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Agradecimentos

Aos usuarios, agentes de controle social, os quais vém demonstrando confianca e entendimento do im-
portante papel da Ouvidoria da ANTAQ, trazendo demandas e apresentando manifesta¢des. Aos consul-
tores, personagens importantes, a voz e os ouvidos da Ouvidoria nas areas setoriais da Agéncia, responsaveis
pela busca da resposta que serd dada ao demandante, evidenciando junto aos titulares, a importancia do aten-
dimento da demanda, com a compreensdo de que o(a) cidadao(d) participante, por intermédio das demandas
(solicitacdes e insatisfa¢des), sdo os patrocinadores das mudancas de procedimentos e atitudes que visam a
melhoria dos servicos prestados.



Mensagem da ouvidora

As ouvidorias publicas tém sido instrumento forte de mudanca, inclusdo e consolidagdo da democracia
participativa, funcbes essenciais para a conquista da cidadania e controle social. E o cidadao, por meio
de suas manifesta¢des e requisicdes, vem garantir seus direitos legitimos, assegurados por lei, conquistados
ao longo do tempo.

A Ouvidoria da ANTAQ, com sua persuasao, trabalha, questiona, procura solucionar e perpassar por ques-
toes sensiveis, através de sua interlocucdo com a Agéncia, buscando atender, primordialmente, as necessida-
des do cidadao e, concomitantemente, formar uma consciéncia mais critica da Instituicdo, reforcando a impor-
tancia de se ter uma Ouvidoria mais autbnoma, atuante, proativa e eficiente.

Assim, afirmamos aqui nossos objetivos: apoiar a continua melhoria de gestdo da ANTAQ; assegurar as prer-
rogativas e os principios de funcionamento da Ouvidoria por meio das atividades de atendimento do cidadao; e
colaborar para a efetividade dos direitos fundamentais, zelando pela garantia da dignidade da pessoa humana
e o livre acesso a informacdo produzida e armazenada pelas entidades governamentais.

Ouvir é respeitar. A ANTAQ quer ouvir voce.
Sua participagéo é importante para nés,
exercite sua cidadania!

LANA LUCE BARCELOS BRITO
Ouvidoria Substituta
Respondendo pela Ouvidoria da ANTAQ



Apresentagdo

elebrando a consecucdo dos nossos trabalhos, apresentamos o Relatério Anual das a¢des da Ouvidoria,

C que é também uma prestagcdo de contas, no transcurso do periodo de 1°/01/2018 a 31/12/2018, além de

uma breve analise das demandas registradas e algumas consideracdes sobre os temas de destaque elaborados

que versam sobre assuntos pertinentes as diversas areas da ANTAQ ao longo do exercicio. Nessa direcdo, aten-

demos o que determina o art. 37 da Constituicdo da RepUblica Federativa do Brasil, de 1988, no que tange ao
principio constitucional da publicidade.

O presente relatério tem como meta oferecer subsidios e informagdes “quali-quanti”, que auxiliem a Agéncia
na tomada de decisdo, por meio de uma abordagem senso-critica atenta as urgéncias, mudancas e oportuni-
dades. Comparado aos anos anteriores, o ano de 2018 foi marcado com o diferencial importante, ndo sé pelo
quantitativo de demandas, indices compilados ao longo deste relatério, mas também pela complexidade das
manifesta¢des que solicitaram atuag¢do pontual da Agéncia, notadamente na area de fiscalizagdo, envolvendo
especialmente a regulacdo, na aplicabilidade, analise e revisdo de normativos, com impacto na prestacdo de
servicos oferecidos pelos entes regulados.






1. BASE LEGAL
1. 1. Normativos internos - ANTAQ
Lei de criagcao da ANTAQ:

Ouvidoria da ANTAQ instituida pela Lei de Criacao da

ANTAQ, n° 10.233, de 2001, prevé o periodo de man-
dato do ouvidor, a elaboragdo de relatério das atividades da
Ouvidoria, entre outros. Tem por finalidade contribuir para
o desenvolvimento institucional, atuando como um canal de
interlocu¢do com a sociedade, com vistas a mediar as rela-
¢des entre a Administracdo Publica e a sociedade, propondo
acOes corretivas ou de aproveitamento de sugest8es viaveis
e pertinentes.

RESOLUGAO N° 3.585/2014 - REGIMENTO INTERNO/ANTAQ:

Os normativos internos que regulamentam o trabalho
da Ouvidoria estdo enquadrados no atual arranjo institu-
cional na Resolucdo n° 3.585/2014 do Regimento interno
(com alteragdes), onde confere a Ouvidoria independéncia
no exercicio de suas atribuicdes (art. 8°); e estabelece no-
vas competéncias para o desempenho de suas atividades
(art. 37). Com base no normativo, a Ouvidoria da ANTAQ
possui a responsabilidade de:

Art. 37. A Ouvidoria compete:

|- Receber, examinar e encaminhar as manifestacdes dos
cidadédos, a partir de pedidos de informagées, reclama-
¢Bes e de esclarecimentos afetos a esfera de competén-
cia da ANTAQ, buscar solugbes e responder diretamente
aos interessados;

Il - Disponibilizar informac¢bes gerenciais semestrais ou
quando a Diretoria julgar oportuno, que contribuam
para a melhoria do desempenho e da imagem da ANTAQ;

11l - Identificar situacdes de necessidade de aperfeicoamen-
to do servico publico e atuar junto aos setores compe-
tentes para a adogéo de procedimentos de melhoria da
qualidade na sua prestacdo;

v

Proporcionar maior transparéncia das acbes da ANTAQ;

V- Interagir com as demais unidades de ouvidoria da admi-
nistrag@o publica para melhoria das técnicas de gestéo
de informacdes e respostas aos cidadé@os;

VI - Manter atualizado o contetido dos sitios eletrénicos da
Agéncia, inclusive redes sociais e a rede interna (intra-
net), relacionado a sua esfera de atuacdo, interagindo
com o Gabinete da Diretoria-Geral, a Secretaria de Tec-
nologia da Informacgéo e, quando couber, com a Asses-
soria de Comunicacdo e Relag¢bes Institucionais; (Reda-
¢bo dada pela Resolugéo Normativa n° 21-ANTAQ, de 28
de maio de 2018);

VIl - Instruir respostas a consultas inerentes a sua esfera de
atuagdo.

Cabe ressaltar que ndo é competéncia da Ouvidoria da
ANTAQ apurar responsabilidades, instaurar sindicancias,
auditorias e procedimentos administrativos, com relacdo a
essas questdes. Ela tem apenas a fungdo de sugerir, uma
vez constatados indicios de irregularidade ou de suposta
infracdo a lei, para que os érgdos competentes facam a ana-
lise e decidam quais providéncias sdo adequadas ao caso.

A Ouvidoria atua como 6rgdo de mediac¢do, auxiliando
o cidaddo a encontrar uma resposta satisfatéria a sua ma-
nifestacdo, com isso, também, intermediando os conflitos
em busca de uma solucdo pacifica.

INSTRUGAO NORMATIVA N° 02/ANTAQ, aprovada em
25 de maio de 2015, estabelece os prazos maximos a se-
rem observados pelas areas administrativas responsaveis
pela consultoria e assessoramento técnicos, em colabora-
¢do com a Ouvidoria, para atendimento e tratamento de
demandas advindas do setor regulado.

Pelo regulamento estabelecido pela ANTAQ, fixou-se a
possibilidade de gravar demandas registradas no Sistema
- Sistema Ouvidor V2, com status de “urgente”, ou com “ris-
co de perda de objeto”, que demandardo atencdo especial
e resposta no prazo de até 2 (dois) dias Uteis das setoriais
técnicas. De outro turno, cada unidade organizacional é
responsavel, ainda, pela manutenc¢do de representante do
setor, para tratamento e resolucdo tempestiva das deman-
das registradas na Ouvidoria.

Como forma de garantir o cumprimento das compe-
téncias supracitadas, utiliza-se de alguns meios de registro
de manifestacdo, a saber: sistema préprio de Ouvidoria, o
servico DDG-0800 instalado na Ouvidoria, atendimento pre-
sencial e correspondéncia (carta/oficio).

Cabe ressaltar que o nosso sistema sofrerd adaptacdes
e ocorrera a integragao com o Sistemas de Ouvidorias CGU/
OGU - E-ouv, ja em processo de integragdo que acontecera
no préximo ano.

1. 2. Normativos externos: Orgdos de Controle

A Ouvidoria da ANTAQ segue, ainda, o contido na Ins-
trucao Normativa n°® 5/2018, da Ouvidoria - Geral da Unido
da Controladoria-Geral da Unido, a qual apresenta a ne-
cessidade de:

1. conferir eficacia ao disposto no art. 37, 8 3° da
Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos ci-
dadaos o direito de participar da gestao da Adminis-
tragcdo Publica;

2. reforgar, nas atividades de controle da Adminis-
tragdo Publica, o exame da legitimidade, conforme
preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal;

3. promover a atuagado integrada e sistémica das Ouvi-
dorias do Poder Executivo Federal, com a finalidade
de qualificar a presta¢do de servigos publicos e o
atendimento aos cidaddos. E observa, ainda, o De-
creto n° 8.243/2014, o qual fortalece e articula os
mecanismos e as instancias democraticas de dialo-
g0 e a atuagdo conjunta entre a Administra¢do PU-
blica Federal e a sociedade civil.

Nessa dire¢do, destaca-se, ainda, a Lei n° 13.460/2017, a
qual dispde acerca da participacao, protecao e defesa dos direi-
tos do usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica,
além de fomentar o papel das Ouvidorias no ambito do Poder
Executivo Federal. Por fim, ressalta o Decreto n°® 9.094/2017,
que disp0e a respeito da simplificacdo do atendimento presta-
do aos usuarios dos servigos publicos. E, na sequéncia, a Instru-
¢do Normativa Conjunta CRG/OGU n° 1/2014, que estabelece
normas de recebimento e tratamento de denuncias anénimas
e as diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.

+ Lein® 13.460 - de 26 de junho de 2017 - Disp&e sobre
participacdo, prote¢do e defesa dos direitos do usua-
rio dos servicos publicos da administracao publica.

1 ouvidoria 2018 9
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+ Decreto n° 9.492/2018 - regulamenta a Lei n° 13.460,
de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracdo publica federal, institui o Sis-
tema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal e institui
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, e
altera o Decreto n° 8.910, de 22 de novembro de 2016.

+ Instrucdao Normativa conjunta n° 01/CRG/OGU/PR,
de 24 de junho de 2014, que estabelece normas de
recebimento e tratamento de denuncias anénimas e
estabelece ainda as diretrizes para a reserva de identi-
dade do denunciante.

* Instru¢do Normativa n° 15/CGU/OGU/PR - Institui
Programa de Melhoria Continuada das Unidades de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (PROMOUYV),
dispbe sobre o Modelo de Maturidade de Ouvidorias
Publicas (MMOUP), revoga a Portaria CGU n° 3.681, de
13 de dezembro de 2016, e d& outras providéncias.

* Instrucdo Normativa n° 18/CGU/OGU/PR - Estabe-
lece a adogdo do Sistema Informatizado de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal, E-Ouv, como plataforma
Unica de recebimento de manifesta¢fes de ouvidoria,
nos termos do art. 16 do Decreto n° 9.492, de 2018.

* Instrucao Normativa n° 19/CGU/OGU/PR - Estabe-
lece regra para recebimento exclusivo de manifesta-
¢Bes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Por fim, cabe também ressaltar, a edicdo de trés normas
da CGU/OGU/PR, também em dezembro de 2018, que tra-
tam de melhoria continuada das ouvidorias publicas do Po-
der Executivo Federal, a adocdo do Sistema Informatizado de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal, E-Ouv como plata-
forma Unica de recebimento de manifestacBes de ouvidoria.
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2. GESTAO DA OUVIDORIA

Ouvidoria é uma ferramenta de participagdo popu-

lar com o intuito da permanente busca da eficién-
cia, eficacia e efetividade das a¢des, com foco primordial
na missdo institucional da ANTAQ, que é a prestacdo de
servicos de transportes aquaviarios.

O presente relatério tem como objetivo apresentar os
dados obtidos através das manifestacdes, oferecer ampla
publicidade das principais demandas de atendimento da
Ouvidoria, bem como fazer uma analise critica dos mes-
mos, mostrando seus pontos fortes e fracos, para que
dessa forma possa subsidiar futuras a¢des de melhoria
do servigo publico.

Os dados apresentados neste relatério mostram uma
melhoria do desempenho das diversas areas e, conse-
quentemente, da Ouvidoria, destacando por parte dos
técnicos das dreas uma maior sensibilizacdo para respon-
derem aos usuarios em um tempo cada vez menor, com
mais qualidade e humanizagdo. A pesquisa rotineira junto
aos usuarios da Ouvidoria tem servido como instrumen-
to na revisdo de estratégias de mudancas de normas e
processos pelas areas técnicas. Estas questdes requerem
monitoramento continuo pela Ouvidoria para busca de
solu¢Bes junto aos gestores.

Nesse exercicio trazemos como ponto de reflexdo,
além dos dados estatisticos, como a Ouvidoria da ANTAQ
tem orientado e ampliado seus instrumentos de gestdo
para aperfeicoar a prestacdo de servico ofertado ao(a) ci-
daddo(d). Essa orientacdo encontra suas bases legais nas
orientacdes advindas da OGU.

O mapeamento dos processos internos desta gestdo,
foram firmados nos eixos a seguir:

+ Base legal.

« Tempo de resposta mensurado em planilhas, nor-
mativos e controle diario.

* Funcionamento do sistema Ouvidor V2 em nova
versdao. Fase de transicdo no processo de inte-
gracdo (migracdo) com o Sistema de Ouvidorias
E-Ouv - CGU/OGU, em cumprimento ao Decreto
n°9.492/2018.

« Reunides internas para definicdo de fluxo de traba-
Iho e mudancas de postura sobre as demandas re-
gistradas e formato de respostas.

+ Relatoérios trimestrais, em cumprimento ao Regi-
mento Interno da Agéncia.

+ Pesquisa de satisfacdo destinada a medir o grau de
satisfacdo do usuario com relagdo aos servicos pres-
tados pelos entes regulados.

+ Divulgacdo dos trabalhos por meio eletrénico no link
da Ouvidoria.

+ Melhorar o tempo no que tange as indices os dois
indicadores da Ouvidoria, estabelecidos no Mapa
Estratégico:

» Tempo de resposta,
» Pesquisa de satisfa¢do do usuario.

A Ouvidoria tem tido a preocupacdo de divulgar
de forma continua, os canais de comunica¢do dispo-
nibilizados ao cidaddo. Em nosso portal institucional

(http://portal.antaq.gov.br), ha a divulgacdo de nosso for-
mulario eletrénico, no link da Ouvidoria e na Carta de
Servigcos da Agéncia, da forma que se seguem:

Formulario
eletronico da
Ouvidoria

2.1. Divulgacao de nossos canais de atendimento

Formulario Eletrénico, /ink da Ouvidoria no portal da ANTAQ
http://web.antaq.gov.br/portal/ouvidorv2/manifestacaocadastrar.aspx

Central de Atendimento Telefénico
0800-6445001

Fax
(61) 2029-6592

Correspondéncia e Presencial

SEPN Quadra 514 - Conjunto “E” - Edificio ANTAQ - Asa Norte -
CEP: 70760-545 - Brasilia/DF

Atendimento das 8h as 20h, com secretéria eletronica aos
finais de semana e feriados.

2. 2. Equipe da Ouvidoria

A composicdo da equipe da Ouvidoria neste exercicio
ficou bastante prejudicada com o término do mandato do
ouvidor, encerrado em 27/07/2018. Ficou no cargo interi-
namente, até o final deste periodo, a ouvidora substitu-
ta, contando apenas com duas secretdrias terceirizadas
em sua estrutura de pessoal. Com isso, a ouvidora pas-
sou a ter uma agenda bastante corrida, além de cumprir
um rol extenso de compromissos inerentes ao cargo, no
2° semestre. Entretanto, pode-se assegurar, conforme
estatisticas compiladas ao longo deste relatoério, que as
demandas foram recepcionadas com eficiéncia no aten-
dimento, analisadas com devido tratamento, boa parte
respondidas pela Ouvidoria e as demais encaminhadas
as areas setoriais, conforme cada caso e respondidas ao
(a) manifestante dentro do prazo legal.

Diante desse cendrio, a Ouvidoria estabeleceu dialo-
gos com a Geréncia de Recursos Humanos - GRH e a alta
direcdo da Agéncia, no sentido de equacionar o problema
e recompor a equipe de pessoal e for¢a de trabalho, ora
existente na Ouvidoria, de modo a ndo impactar nas ati-
vidades de atendimento ao cidaddo, bem como nas a¢des
e projetos que vém sendo desenvolvidos por este amplo
canal de participacdo social.
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2. 3. Importancia do papel do consultor

De acordo com a Instru¢cdo Normativa n°® 02/2015, da
Ouvidoria, todas as unidades técnicas da Agéncia devem
indicar um consultor e suplente para auxiliar a Ouvidoria
no cumprimento de seu papel. O consultor € um servidor
do quadro de pessoal da Agéncia, com quem a Ouvidoria
possui um contato mais rapido, ele é responsavel pelo re-
cebimento da manifestacdo, pela abordagem do gestor
na sua unidade especifica, pelo recebimento da informa-
¢ao e por agilizar o retorno dessa para a Ouvidoria, a fim
de que as respostas sejam apresentadas ao (a) cidaddo
(3) dentro dos prazos estabelecidos.

No sentido de desmistificar a atuacdo e reforcar o pa-
pel da Ouvidoria para a melhoria da gestdo institucional,
convém esclarecer que esta ndo possui carater investiga-
tivo e nem punitivo. Quando a Ouvidoria demanda uma
area, precisa da resposta clara e objetiva, com a brevida-
de possivel, dentro dos prazos legais, com vistas a res-
ponder a manifestagao.

Deve-se ressaltar neste topico que a demanda enca-
minhada as unidades da Agéncia, retrata ipsis litteris, ou
seja, literalmente, o constante da manifestacdo do usu-
ario, ou seja, no ambiente do sistema ouvidor, sem ne-
nhum trato com relagdo a questdo de correcBes ortogra-
ficas ou gramaticais, sendo apenas tarjados as palavras
inapropriadas no contexto da demanda.

Dai a importancia dos grandes parceiros da Ouvidoria,
os consultores. As respostas sdo sempre imprescindiveis,
pois permitem que o cidaddao compreenda o modus ope-
randi da atuagao da ANTAQ, no que tange a complexidade
de regulacdo e fiscalizacdo, para advir sugestdes e/ou re-
comendacdes nas a¢des de melhoria de nossos servigos.

A Ouvidoria passa para o servidor, a partir da deman-
da do(a) cidaddo(a), a imagem que ele, enquanto servidor
publico - regido pela Lei n° 8.112/1990 e pelo Cédigo de
Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Exe-
cutivo Federal, Decreto n°® 1.171/1994, representando a
unidade da Instituicdo na qual trabalha - esta passando
para o publico o qual esta atendendo.

Portanto, as manifestaces encaminhadas nao ques-
tionam ou referenciam a postura da pessoa enquanto
pessoa, mas, sim, enquanto servidor publico represen-
tante do Estado Brasileiro, representante da Instituicdo,
representante da unidade que deve tratar os que procu-
ram os servicos por ela prestados com probidade, reti-
ddo, lealdade, justica, cordialidade, urbanidade, disponi-
bilidade e atencdo, respeitando também entre todos os
outros principios a capacidade e as limita¢des individuais
de todos(as) os(as) usuario(as) do servico publico, sem
qualquer espécie de preconceito ou distincdo de raga,
sexo, nacionalidade, cor, idade, religido, cunho politico e
posicao social, abstendo-se, dessa forma, de causar-lhes
dano moral, mesmo porque tém os salarios pagos pelo(a)
cidaddo(a) ao qual esta atendendo e para o(a) qual preci-
sa prestar servico de qualidade.
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3. TRATAMENTO DE DEMANDAS

s demandas recebi-
das pela Ouvidoria
foram analisadas e enca-
minhadas, inicialmente,
- ao setor relacionado para
\ ( manifestacdo, no prazo de
até 20 dias (conforme es-
tabelece a IN n° 02/2015/
ANTAQ), com a possibili-
dade de prorrogacdo por
mais 10 dias, desde que
devidamente justificado. O
ndo-cumprimento do prazo
sujeita o dirigente a apuracao de responsabilidade.

A resposta apresentada pelas areas administrativas é
analisada e enviada, via sistema, para o demandante. Ao
final, caso haja discordancia do usuario quanto a resposta,
a Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestacdo do
setor demandado ou outro procedimento cabivel, inclusi-
ve 0 acionamento de instancias superiores, se for o caso.

A Ouvidoria recepciona elogios, sugestdes e pedi-
dos de informacdes e pode ser considerada importante
parceira dos gestores e da instituicdo, pois centraliza as
solicitacdes e reclamacdes, propde alternativas para a
melhoria dos servicos, apresenta sugest8es e trabalha
seriamente no sentido de responder aos usuarios, de
modo a dar maior transparéncia e consequentemente
maior controle social ao fazer da Instituicao.

Especificamente em relagdo as denuncias, reclama-
¢des e insatisfacdes em relacdo ao servigo prestado, o
Sistema Ouvidor foi estruturado de forma a permitir o
controle, distribuicdo e acompanhamento pela Superin-
tendéncia de Fiscalizagdo e Coordenagao das Unidades
Regionais de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizacao
- SFC/GPF, observando as competéncias e atribui¢cdes das
unidades regionais, responsaveis diretas pela averigua-
¢do dos fatos e apuragao de irregularidades no ambiente
regulado. (Cap. Fiscalizagdo - vide graficos).

3. 1. Demandas andnimas e sigilosas

A Instrucdo Normativa Conjunta n°® 01 CRG/OGU, de
24/06/2014 estabelece normas de recebimento e trata-
mento de denulncias andénimas e diretrizes para a reserva
de identidade do denunciante. Diante disso, entenden-
do que mesmo em se tratando de denulncia andnima, se
esta trouxer indicios de irregularidades e a autoridade
recebedora entender plausiveis os argumentos cons-
tantes, deve mandar averiguar os fatos, que, uma vez,
constatados, podem ser norteadores de abertura de pro-
cessos de sindicancia e administrativos disciplinares. No
caso de constatacdo da veracidade da denuncia, o ano-
nimato perde a significancia e o que passa a prevalecer
é a responsabilidade legal do servidor publico que tem a
obrigacdo de tomar as providéncias cabiveis, previstas no
art. 143 da Lei n°® 8.112/1990. Assim, a Ouvidoria pontua
a diferenca entre manifestacdo an6nima e manifestacao
sigilosa:

+ Andnima: é a manifestacdo pela qual se desconhe-
ce a autoria; é apresentada sem a identificacdo, o
nome e/ou assinatura do(a) manifestante.

+ Sigilosa: ¢ a manifestacdo pela qual a Ouvidoria
conhece a autoria, o manifestante é devidamen-
te identificado, apresenta dados, tais quais: nome,
assinatura, CPF, vinculo com e-mail e telefone para

contato. A manifestagdo sigilosa tem a funcdo de
preservar a identidade do(a) cidadao(a).

3. 2. Meios de acesso da Ouvidoria: Atendimento
via DDG - 0800

™

QA %

Inicialmente, informa-se que o Sistema de atendi-
mento DDG-0800 da Ouvidoria da Agéncia, instalado em
nossas dependéncias, € uma importante ferramenta de
informacdo e é disponibilizado ao cidadao por meio do
n° 08006445001. O publico que aciona esta ferramenta
de comunicacdo, grande parte é advindo do transporte
de navegacdo interior, geralmente ndo tem acesso facil a
internet. A divulgacdo deste nimero é realizada de forma
ampla em todos os terminais nacionais autorizados e em-
barcagdes outorgadas pela ANTAQ, conforme normativo
legal da Agéncia Resolugdo n®3524/2014/ANTAQ, que dis-
poe de informacgbes quanto a obrigatoriedade de afixa¢do
de placa (conforme modelo no normativo), com o intuito
de divulgar e tornar mais acessivel este servigo.

O atendimento de n° DDG-08006445001 foi de maior
volume de inser¢des de demandas desde a instituciona-
lizacdo da Agéncia, conforme grafico n® 05 - por “Tipo de
Manifestacao”, contabilizando um total de 48,29% de re-
gistros nesse canal de comunicacgdo, ou seja, um total de
974 demandas. Foram manifestac8es, além de pedidos
de informacdes, demandas com teor de insatisfa¢Ges, ad-
vindas do mercado regulado, solicitando interveniéncia
da Agéncia em cobrancas de tarifas, multas nos servigos
de navegacdo e no setor portuario.

A diferenca foi infima do DDG-0800 em relagdo ao For-
mulario Eletrénico, contabilizando apenas 1,63%, entre
os dois canais de acesso. Ja o tempo de resposta utilizado
nesse canal de acesso (DDG-0800) foi de 1,74 dia, ou seja,
muito bom, certificando nosso atendimento com mais ce-
leridade, objetividade, eficiéncia na presta¢do de informa-
¢des que perpassam os servicos de navegagdo interior,
que tratam de trechos em travessias e longo curso misto
de passageiros e cargas, contextualizando cobrancgas de
tarifas, atraso e superlotagdo, seguranca na navegacao,
empresa irregular, direitos e deveres de passageiros,
incluindo beneficios legais (passe livre, idoso ID jovem),
descumprimento do esquema operacional das empresas
que detém EBN da ANTAQ. J& no setor portuario, houve
registros envolvendo multas de armador, cobranca de so-
breestadia de contéiner - demurrage e detention, box rate,
escaneamento de contéineres, entre outras queixas.

Especificamente no atendimento via 0800 da Ouvido-
ria, 0s assuntos que envolvem os servicos prestados na
navegacao interior, em especial na Regido Norte do pais,
Bacia (regido) Amazdnica, onde o usudrio utiliza o trans-
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porte aquaviario como meio de locomocdo mais utiliza-
do, ou seja, transporte regular, estao relacionadas com a
adequacado do servigo pontualidade, seguranca e confor-
to. O descumprimento do esquema operacional, direitos
e deveres do passageiro, os atrasos e superlota¢do, em-
presas irregulares atuando em trechos com empresas au-
torizadas, tarifa cobrada de forma abusiva, foram pontos
recorrentes neste exercicio.

Embora reconheca-se a melhoria da regulagdo sobre o
servico, inclusive por meio de relatos em diversas deman-
das, a prestagao desse servico € ponto sensivel para esta
Agéncia, que devera continuar a demandar de intensa
atuacdo das unidades regionais da ANTAQ localizadas na
regido da Bacia Amazdnica, onde o servico ganha status
de “essencial” para a coletividade.

Nesse contexto, € importante frisar a importancia de
garantir a continuidade na prestacao desse servico de
DDG-0800, oferecido pela Ouvidoria/ANTAQ. A caracteris-
tica desse canal de acesso garante a gratuidade, celerida-
de, facilidade e proximidade com o cidaddo que busca in-
formacdes, solicitacdo de servigos, elucidagao de duvidas,
insatisfacGes, elogios, fazer sugestdes sobre determinado
servico ou pelos servicos prestados dos entes regulados.

Por fim, cabe também informar que os atendimentos
realizados pelas atendentes da Ouvidoria seguem as nor-
mas descritas no Manual do 0800-Ouvidoria/ANTAQ.

https://nuvem.antaq.gov.br/index.php/s/5JjKmE4Q9I3w2HC

Beneficio Passe Livre/MTPA (Pessoas com deficiéncia)

w

Vale ressaltar que embora ndo seja atribuicao desta
Agéncia, o beneficio PASSE LIVRE, concedido pelo Gover-
no Federal, foi bastante acionado no servico DDG- 0800 da
Ouvidoria da ANTAQ, dentre outros beneficios que estdo
no rol dos direitos e deveres do passageiro. A Ouvidoria
orientou os reclamantes a buscarem seus direitos, muni-
dos de documentos que comprovem o pleito e a legisla-
¢do da ANTAQ que celebre este beneficio, na utilizacdo de
embarcacdes de linha regular, no ambito de transporte
aquaviario.

Nas solicitagdes registradas, obtivemos um salto con-
sideravel de informacdes e reclamacdes sobre o passe li-
vre, computando 472 demandas ao longo de 2018, em
sua grande maioria, foram liga¢gdes em nosso acesso via
0800, requerendo informag8es para realizagao de preen-
chimento de cadastro do beneficio, dificuldade de conta-
to via telefone disponibilizado pelo passe livre de n° DDD
(061) 33299068 e (061) 20298035 ou (061) 20297000 - Ge-
ral do MTPA (interurbano), quanto a necessidade de re-
alizar interurbano (em sua grande maioria, sdo usuarios
carentes), para efetuar o acompanhamento processual
do pleito e confec¢do da carteirinha junto a Secretaria do
passe livre. A Ouvidoria informou aos reclamantes quan-
to as competéncias da Agéncia e o repasse dos contatos
da Secretaria do Passe Livre, no MTPA.

3.3. Atendimento via Formulario Eletrdnico:
Portal da Agéncia/Ouvidoria

J& no Formulério Eletrdnico, caracterizado o acesso
mais acionado desde a existéncia da Agéncia, foi contabi-
lizado um total de 49,92% de aumento de registros nes-
se canal de acesso, ou seja, 1.007 demandas, justamen-
te pela celeridade e acompanhamento da demanda pelos
internautas que acessam nosso /ink, na pagina inicial do
portal da Agéncia, onde é disponibilizado um cédigo (n°
da demanda seguida de senha), para acompanhamento
da demanda. Foi contabilizado o tempo de resposta uti-
lizado nesse canal de acesso, de 6,07 dia. Segue o link
(URL) de nosso formuléario Eletronico:

>

s

http://web.antaq.gov.br/Portal/OuvidorV2/
ManifestacaoCadastrar.aspx

Cabe também informar que os procedimentos reali-
zados pelo gestor (ouvidor) e demais representantes das
areas setoriais da Agéncia que contribuem nas respos-
tas enviadas ao cidaddo seguem as normas de manuseio
do Sistema Ouvidor (Ouvidoria), descritas no Manual do
Formulario Eletrdnico do Sistema Ouvidor V2:

https://nuvem.antaq.gov.br/index.php/s/G5fhVIKIQOIVIHW

3.4. Integracdo do Sistema de Ouvidorias E-Ouv
(CGU/0OGU) com Sistema Ouvidor V2 (Ouvidoria/ANTAQ)

DENUNCIA RECLAMAGAO SOLICITACAO ELOGIO SIMPLIFIQUE

A fase de organizacdo, estruturagdo e andlise para a im-
plementa¢do do sistema e-Ouv foi iniciada no 4° trimestre
de 2018, apds a celebracdo do Decreto n® 9.492/2018. Nes-
sa dire¢do, reunides foram efetuadas junto ao Centro de
Informatica (Tl) para a implantacdo das funcionalidades
necessarias ao desempenho das atividades da Ouvidoria
da ANTAQ, com vistas a adequagdo do sistema em voga
as reais necessidades da Agéncia e, por conseguinte, dos
usuarios que a procuram.

Ressalte-se que o estagio de Integracdo entre os
dois sistemas tem a previsdo de conclusdo no exerci-
cio seguinte (2019), tendo em vista, a complexidade de
assegurar o banco de dados j& existente e té-lo como
retaguarda para os encaminhamentos internos das de-
mandas, como foi nos anos anteriores e como tem sido
atualmente.
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4. ANALISE QUANTITATIVA DE DEMANDAS

Relatério Anual Ouvidoria de 2018 foi elaborado

pela Ouvidora (interina) e servidora Lana Luce
Barcelos Brito, baseado nos registros recepcionados
pelo sistema da Ouvidoria, computando um total de
2.017 registros de manifestag¢des, contendo consultas,
reclamag8es, denuncias, sugestdes e elogios provenien-
tes de demandas espontaneas emanadas de cidadaos.
Foram demandas registradas em nosso sistema eletr6-
nico advindas dos canais de acesso disponiveis através
do Formulario Eletrénico e do servico de atendimento
telefénico DDG-0800 instalado na Ouvidoria.

Os registros de manifesta¢des coletadas de nos-
so sistema, foram captados entre o periodo de 01 de
janeiro A 31 de dezembro de 2018. Do total de 2.017
demandas, 99,06% foram concluidas dentro do prazo
regulamentar (20 dias), com tempo médio de resposta
de 4,02 dias no ambito da ANTAQ. O restante, que foi
de 1% ficou em aberto, aguardando procedimento de
fiscalizacdo e minutadas.

Ressalte-se que, deste total de manifesta¢ées, hou-
ve um percentual de 45,41%, ou seja, totalizando 916
demandas constituidas de solicitacdes de informacgdes,
insatisfacBes do cidaddo (denuncias e reclamacdes),
conforme contextualizacdo e apresentacdo de graficos
a seguir.

Segue a analise quantitativa anual de 2018, dos da-
dos recepcionados, encaminhados e tratados pela Ou-
vidoria.

4. 1. Indicadores Gerais de 2018

No primeiro grafico, extraido do Sistema Ouvidor V2,
podemos conferir o quantitativo de demandas fechadas,
bem como as demandas que ficaram em aberto no ano
de 2018.

Por depender de a¢des nas areas técnicas para aten-
der o usuario, a Ouvidoria vem promovendo varias agdes
voltadas para maior conscientiza¢do dos gestores da AN-
TAQ e pontos focais das areas técnicas sobre a importan-
cia do atendimento dentro do prazo legal e qualidade da
resposta ao cidaddo.

Seguem os Graficos:

Grafico n° 01 - Situacdo da Demanda
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0,15% 0,15% 0,59% 0,05%
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Grafico n° 02 - Situagdo da Demanda: Comparativo
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Neste quadro comparativo, observa-se nos dois perio-
dos, o fechamento de demandas quase no mesmo pata-
mar, ou seja, uma diferenca imperceptivel que ficou em
99,06% do total.

Grafico n° 03 - Tipo de Manifestagdo
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Informaggo e
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O maior nimero de registros, conforme grafico aci-
ma, foi de “Informacdes e outros pedidos”, com 1.094 de-
mandas nessa tipificagdo por assunto. No entanto, vale
ressaltar uma consideravel alta no quantitativo de insa-
tisfacdes: no item reclamagdo pode-se conferir o valor de
25,83% = (521 demandas), e dentincias de 19,58% = (395
demandas), perfazendo um total de 45,41%, computan-
do em 916 demandas, de dentincias e reclamacgdes (in-
satisfagcdes) a maior no exercicio de 2018. No ano ante-
rior (2017), o total de insatisfacdes foi de 556 demandas.
(vide graficos comparativo).

Grafico n° 04 - Tipo de Manifesta¢do: Comparativo
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Ressalte-se que foi 0 ano de maior niUmero de registros
desde a existéncia da Agéncia, conforme representado no
grafico acima, com um total de 2.017 demandas registra-
das na Ouvidoria. Nesse grafico comparativo, verifica-se as
totalizagdes de registro de demandas entre os dois anos.

A diferenca foi de 82% de aumento nas insercdes, com
o total de 909 demandas registradas.

Grafico n° 05 - Tipo de Acesso
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Sao disponibilizadas varias formas de contato entre a
Ouvidoria e a sociedade. No portal da ANTAQ constam
as formas de acesso da Ouvidoria, com énfase para o
Formulario Eletrénico, que viabiliza a celeridade das res-
postas, como também, manter o histérico do registro.
Quando o manifestante ndo consegue fazer o registro
por meio eletrdnico, ou por telefone (ramais da Ouvido-
ria), € orientado a efetuar a demanda por meio de nosso
DDG-08006445001 (com atendimento personalizado pela
Ouvidoria), como também, pessoalmente ou por corres-
pondéncia (carta ou oficio). A Ouvidoria esta ciente da
responsabilidade e comprometimento em manter a co-
municac¢do entre a Administracdo e o cidadao.

Cabe ressaltar, que o processo de integracao de nosso
Sistema Ouvidor para o sistema e-Ouv foi iniciado em me-
ados de setembro de 2018, com a celebracdo do Decreto
n° 9.492/2018. Esse estagio de Integracdo entre os dois
sistemas sera concluido no ano seguinte (2019), tendo
em vista, a complexidade de assegurar o banco de dados
ja existente e té-lo como retaguarda para os encaminha-
mentos internos das demandas e compilacdo de relaté-
rios, como foi nos anos anteriores até agora.

Gréfico n° 06 - Tipo de Acesso: Comparativo
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No grafico anterior, comparativo de tipo de acesso,
pode-se conferir o salto importante no ano de 2018, per-
fazendo um total de 2.017 registros e no ano de 2017 foi
de 1.108 registros, portanto, uma diferenca de 82% de
aumento nas inser¢8es advindas dos usuarios.

Cabe ressaltar que o acesso via 0800 da Ouvidoria,
contabilizou um total de 974 liga¢des no n° 08006445001,
com o maior indice nesse canal de comunica¢do desde a
existéncia a Agéncia, especialmente advindos da regido
da Bacia Amazbnica, usuarios que utilizam o transporte
fluvial, de linha regular (outorgados da Agéncia), conten-
do reclamacdes e informag¢8es sobre embarca¢des que
atuam em travessias, longo curso no transporte misto
e irregularidades ocorridas no embarque/desembarque
nos portos de maior fluxo, exemplo: Manaus, Belém, Por-
to Velho, Santarém e Santana/AP.

Grafico n° 07 - Demandas atendidas pela Ouvidoria
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No grafico acima - “Demandas atendidas pela Ouvi-
doria”, faz-se referéncia ao encerramento de demandas
atendidas pela Ouvidoria, sem necessidade de analise
das setoriais técnicas da ANTAQ, quer por envolver ma-
téria relativa a mera competéncia da Agéncia, quer por
dizer sobre assuntos classificados como recorrentes.

Pode-se observar através dos percentuais referencia-
dos nesse grafico de “Demandas Atendidas pela Ouvido-
ria”, que a Ouvidoria conseguiu ultrapassar percentual
acima de metade do total respondidas no curso de 2018,
com 57% do total, valendo-se do banco de dados arma-
zenado e atualizado diariamente, que é a fonte de infor-
macgdes para subsidiar nas respostas com mais assertivi-
dade e celeridade.

Grafico n° 08 - Demandas atendidas pela Ouvidoria: Comparativo
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Nesse grafico comparativo acima representado, ob-
serva-se que a Ouvidoria continua atendendo, em grande
parte, os usudrios sem a interveniéncia das areas seto-
riais, computando uma diferenca de 13% de elevacdo,
no ano de 2018.

Grafico n° 09 - Pesquisa de Satisfa¢do da Ouvidoria
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Conforme o grafico acima, sobre “pesquisa de satis-
facdo da ouvidoria”, que tem o objetivo de aferir o grau
de satisfacao do servico prestado pela ANTAQ e seus ou-
torgados o atendimento da Ouvidoria ficou com a nota
4 - “"satisfeito”. Tem-se oferecido aos cidaddos a opcdo,

nao obrigatoria, de avaliar a resposta e a atuacdo da Ouvi-
doria, no que refere aos fatores atendimento, tempo para
resposta, desfecho e clareza da resposta.

O atendimento da Ouvidoria em 2018 foi focado em
atender o usuario de forma minuciosa, dando todo su-
porte aos questionamentos apresentados. No portal,
abriu-se a possibilidade de acompanhamento pelo usua-
rio, conforme cédigo (senha) disponibilizado pelo Formu-
lario Eletrénico.

A pesquisa de satisfagdo ora disponibilizada ainda é
realizada somente por usuarios que fornecem e-mail, a
afericdo é através de link enviado. Apesar de aferir par-
cialmente, por ser um ato voluntario e contabilizar so-
mente aos usudrios que se declinaram a oferecer a nota
pelo atendimento/servi¢o, a Ouvidoria, ao obter os resul-
tados dessa pesquisa, pode orientar o cumprimento de
sua missdo, bem como auxiliar no processo de melhoria
e racionalizagdo dos servicos prestados, buscando ofere-
cer respostas mais céleres e ajustadas ao solicitado pelo
cidaddo/usuario.

Observe-se, por oportuno, que ao segregar as deman-
das cuja conclusao demanda a instauracao de processo
administrativo sancionador (de responsabilidade da GPF),
constatou-se que o grau de satisfacdo aponta para o in-
dice de 4.0 (Satisfeito). A partir da analise dos contatos
feitos diretamente com os avaliadores, concluiu-se que
a insatisfacdo era decorrente do tipo de resposta, que,
ordinariamente, informa apenas o niumero do processo,
sujeito ao sigilo de que trata o art. 78-B, da Lei n® 10.233.
Neste caso, o usuario confunde o servico de ouvidoria
com o proprio mérito da denuncia, o que justifica a nota
relativamente baixa para o atendimento.

Relatério anual da Ouvidiria de 2018
Afericdo no atendimento de demandas por canal de acesso

A?\|819I(\)Q CGU/E-OUV  e-mail
5 - Muito Satisfeito 801 9 7
4 - Satisfeito 3 0 0
3 - Indiferente 4 0 0
2 - Insatisfeito 0 0 0
1 - Muito insatisfeito 150 5 3
Nao Avaliadas 16 0 1

S

FEIT;:r:glnéiz? SEI Ramais Postal TOTAL
237 2 5 0 1361
22 0 0 0 25
10 0 0 0 14
8 0 0 0 8
398 0 3 1 560
32 0 0 0 49
2 8

TOTAL 974 1 1 1007 1 2017

Nessa tabela, contextualizada de forma mais detalhada, nas afericdes extraidas do nosso Sistema Ouvidor V2,
no banco de dados, verifica-se o quantitativo de notas (de 01 a 05) onde o conceito de maior satisfagao foi atingido
pela Ouvidoria, que foi de Muito Satisfeito, com o total de 1361 afericdes com a nota maxima, ou seja, 70% de
usuarios deram uma nota equivalente a “excelente” com o atendimento e informacdes prestadas pela Ouvidoria,
ressaltando que o nosso tempo de resposta também foi célere e cumpriu os prazos legais.

Cabe ressaltar que esse conceito alcangado foi muito positivo, tendo em vista que a ANTAQ passou (e ainda esta
enfrentando essa defasagem de servidor) por dificuldades no quadro de pessoal e nossa Ouvidoria sé contou com a
seguinte equipe: a ouvidora substituta (servidora) e dois terceirizados (secretarias) que atendem o nosso DDG-0800

instalado nas dependéncias da Ouvidoria.

Relatério anual da ouvidoria 2018 17
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Grafico n° 10 - Tempo de Resposta: Geréncias
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Tempo meédio: 4 dias

No grafico acima demonstrado, faz-se referéncia ao
demonstrativo “Tempo de Resposta” computado em dias,
utilizado pelas areas setoriais da Agéncia, no envio de
respostas a Ouvidoria. Saliente-se que esse grafico con-
tabiliza o “tempo Total” utilizado pelo setor competente,
que significa dizer o tempo médio utilizado pelos gesto-
res, contabilizado no ano de 2018 pelo Sistema Ouvidor
V2 da Ouvidoria.

Vale ressaltar que o prazo de resposta, em média, no
ambito da ANTAQ, ficou em torno de 4 dias aproximada-
mente, utilizado pelas Geréncias - dreas setoriais (exceto
a area setorial de Fiscalizacdo - vide graficos na fiscaliza-
¢do), bem como, na resposta final ofertada pela Ouvido-
ria ao cidaddo, € uma média considerada excelente no
ambito do servico publico federal.

Contudo, temos realizado, de forma constante, a divul-
gacdo de nossos servicos e a importancia de se ter uma
Ouvidoria como parceira, trabalhar em busca de alterna-
tivas em meio aos desafios relacionados com a amplitude
de fun¢des da Agéncia e do quantitativo de pessoal, em
observancia aos prazos que sdo de até 20 dias, conforme
IN n° 02/0uvidoria/2015/ANTAQ.

Grafico n° 11 - Assuntos mais demandados da ANTAQ

TARIFA ABUSVA NA NAVEGACRD 24%

TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

DADOS ESTATISTICOS  DESEMPENHO PORTUARIO ANUARIO

NAVEGACRO ATRASO E SUPERLOTACROD

SERVICOS PORTUARIOS ACESSO FUNCIONAMENTO CONTEINERES

EMPRESA IRREGULAR

SERVICOS NA NAVEGACEO - EMBARQUE BILHETE EQUIPAMENTOS

DIRETOS £ DEVERES DO PASSAGERO PASSE LIVRE IDOSO

REGULACO Na NAVEGACED

RreGuLAcRO PORTUARIA

AFRETAMENTO-CIRCULARZAC AO/REGISTRO/CARGA  CLCP

SERVIDORES ANTAQ

NAVEGACAO - DESCUMPRIMENTO ESQUEMA OPERACIONAL

TERMINAS DE USD PRIVATIVO TUP CONTRATO CONSTRUCED

ACESSO AINFORMAGAD £5IC VISTAS PROCESSOS

Conforme planilha abaixo demonstrada, de “Assuntos
mais demandados no ambito da ANTAQ", registrados na
Ouvidoria ao longo do exercicio de 2018, o mais frequen-
te foi TARIFA ABUSIVA NA NAVEGAGAO, computando em
24% de demandas tipificadas, no rol de insatisfacdes, com
destaque no item de maior recorréncia, liderando o ranking:

1° Tarifa abusiva na navegacao: foram questiona-
mentos sobre valores abusivos em tarifas e mul-
tas aplicadas no ambito de navegacao e setor por-
tudrio, com dois enfoques:

» Travessia/longo curso - transporte de passageiros
e cargas (misto): envolvendo registros no trecho
de Guajard Mirim com a Bolivia, onde ocorreram
fronteiras fechadas nos transportes de cargas e
passageiros durante manifestacdo contra a co-
branca de precos abusivos por parte da empresa
que presta servicos na fronteira de Guajara Mirim/
RO x Bolivia. Foram tarifas praticadas em balsas e
embarcagdes, no transito de usuarios pedestres e
vefculos leves/pesados, os precos divulgados fo-
ram de aproximadamente: Truck R$ 480,00; Toco
R$ 450,00; e carro 3/4 R$ 330,00.

X

Travessia de Sdo José do Norte a Rio Grande/RS
- Empresa TRANSNORTE - Transportes Aquavia-
rios LTDA: contendo reclamac¢8es sobre atraso e
superlotacdo, filas enormes para embarque, mas
condi¢des de uso das embarcac8es, falta de equi-
pamentos p/ salva-vidas, infiltra¢Ses no teto das
embarcagdes e passageiros expostos as situagdes
climaéticas (chuva e calor).

X

Na operacdo de transporte de contéiner - tarifa
abusiva na navegacdo/ greve dos caminhoneiros/
Resolu¢do Normativa n°® 18/ANTAQ: A greve dos
caminhoneiros iniciou dia 21 de maio de 2018
e afetou de forma generalizada o processo de
distribuicdo, logistica, armazenagem e meios de
transporte no Comércio Exterior. Como se tra-
ta de evento que surpreendeu toda a populagdo
brasileira, a greve parece ser uma tipica situa¢ao
de caso fortuito/forca maior. Sobre o tema, o inci-
so Il do § 2° do artigo 21 da Resolugao Normativa
ANTAQ n°18, de 21 de dezembro de 2017, dispde
que “A contagem do prazo de livre estadia do con-
téiner sera suspensa em decorréncia de caso for-
tuito ou de for¢a maior, se ndo houver se respon-
sabilizado por eles expressamente”.

- Armador cobrando caucdo demurrage nos proces-
sos de importagdo, sendo que ndo liberam a mercante
sem o caucionamento do demurrage / sobreestadia.

- Contéiner dentro do dead line, porém pela data
de saida do navio geraria cobran¢a do segundo pe-
riodo de adicional IMO e armazenagem, o terminal
concede 7 dias de free time. Ou seja, o exportador
ficou sem opcgdo, visto que atendemos todos os
prazos exigidos pelo armador e, que esta cobran-
¢a deve ser direcionada ao armador ou absorvida
pelo terminal, pois o exportador néo tem poder de
agéo sobre a data de atracagéo de um navio.

- Cobrangas indevidas de armazenagem, porém
sem fundamento, com depdsito dos contéiners das
duas reservas, data do deadline, mas uma vez que
0 navio atrasou, iniciou a cobran¢a do segundo
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periodo de armazenagem. A cobranc¢a é indevida,
mesmo solicitando a aprovag¢do dos drafts envia-
dos, fazem a cobran¢a mesmo desaprovando um
draft. Solicito imediata suspensdo das cobran¢as e
a devida puni¢céo ao terminal.

Foram abertos processos administrativos sobre
0s assuntos mencionados em demandas (denun-
cias e reclamacgdes), em curso na Agéncia. Pro-
ferida a decisdo final, os processos poderdo ser
objetos de vistas ou de cOpias por qualquer in-
teressado, pedido esse que devera ser realizado,
preferencialmente, por via eletrénica através do
Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC) disponi-
vel no seguinte endereco eletrdnico:

http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/
index.html?ReturnUrl=%2fsistema%2f

Tarifa portuaria abusiva: Investidores que utili-
zam 0s servi¢os portuarios, tanto na movimentagao
de contéineres, no armazenamento, deadline, car-
ga prescrita, omissdo de porto e outras situagdes,
taxas e tarifas praticadas pelos terminais com ca-
pacidade de maior movimentacdo e oferta de ser-
vicos. Foram demandas contendo reclamacg8es de
cobranca de servicos emitidas pelos terminais e
cobranca de acesso a entrada em porto (estacio-
namento). Os usuarios questionaram a legalidade
dessa taxa. Foram abertos processos ho ambito da
UREMN, ainda em curso na Agéncia. Os processos
abertos resultantes de registros de demandas po-
derdo ser acompanhados pelo site da ANTAQ.

Dados Estatisticos - Desempenho Portuario/
Anuario: registrou-se demandas com solicitagdo
de informacdo de estatisticas nos links de estatisti-
cas no portal. O usuario ainda demonstra possuir
duvidas, detec¢do de erro nos links e/ou dificulda-
des na busca dessas informacdes, dados defasa-
dos, nos links disponibilizados em nosso portal.

Navegacdo - Atraso e superlotacdo: reclama-
¢des de passageiros que questionam atrasos
(longas horas aguardando o embarque). Horério
inadequado e irregular. Aproveitaram a greve
dos caminhoneiros para mudar os hordrios para
beneficio da empresa. No item superlotacdo em
embarcacdes, verifica-se que é um tema que en-
volve principalmente a seguran¢a no mar, atua-
¢do e atribuicdo da Capitania de Portos e impacta
em servico adequado da Agéncia e no efetivo mo-
nitoramento e fiscalizagdo da Agéncia.

Servicos portudrios - Acesso, funcionamento
e movimentacdo de contéineres: podemos con-
ferir que sdo demandas advindas de usuarios que
utilizam os servicos, trabalhadores, investidores do
setor com reclamac@8es sobre operac¢des e servigos
de movimentacdo de contéineres entre outros.

“Empresa Irregular”: foram denudncias de em-
presarios e/ou usuarios com outorga da ANTAQ,
flagrando embarcacdes operando sem outorga
da ANTAQ em trechos interestaduais, como tam-
bém, burlando a seguranca da navegacdo. A fis-
calizagdo da Agéncia tem coibido e acompanhado
com o PAF - Plano Anual de Fiscalizagdo, como
também, nas fiscaliza¢Bes extraordindrias, de-

pendendo da necessidade dos casos registrados.

7° Servicos de Navegacao/embarque/bilhete/
equipamentos: questionamentos sobre dificul-
dade em embarque. Sdo servigos prestados na
navegacdo interior, em embarca¢8es autoriza-
das pela ANTAQ, reclamag¢8es advindas da re-
gido norte- estados federativos: AM/PA/AP, em
especial na Bacia Amazdnica, onde o transporte
aquaviario é o meio de locomog¢do mais utiliza-
do, ou seja, transporte regular de passageiros.
Sdo questionamentos de insatisfa¢Bes geral-
mente de servicos de bordo, desde o acesso ao
porto a acomodacdo na embarcacao, tarifas pra-
ticadas pelas empresas, atendimento no embar-
que, compra de bilhete, atraso e superlotagao.

8° Direitos e deveres do passageiro/passe
livre/idoso/ld jovem/criangas até 05 anos:
com solicitagBes de informagdes e reclamacgdes
sobre a Carteira Nacional do Passe Livre-deficien-
te para cadastro e acompanhamento processual
do beneficio. Beneficiarios da carteirinha do jo-
vem estudante carente - ID jovem, acesso gratui-
to ao ldoso e a legislagdo da ANTAQ. A Ouvidoria
também orientou os passageiros que utilizam os
transportes de navegacdo interior munidos de
documentos que comprovem seus direitos, bem
como as legislacdes da ANTAQ que celebram es-
ses beneficios para embarcar ou até mesmo para
reservar no guiché das agéncias de viagens (que
comercializam os bilhetes).

Nos demais itens do grafico, também comentados em
outros graficos deste relatério, foram apresentados indi-
ces que confirmam a insatisfacdo de usuarios, nos itens
sobre pratica de tarifa abusiva na navegacdo, com atrasos,
eventual superlotacao. Neste tépico, a ANTAQ conta tam-
bém com a atuagdo da Capitania dos Portos, no efetivo
monitoramento e fiscalizacdo, nas embarca¢ées com su-
perlotacdo, item que envolve seguranca e riscos no mar.

Grafico n® 12 - Tipo de Manifestagao: Compartativo de 5 anos
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Nesse grafico comparativo por tipo de manifestacdo,
pode-se conferir, no exercicio de 2018, o salto signi-
ficativo na totalizacdo de manifestacdes registra-
das, notadamente quanto as insatisfa¢des classificadas
por denuncia e reclamacgdo. Foram situa¢des sazonais
ocorridas em determinadas regiGes do pais, em que as
unidades regionais jurisdicionadas puderam tomar as
providéncias necessarias, conforme cada caso, e por ve-
zes, utilizando os postos avancados, estrategicamente
localizados em portos de maior transito de pessoas e
movimentagdo de cargas.

Grafico n° 13 - Demandas por Trimestre: Comparativo

259% 28%
26%
| | l

12 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE 48 TRIMESTRE

Total: 2.017 demandas registradas

No grafico de n° 13 - Demandas por Trimestre, pode-
-se observar um sobressalto de registros de demandas
no 2° trimestre com indice de 29%, por conta de assun-
tos afetos a TRAVESSIA de Guajara Mirim a Bolivia, con-
textualizados (vide grafico de n° 11 - assuntos mais de-
mandados da ANTAQ) com solicitacdo de providéncias.
Ja nos demais trimestres, os percentuais se mantiveram
praticamente no mesmo patamar, conforme apresenta-
¢ao no grafico, com uma leve oscilagao. No trimestre,
foram totalizado as 586 demandas no periodo, de de-
mandas com assuntos variados.
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5. TRATAMENTO DE DEMANDAS NO
AMBITO DA FISCALIZACAO

Il

T 1 ;

Ouvidoria contabilizou através de nosso sistema
informatizado, 557 registros contendo insatisfa-

cdes, contabilizado em 45,41% de demandas do total geral
de registros da Ouvidoria. Foram demandas com necessi-
dade de averiguacao, analise, tratamento e providéncias no
ambito da Superintendéncia de Fiscalizagdo e Coordenacdo
das Unidades Regionais - SFC, Geréncia de Planejamento
Inteligéncia da Fiscalizagdo - GPF e Unidades Regionais da
Agéncia.

No tocante as reclamagdes e denuncias, sobre o servico
prestado pelas empresas fiscalizadas pela ANTAQ, o usuario
é informado sobre a estrutura de fiscalizacao da Agéncia, seu
modo de atuagdo e a forma pela qual irregularidades vém
sendo coibidas. Da mesma forma, sendo constatada qual-
quer concentracao de reclamag¢des em determinada empre-
sa regulada (ou ndo), linha ou regido, sdo propostas e exe-
cutadas as fiscaliza¢des que sdo realizadas de duas formas:

« PAF - Plano Anual de Fiscalizagdo da ANTAQ;
+ Fiscaliza¢do Extraordinaria;
+ Ordem de Servigo n° 01-2015-GPF.

Especificamente em relagdo as denuncias, reclama-
¢des e insatisfacbes quanto ao servigo prestado, o Siste-
ma Ouvidor foi estruturado de forma a permitir o con-
trole, distribuicdo e acompanhamento pela SFC/GPF,
observando as competéncias e atribui¢cdes das unidades
regionais, responsaveis diretas pela averiguacdo dos fa-
tos e apuracao de irregularidades no ambiente regulado.

Vale acrescentar que o sistema informatizado da Ou-
vidoria - Sistema Ouvidor V2 permite, ainda, o registro do
status “Aguardando procedimento de Fiscaliza¢@o” quan-
do as informacg8es disponiveis ndo permitam a pronta
resposta ao interessado, ou demandem prévia apuragao
dos fatos, realizagdo de diligéncias e/ou instrucdo proba-
toria, de modo a permitir a atuagao regulatéria da Agén-
cia. Nesse procedimento, o interessado recebe e-mail
automatico do sistema, via outlook, comunicando que a
matéria passara por fiscalizacdo, dentro dos prazos legais
(com prorrogacdo, caso necessario), para desenvolvimen-
to do apuratério (Resolucdo n° 3.259/ANTAQ).

Cabe ressaltar que as demandas encaminhadas a fiscali-
zacdo da Agéncia passam pelo rito de tratamento, observados
na Ordem de Servico n° ORDEM DE SERVICO N° 01-2015-GPF,
que dispde de procedimentos de respostas as demandas
da Ouvidoria, elaboradas pelas unidades regionais, gerén-
cias de Fiscalizagao Portuaria e de Navegacgdo e Geréncia de
Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizagdo, o recebimento,
triagem, controle das demandas e os devidos encaminha-
mentos e desdobramentos.

Nos graficos seguintes, serdo demonstrados os resulta-
dos da evolucdo e desdobramentos de demandas que pro-
vocaram abertura de “processo administrativo sancionador”,
no ambito da fiscalizacdo da Agéncia. Nosso sistema envia
automaticamente ao interessado, a comunicagdo da neces-
sidade de fiscalizacdo (conforme o caso), com a orientacdo
acerca do acompanhamento virtual do desenvolvimento da
atividade, obedecendo os prazos legais de resposta.

Foram manifestac@es tipificadas por dendncias, reclama-
¢Bes e criticas, conforme apresentacdo de graficos a seguir:

Grafico n° 14 - Demandas encaminhadas a SFC/GPF/URE's

v M1

cre M1
cer D 12
UREBL
UREFL
UREFT
UREMN
UREPL
UREPR
UREPV
URERE
URER!
UresL (D 8
URESP
URESV

UREVT Total: 557demandas

Conforme ja mencionado, a totalizagdo de 557 mani-
festa¢des, demonstradas no grafico de n° 10, foi o quan-
titativo de demandas encaminhadas a fiscalizagdo da
Agéncia, distribuidas nas 14 unidades regionais - URE's
da ANTAQ e 12 postos avanc¢ados (distribuidos nos por-
tos), para triagem, analise e verificacdo dos fatos relata-
dos dos usuarios e providéncias pertinentes.

Grafico n° 15 - Procedimento Fiscalizatério

v W1

cer M1
UREBL
UREFL
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UREPL
UREPR
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vrers T 2
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UREVT Total: 397 demandas

Ja no grafico acima demonstrado, observa-se que os
quantitativos contabilizados foram de demandas que pro-
vocaram “abertura de processo administrativo sancio-
nador”, com desdobramentos nas URE's, contabilizando
em 397 processos administrativos sancionadores no
ano em exercicio (2018). Vale ressaltar que os resultados
aqui mensurados foram extraidos em nosso sistema na
primeira quinzena de 2019, pois, na medidadas, deman-
das que sdo concluidas e encerradas, o quadro quantita-
tivo de demandas com procedimento fiscalizatério vai se
alterando em nosso sistema.
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Gréfico n°® 16 - Procedimento Fiscalizatério: Comparativo
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No grafico acima referenciado, com quadro compara-
tivo dos exercicios de 2017 e 2018, “demandas com pro-
cedimento fiscalizatorio”, verificou-se, no ano de 2018,
um acréscimo de demandas em 46% de registros, com
abertura de processo administrativo sancionador, por
conta de elevada insercao de denuncias e reclamacgdes
registradas ao longo do ano, (conforme contextualizagao
e graficos ao longo do relatério anual da Ouvidoria).

Gréafico n° 17 - Tempo de Resposta - URE's
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Tempo Médio: 7,7dia

No grafico acima referenciado, Tempo de Resposta no
ambito das unidades regionais, o tempo médio ficou de 7,7
dias, portanto, sendo considerado um tempo excelente no
ambito do servigo publico federal, que sdo de 20 dias e pror-
rogaveis por mais 10 dias, mediante justificativa (prazos esta-
belecidos pela IN n° 01/2015/ANTAQ).

Grafico n° 18 - Assuntos mais Demandados - SFC
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O rol de “Assuntos mais Demandados no ambito da
Fiscalizacdo, demonstra o ranking dos acessos mais fre-
quentes pelo cidaddo que busca da Agéncia, elucidacao
de fatos e fiscalizagdo em geral, afetos aos servicos pres-
tados pelos entes regulados.

A contextualizagao desse grafico foi detalhada no gra-
fico n° 11 de “assuntos mais demandados da Agéncia”.
Cabe ressaltar que o grafico acima de “assuntos mais de-
mandados no ambito da Fiscaliza¢do”, houve o diferencial
nos seguintes itens:

+ Servicos portudrios: acesso/funcionamento/movi-
mentac¢do de contéineres - podemos conferir que
sdo demandas advindas de usuarios que utilizam os
servigos, trabalhadores, investidores do setor com
reclamagbes sobre operac¢des e servicos de movi-
mentac¢do de contéineres entre outros.

+ Servicos de navegacao: embarque/bilhete/bordo/
equipamentos - sdo servicos prestados na navega-
¢do interior, em embarca¢bes autorizadas pela AN-
TAQ, reclamacdes advindas da Regido Norte, em
especial na Bacia Amazbnica, onde o transporte
aquaviario é o meio de locomoc¢do mais utilizado, ou
seja, transporte regular de passageiros. S3o questio-
namentos de insatisfacfes geralmente de servigos
de bordo, desde o acesso ao porto a acomodagao
na embarcacdo, tarifas praticadas pelas empresas,
atendimento no embarque, compra de bilhete, atra-
so e superlotagao.

Nos demais itens do grafico, também comentados em
outros graficos deste relatério, foram apresentados indi-
ces que confirmam a insatisfacdo de usuarios, nos itens
sobre pratica de tarifa abusiva na navegacao, descumpri-
mento do esquema operacional de empresas outorgada
pela Agéncia, com atrasos, eventual superlotacdo. Neste
topico, a ANTAQ conta também com a atuac¢do da Capita-
nia dos Portos, no efetivo monitoramento e fiscalizacdo,
nas embarca¢8es com superlotagdo, item que envolve se-
guranga e riscos no mar.
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6. PARTICIPACAO DA OUVIDORIA EM
EVENTOS/CURSOS
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Aequipe da Ouvidoria, sempre que possivel, partici-
pa dos eventos promovidos pelas demais ouvido-
rias e pela Ouvidoria Geral da Unido, com a finalidade de
estar sempre atualizada para atender o (a) manifestante.
Foram eventos em que o ouvidor e servidores lotados na
Ouvidoria estiveram presentes:

JANEIRO

Dia 25, das 15h as 18h: 4362 Reunido Ordinaria de Di-
retoria Colegiada (Sala de Reunides do 5° andar - ANTAQ/
Sede);

FEVEREIRO

Dia 05, das 15h as 18h: Reunido para breve apresen-
tacdo conjunta das areas responsaveis pela consolidacao
e envio do RG, e reflexdo das principais realiza¢gdes de
2017 e as principais prioridades de 2018. Obs.: Tendo
em vista as orientacdes e os prazos fixados na Portaria
226/2017 - DG - que estabelece o cronograma de elabo-
racao do Relatério de Gestdo a ser encaminhado ao TCU.
(Sala de Reunides do 5° andar - ANTAQ/Sede);

Dia 08, das 10h as 10h40: Reunido referente ao Sistema
Ouvidor - V2, com participacdo dos representantes Bruno,
Rodrigo e Raquel da STl e da Sra. Lana Luce representando
a Ouvidoria. (Ouvidoria da ANTAQ/Sede - Térreo);

MAIO

Dia 15, das 15h as 16h: Reunido para apresentac¢do da
campanha contra Assédio Moral, aproveitando o material
disponibilizado pela Corregedoria do MTPA. Participantes:
Claudia Andreza Resende (ASC), Carlos Afonso Rodrigues
Gomes (OUV), Rodrigo Rocha Silveira (CBL). (Sala da Corre-
gedoria - 2° andar ANTAQ/Sede);

JUNHO

Dia 06, das 10h as 11h: Reunido com participacao
dos representantes das Ouvidorias do Ministério dos
Transportes, ANTAQ e OGU, para discutir sobre o Pro-
jeto: “Populagdo Ribeirinha”. (OGU - Setor de Autar-
quias Sul (SAS), quadra 01, bloco A, ed. Darcy Ribeiro
sala 502);

Dia 12, das 11h as 12h: Reunido ocorrida com:
Empresa Usoport-R] e Operadores Portuarios Partici-
pantes: Dr. André Seixas e Operadores - Usoporte-RJ;
Mario Meira - Sindoperj/Triunfo; Orlando Kemp - Sindo-
perj/Pennant; Pedro Vianna - Sindoperj/Triunfo; Bruno
Sa - Sindoperj/Triunfo Francoise Menezes - SindaRio;
Representante das empresas Hidroclean, representan-
tes da Libra-Rio/Sindoperj. (Sala de Reunides do 5° an-
dar - ANTAQ/Sede);

Dia 15, das 09h as 11h30h: Descri¢do: reunido para
consolidacdo e validagdo do questionario TCU 2018.
participantes: Carla Leivas Ferro Costa Craveiro, Gusta-
vo Henrique de Souto Silva, Jodo Augusto Cabral de Ara
Araujo, Joelma Maria Costa Barbosa, Rafael Soares Mota,
Daniel Simdes de Almeida, Carlos Afonso Rodrigues Go-
mes, Joelson Neves Miranda. (Sala de Reunides do Gabi-
nete - ANTAQ/Sede);

Dia 12, 15hs: Aviso de audiéncia publica N°
04/2018 - para obter contribuicdes, subsidios e su-
gestdes no aprimoramento da proposta de revisdo da
norma anexa a Resolucdo n° 2.389-ANTAQ, de 13 de
fevereiro de 2012, que estabelece parametros regula-
térios a serem observados na prestacdo dos servigos
de movimentagdo e armazenagem de contéineres e
volumes, em instalacdes de uso publico, nos portos
organizados. Com o objetivo de fomentar a discussao
e esclarecer eventuais duvidas sobre o ato normati-
vo objeto deste Aviso, realizada de forma presencial
no auditério do Edificio-Sede da ANTAQ, localizado na
SEPN 514, Conjunto “E", Asa Norte, Brasilia/DF, com
inicio as 15h e término quando da manifestacdo do
ultimo credenciado, sendo 17h;

Dia 25, das 14h30 as 16h20: Lancamento da Regula-
mentacdo do Cédigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos (Lei 13.460, de 2017) e do novo e-OUV, o Siste-
ma Informatizado de Ouvidoria do Poder Executivo Fe-
deral com participagdo do ministro da CGU, ministro do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, o ministro da
Justica, e o presidente do Tribunal de Contas da Uniao.
(Instituto Serzedello Corréa - SCES - Trecho 3, polo 8, Lote
3 Brasilia-DF;

JULHO

Dia 03, das 10h30 as 12h: Comité Permanente de Des-
burocratizacdo da ANTAQ - CPDA. (Sala de Reuni&es do 3°
andar - ANTAQ/Sede);

AGOSTO

Dia 31, das 10h as 12h: Nucleo de Planejamento e
Modernizacdo da Gestdao - NPMG. membros do Nucleo
de Planejamento (sala de Reunifes do 5° andar - ANTAQ/
Sede);
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SETEMBRO

Dias 13 e 14, das 8h as 18h: 12 Reunido do Comité Téc-
nico de Ouvidoria - CTO, em Santos/SP, do Sistema Trans-
portes, com a finalidade de promover o aperfeicoamento
técnico das atividades de Ouvidoria, de Atendimento e
de Servico de Informacdo ao Cidaddo. (CODESP - Avenida
Conselheiro Rodrigues Alves, s/n° - Macuco- Santos-SP);

Dia 18, das 10h as 12h: Lei e Decreto que protegem e
defendem os direitos dos usuarios de servicos publicos.
(Setor de Autarquias Sul Q. 1 Bloco A Edificio Darcy Ribei-
ro - Brasilia, DF / Auditério da CGU);

Dia 18, das 15h as 17hs: Reunido com CNI X AN-
TAQ/2018. RN n° 18/2017-ANTAQ, RES. p/padronizacdo da
terminologia das taxas portuarias, res. n° 2389/2012 - in-
clusdo de terminais privados, escaneamento de contéine-
res, indicador do custo maritimo, perspectivas p/inclusao
de carga de transbordo (feeder) nas estatisticas, convénio
CNI/ANTAQ. (sala de reunides do 5° andar - ANTAQ/sede);

Dia 27, das 10h as 12h: Validagao da Cadeia de Valor
da ANTAQ, resultante das reunifes setoriais e apresenta-
¢do das conclusdes a Diretoria. (Sala de ReuniGes do 5°
andar - ANTAQ/Sede);

Dia 28, das 10h as 12h: Lancamento de campanha ao
Dia Internacional do Acesso Universal a Informagdo para
reforcar a importancia dos servicos de atendimento ao
publico, seguido de palestra sobre o tema. (Esplanada
dos Ministérios, Bloco “R” CEP: 70.044-902 - Brasilia/DF);

OUTUBRO

Dia 03, das 08h30 ao 12h: Didlogos sobre a Lei de
Acesso a Informacdo, com o objetivo de intensificar as re-
flexBes acerca do controle social e da transparéncia no
ambito das agéncias reguladoras, com palestrantes que
discutirdo os marcos historicos e legais da Lei de Acesso
a Informacdo e a sua aplicagdo pratica. Didlogos sobre a
Lei de Acesso a Informacao, Auditério da ANTAQ/Sede ;

Dia 23, das 08h30 as 12h: Apresentacdo da publica-
¢do do Estudo para a Caracterizacdo da Oferta e da De-
manda do Transporte Fluvial de Passageiros na Regiao
Amazobnica. Seminario. Auditério da ANTAQ/Sede;

Dia 30, das 08h30 as 12h30: com participagao da ser-
vidora Lana Luce Barcelos Brito. Programa de Desenvolvi-
mento de Lideranca. Curso ministrado pelo trainer Olinto
Abadia. Sala de treinamentos Dale Carnegie: SIG Quadra
1, Ed. Platinum Office, auditério do 4° andar;

NOVEMBRO

Dias 06, 27 e 30, das 08h30 as 12h30: Programa de
Desenvolvimento de Lideranca com participacdo da ser-
vidora Lana Luce Barcelos Brito. Curso ministrado pelo
trainer Olinto Abadia. Programa de Desenvolvimento de
Lideranca Sala de treinamentos Dale Carnegie: SIG Qua-
dra 1, Ed. Platinum Office, auditério do 4° andar;

Dia 07, das 15h as 17h: Reunido de apresenta¢ao do
programa/ac¢8es de integridade e para tratar dos encami-
nhamentos dos trabalhos do Comité de Integridade. Sala
de Reunides do 5° andar da ANTAQ/Sede;

Dias 21 a 23, das 8h as 18h: XXI Congresso Brasileiro
de Ouvidores/Ombudsman Ouvidoria: Principios e Valo-
res da Democracia Participativa. XXI Congresso Brasileiro
de Ouvidores/Ombudsman. Hotel Holiday Inn Anhembi R.
Prof. Milton Rodrigues, 100 - Parque Anhembi, Sdo Paulo
- SP, 02009-040, com participacdo da Ouvidora substituta
Lana Luce Barcelos Brito;

Dia 30, das 10h as 12h: Fechamento do Plano de In-
tegridade e consolidagdo das a¢des. Reunido CIT Sala de
Reunides do 2° andar - ANTAQ/Sede;

DEZEMBRO

Dia 04, das 14h30 as 17h30: na CGU/OGU/PR, com o
ouvidor geral da CGU. A Ouvidoria do Amanha: Progra-
ma de Melhoria Continuada das Unidades de Quvidoria
do poder Executivo Federal Reunido. Auditério do Edificio
Sede da CGU - SAS, Quadra 01, Bloco A Edificio Darcy Ri-
beiro - Brasilia/DF;

Dia 17, das 16h as 18h: Reunido do Comité Interno
de Governanca para apresentar o novo formato do RELA-
TORIO DE GESTAO 2018, documento que anualmente é
enviado ao TCU, assim como as primeiras diretrizes para
os gestores. PARTICIPANTES: Mario Povia, Francisval Dias
Mendes, Adalberto Tokarski, Jacqueline Andrea Wendpap,
Tatiana Abreu Ferreira Chalub, Pedro Batista Neto, José
Renato Ribas Fialho, Lana Luce Barcelos Brito. Reunido
Sala de Reunibes do 5° andar - ANTAQ/Sede.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ouvidoria da ANTAQ continua trabalhando fortemente para consolidar sua atuacdo como instrumento

de gestao, a fim de promover a transparéncia dos processos administrativos e estimular a partici-
pacdo mais efetiva do cidaddo. Em 2018, a Autarquia teve como prioridade no atendimento a satisfacao do
cidaddo quanto a rapidez na solucdo de demandas, levando em conta a qualidade das informacdes e cumpri-
mento dos prazos estabelecidos.

Nesse sentido, a Ouvidoria adequara seus relatorios e procedimentos as exigéncias das novas leis e ins-
trucdes que fomentam e regulam sua atuac¢do, objetivando-se a transparéncia e a uniformizacdo, cada vez
mais, de suas praticas, bem como manter a qualidade e a efetividade do atendimento, mapear e revisar os
processos e a¢gBes em suas atividades, ampliar o seu quadro de pessoal, além de buscar instrumentos mais
efetivos de trabalho, ja normatizados pelos 6rgdos de controle do governo federal.

Por fim, a Ouvidoria busca cumprir o seu papel regimental, dentro de todas as premissas legais as quais
encontra-se situada, na consolidacdo do relacionamento com os cidadaos, dando a devida transparéncia aos
objetivos essenciais da gestdo publica, no qual tem trazido para dentro da ANTAQ a voz do(a) cidadao(a), seja
de forma verbal ou escrita, anénima ou sigilosa, e tem, com isso, estabelecido uma relacdo de confianca e
credibilidade, levando em conta as sugestdes e queixas do cidaddo, a fim de sanar falhas e possiveis irregu-
laridades, para garantir uma prestagdo de servicos publicos de melhor qualidade.
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