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APRESENTACAO

Este relatério anual tem por objetivo apresentar as principais
atividades realizadas pela Ouvidoria da ANTAQ em 2017, bem como ser uma
prestacao de contas baseada nas demandas dos usuérios, recebidas no ano em
guestao.

Além de conter informac¢des sobre a Ouvidoria e seus projetos, 0
relatorio faz uma breve analise das demandas registradas, lista as principais
participagcdes da Ouvidoria em eventos e traz algumas consideracdes do ouvidor
sobre os temas de destaque ao longo do ano, que versam sobre assuntos
pertinentes as diversas areas da ANTAQ.

Durante o ano de 2017, foram registradas 1.108 demandas em
nosso sistema eletrdénico advindas dos canais de acesso disponiveis através do
Formulario Eletrbnico e o servico de DDG-0800. O tratamento de cada
manifestacdo recebida, como a analise, a classificacdo e a elaboracdo da
resposta é um trabalho conjunto da equipe da Ouvidoria, com a colaboracgéo das
areas técnicas da Agéncia. Os diagndsticos apurados permitem uma atuacao
mais firme e precisa dos gestores. Assumiu-se o0 compromisso de fortalecer a
Ouvidoria da ANTAQ e garantir autonomia as suas atividades

A Ouvidoria realiza o trabalho de interlocucdo e mediacéo entre os
reclamantes e reclamados, visando sempre a melhoria dos servi¢os prestados e
ou regulados pela ANTAQ. Desse modo, consubstancia num importante
instrumento do estado democratico de direito e colabora objetivamente para a
efetividade da sua atividade administrativa. A Ouvidoria norteia suas acoes
respeitando em qualquer situacdo os principios da legalidade, finalidade,
motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, ampla defesa,
contraditorio, seguranca juridica, interesse publico, eficiéncia, entre outros.

Com a apresentacéo deste relatorio, reafirma-se o compromisso da
Ouvidoria com a transparéncia de suas atividades e a divulgacdo de seu
trabalho.
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1. DISPOSITIVO LEGAL

1.1. LEIN°10.233/2001 — LEI DE CRIACAO DA ANTAQ

A Ouvidoria da ANTAQ foi instituida pela Lei de Criacdo da ANTAQ
n°® 10.233, de 2001, que previu o periodo de mandato do Ouvidor, a elaboracao
de relatério circunstanciado das atividades da Ouvidoria entre outros. Além
disso, disp6s que caberia a Ouvidoria receber pedidos de informacdes,
esclarecimentos e reclamaces afetos a Agéncia, respondendo diretamente aos
interessados

1.2. RESOLUCAO N° 3.585/2014 — REGIMENTO INTERNO

Ja no atual arranjo institucional, a Resolucdo n° 3.585/ANTAQ,
aprovada em 18 de agosto de 2014, confere a Ouvidoria independéncia no
exercicio de suas atribuicdes (art. 8°); e estabelece novas competéncias para o
desempenho de suas atividades (art. 37). Com base nesse normativo, a
Ouvidoria da ANTAQ tem a responsabilidade de:

e | - receber, examinar e encaminhar as manifestacdes dos cidadaos, a
partir de pedidos de informagdes, reclamagdes e de esclarecimentos
afetos a esfera de competéncia da ANTAQ, buscar solucdes e responder
diretamente aos interessados;

e |l - disponibilizar informac¢des gerenciais semestrais ou quando a
Diretoria julgar oportuno, que contribuam para a melhoria do desempenho
e da imagem da ANTAQ;

e Il - identificar situacdes de necessidade de aperfeicoamento do servico
publico e atuar junto aos setores competentes para a adocdo de
procedimentos de melhoria da qualidade na sua prestacéo;

e |V - proporcionar maior transparéncia das acdes da ANTAQ;

e V - interagir com as demais unidades de ouvidoria da administracao
publica para melhoria das técnicas de gestédo de informacdes e respostas
aos cidadaos;

e VI - manter atualizado o conteudo dos sitios eletrdnicos da Agéncia,
inclusive redes sociais e a rede interna (intranet), relacionado a sua esfera
de atuacéo, interagindo com o Gabinete da Diretoria-Geral, a Secretaria
de Tecnologia da Informacéo e, quando couber, com a Assessoria de
Comunicacéao Social;

e VIl - elaborar e encaminhar os relatérios trimestral e anual de gestéo,
relativos a sua esfera de atuacgéo; e

e VIII - instruir respostas a consultas inerentes a sua esfera de atuacgao.

1.3. Lein®13.460 - de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre participagéo,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracédo
publica.
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A referida Lei remete o prazo de trezentos e sessenta dias para a
Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios com mais de quinhentos
mil habitantes, para adaptacédo e conformidade dos dispositivos.

1.4. DECRETO N° 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017 - Disp0e sobre a
simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos servigcos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servi¢cos ao Usuario.

1.5. INSTRUGCAO NORMATIVA N° 1 — OGU/CGU/PR

Instrugdo Normativa n°® 1 da Ouvidoria Geral da Unido, da
Controladoria-Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014, estabelece para os
orgdos de Ouvidoria o dever de: i) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 83°,
da Constituicdo Federal de 1988, que assegura aos cidaddaos o direito de
participar da gestdo da Administracdo Publica; ii) reforcar, nas atividades de
controle da Administracdo Publica, o exame da legitimidade, conforme preceitua
o art. 70 da Constituicdo Federal de 1988; iii) promover a atuacdo integrada e
sistémica das Ouvidorias do Poder Executivo federal, com a finalidade de
qualificar a prestacao de servigcos publicos e o atendimento aos cidadaos.

1.6. INSTRUCAO NORMATIVA CONJUNTA N° 1/CRG/OGU/PR

Instrucdo Normativa Conjunta n°®° 1 CRG/OGU, 24 de junho de
2014, que estabelece normas de recebimento e tratamento de denuncias
andbnimas e estabelece ainda as diretrizes para a reserva de identidade do
denunciante.

Referido normativo tem por objetivo padronizar, sistematizar e
normatizar os procedimentos relacionados com o recebimento e tratamento das
dendncias em que o interessado, por razdes pessoais, prefere o anonimato.

1.7. INSTRUCAO NORMATIVA N° 2 — OUVIDORIA/ANTAQ

Instrugdo Normativa n® 2 da Ouvidoria da ANTAQ, aprovada em 25
de maio de 2015, estabelece os prazos maximos a serem observados pelas
areas administrativas responsaveis pela consultoria e assessoramento técnicos,
em colaboracdo com a Ouvidoria, para atendimento das demandas do setor
regulado. Fixa, ainda, o procedimento que permeard as atividades dos
colaboradores no ambito da Agéncia.

Pelo regulamento, fixou-se a possibilidade de gravar demandas
registradas no Sistema Ouvidor, com status de “urgente”, ou com “risco de perda
de objeto”, que demandarao atengao especial e resposta no prazo de até 2 (dois)
dias Uteis das setoriais técnicas. De outro turno, cada unidade organizacional é
responsavel, ainda, pela manutencao de representante do setor, para tratamento
e resolucdo tempestiva das demandas registradas na Ouvidoria.
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2. GESTAO DA OUVIDORIA

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

No ano de 2017, trazemos como ponto de reflexao, além dos dados
estatisticos, como a Ouvidoria da ANTAQ tem orientado e ampliado seus
instrumentos de gestéo para aperfeicoar a prestacdo de servigo ofertado ao(a)
cidaddo(d). Essa orientacdo encontra suas bases legais e nas orientacdes
advindas da OGU.

O mapeamento dos processos internos desta gestdo, foram

firmados nos eixos a seguir:

e bases legais;

e sistema Ouvidor V2;

e planilhas mensais que visam retratar as demandas a partir do tipo de
manifestacdes;

e reunifes internas para definicdo de fluxo de trabalho e mudancas de
postura sobre as demandas registradas;

e relatdrios trimestrais;

e pesquisa de satisfacdo destinada a medir o grau de satisfacdo do usuario
com relacdo aos servicos que estdo sendo prestados pela Ouvidoria,

e divulgacéo do trabalho por meio eletrdnico no link da Ouvidoria

Detectou-se que o tempo de resposta as manifestacdes enviadas
as unidades setoriais da Agéncia melhorou bastante, assim como seu conteudo,
revelando o aprimoramento das ac¢des desenvolvidas.

A Ouvidoria tem tido a preocupacéo de divulgar de forma continua,
0s canais de comunicacdo disponibilizados ao cidaddo. Em nosso portal
institucional (www.antag.gov.br), ha a divulgacéo de nosso formulério eletrénico,
no link da Ouvidoria e na Carta de Servicos da Agéncia, da forma que se seguem:

Atendimento online — Formulario Eletrénico, pelo link da Ouvidoria no portal da
ANTAQ:

http://portal.antag.gov.br/

http://web.antaqg.gov.br/Portal/OuvidorV2/ManifestacaoCadastrar.aspx
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Central de Atendimento Telefénico:
0800-6445001

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

Correspondéncia:
SEPN Quadra 514 - Conjunto “E” - Edificio ANTAQ - Asa Norte
CEP: 70760-545 - Brasilia/DF
Fax: (61) 2029.6592

O Sistema de atendimento gratuito 0800 da Agéncia, administrado
pela Ouvidoria é outra importante ferramenta de informac¢éo que a Ouvidoria
disponibiliza ao cidadao por meio do n°® 08006445001. O publico que aciona esta
ferramenta de comunicacgdo, advindo do transporte de navegag&o interior,
geralmente ndo tem acesso facil a internet. A divulgacdo deste numero é
realizada de forma ampla em todos os terminais nacionais autorizados e
embarcacdes outorgadas pela ANTAQ, conforme normativo legal da Agéncia
Resolucdo n° 3524/2014/ANTAQ, que dispbe de informacdes quanto a
obrigatoriedade de afixacdo de placa (conforme modelo no normativo), com o
intuito de divulgar e tornar mais acessivel este servico.

No intuito de evitar o recebimento de demandas por e-mail, a
Ouvidoria vem recomendando, sistematicamente, o redirecionamento de tais
solicitagBes para o link do Formulério Eletrénico, ou, quando néo for possivel seu
uso, para o servico 0800 da Agéncia. E mais uma forma de estimular os
servidores a divulgar os nossos servi¢os, através dos canais oficiais da Agéncia,
visando garantir maior transparéncia, celeridade e eficiéncia no atendimento dos
interessados.

As demandas sao ordinariamente registradas via Sistema Ouvidor
e enviadas as areas administrativas, através do Sistema, e respondidas no
mesmo ambiente. Vale dizer, sem qualquer tramite fisico de documentos. Cabe
salientar que as manifestacdes advindas do servico 0800 da Ouvidoria séo
também cadastradas no sistema pelas secretérias, que fazem o atendimento aos
usuarios que buscam informag¢des mais genéricas acerca da competéncia da
Agéncia, disponibilizando o servi¢o das 8h as 20hs, com gravacao nos feriados
e finais de semana, com divulgacdo em nossa Carta de Servigos.

2.1. Equipe Ouvidoria

A Ouvidoria € composta pelo Ouvidor, um servidor e duas
secretarias terceirizadas. Os casos apresentados s&o recepcionados,
analisados, boa parte respondidos pela Ouvidoria e os demais, encaminhados
aos setores responsaveis dentro da Instituicho e respondidos ao ()
manifestante.
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2.2. Importancia do papel do Consultor

De acordo com a Instrucdo 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 é um servidor
do quadro de pessoal da Agéncia, com quem a Ouvidoria possui um contato
mais répido, ele é responsavel pelo recebimento da manifestacdo, pela
abordagem do gestor na sua unidade especifica, pelo recebimento da
informacgao e por agilizar o retorno dessa para a Ouvidoria, a fim de que as
respostas sejam apresentadas ao (a) cidaddo (&) dentro dos prazos
estabelecidos.

No sentido de desmistificar a atuacdo e reforcar o papel da
Ouvidoria para a melhoria da gestao institucional, convém esclarecer que esta
NAo possui carater investigativo e nem punitivo. Quando a Ouvidoria demanda
uma area precisa da resposta clara e objetiva, com a brevidade possivel, dentro
dos prazos legais, com vistas a responder a manifestagao.

Deve-se ressaltar neste topico que a demanda encaminhada as
unidades da Agéncia, retratam ipsis litteris, ou seja, literalmente, o constante da
manifestacdo do usuario, ou seja, no ambiente do sistema ouvidor, sem nenhum
trato com relacdo a questdo de correcdes ortograficas ou gramaticais, sendo
apenas tarjado 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 cidaddo compreenda o modus
operandi da atuacdo da ANTAQ, no que tange a complexidade de regulacéo e
fiscalizacéo, para advir sugestdes e/ou recomendacdes nas acoes de melhoria
de nossos servicos.

A Ouvidoria passa para o servidor, a partir da demanda do(a)
cidadao(a), a imagem que ele enquanto servidor publico — regido pela Lei n°
8.112/1990 e pelo Codigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder
Executivo 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 manifestacdes encaminhadas ndo questionam ou
referenciam a postura da pessoa enquanto pessoa e sim enquanto servidor
publico representante do Estado Brasileiro, representante da Instituicdo,
representante da unidade que deve tratar 0os que procuram 0S Servi¢os por ela
prestados com probidade, retiddo, lealdade, justica, cordialidade, urbanidade,
disponibilidade e atencéo, respeitando também entre todos os outros principios
a capacidade e as limitacbes individuais de todos(as) os(as) usuario(as) do
servico publico, sem qualquer espécie de preconceito ou distingdo de raga, sexo,
nacionalidade, cor, idade, religido, cunho politico e posi¢ao social, abstendo-se,
dessa forma, de causar-lhes dano moral, mesmo porgue tem os salarios pagos
pelo(a) cidaddo(d) ao qual estd atendendo e para o(a) qual precisa prestar
servigco de qualidade.
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2.3. Tratamento de Demandas

As demandas recebidas pela Ouvidoria s&do analisadas e
encaminhadas, inicialmente, ao setor relacionado para manifestacdo, no prazo
de até 20 dias (conforme estabelece a IN n° 02/2015/ANTAQ). Ha possibilidade
de prorrogacgao por mais 10 dias, no prazo de resposta, desde que devidamente
justificado. O ndo cumprimento do prazo sujeita o dirigente a apuracdo de
responsabilidade.

A resposta apresentada pelas areas administrativas é analisada e
enviada, via sistema, para o demandante. Caso haja discordancia ou
questionamentos a resposta, a Ouvidoria avalia a necessidade de nova
manifestacdo do setor demandado ou outro procedimento cabivel. Na analise da
resposta da area administrativa, a Ouvidoria pode também solicitar novas
informacdes ou complementacdo daquelas ja apresentadas, bem como a
mediacdo dos gestores no encaminhamento de solugcdo a demanda.

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, inclusive o acionamento de instancias superiores,
se for o caso.

Especificamente em relacdo as denuncias, reclamacdes e
insatisfagbes em relagéo ao servigo prestado, o Sistema Ouvidor foi estruturado
de forma a permitir o controle, distribuicdo e acompanhamento pela SFC/GPF,
observando as competéncias e atribui¢cdes das unidades regionais, responsaveis
diretas pela averiguacdo dos fatos e apuracdo de irregularidades no ambiente
regulado.

O Sistema Ouvidor permite, ainda, o0 registro do status
“Aguardando Fiscalizacdo” quando as informacgdes disponiveis ndo permitam a
pronta resposta ao interessado, ou demandam prévia apuracdo dos fatos,
realizacdo de diligéncias e/ou instrucéo probatoéria, de modo a permitir a atuacao
regulatéria da Agéncia. Nesse procedimento, ocorre a suspensdo do prazo de
resposta para até o limite de 120 (cento e vinte) dias, necessarios ao
desenvolvimento do apuratério (Resolugédo 3.259/ANTAQ).

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

De modo a gerar sinergia e eficiéncia-eficacia na atuacdo da
OUVIDORIA, encontra-se em consolidagdo um “Banco de Respostas’,
notadamente para 0s assuntos recorrentes, que proporciona um atendimento
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das demandas pelo proprio corpo técnico do Orgdo, sem necessidade de
interveniéncia das setoriais técnicas, que s sdo acionadas quando estritamente
necessario para o tratamento adequado das demandas.

Cabe salientar que a atuacdo da Ouvidoria da ANTAQ, ocorre de forma
autdbnoma, transparente e imparcial, garantindo, sempre que requerido, o sigilo
do nome do (a) manifestante, além do direito a resposta.
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3. ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES

O Relatorio Anual Ouvidoria de 2017 tem por base central os
registros de manifestacdes coletadas de nosso sistema, entre o periodo de 01
de janeiro a 31 de dezembro de 2017. O referido trabalho foi elaborado no més
de janeiro de 2018.

Durante o ano de 2017, foram recepcionadas pela Ouvidoria 1.108
registros de manifestacdes no sistema eletronico da Ouvidoria. Do total, 98,10%
das demandas foram concluidas dentro do prazo regulamentar (15 dias uteis),
com tempo meédio de resposta de 4 dias. O restante, 1,35% ficou em aberto,
aguardando procedimento de fiscalizacdo; 0,45% (ndo concluidas) e 0,09%,
minutadas.

Ressalte-se que, deste total de manifestacbes, houve um
percentual de 48,27% constituidas de insatisfacdes do cidaddo (denuncias e
reclamacdes), conforme serd demonstrado nos gréaficos que se seguem.

E oportuno ressaltar que, sem a colaboracdo e o empenho de todos
os profissionais da Agéncia, o resultado ora apresentado néo seria alcancado,
com um indice de mais de 98% das demandas respondidas com celeridade e
analise percuciente do setor regulado

Segue nas proximas paginas, a analise quantitativa Anual de 2017
dos dados desta Ouvidoria.
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Grafico n° 01 Relat6ério Anual Ouvidoria - 2017
Situacao da Demanda (pendente e encerrada)

Relatério Anual Ouvidoria 2017
Situacao da Demanda

98,10%

1,35% 0,45%

FECHADA EM ABERTO AGUARDANDO MINUTADA
PROCEDIMENTO DE
FISCALIZAGCAO

0,09%
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Grafico n° 02 RELATC')F\:IO ANUAL OUVIDORIA COMPARATIVO - 2017/2016
SITUACAO DA DEMANDA — (em percentuais)

Relatorio Anual Ouvidoria comparativo
2017 -2016 - Situagao da demanda

98,08% 98,10%

0,42%

2016 2017

B Fechada M Aguardando Proc. Fiscalizagdo =~ B Minutada @ Em Aberto

No grafico comparativo acima apresentado, é de se observar que
a oscilagédo do volume de demandas fechadas, representados em percentuais
demonstra uma diferenca quase imperceptivel de valores nos dois anos
referenciados. Nos tépicos “aguardando procedimento fiscalizatorio” e as que
ficaram “em aberto”, foi irrelevante.

Vale acrescentar que no volume total de demandas, confrontando
os dois periodos, tem-se no ano de 2016, um total de 1195 demandas; j4 no ano
de 2017, 1108 demandas. Portanto, uma reducdo no quantitativo de 7,3% em
comparacao com o ano anterior.
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Grafico n° 03 Relatorio Anual Ouvidoria - 2017
Demandas atendidas pela Quvidoria

Relatorio Anual Ouvidoria 2017
Demandas atendidas pela Ouvidoria

55,51%

44,49%

DEMANDAS ENCAMINHADAS AS AREAS DEMANDAS RESPONDIDAS PELA
TECNICAS OUVIDORIA

No gréfico “Demandas atendidas pela Ouvidoria”, faz-se
referéncia ao encerramento de demandas atendidas pela OUVIDORIA, sem
necessidade de oitiva das setoriais técnicas da ANTAQ. Quer por envolver
matéria relativa a mera competéncia da Agéncia, quer por dizer sobre assuntos
classificados como recorrentes.

Tal procedimento tem por objetivo de ndo sobrecarregar os
gestores, salvo quando a informacdo esta defasada, ndo disponivel ou
inexistente. De outra, as demandas que requerem apuragao de fatos relatados
pelo usuario, averiguacao e/ou diligéncias sao repassadas para a GPF Geréncia
de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizacdo, para providéncias
complementares e/ou aprimoramento do “modus operandi” no ambito da SFC.
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Neste quadro comparativo abaixo demonstrado, pode-se observar
que a Ouvidoria, mesmo apresentando um percentual de registros de demandas
levemente menor que o ano de 2016 (ano anterior), continua respondendo a
grande parte das demandas sem subsidio das areas técnicas da Agéncia. De
notar que a relacao entre respondidas diretamente pela Ouvidoria e aquelas com
a necesséria interveniéncia das setoriais técnicas, conforme ja explicitado, é
decorréncia do natureza-tipo-conteudo das demandas.

Grafico n° 04 Relatdorio Anual Ouvidoria Comparativo - 2017/2016
Demandas Respondidas pela OQuvidoria

Relatério Anual Ouvidoria - comparativo 2017/2016
Demandas respondidas pela Ouvidoria

55,51%

44,49%

DEMANDAS RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA DEMANDAS ENCAMINHADAS AS AREAS
SETORIAIS

2017 @2016
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Grafico n° 05 Relatério Anual Ouvidoria - 2017
Tipo de Acesso

Sao disponibilizadas vérias 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 Eletrbnico, que viabiliza a celeridade das
respostas, como também, manter o historico do registro. Quando o manifestante
nao consegue fazer o registro por meio eletronico, por telefone (ramais da
Ouvidoria), é orientado a efetuar a demanda por meio de nosso DDG-
08006445001, pessoalmente ou por correspondéncia (carta ou oficio). Cada vez
mais o interessado busca informacdes e o0s servicos da Agéncia; e a Ouvidoria
esta ciente da responsabilidade e comprometimento em manter a comunicagao
entre a Administracao e o cidadao.

Relatdério Anual Ouvidoria 2017
Tipo de Acesso

58,84%

39,26%

FORMULARIO 0800 ANTAQ TELEFONE E-MAIL VIA POSTAL
ELETRONICO

Em 2017 foi contabilizado em 58,84% de demandas registradas
pelo Formulario Eletrénico, justamente pela facilidade, celeridade e
acompanhamento da demanda pelos internautas que acessam nosso link, na
pagina inicial do portal da Agéncia. (link abaixo).

http://www.antaq.gov.br/Portal/ouvidorv2/manifestacaocadastrar.aspx
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De outro turno, o acesso via DDG-08006445001 tem registrado um
aumento crescente. No ano de 2017 contabilizou em 39,26%. J& no ano anterior
(2016) foi de 28,74%, no total de atendimentos, portanto, com um incremento da
ordem de 10,72% no quadro total. Na grande maioria, registros de usuarios da
navegacao interior de percurso longitudinal e de travessia da bacia amazonica,
onde o0 acesso a rede mundial de computadores ainda é precario.

Grafico n° 06 Relat6ério Anual Ouvidoria Comparativo - 2017/2016
Tipo de Acesso

A Ouvidoria da ANTAQ registra, conforme determina o seu
Regimento Interno, pedidos de informacao, reclamacdes, denuncias, elogios e
sugestdes e dar tratamento com os encaminhamentos até a solucédo final do
guestionamento.

Relatério Anual Ouvidoria - comparativo anos: 2017/2016 - Meio
de Acesso

ANO 2017

FORMULARIO ELETRONICO 58,84%

0800 ANTAQ 39,26%

E-MAIL 0,81%
TELEFONE 0,99%
VIA POSTAL 0,09%
ANO 2016

FORMULARIO ELETRONICO 69,87%
0800 ANTAQ
E-MAIL

TELEFONE

VIA POSTAL
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Grafico n° 07 Relatdorio Anual Ouvidoria - 2017
Tipo de Manifestacao

Relatério Anual Ouvidoria 2017
Tipo de Manifestagao

48,37%

26,90%
1,44%

I .

INFORMAGAO E DENUNCIA RECLAMAGAO OUTROS
OUTROS

O maior numero de registros, como visto acima, foi de
“Informacgodes”. No entanto, vale ressaltar uma consideravel alta no quantitativo
de denuncias, de 20,75% (ano anterior) para 26,90% no ano de 2017,
registrando uma alta de 6,15%. Em principio, € possivel afirmar ser uma alta
relativa, jA que comparada com a reducdo do numero de informagdes, o que
também ocorreu no quadro geral (1.108 registros ante 1.195 do ano anterior).

Ainda no grafico “Tipo de Manifestagao”, Vale ressaltar que para
as demandas tipificadas como “reclamacgao” também foi observado um aumento,
totalizando um percentual de 23,29%; no ano anterior (2016), registrou-se um
valor mais baixo de 11,72%.

Tais dados, no entanto, ainda ndo permitem uma conclusao
objetiva. No caso das denuncias, de um total de 248 em 2016, elevou-se para
298; ja nas reclamacdes de 140 passou-se a 248.
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Maior nivel de exigéncia em relacéo ao servico prestado, a partir
do reconhecimento de uma ac¢ao mais efetiva da Antag.

Grafico n° 08 Relat6ério Anual Ouvidoria Comparativo - 2017/2016

Tipo de Manifestacao

Relatério Anual Ouvidoria Comparativo
2017/2016 - Tipo de Manifestacdo

ANO 2017
INFORMAGAO E OUTROS
DENUNCIA
RECLAMACAO

ELOGIO

SUGESTAO

ANO 2016
INFORMAGAO E OUTROS
DENUNCIA

RECLAMAGAO
AGRADECIMENTO

NAO INFORMADO
SUGESTAO

CRITICA

SOLICITACAO DE SERVICO

48,37%

23,29%

1,17%

60,00%

11,72%
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Grafico n° 09 Relat6ério Anual Ouvidoria - 2017
Tempo de Resposta — Geréncias (em dias)

Relatério Anual Ouvidoria - 2017
Tempo de Resposta - Geréncias
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No gréfico, faz-se referéncia ao demonstrativo de “Tempo de
Resposta” em dias, utilizado pelas areas setoriais da Agéncia, no envio de
respostas a Ouvidoria. Ha de ressaltar que esse grafico contabiliza o “tempo
Total” utilizado pelo setor, que significa dizer o tempo médio utilizado pelos
gestores, contabilizado no ano de 2017 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 utilizado pelas areas setoriais e a Ouvidoria
para retorno ao cidadado, uma média considerada excelente no ambito do
servico publico federal. Contudo, temos realizado, de forma constante, a
divulgacdo de nossos servigcos e a importancia de se ter uma Ouvidoria como
parceira, trabalhar em busca de alternativas em meio aos desafios relacionados
com a amplitude de funcbes da Agéncia e do quantitativo de pessoal, em
observancia aos prazos que sdo de até 20 dias, conforme IN n°
02/Ouvidoria/2015/ANTAQ.
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Grafico n° 10 Relat6ério Anual Ouvidoria Comparativo - 2017/2016
Tempo de Resposta — Geréncias (em dias)

J& no grafico comparativo abaixo demonstrado, houve diversidade
nos setores demandados nos anos respectivos anos (2017/2016), isso se deu
conforme a necessidade e contexto de demandas as serem analisadas pelos

setores técnicos da Agéncia.

Relatério Anual Ouvidoria Comparativo 2017/2016
Tempo de Resposta - Geréncias
ANO 2017
ASP 7
CDA 8
CRG
GAF
GAP
GEA
GFP
GPF
GRH
18
GRM
SGE

ASC
CBL
CRG
GAF
GAP
GEA
GFP
19

GPF
GRH
GRP
29

SGE
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Grafico n° 11 Relatorio Anual Ouvidqria - 2017
RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

Com o objetivo de aferir o grau de qualidade do servigco prestado
pela ANTAQ, seus outorgados, como também, pelo atendimento da Ouvidoria,
tem-se oferecido aos cidaddos a op¢ao, ndo obrigatéria, de avaliar a resposta e
a atuacdo da Ouvidoria, no que refere aos fatores atendimento, tempo para
resposta, desfecho e clareza da resposta. Os resultados obtidos estédo
detalhados no grafico n° 11 - “indice de Satisfacdo do Usuario”.

RELATORIO ANUAL OUVIDORIA 2017

Indice de Satisfagdo do usudrio
5

Nota de Avaliagdo

SERVICO E-MAIL FORMULARIO TELEFONE VIA POSTAL
08006445001 ELETRONICO

1 - Muito Insatisfeito 2- Instisfeito 3- Indiferente 4- Satisfeito 5- Muito Satisfeito

TOTAL ANTAQ - 3,59%/ 5.0

O atendimento da Ouvidoria em 2017 foi focado em atender o
usuario de forma minuciosa, dando todo suporte aos questionamentos
apresentados. No Portal, abriu-se a possibilidade de acompanhamento pelo
usuario, ou, ainda, pelo acionamento do servico DDG-08006445001
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Grafico n° 12.Relatdorio Anual Ouvidoria 2017- Pesquisa de satisfacdo do
usuario - Totalizacdo de participantes - votos

Relatério Anual Ouvidoria 2017
Totalizagao participantes - Pesquisa de satisfagao

388

304

248

128

5 10
0 0 0 0 0 01 0 0 30-00
—_——— e

1. MUITO 2. INSATISFEITO 3. INDIFERENTE 4. SATISFEITO 5. MUITO
INSATISFEITO SATISFEITO

WVia0800 ME-mail WF.E. ETel.Ramais M Via postal

A pesquisa de satisfacdo ora disponibilizada ainda é realizada
somente por usuérios que fornecem e-mail, a afericdo é através de link enviado.
Apesar de aferir parcialmente, por ser um ato voluntario e contabilizar somente
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0s que se declinaram a oferecer a nota pelo atendimento/servi¢o, a Ouvidoria,
ao obter os resultados dessa pesquisa, pode orientar o cumprimento de sua
missdo, bem como auxiliar no processo de melhoria e racionalizacdo dos
servigos prestados, buscando oferecer respostas mais céleres e ajustadas ao
solicitado pelo cidadao/usuario.

Observe-se, por oportuno, que ao segregar as demandas cuja
conclusdo demanda a instauracdo de processo administrativo sancionador (de
responsabilidade da GPF), constatou-se que o grau de satisfacdo aponta para o
indice de 3,59 (indiferente). A partir da andlise dos contatos feitos diretamente
com os avaliadores, concluiu-se que a insatisfacdo era decorrente do tipo de
resposta, que, ordinariamente, informa apenas o numero do processo, sujeito ao
sigilo de que trata o art. 78-B, da Lei 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.
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Grafico n° 13 Relat6ério Anual Ouvidoria - 2017
Assuntos mais demandados no ambito da Agéncia

A Ouvidoria da ANTAQ tem trabalhado com as areas setoriais no
sentido de observar quanto a atualizacdo de suas paginas no portal da Agéncia,
a fim de que as informagdes sejam mais amplamente difundidas. Apesar que
sempre instruimos o0s usuarios a observar a carta de servicos, legislacao e outros
links da Agéncia, ha de se considerar a ocorréncia de erros e outros impeditivos
de pesquisa e 0 acesso a informacao.

Relatdério Anual Ouvidoria 2017
Assuntos mais demandados - ANTAQ

NAVEGACAO - ATRASO E SUPERLOTAGAO 12.90%

TARIFA PORTUARIA ABUSIVA 11,00%

EMPRESA IRREGULAR 10,30%
DADOS ESTATISTICOS - DESEMPENHO

PORTUARIO/ANUARIO 9,20%

SERVICOS PORTUARIOS -

ACESSO/FUNCIONAMENTO/MOV DE... 9,20%

SERVIGOS NA NAVEGAGAO -

EMBARQUE/BILHETE/BORDO/EQUIPAMENTOS 8,80%

AFRETAMENTO-
CIRCULARIZAGCAO/REGISTRO/AUTORIZACAO/C.

GUARDA PORTUARIA
NAVEGAGCAO - DESCUMPRIMENTO ESQUEMA

OPERACIONAL

DIREITOS E DEVERES DO PASSAGEIRO/PASSE
LIVRE/IDOSO

SISTEMAS ONLINE -

3,70%
SAMA/EVTE/SIGA/IDA/SIG/SDP/SOPHIA

ARRENDAMENTO DE AREAS PORTUARIAS -

" 3,50%

CONCESSAO
SERVIDORES - ANTAQ 3,50%
TARIFA ABUSIVA NA NAVEGAGAO 3,50%
3,50%

REGULACAO PORTUARIA
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No grafico n° 13 anteriormente demonstrado, retrata os “Assuntos
mais demandados no ambito da AGENCIA”, onde pode-se atribuir como
temas mais emblematicos, desde de uma simples informacdo, até
questionamentos com teor de denuncia, e solicitaram maior atencdo da Agéncia,
com desdobramentos na area de fiscalizacdo, quais sejam:

- Item 1 — Navegacao - Atraso e superlotacéo - - reclamacdes de passageiros
gue questionam de atrasos (longas horas aguardando o embarque). No item
superlotacdo em embarcacbes, verifica-se que € um tema que envolve
principalmente a seguranga no mar, atuagao e atribuigéo da Capitania de Portos
e impacta em servico adequado da Agéncia e no efetivo monitoramento e
fiscalizagao da Agéncia.

Item 2 - Tarifa portuaria abusiva — Investidores que utilizam os servicos
portuarios, tanto na movimentacdo de contéineres, no armazenamento,
deadline, carga prescrita, omissdo de porto e outras situacdes, solicitando
regulacdo da Agéncia, nas taxas e tarifas praticadas pelos terminais com
capacidade de maior movimentacdo e oferta de servicos. O tema foi muito
debatido e cobrado pelos investidores e usuarios em geral, mas o setor de
Regulacdo da Agéncia estd elaborando normativo visando regulamentar os
tépicos citados.

Item 3 - “Empresa Irregular” — Foram dendncias de empresarios e/ou usuarios
com outorga da ANTAQ flagrando embarcagbes operando sem outorga da
ANTAQ em trechos interestaduais, como também, burlando a seguranca da
navegacao. A fiscalizacdo da Agéncia tem coibido e acompanhado com o PAF
— Plano Anual de Fiscaliza¢do, como também, nas fiscalizac6es extraordinarias,
dependendo da necessidade dos casos registrados.

Item 4 - “Dados Estatisticos — desempenho portuario/anuario” — registrou-se
demandas com solicitacdo de informacé&o de estatisticas nos links de estatisticas
em nosso portal, o usuério ainda demonstra possuir dividas, deteccao de erro
nos links e/ou dificuldades na busca dessas informacdes, dados defasados, nos
links disponibilizados em nosso portal.

Item 5 — Servigos portuarios — acesso/funcionamento/movimentacao de
contéineres - podemos conferir que sdo demandas advindas de usuarios que
utilizam os servigos, trabalhadores, investidores do setor com reclamacgdes sobre
operacdes e servicos de movimentacao de contéineres entre outros.

- Item 6 - “servigcos de navegacdo — embarque/bilhete/bordo/equipamentos”
Sao servicos prestados na navegacao interior, em embarcacdes autorizadas pela
ANTAQ, reclamacdes advindas da regiao norte- estados federativos: AM/PA/AP,
em especial na bacia amazonica, onde o transporte aquaviario € o meio de
locomocgéo mais utilizado, ou seja, transporte regular de passageiros. Sao
guestionamentos de insatisfacdes geralmente de servicos de bordo, desde o
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acesso ao porto a acomodacdo na embarcacdo, tarifas praticadas pelas
empresas, atendimento no embarque, compra de bilhete, atraso e superlotacao.

GRAFICO n° 14 Relat6rio Anual Quvidoria - 2017
Assuntos mais demandados da SRG

Relatdério Anual Ouvidoria - 2017
Assuntos mais demandados - SRG

REGULACAO NA NAVEGAGAO 23.20%

REGULAGCAO PORTUARIA 20,30%

DIREITOS E DEVERES DO PASSAGEIRO/PASSE
LIVRE/IDOSO

LEGISLACAO

ACESSO A INFORMACAO - E-SIC -
VISTAS/PROCESSOS

AUDIENCIA PUBLICA/ROD

TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

MAO DE OBRA PORTUARIA E AVULSA - OGMO
ACIDENTES/SEGURANGCA NA NAVEGAGAO

TARIFA ABUSIVA NA NAVEGAGAO

SERVICOS NA NAVEGACAO -
EMBARQUE/BILHETE/BORDO/EQUIPAMENTOS

TRECHO ESTADUAL/MUNICIPAL/AGENCIAS
ESTADUAIS - OUTROS ORGAOS

SERVICOS PORTUARIOS -
ACESSO/FUNCIONAMENTO/MOV....
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GRAFICO n° 15 Relat6rio Anual Quvidoria - 2017
Assuntos mais demandados - SOG

Relatdério Anual Ouvidoria - 2017
Assuntos mais demandados SOG

AFRETAMENTO-

CIRCULARIZAGAO/REGISTRO/AUTORIZAGAO/. 26,50%

OUTORGA DE AUTORIZAGAO - EBN 19,50%

ARRENDAMENTO DE AREAS PORTUARIAS -

CONCESSAO 13,30%

EMPRESAS AUTORIZADAS PELA ANTAQ 10,60%

TERMINAIS DE USO PRIVATIVO -
TUP/CONTRATO ADESAO/CONSTRUCAO

SISTEMAS ONLINE -
SAMA/EVTE/SIGA/IDA/SIG/SDP/SOPHIA

10,60%

AGENCIAMENTO CARGA MARITIMA

LEGISLAGAO

SERVICOS NA NAVEGACAO -
EMBARQUE/BILHETE/BORDO/EQUIPAMENTOS

SERVICOS PORTUARIOS -
ACESSO/FUNCIONAMENTO/MOV....

TRECHO ESTADUAL/MUNICIPAL/AGENCIAS
ESTADUAIS - OUTROS ORGAOS

REGULACAO NA NAVEGACAO

ACESSO A INFORMAGAO - E-SIC -
VISTAS/PROCESSOS

ESTUDOS E TRABALHOS
TECNICOS/PUBLICAGOES

INFORMACOES NO WEBSITE -
ERROS/SUGESTOES

CABOTAGEM
EDITAIS/LICITACAO/PREGAO

EMPRESA IRREGULAR
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GRAFICO n° 16 Relat6rio Anual Quvidoria - 2017

Assuntos mais demandados - SDS

Relatdério Anual Ouvidoria - 2017
Assuntos mais demandados - SDS

DADOS ESTATISTICOS - DESEMPENHO
PORTUARIO/ANUARIO

ESTUDOS E TRABALHOS TECNICOS/PUBLICAGOES

SISTEMAS ONLINE -
SAMA/EVTE/IDA/SIG/SDP/SOPHIA

MEIO AMBIENTE - DANOS AMBIENTAIS

RETIRADA DE RESIDUOS DE EMBARCACOES

AUDIENCIA PUBLICA/ROD

CABOTAGEM

LEGISLACAO

ACESSO A INFORMAGAO - E-SIC - VISTAS/PROCESSOS

REGULACAO NA NAVEGACAO

55,80%

10,40%

10,40%

9,10%

6,50%
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GRAFICO n° 17 Relat6rio AnuaIAOuvidoria - 2017
POR SUPERINTENDENCIA

No grafico abaixo, tem-se o percentual de demandas que
tramitaram pelas Superintendéncias da Agéncia, com a SFC liderando o ranking.

Relatério Anual Ouvidoria 2017
Por Superintendéncia

61,93%

10,76% 10,07%

1,10%

SAF SDS SFC SOG SRG
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4. DENUNCIAS E INSATISFACOES ENVIADAS A SFC — GPF — URE’s

A Ouvidoria contabilizou através de nosso sistema informatizado, a
totalizacdo de 362 demandas encaminhadas a GPF/SFC e URE’s durante 0 ano
de 2017, ou seja, 32,67% de registros com necessidade de averiguagao e
providéncias no ambito da Superintendéncia de Fiscalizacdo e Coordenacéo —
SFC, Geréncia de Planejamento Inteligéncia da Fiscalizacéo - GPF e Unidades
Regionais da Agéncia.

Destaca-se ainda, a iniciativa da Geréncia de Planejamento,
Inteligéncia da Fiscalizacdo GPF/SFC em elaborar Ordem de Servigo n°
1/2015/GPF, que dispde sobre os procedimentos no tratamento de denuncias e
reclamacgdes da Ouvidoria, no &mbito das Unidades Regionais da Agéncia. Com
isso, a Ouvidoria percebeu mais celeridade, transparéncia e formalidade nos
fluxos, até o resultado final.

Vale ressaltar que os dados relativos as demandas classificadas
por denuncias e insatisfacbes do cidaddo registradas na Ouvidoria,
encaminhadas a Geréncia de Planejamento Inteligéncia e fiscalizacdo - GPF,
foram redirecionadas as 14 Unidades Regionais da Agéncia — URE’s, conforme
cada caso. Os valores representados nos graficos a frente, referentes a
Superintendéncia de Fiscalizacdo e Coordenacdo — SFC, foram extraidos em
Nosso sistema, na primeira quinzena de janeiro do ano em curso (2017).

Nos graficos seguintes, serdo demonstrados os resultados da
evolucdo e desdobramentos de demandas que provocaram abertura de
processo administrativo sancionador, no ambito da fiscalizacdo da Agéncia.
Quando necessério, foi enviada comunicacdo ao cidaddo, informando da
‘instauragcdo de procedimento fiscalizatorio”, com a orientagdo acerca do
acompanhamento virtual do desenvolvimento da atividade. Foram
manifestacfes tipificadas por denuncias, reclamagfes e criticas, conforme
apresentacao de graficos a seguir:
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Grafico n° 18 RELATORIO ANUAL OUVIDORIA - 2017
Demandas encaminhadas - SFC/GPF — URE’s

Relatorio Anual Ouvidoria 2017
Demandas encaminhadas a SFC/GPF/URE's
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TOTALIZAGAO DE ENCAMINHAMENTOS: 362 DEMANDAS
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Grafico n° 19 RELATORIO ANUAL OUVIDORIA - 2017
DEMANDA C/ PROCEDIMENTO FISCALIZATORIO
SFC/GPF/URE’s

Relatério Anual Ouvidoria 2017
Demandas c/ procedimento fiscalizatorio

N\

Totalizagdo: 216 demandas ¢/ procedimento fiscalizacdo

Ja no gréfico acima, observa-se que os quantitativos contabilizados
foram de demandas que provocaram “abertura de processo administrativo
sancionador”, com desdobramentos nas URE’s, com a subsequente
instauracao de 216 processos sancionadores. Vale ressaltar que os resultados
agui mensurados foram extraidos em nosso sistema na primeira quinzena de
2018, pois as demandas na medida que séo concluidas e encerradas, o quadro
guantitativo de demandas com procedimento fiscalizatério vai se alterando em
Nosso sistema.
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Grafico n° 20 RELATORIO ANUAL OUVIDORIA - 2017
Assuntos mais acessados no ambito da Fiscalizacdo SFC — GPF/URE

Relatdrio Anual Ouvidoria - 2017
Assuntos mais demandados - SFC

EMPRESA IRREGULAR 15,80%

TARIFA PORTUARIA ABUSIVA 15,50%
GUARDA PORTUARIA 10,20%
SERVICOS PORTUARIOS -...

DIREITOS E DEVERES DO PASSAGEIRO/PASSE... 6,60%

SERVICOS NA NAVEGAGAO -... 6,60%
TRECHO ESTADUAL/MUNICIPAL/AGENCIAS... 4,60%
ACIDENTES/SEGURANGA NA NAVEGACAO 4,60%

MAO DE OBRA PORTUARIA E AVULSA - OGMO 4,30%
TARIFA ABUSIVA NA NAVEGAGAO 3,60%
NAVEGACAO - DESCUMPRIMENTO ESQUEMA... 3,30%
NAVEGAGAO - ATRASO E SUPERLOTAGAO 3,00%
MEIO AMBIENTE - DANOS AMBIENTAIS 2,30%

ARRENDAMENTO DE AREAS PORTUARIAS -... 1,60%

REGULACAO PORTUARIA 1,60%
SERVIDORES - ANTAQ 1,30%

TERMINAIS DE USO PRIVATIVO - TUP/CONTRATO... 1,00%

AFRETAMENTO-.. 1,00%

AGENCIAMENTO CARGA MARITIMA 1,00%
ACESSO A INFORMAGAO - E-SIC -... Jlijl 0,70%
EDITAIS/LICITAGAO/PREGAO 0,70%
LEGISLAGAO 0,70%
EMPRESAS AUTORIZADAS PELA ANTAQ 0,70%
TRANSPORTE - PRODUTOS PERIGOSOS 0,70%
RETIRADA DE RESIDUOS DE EMBARCAGOES 0,70%

Cabe ressaltar que os itens capturados neste gréafico, de “Assuntos
mais demandados — SFC”, que se seguem, foram comentados nos graficos de
assuntos mais demandados no ambito da Agéncia, grafico de insercdo pelo
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Formulario Eletrénico da Ouvidoria, com contextualizagcdo ampla de denuncias
registradas em nosso sistema, de insatisfagbes enviadas a SFC/GPF e URE'’s.

1. - Empresa Irregular” lidera o ranking deste grafico, contextualizando
denuncias de empresas de navegacdo atuando sem outorga da ANTAQ,
caracterizando competicdo desleal entre empresas que detém EBN e até mesmo
empresas que tentam atuar de forma clandestina ou com exploracdo de
linhas/trechos somente intermunicipais

2 Tarifa portuaria abusiva — questionamentos de usudrios dos servigcos
portuarios sobre aumento de taxa/tarifa praticadas por terminais que possuem
autorizacdo da Agéncia. Investidores que utilizam os servi¢cos portudrios, tanto
na movimentacao de contéineres, no armazenamento, deadline, carga prescrita,
omisséao de porto e outras situacdes, solicitando regulacdo da Agéncia, nas taxas
e tarifas praticadas pelos terminais com capacidade de maior movimentacéo e
oferta de servicos. O tema foi muito debatido e cobrado pelos investidores e
usuarios em geral, mas o setor de Regulacdo da Agéncia esta elaborando
normativo visando regulamentar os topicos citados.

3 Guarda Portuaria — Guarda Portuaria — Denudncias solicitando a
intervencdo da ANTAQ na relacdo trabalhista da classe, irregularidades
ocorridas em alguns portos.
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5. PARTICIPACAO DA OUVIDORIA EM EVENTOS EXTERNOS/CURSOS

| TRIMESTRE
JANEIRO

Dia 24 e 25 de janeiro de 2017 - 09:00-17:00hs: Competéncias e necessidade
de capacitacdo. O projeto tem como objetivo identificar as acdes de capacitacao
a serem oferecidas para cada servidor de acordo com suas necessidades. Este
levantamento de capacitacdo se da pela descricdo de suas atribuicdes e
capacidades. (Antag/Auditorio)

FEVEREIRO

Dia 6 de fevereiro de 2017

10:00-12:00: 22 Reuniao do Comité Gesto do novo Portal da ANTAQ.
Participantes: Srs. Angelo Oliveira (GAB), José Anténio Machado (CITAQ),
Samuel Cavalcanti (Sala de Reunides do 5° andar ANTAQ/Sede).

Dia 7 de fevereiro de 2017
15:00-16:30: Reunido com a Sra. Amélia Regina (Ouvidora da ANATEL), para
discutir sobre os trabalhos realizados nas Ouvidorias e como funcionam.
(Ouvidoria - ANTAQ/Sede).

Dia 8 de fevereiro de 2017

Reuni&o - Agenda Positiva Sugestdo de Pauta enviada por AEXA/CECAFE em
01/02/2017. Das 10:00-12:00hs. Topicos a serem discutidos: 1. Relacionamento
da Agéncia Reguladora com os Usuarios dos Portos. - Incentivo a presenca de
mais usuarios; - Divulgacdo das reunides de Agendas Positivas no site da
ANTAQ. 2. Tarifas e precos de servi¢os portuarios - Andamento dos estudos da
ANTAQ sobre modicidade de tarifas e precos nos terminais portuarios (Sala de
Reunides do 5° andar - ANTAQ/Sede)

Dia 13 de fevereiro de 2017
Das 15:10-15:40: Reunidao o Sr. Gustavo e o Sr. Vanderley, para tratar de
assuntos sobre o Sistema Ouvidor V2. (Sala da STI).

Dia 17 de fevereiro de 2017

Das 15:00-16:00hs: Reunidao de Trabalho com Ouvidoria da Empresa
Maranhense de Administragdo Portuaria - EMAP/Porto de Itaqui - S&o Luis do
Maranhdo, com a presenca do Sr. Glauco Salgueiro e Dr. Carlos Afonso
(Ouvidor). (Ouvidoria da ANTAQ/Sede)
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MARCO

Dia 8 de marco de 2017

10:00-11:30: Reunido com representante da Ol Servico de Telefonia, para
discutir assuntos sobre prestacao de servicos do telefone 0800 a esta Ouvidoria
com a presenga da Sra. lvanilde - OIl, Felipe - OUV e a Daniela - CSG
(Coordenadoria de Servigos Gerais CSG 1° andar - ANTAQ/Sede)

Dia 13 de marco de 2017

16:00-18:00: INSPECAO NAO INVASIVA (ESCANEAMENTO) DE
CONTEINERES. Processo: 50300.007611/2016-48. PONTOS A SEREM
DISCUTIDOS: a) reiterar as preocupac¢fes do setor empresarial portuario com
relacdo a denuncia da Confederacdo Nacional das Industrias - CNI junto a Antaq;
b) esclarecer, como necessério, 0os pontos apresentados na carta em anexo; e
c) complementar as informacdes prestadas durante a audiéncia (Sala de
Reunifes do 5° andar - ANTAQ/Sede) Wagner de Sousa Moreira Diretor Téchico
da ABTP - Associacao Brasileira dos Terminais Portuarios - celular: (21)9827-
2600.

Dia 14 de marco de 2017
16:00-17:00: Reunido para conhecimento da indicacdo para compor a
Plataforma de cidadania digital. (Gabinete da ANTAQ/Sede)

Dia 15 de margo de 2017

16:00-17:00: Pauta: * PLANO DE INTEGRACAO A PLATAFORMA DE
CIDADANIA DIGITAL Participantes: « Jodo Cabral; (SPL) « Gustavo; (STI)
Carlos Afonso; (OUV) e * Vinicius (CGD) (SECRETARIA DE PLANEJAMENTO
E COORDENACAO INTERNA - SPL)

Dia 17 de margo de 2017

15:00-16:30: Reunido de Trabalho com a Ouvidoria da Empresa Maranhense de
Administracdo Portuaria - EMAP/Porto de Itaqui - S&o Luis do Maranh&o, com a
presenca do Sr. Glauco Salgueiro e Dr. Carlos Afonso (Ouvidor). (Ouvidoria da
ANTAQ/Sede)

Dia 22 de margo de 2017

09:00-10:30: Reunido com o Ouvidor da EMBRAPA o Sr. Zenilton de Jesus
Gayoso Miranda e equipe, para discutir sobre o Sistema E-Ouv. Obs.: toda a
equipe da Ouvidoria participou (Sede da Ouvidoria da EMBRAPA)

Dia 23 de margo de 2017
14:30-16:00: Treinamento de Conteudistas - Wordpress - Sistema de Gestao de
Contetdo do Novo Portal da ANTAQ. (ANTAQ/3° ANDAR)
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Il TRIMESTRE
ABRIL

Dia 03/04 as 15:00-17:00: REUNIAO - SISTEMA E-OUV - Adeséo Obs.: Toda a
equipe da Ouvidoria participara. (CGU)

Dia 11/04 — As 16:00-17:30: Reunido com os participantes: Sr. André de Seixas,
Diretor-Presidente da Associacdo dos Usuarios dos Portos do Rio de Janeiro -
USUPORT-RJ. Participantes da ANTAQ: - Adalberto Tokarski (DG); - Mario
Povia (DR); - Pedro Batista Neto (AST-DG); - Espedito Severiano Sales Filho
(AST-DG); - Carlos Afonso Rodrigues Gomes (OUV); - Flavia Morais Lopes
Takafashi (SRG); - Samuel Ramos de Carvalho Cavalcanti (SOG) — Yara
Rodrigues da Assuncéo (ASC) na Sala de Reunides do 5° andar - ANTAQ/Sede)

Dia 18/04 — As 11:00-12:30 Escaneamento e pesagem de contéineres; Processo
de fuséo e incorporacao das empresas de navegacao e a verticalizacdo no setor
de contéineres; Apresentacdo do questionario (pesquisa) sobre portos e
navegacao que sera encaminhado as industrias brasileiras exportadoras em
contéineres, em elaboracao pela CNI. Com a presenca do Sr. Wagner Cardoso
- Gerente Executivo de Infraestrutura Matheus Brag (Sala de Reunifes da
Diretoria Geral 4° andar - ANTAQ/Sede)

MAIO

Dia 06 de maio As 15:00-18:00: 4222 Reunido Ordinéria de Diretoria - ROD (Sala
de Reunibfes do 5° andar - ANTAQ/Sede)

Dia 18/05 — As 09:30-11:00 h: Sistema de Afretamento da Navegac&o Maritima
e de Apoio - SAMA Com a presenca do Sr. Romulo Castelo (GAF), Jodo de
Carvalho Barbosa (AUD) e Carlos Afonso (OUV) (Sala de Reunides do 3° andar
- ANTAQ/Sede)

JUNHO

Dia 23/06 — As 09:00- as 11h - DIALOGOS SOBRE O DECRETO 9.048/2017 -
"Impactos para o setor portuario”. (Auditorio - ANTAQ/Sede)

As 14:30-16h: Ouvidorias Internas nas Agéncias Reguladoras; quais existem,
como funcionam, os resultados, bem como discutirmos as melhores praticas
para possivel implantacdo. (ANATEL: SAUS 06 - Bloco: H - 8° andar - Ala Norte)
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Dia 27/06 — As 09:30-10:30: Café da Manha Junino e confraternizacdo de
inauguracao da Ouvidoria, neste MTPA com a presenca do Exm® Sr. Ministro
Mauricio Quintella. (Ministério dos Transportes).

Il TRIMESTRE

AGOSTO

Dia 07/08/2017 - DE 09:00-17:30: Reuni&o de discussao sobre os dois recentes
atos normativos que terdo impacto significativo (e positivo) no trabalho das
ouvidorias publicas: ¢ A Lei 13.460 de 26 de junho 2017 - Lei de Protecéo e
Defesa do Usuario de Servigos Publicos.

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ _ato 2015-2018/2017/lei/L13460.htm O
Decreto 9.094 de 17 de julho de 2017 — que revoga os decretos 6.932/2009 e
5.378/2 (Auditério do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da
Uni&o (CGU) - Brasilia/DF)

Dia 09 de agosto de 2017 - De 09:30 -11:00: Reunido sobre Plataforma de
Cidadania Digital no ambito dos Orgdos e entidades do Poder Executivo
Federal, que sera o canal Unico e integrado do Governo Federal para
disponibilizacdo de informacdes, solicitacdes eletrbnicas e acompanhamento de
servicos publicos. Com participacdo dos senhores: OUVIDOR CARLOS
AFONSO RODRIGUES GOMES SECRETARIO-GERAL DA ANTAQ:
JOELSON NEVES MIRANDA SECRETAR (Escola Nacional de Administragéo
Publica- ENAP, SAIS Area 2A - Brasilia — DF, Sala Innovatio)

Dia 10 de agosto de 2017 - De 09:30-11:00: Reunidao sobre Plataforma de
Cidadania Digital no ambito dos Orgdos e entidades do Poder Executivo
Federal. Com participagdo do senhor OUVIDOR: CARLOS AFONSO
RODRIGUES GOMES / SECRETARIO-GERAL DA ANTAQ: JOELSON NEVES
MIRANDA / SECRETARIA DE TECNOLOGIA INFORMAQAO: JONNY
ANDERSON CESARIO SARAIVA (Escola Nacional de Administracéo Publica-
ENAP, SAIS Area 2A - Brasilia — DF, Sala Innovatio)

Dia 18 de agosto de 2017 - De 15:40-16:10: Denuncia sobre atuacdo da Empresa
Possidbnia no afretamento e exploracdo na navegacédo. Com participacéo dos
membros da Ouvidoria 0 Senhor CARLOS AFONSO e LANA LUCE e o Senhores
JONATHAN MIRANDA e FABIO QUEIROZ da GERENCIA DE FISCALIZACAO
DA NAVEGACAO. (Sala de Reunides do 1° andar - ANTAQ/Sede)
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SETEMBRO

Dia 19 de setembro de 2017 - De 08:30-17:00: O evento tem por objetivo
promover a integracao das ouvidorias e SICs dos entes vinculados ao Ministério
dos Transportes, Portos e Aviacdo Civil com vistas ao intercambio de técnicas
e boas praticas, e de discussdes sobre temas de interesse comum,
possibilidades de eventos de capacitagdo em conjunto, criagdo de comité
técnico de ouvidoria, dentre outros. O Ouvidor Carlos Afonso participara. (Sala
Interativa - 6° andar - Ed. Sede do MTPA - Esplanada dos Ministérios — Bloco R
— Brasilia/DF)

Dia 20 de setembro de 2017 - De 08:30-16:00 O evento tem por objetivo
promover a integragdo das ouvidorias e SICs dos entes vinculados ao Ministério
dos Transportes, Portos e Aviacao Civil com vistas ao intercambio de técnicas
e boas praticas, e de discussbes sobre temas de interesse comum,
possibilidades de eventos de capacitacdo em conjunto, criacdo de comité
técnico de ouvidoria, dentre outros. O Ouvidor Carlos Afonso participara. (Sala
Interativa - 6° andar - Ed. Sede do MTPA - Esplanada dos Ministérios — Bloco R
— Brasilia/DF)

Dia 28 de setembro de 2017 -De 10:30-12:00 : Reunido para tratativas do Senso
2017, com participagdo do Sr. Ouvidor Carlos Afonso, a Sra. Secretaria Geral
Joelma Barbosa e o Sr. Chefe de Gabinete Anderson Oliveira. (Sala de
Reunides do Gabinete no 4° andar - ANTAQ/Sede)

Dia 29 de setembro de 2017 - De 14:30-16:00: Reunido para tratativas do
SENSO ENAP 2017, com participacdo do Gabinete, Planejamento Estratégico,
Ouvidoria e dos responsaveis técnicos. (Sala de Reunibes do 2° andar-
ANTAQ/Sede).

IV TRIMESTRE
OUTUBRO

Dia 17 de outubro de 2017 - Del11:00-11:30: Com a finalidade de retornar os
trabalhos do Grupo de trabalho em tela, com a participacdo dos Senhores(as):
Alan Campelo (CRG), Carla Leivas (GRH), Neide Amor (CDA) e Lana Luce
(OUV). (Sala de Reunides do 3° andar - ANTAQ/Sede

Dia 18 de outubro de 2017 — De:14: a 18:00hs: Apresentacdo das novas
diretrizes orientadoras do teletrabalho na ANTAQ. (Sala de reunides do 5° andar
- ANTAQ/Sede)
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Dia 25 de outubro de 2017 — De: 15:00-18:00: Dando sequéncia as providéncias
para a implantacéo do projeto-piloto do teletrabalho; « Detalhar o PROGRAMA
DE GESTAO 2018 DA ANTAQ. (Sala de Reunibes do 5° andar - ANTAQ/Sede)

NOVEMBRO

De 13 de novembro de 2017 — De: 13:50-18:00 : Reuniao para tratar do Decreto
9.094/17. Na oportunidade serd apresentado o sistema Simplifigue, de uso
obrigatério para todos os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal, e
serdo dadas orientacdes sobre o tratamento das solicitagcdes de simplificacéo
previstas no referido Decreto. (Auditorio do Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido - SAS - Ed Darcy Ribeiro)

Dia 16 de novembro de 2017 — De: 15:30-16:30 :Apresentacdo do PROGRAMA
DE GESTAO e do PROJETO-PILOTO de teletrabalho e apresentacéo de esboco
do PROGRAMA DE GESTAO de cada UORG, para facilitar o entendimento e a
posterior. elaboracdo (Nao Informado)

DEZEMBRO

Dia 20 de dezembro de 2017 De:10:00-11:00 : Assunto: Reunido com a STl e a
Ouvidoria, a respeito do sistema Ouvidor. (Térreo)
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da ANTAQ vem tentando divulgar mais os trabalhos
desenvolvidos e tem atuado em mediacdes de conflitos buscado criar uma
comunicacdo entre as unidades regionais e de acolhimento ao cidaddo que
busca os seus servigos, a tramitacdo dos processos e agilizado a resposta as
manifestacdes recebidas.

A Ouvidoria, ao levar as manifestacbes a Administracdo da
Instituicdo, permite a racionalizagdo dos processos e melhoria do atendimento
do usuario, notadamente pelo potencial de identificar eventuais gargalos
administrativos.

Desse modo, espera-se que a ANTAQ por intermédio de sua
Ouvidoria continue atendendo o cidadéo (&) com o zelo, a dedicacéao, o respeito
e 0 acolhimento que Ihe séo devidos, usando de sua autonomia e que possa com
a consciéncia dos gestores demandados continuar a garantir-lhes o direito
constitucional de resposta, em linguagem acessivel, cidadd, completa e rapida.
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