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REGIMENTO INTERNO DA GERENCIA DE OUVIDORIA

1- DOS OBJETIVOS

Artigo 12 - O presente Regimento tem como finalidade orientar e instruir as atividades
da Geréncia de Ouvidoria da Autoridade Portudriz de Santos S.A. (“Santos Port
Authority”, “SPA” ou “Companhia”), disciplinando o seu funcionamento, suas

competéncias, procedimentos e normas.
Il - DAS DIRETRIZES

Artigo 22 - A Ouvidoria é Instrumento de controle social, atuando no atendimento ao
usudrio a respeito da prestacio de servigos oferecidos pela Companhia, auxiliando na

prevencdo, na detecgdo, na transparéncia e na resolugdo de possivels irregularidades.

Artigo 3¢ - A QOuvidoria é o canal de interlocucdo entre a SPA e a sociedade,
responsével pelo recebimento de pedidos de informagdes, dentncias, elogios,
reclamagdes, solicitagbes, sugestdes e de propostas de simplificacio  de

procedimentos

Artigo 42 - 530 principios da Ouvidoria:

L. Urbanidade, respeito, imparcialidade, tempestividade e justica;

II. Pratica da escuta ativa, da linguagem cidad3 e da empatia;

lll. Transparéncia, integridade e ética;

V. Sigilo das manifestacées, dados e demais informagdes a que tiver acesso;
V. Independéncia, autonomia e neutralidade na execuciio de suas atividades;
I, Efetividade, melhorias e otimizagio das politicas e dos servigos piblicas;

VIl Participacdo social e mediacdo de conflitos existentes.
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—) PORT AUTHORITY

REGULAMENTO DO SERVICO DE OUVIDORIA
DA AUTORIDADE PORTUARIA DE SANTOS S.A.

CAPITULO | - DISPOSICOES INICIAIS

Art.12 Fica Instituide o Regulamento do Servico de Ouvidoria da Autoridade
Portudria de Santos S.A. ("Santos Part Autharity”, "SPA” ou “Companhia”) como
parte integrante do conjunto de instrumentos de governanga e de gestdo que
suportam a concep¢do, implementacio e melhoria continua na estrutura

organizacional da Companhia.
SECAD | - OBIETIVOS DO REGULAMENTO

Art. 22 O presente Regulamento tem por objetivo orientar os gestores responsdveis
pelo Servico de Quvidoria acerca das diretrizes corporativas relacionadas as atividades
inerentes a esse servico, em cumprimento 3 Lel n? 13.460/2017 gue dispbe sobre
participacdo, protecic e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da

administracdo pablica e demais normativos relacionados.

Art. 32 0Os procedimentos elencados visam orientar a consecucdo do direito dos

cidaddcs em realizar a sua participacdo na publicae o

do controle social.
SECAO Il - ABRANGENCIA
Art. 42 Este Regulamento aplica-se a todas as unidades de gestdo da Companhia,
bem como aos seus empregados.
SECAO Ill - FUNDAMENTACAQ LEGAL E NORMATIVA

Art. 52 O presente tem come do legal e normativa:

REL.GEOUV.GCO.020

PORT AUTHORITY

REGULAMENTO DO SERVICO DE INFORMACAOD AO CIDADAD - SIC
DA AUTORIDADE PORTUARIA DE SANTOS S.A.

CAPITULO | - DISPOSICOES INICIAIS

Art. 12 Fica instituido o Regulamento do Servico de Informacdo ao Cidaddo da
Autoridade Portudria de Santos SA. ("Santas Port Authority”, “SPA" ou
"Companhia”) como parte integrante do conjunto de instrumentos de governanga e
de gestdo gue suportam a concepdo, implementacdo e melhoria continua na

estrutura organizacional da Companhia.
SECAD | — OBIETIVOS DO REGULAMENTO

Art. 22 O presente Regulamento tem por objetivo orientar os gestores responsadveis
pelo Servico de Informacdo ao Cidaddo acerca das diretrizes corporativas relacionadas
as atividades inerentes a esse servigo, em cumprimento 3 Lei n® 12.527/2011 - Lei de

Acesso a Informagdo e demals normativos relacionados.

Art. 32 Os procedimentos elencados visam observar a regra da publicidade dos atos
da SPA com a divulgacdo de Informagbes de Interesse pdblico, fomento da

transparéncia e desernvolvimento do controle social.
SECAD Il - ABRANGENCIA
Art. 42 Este Regulamento aplica-se a todas as unidades de gestio da Companhia,
bem como aos seus empregados.
SECAO 11l - FUNDAMENTACAO LEGAL E NORMATIVA

Art. 52 O Regulamente do Servico de Informagdc ac Cidadio tem como

fundamentagdo legal e normativa:
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@ Regulamento do Servico de Ouvidoria @
Responsabilidades

Objetivos do Regulamento Definicao de responsabilidades das

Abrangéncia areas envolvidas no processo
Fundamentacao legal e normativa

Definigdes

3
Nomeagao e exoneragao Estabelecimento de responsabilidade
Canais de acesso e recebimento guando da sua nao observancia

Tratamento de demandas

Denuncia e relato de irregularidades
Prazos Disposig¢des gerais

Carta de Servigos Demais acGes a serem realizadas pela

Plataforma de Conselho de Usudarios Ouvidoria

Indicadores de desempenho



Regulamento do Servico de Ouvidoria @

Disposicoes iniciais
Orientar os gestores responsaveis pelo Servico de Ouvidoria acerca das diretrizes

corporativas relacionadas as atividades desse servico;

Finalidade de orientar a consecugao do direito dos cidadaos em realizar a sua participacao na

administracao publica e o desenvolvimento do controle social;
Aplicacao a todas as unidades de gestao da Companhia;
Legislacao aplicada ao servico: Leis, Decretos, Portarias, Instru¢cdes Normativas;

Definigdes dos termos técnicos utilizados no documento



Regulamento do Servico de Ouvidoria
Funcionamento

Internalizacdo dos procedimentos da Portaria CGU n? 1.181/2020 e alteraces;

Insercdo na transparéncia ativa dos dados de canais de acesso, relatorios, link dos painéis da

CGU, dados dos empregados lotados na Geréncia e normas aplicaveis;
Estruturacao fisica da Ouvidoria;

Internalizacdo dos procedimentos da Portaria CGU n? 581/2021 e alteracdes quanto aos

procedimentos para o registro e tratamento da manifestacéo;

Procedimentos de comunicacao com os gestores: envio da demanda, e-mail de notificacao,

sistema utilizado e analise da resposta fornecida;



@ Regulamento do Servico de Ouvidoria

Funcionamento

» Responsabilidade quanto a atualizagdo, divulgacdo e monitoramento da prestacdo dos
servicos da Carta de Servicos ao Usuario, tanto no site da Companhia como no portal do

Governo Federal;

» Procedimentos e critérios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos

gue sao prestados pela SPA via Plataforma de Conselho de Usuarios;

» Indicadores de desempenho uus suas atividades e a periodicidades de acompanhamento e

divulgacao;



Regulamento do Servico de Ouvidoria
Funcionamento - Denuncia

> Fluxo de tratamento de denuncias:

I. Ao Conselho de Administragdo: quando a denuncia tratar de possivel conduta ilicita de Diretores(as) ou ex-Diretores(as);

Il. A Geréncia de Corregedoria: quando se tratar de assuntos disciplinares ou de atos lesivos previstos na Lei n°

12.846/2013, ressalvado o disposto no inciso I;

Il. A Comissdo de Etica: quando se tratar de assuntos de desvio ético, ressalvado o disposto no inciso I;

IV. A Superintendéncia de Auditoria: quando se tratar de assuntos relacionados a eficiéncia de controle interno,

gerenciamento de riscos e governanca corporativa, ressalvado o disposto no inciso |; e

V. No caso de noticia-crime relacionada a SPA, tal devera ser comunicada a autoridade externa competente,
preferencialmente via Plataforma Fala.BR, cientificando o Conselho de Administragao e a Diretoria Executiva, sem prejuizo

de eventual apuragdo no ambito das competéncias da Companhia.

Todo encaminhamento realizado pelas dreas a8 Comissdo de Etica Publica da Presidéncia da Republica devera ser reportado a

Comiss3o de Etica Local.



Regulamento do Servico de Ouvidoria
Funcionamento — denuncia

Encaminhamento da demanda de forma concomitante quando verificada a competéncia

concorrente;

Internalizacdo dos procedimentos da Portaria CGU n2 581/2021 e alteracbes e Decreto n@
10153/2019 quanto aos procedimentos para protecdo ao denunciante e marca¢do na
plataforma quando se tratar de denuncia ou de relato de irregularidade em face de agente

publico no exercicio de cargo comissionado a partir do nivel de Gerente;

Elaboracdao de relatdorios mensais para o Conselho de Administracdo e para a

Superintendéncia de Auditoria;

Elaboracao de relatdrios trimestrais para o Conselho Fiscal, Diretoria Executiva e Comité de

Auditoria;



Regulamento do Servico de Ouvidoria
Sanc¢oes e disposicoes gerais

Sujeicao de responsabilizacdo para os agentes que ndao observarem os normativos;
Previsdo de articulacdo com instancias e mecanismos de participacao social;
Possibilidade de realizacao de Ouvidoria ativa;

Elaboracao de relatérios gerenciais trimestrais para envio aos Colegiados;
Elaboracao do Plano Anual de Trabalho;

Elaboracao e divulgacao do relatério anual.
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