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1- INTRODUGCAO

7

A Ouvidoria é o espaco de comunicacao entre a organizacao e seu
publico, visando fortalecer os mecanismos de cidadania e qualificar a
gestdo a partir dos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia .

Por determinacdo da Lei n° 13.460/2017, que dispbes sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da
administracdo publica, os 6rgdos e as entidades publicas deverao avaliar
0s servicos prestados, nos seguintes aspectos: satisfacao do usuario,
gqualidade do atendimento, cumprimento dos compromissos e prazos
definidos, quantidade de manifestacdes recebidas e medidas adotadas para
melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico.

O objetivo deste relatério é divulgar as atualizacdes realizadas na Carta de
Servicos ao Usuario em 2025 e o resultado das pesquisas de satisfacao
realizadas em alguns dos servicos da Carta de Servicos ao Usuario e pelos
usuarios da Plataforma Fala.BR.

A Carta de Servicos ao Usuario esta disponivel em:

https://www.portosrio.gov.br/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/carta-de-servicos

No mesmo link é possivel acompanhar o histérico das Cartas, desde 2019,
com suas atualizacOes.E as pesquisas realizadas desde 2024.

* K
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2 - CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

A PortosRio divulga os servigos publicos prestado ao usuario externo na
Carta de Servigos ao Usuario. Anualmente, a Ouvidoria-Geral, realiza a
gestao da atualizagao desta Carta e promove a insercao dos novos dados
e atualizacoes no Portal "gov.br".

Em 2024, tinhamos 16 (dezesseis) servicos na Carta de Servicos ao
Usuario. Mas em 2025, tivemos mudancas. Com a implementacao do
sistema SILOG, 1 (um) servico deixou de existir (foi excluido) e alguns
tiveram alteracdes em suas etapas. Além disso, tivemos a inclusao de 2
(dois) novos servicos.

A implementacao do sistema SILOG, permitiu a concentracao de
funcionalidades antes distribuidas em outros sistemas. Ocasionando
consideraveis alteracoes na descricao e nas etapas dos seguintes
servicos:

e« Programar navios para atracar e desatracar nos portos do Rio de
Janeiro e Niteroi;

« Programar navios para atracar e desatracar no porto de Itaguai;
Programar navios para atracar e desatracar no porto de Angra dos
Reis.

O servico: “Solicitar pedido de acesso aquaviario para os Portos
administrados pela CDRJ” nao existe mais, uma vez que foi totalmente
substituido pelos fluxos operacionais ja incorporados ao SILOG e
descritos nos servicos mencionados acima. Por esse motivo este servico
foi retirado da Carta de Servigos na revisao de 2025.

E para finalizar, tivemos a inclusao dos seguintes NOVOS servicos:
« Agendar caminhoes - Porto de Itaguai;

» Habilitagcao de Empresa Residuo de Embarcacao.

Desse modo, em 2025 passamos a ter 17 (dezessete) servicos na Carta de
Servicos ao Usuario.
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3 - METODOLOGIA

A PortosRio promove o mapeamento dos servicos publicos prestado ao
usuario externo. Anualmente, a Ouvidoria-Geral, realiza a gestdo da
atualizacdo da Carta de Servi¢co ao Usuario e promove a insercdo dos novos
dados no Portal "gov.br", conforme informado no Relatério Anual de
Ouvidoria.

A pesquisa de satisfacdo é a metodologia utilizada para conhecer a
percepcdo do usuario sobre o atendimento dos servi¢cos prestados. Podendo
ser utilizada de forma estratégica e transformada em oportunidade de
melhoria desses servigos.

Com periodicidade minima quadrienal, a Ouvidoria em parceria com o gestor
do servico mapeado na Carta de Servico ao Usuario, realizard pesquisa de
satisfacdo de todos os servigos publicados na Plataforma de Conselho de
Usuéarios, conforme estabelecido no Plano Anual de Atividades de Ouvidoria.

Para a realizacdo das pesquisas, seguiu-se o previsto no referido Plano e
foram avaliados 04 dos 17 servicos da PortosRio que constam na Carta
de Servicos ao Usuario, disponibilizada no site da companhia e no Portal
Gov.br, do Governo Federal (vinculado a Plataforma de Conselho de
Usuarios), conforme diretrizes do normativo interno.

Os quatro servigos avaliados em 2025 foram:

Autorizacdo para Reparos de Embarcacdes;

Programar Navios para Atracar e Desatracar nos Portos do
Rio de Janeiro e Niteroi ;

« Obter Autorizacdo para Realizacdo de Consumo de Bordo;
Autorizacado para Retirada de Residuos de Embarcacéo.
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Na busca por maior adesao, aléem da Plataforma virtual do Conselho de
Usuéarios de Servigcos Publicos, desenvolvida pela Controladoria-Geral da
Unido - CGU, também utilizamos o Microsoft Forms como ferramenta
para criar as mesmas pesquisas e disponibiliza-las no site da empresa
no link abaixo.

https:/lwww.portosrio.gov.br/pt-br/lacesso-a-informacaol/acoes-e-
programas/carta-de-servicos

Com o intuito de aumentar a adesdo, também encaminhamos os links dos
formularios aos gestores solicitando que compartilhassem com 0S usuarios
dos servigos.

Para a coleta dos dados do relatdrio utilizamos o resultado da enquete na
Plataforma virtual (https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br) e a pesquisa
disponibilizada no site da PortosRio, ambas acessiveis por qualquer
cidadéo.

4 - CONSELHO DE USUARIOS

7

O Conselho de Usuérios de um Servi¢co Publico é o conjunto de voluntarios
gue se inscreveram na Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de
Servicos Publicos, desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido - CGU,
para auxiliar na melhoria de quantos servi¢os julgar conveniente.

(https:/lconselhodeusuarios.cgu.gov.br)
—

v
g ub Governo Federal Orglos do Governo  Acesso a Informacio  Legislaclo  Acessibilidade ‘ 0 HH & Entrar com gov.br

= Ouvidorias.gov O que vocé procura? Q

A > Ouwvidorias > Avaliacio de Servicos Publicos » Conselhos de Usudrios de Servigos Plblicos

Conselhos de Usuarios

de Servicos Publicos
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Qualquer cidadéao interessado pode ser conselheiro, basta voluntariar-se por
meio da Plataforma virtual do Conselho de Usuérios de Servigos Publicos.
Uma vez cadastrados, os conselheiros passam a responder a consultas
sobre o0s servicos publicos e podem também apresentar propostas de
melhorias desses servicos. O funcionamento dos conselhos de usuarios é
totalmente virtual.

A Ouvidoria em parceria com a Assessoria de Comunicacdo realizou
campanha de chamamento de conselheiros, nas redes sociais e no site da
companhia. Ocasionando o aumento de 49 (quarenta e nove) para 58
(cinquenta e oito) Conselheiros Voluntarios cadastrados, para avaliarem
0s servicos prestados pela empresa, na Plataforma Virtual de Conselho de
Usuario.

S - INSTRUMENTO NORMATIVO

Desde 2024, a Ouvidoria tem o Instrumento Normativo - Gerir Carta de
Servicos ao Usuario (IN.OUVGER - 01.005.07) para regulamentar o
Processo de Gestdo da Carta de Servico ao Usuario na PortosRio,
incluindo a publicacdo da referida Carta no portal Unico “gov.br”,
englobando também o chamamento publico realizado pela Ouvidoria para o
Conselho de Usuarios e a publicacdao de pesquisas/consultas elaboradas
pelos gestores para medir a satisfacdo dos usuarios externos e a qualidade
dos servicos prestados pela PortosRio.

6 - FORUM DE MELHORIA

P

Avaliamos periodicamente as propostas LT
de melhoria, destinadas a PortosRio,

; ~—
T "
. : ; { ~
registradas pelos Conselheiros no Forum ! \
de Melhorias de Servicos Publicos e nas d Y
enquetes disponibilizadas diretamente no I

site da empresa. Entretanto, nao houve

! »
de fato, registro de proposta de ‘J -'
melhoria para a PortosRio em 2025. . ~

RELATORIO DE PESQUISA DE SATISFACAO 2025 PAGINA 9



https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=527d41bd163d9d87JmltdHM9MTcwNzk1NTIwMCZpZ3VpZD0wNzUyYjM1OC01MGZjLTZkNTItMTJlMS1hMTQ5NTE2YTZjYTAmaW5zaWQ9NTY3Ng&ptn=3&ver=2&hsh=3&fclid=0752b358-50fc-6d52-12e1-a149516a6ca0&psq=conselho+de+usu%c3%a1rios&u=a1aHR0cHM6Ly9jb25zZWxob2RldXN1YXJpb3MuY2d1Lmdvdi5ici8&ntb=1

Portos
RIO i QQ OU&\?ID RIA

o enlre nog

7 - PESQUISAS DE SATISFACAO

Conforme explicado no item 3, na busca por maior adesao, além da
Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos,
desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido - CGU, a Ouvidoria também
disponibilizou as pesquisas no site da empresa.

E ainda, encaminhamos o referido link aos gestores para compartilharem com
0S usuarios que utilizaram os servigos avaliados.

Até o fechamento do relatorio ndo obtivemos a informacéo pelos gestores de
guantos usuarios utilizaram os servicos avaliados.

8 - RESULTADOS DAS PESQUISAS PELA PLATAFORMA DO
CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Apesar do aumento, em 2025, no numero de Conselheiros Voluntarios
cadastrados, nao houve participacao e nenhuma das 4 (quatro) pesquisas
disponiveis na Plataforma do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos foi
respondida.

TESTING
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9 - RESULTADOS DAS PESQUISAS DISPONIVEIS NO SITE

Entre as 4 (quatro) pesquisas disponiveis no site e compartilhadas pelos
gestores, apenas 2 (dois) servicos foram avaliados:

- Programar navios para atracar e desatracar nos portos do Rio de Janeiro e
Niteroi, e
« Autorizacdo para retirada de residuos de embarcacéao.

9.1 - PROGRAMAR NAVIOS PARA ATRACAR E DESATRACAR
NOS PORTOS DO RIO DE JANEIRO E NITEROI

Duas pessoas acessaram o formulario da pesquisa, referente ao servicgo:
“Programar navios para atracar e desatracar nos portos do Rio de Janeiro e
Niter6i”. Entretanto, uma delas ndo concordou em participar e ndo respondeu.
Logo, esta pesquisa teve apenas 1 (um) anico participante. A seguir segue o
resultado dessa participacao, extraido do Microsoft Forms:

1. Concorda em participar desta pesquisa e declara que estd ciente de que os dados serdo analisados, coletivamente, par
a subsidiar e avaliar Politicas Publicas no dmbito da PortosRio e gque qualquer informag8o pessoal prestadas neste for
muldrio serd anonimizada e protegida pela Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais - LGDP n®. 13.709 de 14 de agost
o de 2018. Informamaos, também, que esta pesquisa NAD realiza identificacio ou rastreamento de P (Internet Protoco
I} de computadores, tablets ou celulares dos respondentes. (0 ponto)

@ Concordo 1

50% 507
& Mio Concordo 1
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2. Vocé encontrou com facilidade as informagdes sobre o servigo? (0 ponta) Mais detalhes
@& Sim 1
& Pascialmente 0
® Mio 1}
@ Mbo e aplica 4]
100
3. O procedimenteo para solicitar o servigo foi: (0 ponto) Mais detalhes
@ Ficil de entender 1
& Razcavelmente Claro 1]
® Confuso o
@ Muito dificil de entender o
0o
4. Vocd precisou entrar em contato com a equipe responsivel pelo servigo? (0 ponta) Mais detalhes
® Sim 0
& MNio 1
100%
5. Como vood avalia 3 qualidade do atendimento prestado pela equipe? (0 ponta) Mdaic detalhes
@ Excelente 1 |
& Muito bom o
@& Bam o
& Regulsr ]
& Ruim a
& Nio sz splica o
o 1
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5. 0 atendimento foi prestado de forma (0 ponto) Maiz detalhes
@ Educada e respeitosa 1
@ Razodvel [i]
® Inadequada ]
@ MNbo s aplica 1]

7. Considerando que este servigo ndo pozzul praze fixo regulamentade, mas sim uma dindmica operacional baseada na
s demandas das Agéncias Maritimas/Armadores, eomo vocd avalla a agilldade com gue sua solicitagdo foi atendida?

detalhes
(0 ponta) HElaines
® Muito dgil 1 I
® Agil 0
@ Adequada ao esperado 0
@ Demorads Li]
® Muito Demorada 0
@ Nio se aplica™3o houve stendimento 0
a 1
8 Em cazo de dividas ou necessidade de esclarecimentos. vocé obleve resposta satisfatdria? (0 ponto) Mais detalhes
® Sim, de farma dgil 1
& Sim, mas com demora o
& MNio o
@ PMBa e apheaMEo alicitel acelareeimentad o
W%
9. Qual o grau de satlsfacio quanto a prestagio do zervica? (0 ponto) Mais detalhes
® Totalmente satisfesto 1 |
& Muito satisfeito 0
& Satisfeito 0
& Insatisheito 0
& Muito insatisfeito 0
@ Totalmente insatefeto 1]
@ MNBo e aplicaMbo wabe informar 0
0 1
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9.2- AUTORIZACAO PARA RETIRADA DE RESIDUOS

O servico: “Autorizacdo para retirada de residuos de embarcacao” foi avaliado
por 5 (cinco) usuarios em 2025. Segue o resultado extraido do Microsoft Forms:

1. Concorda em participar desta pesquisa e declara que esta ciente de que os dados serdo analisados, coletivamente. par

a subsidiar e avaliar Politicas Publicas no dmbito da PortosRio e que qualquer informagdo pessoal prestadas neste for

- PR - F = : Mai
mulério serd anormimizada e protegida pela Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais - LGDP n® 13.709 de 14 de agost dm—ai;ﬁ
o de 2018 Informamos, também. que esta pesquisa MAO realiza identificacio ou rastreamento de IP (Internet Protoco
1) de computadores, tablets ou celulares dos respondentes. {0 ponta)

& Concordo 5
& Mao Concordo 4]
005
2. Com que frequéncia utilizou o servigo nos tltimos 12 meses? (0 ponto) Mais detalhes
20% 20%
& 1a5vezes 1 ’ \
® 6a15vezes 2
@ Mais de 15 vezes 1
200
@& Ainda ndo utilizei o servigo 1
40%
3. Como vocé avalia o seu grau de satisfagdo com a prestagio do servigo? (0 ponte) Mais detalhes
@ 1 - Totalmente insatisfeito [v]
@& 2 - Muito Inzatisfeito v]
® 3 - Insatisfeito 1 |
® 4 - satisfeito 2 —
@ 5 - Murto satisfeito 0
@ 6 - Totalmente satisfeito 2 —

=
-
]
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4. Como vocd avalia 3 interagio com a drea responsdvel durante o processo [qualidade do atendimenta)? (0 ponto) Mais detalhes

@ 1 - Totalmente insatisfeits 0

& 2 - Muito msatisfeito 0

® 3 - Insatisfeito 1 ]

® 4-Satisfeito 3 [EES—————————
& 5 - Muito satisfeito 0

& 6- Tofalmente satisferto 1 I

=1
o
i

5. Como vocé avalia o precedimente de envie da documentag3o? (0 ponta) Mais detalbes
@& Totalmente insatisfeite 0
® Muito insatisferto [1]
& Insatisteito 1 ]
& Satisfeinn 2 |
& Muto satisfeto 1 _
@& Totalmente satisfeite 1 —————

=]
=]

6. Comae avalia o prazo de resposta apds o emvio da solicitagio? (0 ponto) Mais detalhes
@ 1 - Totalmente insatisfesto o
@ 2 - Muito insatisfesto 1]
@ 3 - Insatisfeito 1 _
#® 4 -Satisteita 3 |
& 5 - Muito satisfeits 0
@ & - Totalmente satisfeito 1 I

=1
ol
s

7. Vocé gostaria de registrar alguma critica, elogio ou sugestao sobre o servigo?

3 Respostas
Bais Detalhes
ID*+  MNome Respostas
1 anonymous MNao
2 anonymous servigo excelente, com pessoas atenciosas e proativas.
Gostana que o processo de autorizagdo ja fosse tratado no PSP, pois quando sdo
enviadas as informagdes todos os Grgdos responsaveis ja tomam aéncia da
3 anonymous

solicitagdo e posswem, dentro das suas competéncias, a anuéncia de habilitar ou ndo
a solicitagdo pela identificacdo dos enwvolvidos (gerador/transportadaor/receptor).
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10- SATISFACAO DO USUARIO NA PLATAFORMA FALA.BR

A Plataforma Fala.BR disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo a ser
preenchida pelo cidaddo ao final do atendimento. Em que pese somente 5
(cinco) usuarios (dos 250 que realizaram manifestacao de ouvidoria em 2025)
terem preenchido essa pesquisa, verifica-se que a satisfacdo esteve na média,
pois 60% ficou satisfeito ou muito satisfeito com o atendimento prestado em
decorréncia da manifestacdo de ouvidoria. A imagem abaixo foi retirada do
Painel Resolveu da CGU.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

(&) (&)

20,00%

Respostas

40,00% @ & Muito Satisfeito

® & Muito Insatisfeito

® & satisfeito 5 U_U O U/[]

Satisfagao Méedia

40,00%

TOTAL DE RESPOSTAS 5
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11- ANALISE CONSOLIDADA

Os servicos: “Obter autorizacdo para realizacdo de consumo de bordo” e “Autorizacao
para reparos em embarcacfes” nao foram avaliados na Plataforma de Conselho de
Usuarios, nem no link disponivel no site e enviado aos gestores.

Sobre o resultado das pesquisas disponibilizadas no site, concluimos que:

- O servico “Programar navios para atracar e desatracar nos portos do Rio de
Janeiro e Niterdi” foi muito bem avaliado, sendo respondido por 1 Unico participante
gue demonstrou estar “totalmente satisfeito” quanto a prestacdo do servigo,
descrevendo que o atendimento ocorreu de forma respeitosa, educada e com muita
agilidade. Avaliando o atendimento da equipe como excelente. Sem deixar
comentarios ou sugestoes.

« O servico “Autorizacao para retirada de residuos de embarcac¢ao” foi bem avaliado,
com a marcacao de “satisfeito” e “totalmente satisfeito” na maioria das opcdes, com
excecdo de um unico participante que marcou “insatisfeito” em todos os itens. Este
usuario foi 0 mesmo que acrescentou como sugestao que: “Gostaria que 0 processo
de autorizacdo ja fosse tratado no PSP, pois quando sdo enviadas as informacdes
todos os Orgaos responsaveis ja tomam ciéncia da solicitacdo e possuem, dentro das
suas competéncias, a anuéncia de habilitar ou n&o, a solicitagcao pela identificagédo doa
envolvidos (gerador/transportador/receptor).” E concluimos que sua insatisfacao esta
relacionada com a sua sugestao.

O presente relatorio sera encaminhado a Diretoria Executiva (DIREXE) para que 0s
Diretores tomem ciéncia das avaliaces e resultados consolidados. E com isso, possam
junto as areas prestadoras dos servicos, utilizarem como fonte de reconhecimento do
servico prestado e também como melhoria do processo e atendimento dos servicos
realizados pela PortosRio.

E analisarem se poderdo atender a |
sugestao apresentada no servico:

v “Autorizacdo para retirada de residuos
de embarcacao”. P
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12- CONCLUSAO

Diante desses resultados, a Ouvidoria-Geral da PortosRio faz reconhecer o
valor da oportunidade que este relatorio representa para a Companhia nos
principios norteadores da gestdo publica. Assim, contamos com a contribui¢cao
de todos os leitores para o envio de criticas e/ou sugestdes, buscando o
aprimoramento deste relatorio a cada ano.

A Ouvidoria-Geral estd sempre atenta as melhorias que possam ser
alcancados nos processos institucionais e no apoio a gestdo. Dessa forma, é
de fundamental importancia que este e todos os demais relatorios por ela
elaborados e circulados sejam exaustivamente discutidos internamente em
cada equipe técnica e que propostas sejam transmitidas a Ouvidoria-Geral.
Sem esta parceria, estara a Ouvidoria-Geral limitada pela criatividade daqueles
que dela participam diretamente, exigindo um esforco adicional as atividades
rotineiras.

A Ouvidoria é o canal que possibilita a participacao, protecao e defesa
dos direitos dos usuarios dos servicos publicos da PortosRio.

Em 26/02/2026.

Roberta Corseuil Carvalhaes
OUVIDORA-GERAL

17,
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