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Em observancia aos principios que regem a prestacao de servicos publicos e a
transparéncia na comunica¢do com seus usudrios, a Autoridade Portudria de Santos
(APS), entidade integrante da administracdo publica federal indireta, por intermédio
de sua Ouvidoria, realiza, anualmente, pesquisa de satisfacdo relativa aos servicos
fornecidos pela companhia, em consonancia com sua competéncia no ambito do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

A pesquisa de satisfacdo constitui instrumento essencial para o fortalecimento
do controle social, possibilitando aos usudrios acompanharem e avaliarem a qualidade
dos servicos publicos realizados, fomentando a participacdo da sociedade na
fiscalizacdo das atividades desempenhadas e garantindo a interlocucdo efetiva entre
o orgdo prestador e o cidadao.

Desta forma, as pesquisas foram conduzidas através da Plataforma do
Conselho de Usuarios, sistema oficial desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido,
com o objetivo de possibilitar que conselheiros - cuja atuacdo voluntaria é
reconhecida como prestacdo de servico publico relevante - e demais usudrios

avaliassem a qualidade dos servigos prestados pela APS.

Em conformidade com as diretrizes e o cronograma estabelecidos pelo
Planejamento Quadrienal de Pesquisa de Satisfacdo (2024-2027), foram selecionados
19 servicos, dentre os 39 previstos na Carta de Servicos ao Usudrio, para avaliacdo por
conselheiros e usudrios que os utilizaram no periodo de setembro de 2024 a setembro
de 2025.

Para tanto, foi utilizado questiondrio elaborado em conjunto com as areas

técnicas responsdveis, contemplando tanto informacdes sobre o perfil dos usuarios

GOVERNO DO

MINISTERIO DE
PORTOS E “ rl Av. Conselheiro Rodrigues Alves, s/n®. Macuco . Santos/SP . Brasil . Tel.: 55 (13) 3202.6565
AEROPORTOS £ Bl vwwwportodesantos.com.br
DO LADO DO POVO BRASILEIRO



G sANTos

AUTORIDADE PORTUARIA

(pessoa fisica ou juridica, idade, unidade federativa, entre outros) quanto aspectos
relacionados a qualidade dos servicos, incluindo clareza das informacdes
disponibilizadas, adequa¢ao dos sistemas utilizados, atendimento prestado,
tempestividade e precisdo das respostas fornecidas pelos gestores.

As avaliagoes foram disponibilizadas por ciclos de seis dias, iniciando as tergas-
feiras e encerrando aos domingos, com aplicacdo escalonada entre os meses de
setembro e novembro, conforme os setores correspondentes e a quantidade de

usuarios do servigo.

As pesquisas deste ano foram iniciadas no més de setembro e encerraram no
més de novembro, com o total de 243 avalia¢Oes, cujos dados brutos extraidos da
plataforma ficam disponiveis no site da APS:

https://www.portodesantos.com.br/autoridade-portuaria-de-santos/governanca-

corporativa/ouvidoria/.

Efetuar registro de manifestacdo, tais como: solicitagdo, reclamagao, elogio,
sugestao, dentncia e sugerir simplificacdo de procedimentos

A pesquisa referente a esse servico ficou disponivel para avaliacdo no periodo
de 23 a 28/09/2025 para usuarios e de 23/09/2025 a 05/10/2025 para Conselheiros
do Servico. Do universo acionado para resposta a pesquisa, 117 usuarios da
Plataforma Fala.BR mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma de
Conselho de Usuarios, apenas 09 pessoas procederam com a avaliacdo, sendo que a

média geral foi de 4,3, em uma escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi 3,8.
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Solicitar acesso a documentos/informagdes da APS, inclusive as relacionadas a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais

Esse servico teve sua enquete de pesquisa aberta para avaliagdo no periodo
de 23 a 28/09/2025 para usuarios e de 23/09/2025 a 05/10/2025 para Conselheiros
do Servico. De todos os contatados para resposta a pesquisa, 195 usudrios da
Plataforma Fala.BR mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma de
Conselho de Usuarios, apenas 6 pessoas realizaram a avaliacdo, sendo que a média
geral foi de 4,9, em uma escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 3,8.

Dos respondentes, uma pessoa se identificou como cidadao que conhece ou
tem alguma interagao com a APS e os demais como usuarios do servigo, sendo uma
em nome de pessoa juridica e as demais como pessoa fisica. A respeito da localidade,

apenas 01 indicou ndo ser do Estado de S3o Paulo.

Contestar faturas

A pesquisa referente a esse servico ficou disponivel para avaliagdo no periodo
de 30/09 a 05/10/2025. De todos os contatados para resposta a pesquisa, 18 usudrios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma
de Conselho de Usudrios, apenas 07 pessoas concluiram a avaliacdo, que teve a média

geral de 5, em uma escala de 01 a 05. Em 2023 a média foi 3,6.

Obter autorizagdao para gravacao de imagens no Porto Organizado de Santos

Essa pesquisa foi disponibilizada para avaliagdo no periodo de 30/09 a
05/10/2025. Do universo acionado para resposta a pesquisa, 51 usuarios indicados
pela drea técnica responsavel pelo servico mais os Conselheiros da APS, 13 pessoas
realizaram a avaliacdo, sendo a média geral de 4,4, em uma escala de 01 a 05. Em 2023

a média foi de 4,5.
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Obter credenciamento para execu¢do de tratamentos fitossanitarios com fins
quarentendrios

A pesquisa referente a esse servico ficou aberta para avaliagdo no periodo de
07 a 12/10/2025. De todos os contatados para responderem a pesquisa, 130 usuarios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS, apenas 06 pessoas
procederam com a avalia¢do, e a média geral foi de 4,1, em uma escala de 01 a 05. Em

2023 a média foi 4,6.

Obter credenciamento para execuc¢ao de cerco de contenc¢ao preventivo durante o
abastecimento de embarcagdes

Do universo acionado para resposta a pesquisa, 130 usudrios indicados pela
area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma de Conselho de
Usuadrios, apenas 02 pessoas procederam com a avaliagao, ndo havendo respostas de
usudrios, sendo que a média geral foi de 4,4, em uma escala de 01 a 05. Em 2023 a
média foi 4,2.

A pesquisa referente a esse servico ficou aberta para avaliacdo no periodo de

07 a 12/10/2025.

Obter credenciamento para execucao dos servicos de mergulho na area do Porto
Organizado de Santos

Essa pesquisa ficou disponivel para avaliacdo no periodo de 07 a 12/10/2025.
Dos contatados para responderem a pesquisa, 130 usuarios indicados pela area
técnica responsavel pelo servico mais os Conselheiros da APS cadastrados, apenas 03
pessoas concluiram a avaliacdo, que teve a média geral de 4,0, em uma escala de 01

a 05. Em 2023 a média foi de 5,0.

Obter autorizagdo para interven¢ao em vegetagao nas areas do Porto Organizado
A pesquisa referente a esse servico ficou aberta para avaliacdo no periodo de

14 a 26/10/2025. Do universo acionado para resposta a pesquisa, 12 usuarios
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indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma
de Conselho de Usuarios, 07 pessoas realizaram com a avaliacdo, sendo que a média
geral foi de 4,4, em uma escala de 01 a 05.

N3o houve avaliacoes referente a esse servico na pesquisa realizada em 2023.

Protocolo de documentos enderecados aos diversos setores da APS

A pesquisa foi disponibilizada para avaliagdo no periodo de 10 a 16/11/2025
para usuarios e de 14 a 19/10/2025 para Conselheiros do Servico. De todos os
contatados para resposta a pesquisa, 1.801 usuarios indicados pela area técnica
responsavel pelo servico mais os Conselheiros da APS, apenas 70 pessoas procederam
com a avaliagao.

Dos respondentes, 6 pessoas se identificaram como cidadas que conhecem ou
tem alguma interagdo com a APS e 64 pessoas como usuarias do servi¢o, sendo 27 em
nome de pessoa fisica e as demais como pessoa juridica.

A respeito da localidade, 54 avaliadores indicaram ser do Estado de S3do Paulo,
enquanto os demais indicaram ser de outros Estados.

Os itens mais bem avaliados dizem respeito a cordialidade e atenciosidade da
equipe (média de 4,3) e a confiabilidade e certeza das respostas recebidas (média de
4,2).

Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 4,0, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 3,9.

Obter patrocinio a projetos sociais, ambientais, culturais e esportivos

A pesquisa referente a esse servico ficou aberta para avaliacdo no periodo de
10 a 16/11/2025 para usuarios e de 14 a 19/10/2025 para Conselheiros do Servico. Do
universo acionado para resposta a pesquisa, 1.801 usudrios indicados pela area
técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados, apenas 28 pessoas realizaram a
avaliacdo, sendo a média geral alcancada de 3,9, em uma escala de 01 a 05. Em 2023

a média foi 4,8.
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Obter anadlise de projetos de infraestrutura relacionados ao Porto

A pesquisa ficou aberta para avaliagdo no periodo de 04 a 09/11/2025 para
usuarios e de 21 a 26/10/2025 para Conselheiros do Servico. Dos contatados para
resposta a pesquisa, 15 usuarios indicados pela area técnica responsavel pelo servico
mais os Conselheiros da APS, apenas 04 pessoas preencheram a avaliacao, e a média
geral foi de 3,9, em uma escala de 01 a 05.

Nao houve avaliagdes referente a esse servigo na pesquisa realizada em 2023.

Solicitagdo de Servicos e/ou Materiais via RSM

A pesquisa referente a esse servico ficou disponivel para avaliagdo no periodo
de 21 a 26/10/2025. Do universo acionado para resposta a pesquisa, 313 usuarios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma
de Conselho de Usuadrios, apenas 17 pessoas concluiram a avaliacdo, sendo a média
geral alcancada de 4,0 (mesmo resultado observado em 2024), em uma escala de 01

a 05.

Obter credencial eletronica (12 ou 22 via) - Sistema de Seguranga Publica Portudria
(SSPP)

Essa pesquisa ficou aberta para avaliagdo no periodo de 11 a 16/11/2025. De
todos os contatados para que respondessem a pesquisa, 1.069 usuarios indicados pela
area técnica responsdvel pelo servico mais os Conselheiros da APS, 33 pessoas
realizaram a avaliacdo.

Dos respondentes, 02 pessoas se identificaram como cidadads que conhecem
ou tem alguma interacdao com a APS e as demais como usuarias do servico, sendo 06
em nome de pessoa fisica e as demais como pessoa juridica. A respeito da localidade,
28 avaliadores indicaram ser do Estado de Sdo Paulo, enquanto os demais indicaram

ser de outros Estados.
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O item mais bem avaliado (média de 4,1) diz respeito a proatividade da equipe
durante o atendimento.
Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 3,9, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 4,2.

Obter reativagao de registro - Sistema de Segurancga Publica Portuaria (SSPP)

A pesquisa referente a esse servico ficou disponivel para avaliagdo no periodo
de 11 a 16/11/2025. Do universo acionado para resposta a pesquisa, 1.069 usuarios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados, apenas 11
pessoas concluiram a avaliacdo (ndo houve resposta de conselheiros).

Dos respondentes, uma pessoa se identificou como cidada que conhece ou
tem alguma interacdao com a APS e as demais pessoas como usuarias do servico, sendo
04 em nome de pessoa fisica e as demais como pessoa juridica. A respeito da
localidade, 09 avaliadores indicaram ser do Estado de Sdo Paulo, enquanto os demais
indicaram ser de outros Estados.

Os itens mais bem avaliados (média de 3,5) dizem respeito aos requisitos e
procedimentos necessarios para obtencdo do servico, ao tempo total gasto na
solicitacdo do servico e na confiabilidade e certeza das respostas recebidas.

Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 3,3, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi 4,3.

Obter cancelamento de registro de colaborador ou veiculo no Sistema de Seguranga
Publica Portuaria (SSPP)

A pesquisa referente a esse servico ficou aberta para avaliacdo no periodo de
11a16/11/2025. Do todos os contatos acionados para responderem a pesquisa, 1.069
usudrios indicados pela drea técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados, apenas
8 pessoas procederam com a avaliacdo (ndo houve resposta de conselheiros).

Dos respondentes, todos se identificaram como usuarios do servigo, sendo 02

em nome de pessoa fisica e as demais como pessoa juridica. A respeito da localidade,
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07 avaliadores indicaram ser do Estado de Sdo Paulo, enquanto 01 pessoa indicou ser
de outro Estado.

O item mais bem avaliado (média de 4) diz respeito ao grau de facilidade para
localizar no site da APS o Sistema Portal do Cliente e Fornecedor.

Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 3,7, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi 4,1.

Obter levantamento de suspensao de credencial no Sistema de Seguranga Publica
Portuaria (SSPP)

Essa pesquisa ficou disponivel para avaliacdo no periodo de 11 a 16/11/2025.
Do universo acionado para resposta a pesquisa, 1.069 usuarios indicados pela area
técnica responsavel pelo servico mais os Conselheiros da APS, 10 pessoas concluiram
a avaliagdo. Nao houve resposta de conselheiros.

Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 3,2, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 3,6.

Obter credenciamento de empresa no Sistema de Segurancga Publica Portuaria
(SSPP)

A pesquisa referente a esse servico foi disponibilizada para avaliagdo no
periodo de 18 a 23/11/2025. Dos contatados para resposta a pesquisa, 164 usuarios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS cadastrados na Plataforma
de Conselho de Usudrios, apenas 03 usuarios do servigo realizaram a avaliacao, e a
média geral alcancada foi de 3,7, em uma escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi 4,0.

O item mais bem avaliado (média de 4,7) diz respeito a resolucdo de problemas

na obtencado do servico.

Obter autorizacdo de acesso provisério no Sistema de Seguranga Publica Portudria

(SSPP)
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Essa pesquisa ficou disponivel para avaliacdo no periodo de 18 a 23/11/2025.
De todos os contatados para responderem a pesquisa, 164 usuarios indicados pela
area técnica responsavel pelo servico mais os Conselheiros da APS cadastrados,
apenas 04 pessoas procederam com a avalia¢do (ndo houve resposta de conselheiros).
Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 2,9, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 3,8.

Obter autorizagdao de acesso eventual no Sistema de Segurancga Publica Portudria
(SSPP)

A pesquisa referente a esse servigo ficou aberta para avaliagao no periodo de
18 a 23/11/2025. Do universo acionado para responder a pesquisa, 164 usuarios
indicados pela area técnica mais os Conselheiros da APS, apenas 02 pessoas
responderam a avaliagdo. Nao houve resposta de conselheiros.

Dos respondentes, as duas pessoas se identificaram como usudrias do servico,
sendo pessoas fisicas do Estado de Sao Paulo.

Quanto a nota para o servico, a média geral da avaliacdo foi de 4,4, em uma

escala de 01 a 05. Em 2024 a média foi de 4,2.

A Ouvidoria atua como instrumento essencial de participagao e controle social,
assegurando a defesa dos direitos dos usudrios dos servicos publicos. Além da
realizacdo de pesquisas de satisfacdo, disponibiliza diversos canais de atendimento
para receber manifestacdes - como reclamagdes, sugestdes, denuncias, elogios e
pedidos de acesso a informacdo - garantindo resposta adequada e tempestiva.

Como principal elo de interlocugao com a sociedade, a Ouvidoria mantém-se
acessivel de forma continua, promovendo transparéncia, escuta qualificada e

solucdes que contribuam para a melhoria dos servigos.
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Canais

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR:

falabr.cgu.gov.br

Correspondéncia/Atendimento Presencial: Avenida Conselheiro Rodrigues Alves,

s/n2., Macuco, Santos - CEP: 11015-900

Orientacdes por telefone: (13)3202-6565 — op¢do 1

E-mails: sic@portodesantos.gov.br; ouvidor@portodesantos.gov.br;
ouvidoria@portodesantos.gov.br

Regulamentos, regimento, relatérios e demais informacdes da Geréncia de
Ouvidoria estdo disponiveis no site do Porto de Santos:

https://www.portodesantos.com.br/autoridade-portuaria-de-santos/governanca-

corporativa/ouvidoria/

Com a conclusdo das pesquisas de satisfacdo dos servicos selecionados para o
exercicio de 2025, ndo obstante ser observada a repeticdo do fendmeno da baixa
adesdo de respostas, foi recebido um total de 243 avaliaces, permitindo a montagem
de um panorama geral sobre a percep¢do da qualidade dos servicos prestados pela
APS, na visdo de seus usuarios.

De forma geral, essa percepc¢ao indica uma melhoria na qualidade em relacdo
as pesquisas anteriores, evidenciando uma evolucdo na prestacdo desses servicos,
assim fortalecendo a relagdao entre APS e sociedade, garantindo o controle social e

contribuindo para uma atuacdo cada vez mais eficiente e positiva da Companhia.

GERENCIA DE OUVIDORIA
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