdo ética, confidvel e participativa.

A execucdao das metas de 2025 e o planejamento de 2026 demonstram o
amadurecimento institucional da drea e o empenho da equipe em oferecer um servico
mais acessivel e moderno, alinhado as necessidades dos cidaddos. Esses avancos
também refletem o apoio das demais areas da APS, cuja atuacgdo integrada qualifica
processos e fortalece a governanca.

Assim, a APS reafirma, por meio da Ouvidoria, seu compromisso com o
crescimento e o desenvolvimento conjunto e harmonico do Porto com a sociedade,
consolidando uma relacdao baseada na transparéncia, na integridade e na melhoria
continua.

GERENCIA DE OUVIDORIA



