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1. APRESENTAGCAO

O recebimento de manifestacbes de Ouvidoria e de Pedido de Acesso a
Informacgao (SIC) da Autoridade Portuaria de Santos (APS) sdo de responsabilidade da
Geréncia de Ouvidoria (GEOUV), que atua como canal de didlogo entre a Companhia
e a sociedade, promovendo a escuta qualificada, a transparéncia e a participacao
social.

Assim, para demonstrar as atividades desenvolvidas pela Geréncia de
Ouvidoria ao longo do exercicio de 2025, bem como os resultados obtidos no periodo,
elaborou-se o presente relatdrio, que consolida as informacgdes referentes aos quatro
trimestres do ano, em observancia as normas que regem os servicos de Ouvidoria e

de Acesso a Informacao.

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E FORCA DE TRABALHO

A Geréncia de Ouvidoria (GEOUV) integra a estrutura organizacional da
Autoridade Portuaria de Santos (APS), compondo o Sistema de Integridade da
Companhia e mantendo vinculo institucional com o Conselho de Administracao
(CONSAD), o que reforga seu papel no apoio as praticas de governanca, transparéncia
e controle social.

Em 2025, a Ouvidoria atuou com equipe formada por trés empregados de
carreira e dois jovens aprendizes, contando com espaco fisico acessivel e recursos
tecnolégicos compativeis com suas atividades, inclusive para o atendimento

presencial e para o registro das manifestacGes nos sistemas oficiais.
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3. ATENDIMENTO

No que tange ao tratamento das manifestacGes registradas pelos usudrios, a
Autoridade Portudria de Santos recebeu, em 2025, 286 manifesta¢des de Ouvidoria,
abrangendo denuncias, elogios, reclamagdes, solicitagdes de providéncias e sugestdes
e 291 pedidos de acesso a informacao, totalizando 577 manifestacées. Desse total, 9
registros ndo eram de competéncia da APS e foram encaminhados para andlise e
providéncias de outros érgdos, sendo 8 manifestacées de Ouvidoria e 1 pedido de
acesso a informacao.

Ressalta-se que, no momento da elaboracdo deste documento, em
18/02/2026, todas as manifestacGes encontravam-se encerradas, todas dentro dos
prazos legais. Em atendimento a recomendacdo consignada no relatério de avaliacdo
da Ouvidoria elaborado pela Controladoria-Geral da Unido no ano de 2025, o presente
documento é o relatério final, apds a conclusdo integral das 577 demandas referentes
ao exercicio 2025.

Em comparagcdao com 2024, quando foram contabilizadas 430 manifestagdes,
observa-se um aumento aproximado de 34% no volume total de demandas. Esse
crescimento reflete a ampliagdo do uso dos canais de participa¢do e transparéncia,

mantendo-se, contudo, o atendimento integralmente dentro dos prazos legais.
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Griéfico 1: Manifestagdes no decorrer do ano 2025, Fonte - Dados Painéis LAl e Resolveu (elaboragéo
prépria)
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Grafico 2 - Comparagdo com os anos anteriores Fonte Dados Painéis LAl e Resolveu (elaboragdo
prépria)

Ao analisar a distribuicdo das tipologias das manifestacdes registradas em
2025, observa-se que os pedidos de acesso a informagdo configuram-se como o tipo
mais recorrente, totalizando 291 registros, o que corresponde a aproximadamente
50% do total de manifestacdes. Esse dado reforca a relevancia da Lei de Acesso a
Informacdo como principal instrumento utilizado pelos cidaddos para obtencdao de
dados e esclarecimentos junto a Autoridade Portudria de Santos.

Destaca-se, ainda, a expressiva participacdao das denuncias anénimas, que
somaram 153 registros, evidenciando a importancia dos canais de Ouvidoria como
mecanismo de escuta e prote¢dao ao manifestante. As demais tipologias - reclamacdes,
solicitacbes, denuncias, elogios e sugestdes, apresentaram distribuicdo
proporcionalmente menor, refletindo a diversidade de demandas recebidas e a

pluralidade dos usos dos canais de participacdo disponibilizados pela APS.
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Grafico 3 - Distribuigdo nas tipologias Fonte - Dados Painéis LAl e Resolveu (elaboragdo propria)

3.1.SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO

Os pedidos de acesso a informacgdo sdo analisados conforme as diretrizes da
Lei n? 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacgdo (LAI). Esse instrumento de
transparéncia passiva permite que qualquer cidaddo solicite dados ou informacdes

sob a guarda ou responsabilidade da APS, fortalecendo a transparéncia e o controle

social.
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Gréfico 4 - Comparagdo com os anos anteriores
No ano de 2025, a APS registrou 291 pedidos de acesso a informacdo, nimero
superior ao observado em 2024, evidenciando maior utilizacdo do SIC pelos cidaddos.
Esse crescimento reflete o fortalecimento dos mecanismos de transparéncia e o maior

conhecimento da sociedade sobre seus direitos de acesso a informacgao.
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Quanto ao atendimento, o tempo médio de resposta aos pedidos foi de 10
dias, permanecendo significativamente inferior ao prazo legal estabelecido pela Lei de
Acesso a Informagdo, que prevé até 20 dias para resposta, prorrogdveis por igual
periodo mediante justificativa.

Os dados apresentados evidenciam o compromisso da Autoridade Portuaria
de Santos com a transparéncia, a eficiéncia administrativa e o acesso a informacao,
assegurando ao cidaddo respostas tempestivas e adequadas, em consonancia com os

principios que regem a administra¢do publica.

Painel da Lei de Acesso a
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Figura 1: Pedidos e Recursos — visdo geral, Painel LAl (acessado em 18/02/2026)

Em 2025, o Servico de Informacdo ao Cidaddo registrou 212 solicitantes, com
predominancia de pessoas fisicas, que representaram 95,75% do total (203
solicitantes), enquanto as pessoas juridicas corresponderam a 4,25% (9 solicitantes).

Entre os solicitantes que informaram o género, observou-se predominancia do
género masculino (82%), seguido do feminino (18%). Quanto a faixa etdria, destacou-
se maior concentracdo entre 41 e 50 anos, seguida pelas faixas de 51 a 60 anos e 31 a

40 anos.
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No que se refere a escolaridade, prevaleceram solicitantes com ensino

superior e poés-graduacdao. Quanto a localizacdo, os registros concentraram-se

majoritariamente no Estado de Sdo Paulo, compativel com a area de atuagdo da

Autoridade Portuaria de Santos.
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Figura 2:Perfil do Solicitante — Visdo Geral, Painel LAl (acessado em 18/02/2026)
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Pessoa Fisica:
203 solicitantes (95,75%) @)

Género informado @ Faixa etaria informada @

Figura 3 — Perfil do tipo de solicitante: Pessoa Fisica, Fonte Painel LAl (acessado em 18/02/2026)

Com o propésito de garantir maior agilidade e eficiéncia no atendimento, a
Geréncia de Ouvidoria incentiva os usuarios a registrarem suas manifestacdes
preferencialmente pela Plataforma Fala.BR, que centraliza os pedidos e assegura a
aplicacdo das diretrizes estabelecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). O uso
dessa ferramenta favorece a transparéncia, a rastreabilidade e a padronizagdao no
tratamento das demandas.

A tabela a seguir apresenta a distribuicdo dos pedidos de acesso a informacao
registrados em 2025, conforme o canal de entrada utilizado pelos solicitantes. Cabe
destacar que o atendimento telefonico é utilizado exclusivamente para orientagdes e

esclarecimentos, ndo sendo canal de registro formal de manifestacées.
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Tabela 1 - Canais de entrada (Fonte prdpria)

CANAL DE ENTRADA QUANTIDADE|PERCENTUAL
Plataforma Fala.BR 260 89,3%
Correio eletrénico (e-mail) 17 5,8%
Atendimento presencial 10 3,4%
Encaminhada por outro setor da Companhia 4 1,5%
Total 291 100%

Tabela 2 - Tratamento dado aos pedidos (Fonte prépria)

TRATAMENTO DO PEDIDO ||QUANTITATIVO|PERCENTUAL

Encaminhados internamente 212 73%

Respondidos pela GEOUV 79 27%

Observa-se que aproximadamente 73% dos pedidos de acesso a informagao
demandaram encaminhamento interno as areas técnicas competentes, enquanto
cerca de 27% puderam ser respondidos diretamente pela Geréncia de Ouvidoria.

As respostas diretas ocorrem, em geral, quando a prépria unidade detém a
informacdo solicitada ou quando o conteudo ja se encontra disponivel em bases
institucionais. Nos demais casos, o encaminhamento interno é necessdrio para

garantir respostas técnicas, completas e aderentes a legislacdo vigente.

Os dados consolidados dos pedidos de acesso a informacao evidenciam que a
Autoridade Portudria de Santos (APS) observa integralmente as disposicdes da Lei de
Acesso a Informacao, adotando como principio que a transparéncia é a regra e o sigilo,

a excecao.

No exercicio de 2025, a maior parte dos pedidos teve acesso concedido, total
ou parcialmente, sendo as negativas fundamentadas, em sua maioria, na protecdo de

dados pessoais ou em outras hipdteses legais previstas na legislacdo. O tratamento
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das solicitagdes ocorreu, predominantemente, com o apoio das dreas técnicas
competentes, garantindo respostas completas, objetivas e fundamentadas.
Ressalta-se que 100% dos pedidos foram respondidos dentro dos prazos legais,
ndo havendo registros de atraso no atendimento. As informacdes detalhadas quanto
as decisdes, motivacdes e satisfacdo dos usudrios estdo demonstradas nos graficos a

seguir.

Decisbes no pedido inicial

Grafico 5 - Caracteristicas das respostas aos pedidos, Fonte: Painel LAl (acessado em 18/02/26)

Motivacdo dos acessos negados

-

ocesso decisorio em curso 4
nformacdo sigilosa - previsdo na LA
nformacio sigilosa - legislagdo especifica

Grafico 6 - RazOes de negativa de acesso total, Fonte: Painel LAl(acessado em 18/02/26)
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Grafico 7 - RazBes de negativa de acesso parcial, Fonte: Painel LAl (Acessado em 18/02/26)

Verifica-se que as solicitacbes cujo acesso foi negado integralmente
apresentavam, em sua maioria, informa¢bes de natureza pessoal, cujo
compartilhamento é vedado pela legislacao.

A APS reafirma seu compromisso com a celeridade e a qualidade das respostas,
assegurando o cumprimento integral dos prazos legais. No periodo analisado, ndo
houve omissdes no atendimento (0%), sendo 100% das solicitagdes respondidas

dentro do prazo e apenas 4,8% prorrogadas, sempre mediante justificativa.

Tabela 3 - indice de respostas dentro do prazo, omissdes e prorrogacdes (Fonte:
Dados Painel LAI, elaboracdo prépria)

2025

Prorrogacdes 4,8%

Omissoes 0%

Respostas dentro do prazo||100%
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[

Gréfico 8 - Assuntos mais frequentes dos pedidos (Fonte Prépria)

Quando a resposta ndo pode ser fornecida de forma imediata pela Geréncia
de Ouvidoria, as areas técnicas sao acionadas para subsidiar a andlise e garantir a
precisdo das informacgGes prestadas. Vale informar que, em determinadas situagdes,
uma mesma manifestacdo pode demandar a atuacdo conjunta de mais de uma
unidade, de forma complementar, para a elaboragdo de resposta Unica, consistente e
alinhada as normativas vigentes.

Em 2025, a Superintendéncia da Guarda Portuaria foi a unidade mais
demandada, em razdo do elevado niumero de manifestacdes relacionadas a solicitacdo
de cépia de Registros de Ocorréncia, tema que se manteve como o mais recorrente

no periodo.
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Grafico 9 - Areas responsaveis pelas respostas (Fonte: Prépria)

3.1.1. RECURSOS

A Lei de Acesso a Informacdo assegura ao cidadao o direito de interpor recurso
guando ndo concordar com a decisdo proferida em seu pedido, fortalecendo os
principios da transparéncia e do controle social.

No exercicio de 2025, foram registrados 15 recursos, distribuidos da seguinte
forma: 10 recursos de 12 instancia (3,44% dos pedidos), 4 recursos de 22 instancia
(1,37%) e 1 recurso de 32 instancia, apreciado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), equivalente a 0,34% dos pedidos. Ndo houve recursos em 42 instancia (CMRI).

Todos os recursos apresentados foram integralmente respondidos dentro do
prazo legal, ndo havendo registros de atraso. Os dados demonstram a adequada
observancia dos fluxos recursais previstos na legislacdo e o compromisso da APS com

a transparéncia, a celeridade e a correta prestacao da informacdo ao cidadao.

13
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Tabela 4 - Quantitativo de recursos, Fonte Painel LAl (Acessado em 18/02/2026)

12 Instancia @] 22 |nstancia
10 (3,44% dos pedidos) 4 (1,37% dos pedidos)
Recebidos Recebidos

10 (100,00%)
Respondidos

4 (100,00%)
Respondidos

Distribuigdo de recursos julgados, por deciséo inicial (2)

Pergunta Duplicada/Repetida

Acesso Parcialmente Concedido

Informagdo Inexistente

@

32 Instancia (CGU) @ 42 Instancia (CMRI)
1(0,34% dos pedidos) 0 (0,00% dos pedidos)
Recebidos Recebidos
1(100,00%) 0 (0,00%)
Respondidos Respondidos

Distribuicdo de recursos julgados, de deciséo inicial:

Todas as decises iniciais 10

Respostas dos recursos

Tabela 5 - Decisdes de 12 instdncia, Fonte Painel LAl (Acessado em 18/02/26)

Distribuicéo de recursos julgados, por deciséo inicial (?)

Acesso Negado 50

I

Acesso Concedido

Infarmacéo Inexistente

Distribuicdo de recursos julgados, de deciséo inicial:

Todas as decisdes iniciais

Respostas dos recursos

Tabela 6 - Decisdes de 22 instancia, Fonte Painel LAl (Acessado em 18/02/26)

4
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Distribuicio de recursos julgados, por decisio inicial (7) Distribuicgio de recursos julgados, de decisdo inicial: @
Informacao Inexistente 1

Respostas dos recursos

Tabela 7 - Decisdes de 32 instancia, Fonte Painel LAl (Acessado em 18/02/26)

3.2.SERVICO DE OUVIDORIA

Compete a Geréncia de Ouvidoria realizar a analise, o tratamento e o
encaminhamento adequado das manifestacdes recebidas pela Autoridade Portuaria
de Santos, em conformidade com a Lei n? 13.460/2017. Entre os tipos de
manifestacGes tratadas estdo denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitacdes de
providéncias e sugestdes.

Ao longo do exercicio de 2025, a Ouvidoria registrou 286 manifestacdes,
mantendo volume superior ao observado em exercicios anteriores, o que reflete o
fortalecimento dos canais de escuta e a maior confianga da sociedade na atuac¢ao da
Ouvidoria.

Observou-se predominancia de manifesta¢des registradas de forma anénima,
especialmente no caso das comunicacGes de irregularidades, o que impacta
diretamente a possibilidade de solicitacdo de complementacdo de informacdes e,
consequentemente, o avanco de apurac¢ées individualizadas. Ainda assim, todas as
manifestacdes recebidas passaram por analise preliminar, com registro, classificacao
adequada e tratamento compativel com o conteldo apresentado.

O tempo médio de resposta manteve-se dentro dos prazos legais, com 100%
das manifestacdes atendidas dentro do prazo, nao havendo registros de omissao no

periodo.

15
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Gréfico 10 - Comparagdo com os anos anteriores (Fonte: Dados Painel Resolveu, elaboragéo propria)

I@ MOTIVO ARQUIVAMENTO G!D

@ RECLAMAGAO 26 (16.7%)
SOLICITAGAO 36 (23.1%)
DENUNCIA 86 (55.1%)
Bl suGEsTAO 8 (5.1%)
@ ELOGIO 17 (10.9%)
K] SIMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestagées Respondidas e Em Tratamento.

Figura 4- Distribuicdo das manifestacdes (Fonte: Dados Painel Resolveu, acessado em 18/02/26)

Conforme demonstrado abaixo, na Figura 5, em 2025 a Ouvidoria da
Autoridade Portuaria de Santos registrou 286 manifestacdes, das quais 173 foram
respondidas e 113 foram arquivadas, principalmente em razdo de denuncias

consideradas inaptas, por auséncia de elementos minimos, duplicidade ou

inexisténcia de fatos novos.

16
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Autoridade Portuaria de Santos S.A.

286 ©
TOTAL DE MANIFESTAQOES

EM TRATAMENTO @ RESPONDIDAS ® ARQUIVADAS ®

0 173 113

1 00.0%@ ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

8 ®

Figura 5 — Painel Resolveu, Acessado em 18/02/26

Em 2025, a maior parte das manifestacdes de Ouvidoria foi registrada pela
Plataforma Fala.BR, seguida por e-mail e atendimento presencial, evidenciando a

consolidacdo do canal digital como principal meio de acesso do usuario a Ouvidoria.

Tabela 8 - Canais de entrada (Fonte propria)

Canal de entradaj|Quantidade|Percentual
Fala.BR 259 90,6%
E-mail 21 7,3%
Presencialmente||6 2,1%

Assim como ocorre no Servico de Informacdo ao Cidaddo, a Plataforma Fala.BR
continua sendo o canal mais usado para registrar manifestacdes, reunindo 90,6% dos
atendimentos. O uso desse sistema estd de acordo com as orientacdes da
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e garante mais facilidade e transparéncia no
processo.

Vale informar que, igual aos Pedidos de acesso a Informacgdo, nas
manifestacGes de Ouvidoria, em determinadas situacdes, uma mesma manifestacdo

pode demandar a atuagdo conjunta de mais de uma unidade, de forma
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complementar, para a elaboracdo de resposta Unica, consistente e alinhada as

normativas vigentes.

2 = Aposentadoria/Beneficios/Jornada/RH
= Imagens de cameras
= Areas portuarias
Outros
= Meio ambiente, saude e seguranga do trabalho
= Tecnologia da Informacdo

= Comportamento/contrato de terceiros

= Comportamento de funcionario

T 1= Registro de ocorréncia

= Cépia/vistas de documentos administrativos
= Relatério de acesso

= Governanga/Compliance

= Normativos

61

= aduna

credenciamento

Grafico 11 - Principais assuntos (Fonte Prépria)
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Grafico 12 - Principais areas acionadas para respostas (Fonte Prdpria)

3.2.1. ANALISE GERENCIAL

A andlise das manifestacdes recebidas ao longo de 2025 evidencia a
recorréncia de registros relacionados a temas de natureza administrativa e
institucional, muitos deles apresentados de forma anbnima e com conteldo
reiterativo ou com insuficiéncia de informacées para apuracdo individualizada.

Diante desse cendrio, a Ouvidoria realizou andlise técnica das demandas,
procedendo aos devidos registros, arquivamentos fundamentados e reclassificacbes
guando cabiveis, em conformidade com os normativos vigentes. Paralelamente,
foram adotadas medidas de carater preventivo e orientativo, com articulacdo
institucional junto as dreas competentes, para ciéncia dos temas recorrentes e
aprimoramento dos fluxos internos.

As acOes adotadas tiveram como objetivo qualificar o uso dos canais de
manifestacao, fortalecer a comunicacgao institucional e contribuir para a prevencao da
repeticdao de registros com conteudo semelhante, preservando-se, em todos os casos,

o sigilo das informacgdes e a protecdao dos dados pessoais.
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3.2.2. DENUNCIAS

Na APS, cabe a Geréncia de Ouvidoria receber e analisar as denuncias
encaminhadas pelos cidadaos, atuando como um canal direto para comunicar
possiveis irregularidades observadas. Cada manifestacdao passa por uma verificagdo
inicial, que permite avaliar se as informacdes apresentadas sdo suficientes para
prosseguir com a apurac¢ao, conforme o fluxo definido no Regulamento da Ouvidoria.

Em 2025, a Autoridade Portudria de Santos S.A. (APS) registrou 185 denuncias.
Desse total, 86 foram habilitadas, 99 ndo habilitadas. Além disso, 4 dentncias foram
encaminhadas a outros 6rgdos, em razao de auséncia de competéncia da APS. Em
comparacao com 2024, quando foram registradas 110 denuncias, observa-se que, em
2025, houve um aumento de aproximadamente 68% no volume de denuncias
recebidas.

Destaca-se que, do total de denuncias registradas em 2025, 153 foram
cadastradas de forma anénima, denominada comunicacdo de irregularidade e 32
mediante identificacao por login e senha, denominada dendncia.

As denuncias habilitadas, englobando as identificadas e as anénimas, foram
tratadas integralmente dentro do prazo legal, com tempo médio de resposta de 16,4
dias, ndo havendo registros de atraso.

As denuncias ndo habilitadas, no total de 99 manifestacGes, correspondem
aquelas que ndo apresentaram elementos minimos, tais como autoria, materialidade
e compreensao dos fatos, nem indicios suficientes que permitissem a Administracdo
Pdblica inferir tais elementos, o que inviabilizou o prosseguimento para
encaminhamento para as areas apuratorias. Os principais motivos identificados foram
falta de clareza ou insuficiéncia de dados e duplicidade de manifesta¢des, seguidos
por auséncia de competéncia, sendo encaminhada a 6rgdo externo e perda de objeto.

Ressalta-se que a elevada incidéncia de denuncias an6nimas, embora amplie
0 acesso aos canais de participacdo, limita a possibilidade de solicitacdo de

complementacdo de informacdes, o que contribui para o encerramento de parte dos
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registros por insuficiéncia de elementos, em conformidade com as recomendacgdes da

Portaria Normativa CGU n? 116/2024.

185
114 110
20,7 268 16,4
] [ ] —
2023 2024 2025

B Manifestacbes B Tempo de atendimento (dias)

Graéfico 13 - Comparagdo anual total dos registrados (Fonte: Dados Painel Resolveu, elaboragao
propria)

Autoridade Portuaria de Santos S.A.

185 © 1 ©

TOTAL DE MANIFESTAGOES oreho

emanause @ HABILITADAS @ NAo HABILTADAS @

0 86 99

1 00.0%@ ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

4 O]

Figura 6 — Painel Resolveu, Acessado em 18/02/26

Quando a denuncia e comunicacdo de irregularidade contém os elementos
minimos necessarios, ela é encaminhada, pela Ouvidoria, as areas apuratérias
competentes para a devida analise de admissibilidade e, quando cabivel, para

apuracgao dos fatos. A Tabela a seguir, apresenta a distribuicdo das manifestacdes
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entre as unidades apuratdrias responsaveis.
Em 2025, algumas manifestacdes foram analisadas por areas apuratdrias
distintas, devido ao seu teor, assegurando o tratamento integrado e a coeréncia das

acoes de apuracao, conforme demonstrado na Tabela abaixo.

Tabela 9 - Quantitativo de acionamento das areas apuratdrias (Fonte: prépria)

‘i\reas apuratérias HTotaI‘
‘Corregedoria H 01
Comissdo de Etica | 02
‘Comisséo de Etica e Corregedoria H 30

‘Comisséo de Etica, Corregedoria e AuditoriaH 02

Auditoria | 27

‘Conselho de Administracao H 05

|
|
|
‘Comisséo de Etica e Auditoria H 01 ‘
|
|
|

Informa-se que, em 2025, devido ao Convénio de Descentralizacdo n?
002/2024, também foram recebidas 06 denuncias referentes ao Porto de Itajai.

Destaca-se, também, o recebimento de manifestacdes cadastradas como
denuncias cujo teor corresponde a outras tipologias de Ouvidoria. Nessas situacdes,
guando a manifestacao é identificada, a Plataforma Fala.BR permite a reclassificacao
da tipologia, de modo a assegurar o tratamento adequado. Nos casos de registros
an6nimos, em que a reclassificacdo nao é possivel no sistema, a Ouvidoria realiza o
tratamento interno compativel com o conteudo apresentado, promovendo o
encaminhamento as areas competentes, sempre com a preservacao do sigilo e da

identidade do manifestante.

Observa-se que as denuncias recebidas em 2025 concentraram-se,
majoritariamente, em temas relacionados a aposentadoria/beneficios/jornada/RH e
a comportamento de funcionario, seguidos por registros classificados como “outros”.

Os demais temas apresentaram menor incidéncia ao longo do periodo, refletindo a
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diversidade de assuntos tratados pela Ouvidoria.

Comportamento de funcionario
Comportamento/contrato de terceiros
Outros

Aposentadoria/Beneficios/Jornada/RH

62 = Governanga/Compliance

= Areas portudrias
11
= Normativos

= Meio ambiente, saude e seguranga do
40 trabalho

Grafico 14 - Assuntos das demandas registradas como denuncias, Fonte: prépria

Com relacdo ao canal de atendimento utilizado, a maioria dos usuadrios

optaram por utilizar a propria Plataforma Fala.BR.

Tabela 10 - Canal de entrada dos registrados Fonte: prépria

Canal de entrada ||Quantidade ||Percentual
Fala.BR 176 95,14
E-mail 06 3,24
Presencialmente 03 1,62
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3.3.ACOES EDUCACIONAIS — PUBLICO EXTERNO

Com a finalidade de ampliar o conhecimento dos usudrios, facilitar o acesso as
informacgdes e divulgar os canais disponiveis para interagdao com a APS, a Geréncia de
Ouvidoria, em parceria com a Superintendéncia de Comunicacdo Corporativa,
promove a publicacdo mensal de conteudos educativos nas midias sociais da
Companhia.

Em 2025, foram abordados 12 temas: “Canais Ouvidoria”; “Resultado da
Pesquisa de Satisfacdo de 2024”; “Dia do Ouvidor”; “A ouvidoria também é espaco
para boas ideias”; “Integridade, compromisso didrio na APS”; “Junho - Més de Defesa
dos Direitos dos Usuarios de Servicos Publicos”; “Fluxo da demanda depois de
protocolado no Fala.BR”; “Diferenca entre pedido de acesso a informacdo e
solicitagcdo”; “Convite para participacdo da Pesquisa de Satisfacdo e Conselho de
Usuarios”; “Denuncia ou reclamacdo? Entenda a diferencal”; “Vocé precisa obter

dados ou informacgdes relacionadas ao Porto de Santos?” e “Selo Diamante TCU”.

3.4.ACOES EDUCACIONAIS — PUBLICO INTERNO

Com enfoque preventivo e educativo, e com o propdsito de reduzir riscos de
irregularidades no ambito da APS, a Geréncia de Ouvidoria, em articulacdo com as
demais dreas que integram o Sistema de Integridade, direcionou suas acdes aos
empregados da Companhia. Para tal, participou das publicacdes no jornal eletrénico
interno, o APS+, com a coluna “Integridade em Foco”, dos encontros do Projeto
Integra APS; das visitas do Projeto Integridade Itinerante; e, da Integracdao de novos
agentes.

e Jornal eletrénico disponivel na intranet, o APS+: os temas abordados foram:
“Corregedoria 3.0”; “Como vamos recepcionar os novos empregados”;
“Governanca para qué, para quem, e por qué, hein!?”; “Conflito de
Interesses”; “Vocé sabia que sua identidade fica protegida ao registrar uma

denuncia identificada?”; “Pacto Brasil pela Integridade Empresarial”; “Vocé
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sabe quem vocé esta contratando?”; “DDI”; “Contratagdes Publicas”; “Termo
de Ajustamento de Conduta — TAC”; “Bom Uso X Mau Uso Do Dinheiro
Publico”; “Integridade e Conformidade com a LGPD”; “Denuncia com clareza -
5 dicas praticas”; “Entenda a pesquisa sobre percepcdao de integridade”;
“Confidencialidade e informagdes da Companhia: o que preciso saber?”;
“Politica de Integridade”; “Vocé sabe o que é um ACPP?”; “Lei Anticorrupgao
(LAC)”; “Conversas Dificeis”; “Conflito de Interesses”; “Brindes, presentes e
hospitalidades: o que é gentileza e o que é cilada?”; “Festa de fim de ano” e
“CONSAD, CONFIS e COAUD na APS”

Integracdo de novos agentes: realizacdo de integragdo com o0s novos
ocupantes de cargos comissionados, aprendizes, estagidrios e dos novos
funcionarios que chegaram através do concurso publico. Foram tratados os
temas de assédio moral e sexual, conflito de interesses, canal de denuncia,
conformidade documental e normativos relacionados a integridade.
Integridade Itinerante: iniciativa voltada aos empregados lotados em dareas
operacionais. Foram realizadas visitas aos postos de trabalho para orientar os
empregados sobre o Programa de Integridade, destacando os normativos
ligados a integridade, os canais de denuncia e os cursos disponibilizados sobre
a temadtica, como forma de integrar e disseminar conhecimento. Em 2025,
também foram realizadas orienta¢gdes com terceirizados. Em 2025 foram
realizadas 13 visitas do Integridade Itinerante, totalizando 122 empregados da
APS e 81 empregados de empresas terceirizadas orientados.

Integra APS: Os temas abordados foram: “Programa De Integridade
Governanca”; “Conflito De Interesses”; “O Papel Da Ouvidoria Publica”; “Pacto
Brasil Pela Integridade Empresarial”; “Capacitismo Em Ambiente Corporativo”;
“Lgpd Na Pratica”; “Pesquisa De Percepcao Da Integridade Corporativa”;
“Politica De Integridade”; “Assédio E Discriminacdo”; “Brindes, Presentes E
Hospitalidades” E “Resultado - Pesquisa De Percep¢dao Da Integridade

Corporativa”.
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3.5.TRANSPARENCIA ATIVA

A Geréncia de Ouvidoria é responsdvel pelo monitoramento e atualizacdo da
transparéncia ativa no portal institucional da APS, assegurando o cumprimento da Lei
de Acesso a Informagado e das diretrizes definidas pela Controladoria-Geral da Unidao
(CGU) e pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU).

Em 2024, o Tribunal de Contas da Unido (TCU) avaliou que a Autoridade
Portudria de Santos (APS) atendia a 94,88% dos itens de transparéncia, enquanto a
Controladoria-Geral da Unido (CGU) apontava conformidade integral (100%). A partir
desse diagnodstico, a Geréncia de Ouvidoria promoveu ajustes e aprimoramentos no
site institucional, com foco na ampliacdo da transparéncia ativa e no atendimento aos
critérios avaliados pelos érgdos de controle.

Como resultado dessas ag¢des, no ciclo 2025 do Programa Nacional de
Transparéncia Publica (PNTP), a APS alcancou 96,65% de conformidade, atendendo a
100% dos critérios essenciais, o que resultou na conquista do Selo Diamante, a
classificacdo maxima do programa. No referido ciclo, que avaliou 54 organizacées
federais, a APS integrou o grupo de 14 instituicdes que alcancaram o Selo Diamante,
evidenciando a evolug¢do continua de suas praticas de transparéncia.

Paralelamente, a APS manteve 100% de conformidade nos indicadores de
transparéncia ativa monitorados pela CGU, reafirmando o compromisso institucional

com a divulgacdo clara, acessivel e tempestiva das informacdes de interesse publico.
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3.6.ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Em consonancia com a Lei n2 13.460/2017, com a Portaria CGU n2 116/2024 e
com os normativos internos que disciplinam os servicos de Ouvidoria e de
atendimento ao usudrio, a Geréncia de Ouvidoria, em articulagdo com os gestores da
Companhia, promoveu em 2025 a atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario,
conforme previsto no Objetivo 04 do Plano Anual de Trabalho da GEOUV.

A Carta de Servicos constitui importante instrumento de transparéncia ativa,
ao apresentar de forma clara e acessivel os servigos disponibilizados pela Autoridade
Portudria de Santos, contemplando informacdes como procedimentos para
solicitagdo, prazos estimados de atendimento, canais disponiveis, documentagao
necessaria, meios de contato com as areas responsaveis e a base normativa aplicavel.

O conteudo atualizado foi disponibilizado nos canais institucionais da APS,
ampliando o acesso da sociedade as informacgbes sobre os servicos prestados e
fortalecendo a participacdo cidadd, o controle social e a orientacdo adequada aos

usuarios.

3.7.CAPACITACOES

Ao longo de 2025, a equipe da Geréncia de Ouvidoria participou de acoes de
capacitacdo voltadas ao fortalecimento das atividades de Ouvidoria, Acesso a
Informacdo, transparéncia, integridade e tratamento adequado das manifestacbes
dos usudrios. As capacita¢gdes abrangeram temas como a gestdo e valorizacdo das
Ouvidorias Publicas, o uso da Plataforma Fala.BR e a jornada da manifestacdo, a
aplicacdo da Lei Geral de Protecdo de Dados no tratamento de manifestacgdes, a
elaboracdo de Relatdrios de Gestdo, bem como a transparéncia publica e a Lei de
Acesso a Informacao.

Também foram realizadas capacitacoes especificas relacionadas a prevencao,
investigacdo e apuracdo de assédio e discriminacdo no ambiente institucional, com

foco nos fluxos de tratamento, na protecdao ao denunciante e no papel da Ouvidoria
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como instancia de escuta qualificada. A equipe participou, ainda, de eventos nacionais
de referéncia, como o Encontro Nacional da Valorizagdo das Ouvidorias
Administrativas, o | Didlogos do Férum Nacional de Ouvidoras e Ouvidores Publicos
Federais (FNOP) e o Il Seminario Nacional de Ouvidorias, que proporcionaram a troca
de experiéncias, o compartilhamento de boas praticas e o aprimoramento da atuacao
institucional.

Essas acOes de capacitacdo contribuiram para o aprimoramento técnico da
equipe, para a padronizagao de procedimentos e para o fortalecimento da atuagdo da
Ouvidoria da APS, refletindo diretamente na qualidade do atendimento prestado a
sociedade e no cumprimento das normas que regem os servicos de Ouvidoria e de

Informacdo ao Cidadao.

3.8.PESQUISAS DE SATISFACAO

Em 2025, em conformidade com a Lei n? 13.460/2017, que trata da
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos, a
Autoridade Portudria de Santos realizou pesquisas de satisfacdo com o objetivo de
avaliar a qualidade dos servicos prestados e identificar oportunidades de
aprimoramento.

As pesquisas foram conduzidas de acordo com o Planejamento Quadrienal de
Avaliacdo dos Servicos, contemplando os servicos previstos para o exercicio, conforme
estabelecido na Carta de Servigcos ao Usudrio e nas diretrizes institucionais da APS.

A aplicacdo dos instrumentos de avaliagdo ocorreu por meio da Plataforma de
Conselho de Usuédrios, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido, sendo
disponibilizada tanto aos conselheiros cadastrados quanto aos usudrios dos servicos,
incluindo aqueles indicados pelas areas gestoras responsaveis. Os resultados obtidos
a partir das pesquisas, assim como as informacgdes atualizadas da Carta de Servicos ao
Usuario e do Planejamento Quadrienal, foram disponibilizados em transparéncia ativa

nos canais institucionais da APS, refor¢cando o compromisso da Companhia com a
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escuta do cidaddao, a melhoria continua dos servicos e o fortalecimento da

participacdo social.

3.9.ATUALIZACAO DE NORMATIVOS

No exercicio de 2025, a Geréncia de Ouvidoria promoveu a atualizacdo de
normativos internos, com o objetivo de adequar seus procedimentos as novas
diretrizes estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n2 116/2024 e de fortalecer a
padronizacdo, a transparéncia e a seguranca juridica dos servicos prestados.

Nesse contexto, foram atualizados o Regimento Interno da Geréncia de
Ouvidoria e os Regulamentos dos Servicos de Quvidoria e de Informacdo ao Cidadao
(SIC), com incorporagdo das orientagdes normativas vigentes e alinhamento as boas
praticas de governanca, transparéncia e tratamento das manifestacées. Os
normativos atualizados foram disponibilizados aos empregados da APS e publicados
em transparéncia ativa no site institucional.

Ainda em 2025, foi concluida a atualizagdao do Manual para Agendamento de
Compromissos e Preenchimento da Agenda, com a finalidade de aprimorar os
procedimentos relacionados ao registro e ao acompanhamento de compromissos
com agentes privados, incorporando contribui¢bes das dreas envolvidas e
promovendo maior clareza e uniformidade nos fluxos adotados pela Companhia.

As atualizag®es realizadas ao longo do ano contribuiram para o fortalecimento
da atuacdo institucional da Ouvidoria, assegurando maior clareza nos procedimentos,
aderéncia as normas vigentes e suporte adequado as atividades desenvolvidas pela

Geréncia.

4. ANDAMENTO DO PLANO ANUAL DE TRABALHO

O Plano Anual de Trabalho da Geréncia de Ouvidoria orientou as acdes
desenvolvidas ao longo de 2025, em um contexto de reorganizacdo da equipe e

consolidagao dos fluxos de trabalho. As atividades previstas foram executadas
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conforme planejamento, com avancos relevantes nas dreas de normatizacgao,
transparéncia, participacdo social, capacitacdo da equipe e comunicacgado institucional.
O panorama de realizagdo dos objetivos estabelecidos para 2025 esta

apresentado no quadro a seguir.

- SITUAGAO EM
OBIJETIVO DESCRICAO 2025
Atualizacdo do Regimento Interno e dos
Objetivo 1 ||Regulamentos da Ouvidoria (SIC e Quvidoria), em Concluido
conformidade com a Portaria CGU n2 116/2024
Objetivo 2 Atuallzagap do Manua! para Agendamento de Concluido
Compromissos e Preenchimento da Agenda
Objetivo 3 Crlaga(? e publlcagaq de (iashboards. com dados Concluido
consolidados das manifestacdes de Ouvidoria
L Atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudario (CSU), ,
Objetivo 4 | forme Lei ne 13.460/2017 Concluido
Participacdo da equipe em treinamentos, cursos,
Objetivo 5 ||semindrios e eventos relacionados as atividades de Concluido
Ouvidoria
A¢d i Ih ,
Objetivo 6 coes pfa'ra ingresso de novos membros no Conselho Concluido
de Usuadrios da APS
Objetivo 7 Realizagdo de pesqui.sas de avaliagé.o dos servigos da Concluido
APS, conforme planejamento quadrienal
Objetivo 8 Execug.;"ao deNatividades., voltadas ao pu.blico interno, Concluido
em articulagdo com o Sistema de Integridade
Realizaca 0 icaca ivulgaca ,
Objetivo 9 e'a'lzagao de agogs dg comunicacao e’ dlyu gacao das Concluido
atividades da Ouvidoria voltadas ao publico externo
Monitoramento da transparéncia ativa, com
Objetivo 10 ||manutencdo do indice de 100% e atendimento aos Concluido
critérios do TCU
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5. BALANGO DA ATUAGAO DA OUVIDORIA EM 2025

Ao longo de 2025, a atuacdo da Geréncia de Ouvidoria esteve voltada ao
fortalecimento da transparéncia, da participacdo social e da qualidade do
atendimento aos usuarios dos servigos de Ouvidoria e de Informacgdo ao Cidad3do, em
um contexto de crescimento significativo da demanda.

Nesse periodo, registrou-se um aumento aproximado de 34% no volume total
de manifestacdes em relacdo a 2024, evidenciando a ampliacdo do uso dos canais de
participacdo e transparéncia disponibilizados pela Autoridade Portudria de Santos,
bem como o fortalecimento da Ouvidoria como instancia legitima de escuta,
interlocugdo e orientagdo entre a Administracao Publica e a sociedade.

Mesmo diante desse crescimento expressivo, a Ouvidoria manteve 100% das
manifesta¢bes tratadas dentro dos prazos legais, resultado do aprimoramento
continuo dos fluxos internos e da articulagdo com as dareas técnicas, assegurando
respostas consistentes, fundamentadas e tempestivas. Com a consolidacao final dos
dados do exercicio, todas as manifestacdes recebidas em 2025 encontram-se
devidamente concluidas, ndo havendo registros pendentes ou em atraso, o que
reafirma o compromisso da Autoridade Portuaria de Santos com a tempestividade, a
eficiéncia e a transparéncia no tratamento das demandas.

Entre as acgbes consideradas exitosas, destacam-se a ampliagdo do
atendimento presencial, com a instalacdo de ponto adicional de computador para uso
direto dos cidaddos no registro de manifestacdes na Plataforma Fala.BR, bem como o
aprimoramento dos fluxos internos de tratamento das demandas, que possibilitaram
a manutencdo de 100% dos registros dentro dos prazos legais, mesmo diante do
aumento no volume de manifestagdes.

Os resultados alcancados ocorreram em um cenario de reestruturacdo da
equipe da Geréncia de Ouvidoria, composta integralmente por empregados recém-
designados para a unidade. Ainda assim, por meio de capacitacdo continua,

padronizacdao de procedimentos e articulacdo institucional, foi possivel absorver o
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crescimento da demanda e assegurar regularidade, eficiéncia e consisténcia no
atendimento prestado.

Entre os principais desafios enfrentados ao longo do exercicio, destacam-se o
aumento do numero de manifestacdes, especialmente aquelas registradas de forma
anonima e com informacdes insuficientes para possibilitar o encaminhamento para
apuracdao de fatos concretos. Esses fatores exigiram priorizagdo constante das
atividades e analise técnica criteriosa das demandas, sem prejuizo a qualidade do
servico oferecido.

Diante desse contexto, a Ouvidoria intensificou sua atuacdo preventiva e
educativa, promovendo a¢des de orientacdo ao publico interno sobre o uso adequado
dos canais de manifestacdo, as diferencas entre denuncias identificadas e anonimas e
a importancia do fornecimento de informacgGes objetivas para viabilizar o adequado
tratamento das demandas.

Todas as iniciativas foram conduzidas com observancia rigorosa do sigilo e da
protecdo da identidade do manifestante, em conformidade com a Portaria Normativa
CGU n? 116/2024, reafirmando o compromisso institucional com a sigilosidade e a
integridade do processo de tratamento das manifestagdes.

Como reflexo das acbes voltadas a transparéncia ativa, a organizacdo das
informacdes institucionais e ao fortalecimento dos mecanismos de controle social, a
Autoridade Portudria de Santos manteve 100% de conformidade nas avaliacbes da
Controladoria-Geral da Unido e alcancou o Selo Diamante do Programa Nacional de
Transparéncia Publica, junto ao TCU, reafirmando seu compromisso com os mais
elevados padrdes de acesso a informacao.

A Ouvidoria consolida-se, assim, como instancia estratégica de governancga e
integridade, contribuindo diretamente para a melhoria continua da gestdo publica no

Porto de Santos.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

As informacdes apresentadas neste relatério evidenciam o compromisso da
Autoridade Portuaria de Santos com a transparéncia, a participagao social e a melhoria
continua dos servigcos publicos oferecidos a sociedade. A atuagao da Geréncia de
Ouvidoria ao longo de 2025 reafirma seu papel institucional como canal de escuta,
didlogo e orientagdo, contribuindo para o fortalecimento da governanca e da
confianca entre a Administracdo Publica e os usudrios.

Ao promover o acesso a informacdo, estimular a participa¢do social e
assegurar o adequado tratamento das manifestacbes recebidas, a Ouvidoria
consolida-se como instrumento essencial para o aprimoramento dos processos
internos e para o desenvolvimento sustentavel do Porto de Santos em consonancia

com os interesses da sociedade.

GERENCIA DE OUVIDORIA
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