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APRESENTACAO

O Relatoério Anual de Atividades tem por objetivo dar conhecimento aos di-
rigentes e servidores da Antaq e, sobretudo, ao cidadao acerca das principais
atividades desempenhadas pela Ouvidoria - OUV no periodo de 1°/01/2019 a
31/12/2019. Ao passo em que cumpre disposicao legal, atende aos principios
constitucionais da transparéncia e da publicidade.

No mérito, tem por finalidade contribuir para acdes voltadas ao continuo
aprimoramento das atividades da Agéncia Reguladora, na medida em que forne-
ce objetivo diagndstico acerca dos servigos prestados sob a otica de quem mais
interessa; ou seja, do regulado e, principalmente, do usuario final do servico.

De fato, a gestao, a analise dos dados e informacdes obtidas a partir das ma-
nifestacdes dos usuarios, em particular das denudncias e reclamacgdes, consubs-
tanciam-se em singular instrumento de aprimoramento das atividades da Antaq,
notadamente para o cumprimento de suas atribui¢des legais.

Ndo por outra razdo, com a edi¢ao da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
regulamentada pelo Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, veio o fortale-
cimento das normas basicas para participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servi¢os publicos prestados direta ou indiretamente pela administra-
¢do publica. Tal norma, ao impor a atribuicdo anual de elaboracao de relatério de
gestdao, com a finalidade de consolidar as informac¢des advindas da participa¢ao
do usuario da administragao publica, instrumentaliza a administracao publica na
realizacao dos seus fins institucionais. Induvidoso que o diagndstico permite nao
s6 apontar falhas, mas principalmente sugerir melhorias na prestac¢ao dos servi-
cos publicos.

O presente Relatério de Atividades encontra-se estruturado em 4 (quatro)
capitulos: da base legal para a atuacao da Ouvidoria; dos canais de comunica-
¢do disponiveis para os usuarios; das manifesta¢des registradas na Ouvidoria em
2019; e, da analise dos pontos recorrentes e apontamentos/achados da Ouvido-
ria no referido exercicio.

Vale ressaltar, além da analise quali/quantitativa das manifestacdes apresen-
tadas pelos usuarios do servi¢co regulado no exercicio de 2019, o Relat6rio traz
as principais sugestdes e proposi¢des, sem qualquer pretensao de exaurimento
daquela fonte (manifesta¢6es dos usuarios), visando o aprimoramento das ativi-
dades da Agéncia.




1. BASE LEGAL
1.1. Normativos internos - ANTAQ/OUVIDORIA

No ano de 2019, no que tange aos regulamentos internos da ANTAQ, dois
tiveram fundamental importancia para os trabalhos da Ouvidoria:

* A Portaria n°® 235/2019-DG/ANTAQ, de 02 de julho de 2019, que
instituiu a Ouvidoria como canal Unico de recebimento de todas as
manifestac¢des dirigidas a Agéncia, e

* A Instrucao Normativa n° 2, de 26 de novembro de 2019 que
estabeleceu diretrizes para a organizacao e funcionamento dos ser-
vicos da Ouvidoria.

1.2. Legislacao Federal

* Lei 13.838, de 25 de junho de 2019 - Lei Geral das Agéncias
Reguladoras - Deu énfase ao papel da Ouvidoria e a inexisténcia de
subordinacdo hierarquica;

* Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Infor-

macdo) - Regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXl do
art. 5°, CF/88;

* Lei 13.460, de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre a protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos.

1.3. Decretos

* Decreto n°®9.094, de 17 de julho de 2017 - Disp&e sobre a simplifi-
cacao do atendimento prestado aos usuarios dos servi¢os publicos;

* Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018 - Regulamenta a Lei
13.460/2017, sobre a protecdo e defesa dos direitos do usuario do
servico publico;

* Decreto n° 9.690, de 23 de janeiro de 2019 - Altera o Decreto n°
7.724, de 16 de maio de 2012, que regulamenta a Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacao.




2. CANAIS DE COMUNICACAO COM A SOCIEDADE

A Ouvidoria da Antaq utiliza os seguintes canais de comunicac¢ao (Paragrafo
unico, do art. 6° da IN n° 2/2019:

I. Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - Fala.
BR, que podera ser acessado diretamente no portal da ANTAQ/Ouvidoria,
http://portal.antag.gov.br/index.php/ouvidoria/ ou no Fala.BR - Platafor-
ma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, através do seguinte
link: https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoMani-
festacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Il. Central de Atendimento Telefénico Gratuito: 0800-6445001;

Ill. Correspondéncia - Endereco - SEPN Quadra 514, Conjunto “E”, Edificio
ANTAQ, Térreo - CEP: 70760-545 - Brasilia - DF;

IV. Atendimento presencial na Ouvidoria - Endereco - SEPN Quadra 514,
Conjunto “E”, Edificio ANTAQ, Térreo - CEP: 70760-545 - Brasilia - DF.



3. MANIFESTACOES REGISTRADAS NA OUVIDORIA EM 2019
3.1. Quantidade de Manifestagoes

Em 2019 foram recepcionadas na Ouvidoria um total de 1.468 (hum mil,
quatrocentos e sessenta e oito) demandas.

Quantidade de Manifesta¢oes
Comparativo 2018 - 2019

100%

73%

COMPARATIVO ANOS 2018 - 2019

2.017 1.468
2018 2019
B PERCENTUAL 100% 73%

Diferenga 549 DEMANDAS - DECRESCIMO DE 27%

Numa analise comparativa (2018-2019), evidencia-se um decréscimo acentu-
ado das manifesta¢des recepcionadas pela Ouvidoria, no presente exercicio. Tal
reducdo decorre, basicamente, de dois fatores:

Primeiro, a Ouvidoria da ANTAQ deixou de registrar e dar especifico trata-
mento as ligacBes via 0800 sobre a concessao de PASSE LIVRE, cuja competéncia
é do Ministério da Infraestrutura - MINFRA. Buscando evitar possiveis desvios
quali/quantitativos em sua atividade, a partir de agosto de 2019, essas ligacdes
deixaram de ser registradas no Sistema OuvidorV2, reduzindo substancialmente
o volume de demandas da Ouvidoria. A providéncia mostrou-se adequada, pois
se tratava de atendimento de natureza elementar (call center), sem atividade de
ouvidoria propriamente dita.

Segundo, pela eliminacdo do desvio quantitativo verificado em 2018 a partir
da repeticdo coordenada de idénticas demandas pela Comunidade Guajara-Mirim
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(Brasil) e Guayaramerin (Bolivia), afetadas pelo inicio de regulacdo da Receita Fe-
deral do Brasil e da prépria ANTAQ na Travessia entre os paises vizinhos. A ati-
vidade conjunta entre os dois 6rgaos e o tratamento padronizado as demandas
desmotivaram a continuidade das acfes dirigidas a recusa da regulacdo setorial.
Constatou-se que a pretensao da Comunidade, no caso, era pela continuidade da
auséncia de regulacdo das atividades realizadas naquela Travessia.

3.2. Tempo Médio de Resposta

No ano de 2019, todas as 1.468 demandas recepcionadas pela Ouvidoria fo-
ram concluidas dentro do prazo regulamentar, com tempo médio de resposta de
4 dias. Veja-se o grafico abaixo.

Tempo de Resposta
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Média de Dias

Tempo Médio de Resposta Geral: 4 Dias

As manifestacdes de ouvidoria devem ser respondidas no prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogavel por igual periodo, excepcionalmente. Embora individualmente
pouco significativo, é induvidoso que o parametro ‘tempo de resposta’ revela uma
preocupacao em responder prontamente aos anseios dos usuarios.

Logo, a excelente média alcancada, em torno de 4 dias aproximadamente,
deve ser atribuida as demais setoriais técnicas envolvidas no tratamento das de-
mandas, responsaveis pelo fornecimento dos elementos de respostas aos usu-
arios. E certo que a satisfacdo alcancada junto aos usudrios decorre, também,
desse compromisso com a realizacdo dos fins institucionais.



3.3. Canais de comunicagao utilizados nas manifestagoes de ouvidoria
O grafico seguinte informa os meios de comunicacdo utilizados pelos usu-

arios e regulados para registros das suas manifestacdes perante a Ouvidoria da
Antaqg, no exercicio de 2019:

Principais Canais de Comunicacao

844

57,49%

40,26%

‘ 2,25%
e S — _—
Fala.BR 0800 ANTAQ OUTROS

B Porcentagem M Quantidade

Examinando o grafico, vé-se que mais de 57% (cinquenta e sete por cento)
das manifestacbes foram registradas no formulario eletronico (internet). Ha es-
forco da Ouvidoria da Antaq, sintonizado com as campanhas promovidas pelo
Executivo Federal, no sentido de privilegiar o uso do servico digital. E mais efeti-
VO, transparente e menos oneroso para o Poder Publico, além da comodidade de
acompanhamento para o usuario.

No entanto, ha forte barreira na ampliacao do uso dessa ferramenta digital,
tendo-se mantido percentual equivalente ao longo dos ultimos anos, comparado
com o indice obtido em 2019. E que, na Bacia Amazdnica, que responde por parte
substancial das manifesta¢des de ouvidoria na Antaq - elevado numero de usua-
rios (passageiros) do transporte aquaviario (13, as rodovias sao os rios) - o uso do
telefone (0800) ainda é o meio mais acessivel/usual. Ainda ha baixa adesdo/uso
da rede mundial de computadores, o que prejudica o trabalho convencimento de
migracdo para esse meio de comunicacdo (internet).
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Também ndo é raro o insucesso nas tentativas de contatos subsequentes
com os usuarios do servico regulado, inclusive via telefénica, buscando uma ava-
liacdo assertiva sobre a qualidade do atendimento recebido da Ouvidoria.

3.4. Tipo de manifestacao

O grafico abaixo apresenta a quantidade de demandas recepcionadas no
ano de 2019, por tipo de manifestacdo.

Tipo de Manifestacao

715
48,71%
445
30,31%
285 19,41%
I 22, 150% . 0,07%
= - M —

Solicitagdo Denuncia Reclamagdo Sugestdo Elogio

B Porcentagem M Quantidade

As manifesta¢fes apresentadas a Ouvidoria poderdo se dar na forma de:
denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestao e elogio, conforme disposto no art. 7°
da IN n°® 2/2019-ANTAQ.

O ranking é liderado por solicitacdo de informacdes ainda ndao consolidadas
nos bancos de dados da Agéncia, englobando manifestacbes sobre a competén-
cia da Antaq e sua interface com outros 6rgaos publicos; ainda, solicitacdes sobre
direitos e deveres de usuarios e niveis de adequac¢ao do servico regulado etc.
Pode ser indicativo de que a comunica¢ao com 0s usuarios (transparéncia ativa)
deve ser melhorada, o que devera permear analise pontual da Ouvidoria, bem
como da prépria Antaqg, no exercicio de 2020.



Importante frisar que as denuncias recebem especial atencao da Setorial de
Fiscalizacdo da Antaq, e, quando aptas, resultam na abertura de processo admi-
nistrativo de apuracao, observado o devido processo legal.

Em termos quantitativos, os nimeros nao destoam dos valores atingidos nos
ultimos exercicios. A titulo de comparacao, no ano de 2018, as denuncias atingi-
ram o montante de 395. Em 2019, foram 445, o que representa um incremento
marginal de 10% (dez por cento). Todavia, sem representar uma tendéncia de
crescimento, ainda.

Quanto as reclamacgdes, expurgado o desvio imputado a atividade exercida
pela Comunidade Guajara-Mirim (Brasil) e Guayaramerin (Bolivia), tem-se um va-
lor equivalente, sem oscila¢des significativas.

3.5. Assuntos mais demandados

O grafico abaixo informa os assuntos mais demandados no decorrer do ano
de 2019:

Assuntos Mais Demandados

17,84%

12,43% 12,07%

10,09%
7,57%
5,95%
. 523% 505% 450% 4,50%

W Tarifa abusiva na navegacao B Navegacao - atraso e superlotacao

B Empresa Irregular Servigos portuarios - acesso/func.

M Tarifa portuaria abusiva Regulagcdo na navegacao

B Navegacao - Descumprimento esq. Regulagao Portuaria

M Dados Estatisticos - Desempenho Portuario /Anuario Servigos na navegacdo - embarque/bilh.

Sobre os assuntos mais demandados, importa observar uma tendéncia de
reducdo nas denuncias relacionadas com a cobranca abusiva pelos servicos por-
tuarios. Isso pode ser creditado a uma ampliacdo da regulacao setorial, a partir
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da edicao da Resolucdao 2389/ANTAQ, estabelecendo parametros para a identifi-
cacao da pratica de precos abusivos ou lesivos a concorréncia.

Arecente edicdo da Resolu¢ao Normativa 34, de 19 de agosto de 2019, é mais
um passo importante para efetividade da regulacdo da tarifa portuaria, no que
tange a prestacao de servicos de movimentagdo e armazenagem de contéineres
e carga geral em instalacdes portuarias publicas e privadas. Essa Norma esta-
beleceu as diversas responsabilidades dos agentes intervenientes no processo,
com a especificacdo de momentos e movimentos do embarque/desembarque de
contéineres pelas instala¢gdes portuarias, reforcando o principio da causalidade
na responsabilidade para a imputacao de valores extras na prestacao do servico.

Por sua vez, a edicao da Resolu¢ao Normativa 18/ANTAQ, dispondo sobre os
direitos e deveres dos usuarios, dos agentes intermediarios e das empresas que
operam principalmente nas navegacdes de longo curso e de cabotagem, gera ex-
pectativa de progressiva reducdo das ocorréncias relacionadas com a pratica de
tarifas abusivas na navegacao.

No que tange ao assunto ‘empresa irregular’, que diz respeito a exploracao
do servico por empresa ndao autorizada, a grande maioria dessas ocorréncias
sao identificadas nas Regides Hidrograficas Amazbnica e Tocantins-Araguaia,
especialmente quando se considera a tipica finalidade do transporte aquaviario
naquela regido, onde as embarcacdes representam o veiculo de mobilidade das
populacdes ribeirinhas, bem como da movimentacdo dos produtos procedentes
do “hinterland” amazdnico ou a ele destinado.

No transporte feito por ‘empresa irregular, os responsaveis pelas embar-
cacdes operam sem passar pelo crivo dos 6rgaos competentes de fiscalizagao,
observados os conceitos e a jurisdicdo de cada qual, definidos nas respectivas
legisla¢des.

Tal procedimento dificulta a atuacdo mais eficiente do érgdo de jurisdicao
competente - federal (Antaq), estadual ou municipal - para fiscalizar a exploracao
do servi¢co de transporte aquaviario, na extensdao em que se insere as Regides Hi-
drograficas Amazbnica e Tocantins-Araguaia. Além de tumultuar a prestacao do
servico, gera risco a seguranca da navegacdo e a vida dos seus usuarios.

As ocorréncias, em seus quantitativos, guardam correlacdo com o numero de
agentes em atividade e a extensao da area geografica.

Quanto aos registros de “atrasos” e “descumprimento de esquema operacio-
nal” é importante destacar que nem sempre a ndo observancia rigorosa dos ho-
rarios de partida/chegada é decorrente de atos volitivos do operador/transporta-
dor. Ha casos relacionados com a seguranca na navegacdo e/ou decorrentes das
condic¢des climaticas, o que é sopesado na fiscalizacdo. Os numeros também sdo
compativeis com o alcance do transporte nas Regides Hidrograficas Amazdnica e
Tocantins-Araguaia.
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3.6. Demandas encaminhadas a Superintendéncia de
Fiscalizacao / Procedimentos Fiscalizatdérios

No ano de 2019 foram encaminhadas 636 demandas a Superintendéncia de
Fiscalizacdo e Coordenacdo - SFC/GPF, que geraram a abertura de 207 processos
administrativos. Veja a distribuicdo por unidade setorial da Antagq.

Demandas Encaminhadas a SFC/GPF/URE’s

64
17
: 10 12
1
m N

22 Q N A D N N v N
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SIS IR CERCIN & SESESESES o‘*

Em regra, a apuracdo da denuncias e/ou reclamacdes sdo realizadas median-
te ainstauracdo de processos especificos, em que sdo garantidos o direito ao con-
traditorio e a ampla defesa. A Unidade Regional de Sao Paulo (URESP) lidera em
relacdo as demandas submetidas a Fiscalizacdo. Reflete a maior concentra¢ao da
movimentacao de cargas no Porto de Santos, o maior da América Latina.

Em segundo lugar, aparece a Unidade Regional de Porto Alegre, cuja causa
pode ser apontada, principalmente, as denuncias relacionadas com travessias na
navegacao de interior, na faixa de fronteira (Rio Grande/Sdo José do Norte). O as-
sunto sera melhor especificado no tépico “assuntos recorrentes” adiante.

Ja no caso da Unidade Regional de Belém (UREBL) o elevado numero de re-
clamacdes diz respeito a necessidade de constante intervencdao na navegacao de
interior de passageiros, de percurso longitudinal, recorrente na Bacia Amazdnica.

Sobre o numero de reclamacdes dirigidas a Unidade Regional de Floriané-
polis, a insatisfacdo recai sobre a cobranca de tarifas tanto no ambito do Porto
Organizado, quanto nos terminais de uso privado autorizados naquela jurisdicao.
Com o aumento decorrente da maior regulamentacao sobre o setor, espera-se a
reducdo gradativa do indice de reclama¢fes/denuncias.
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Oportuno mencionar que, como resultado da conclusao dos processos de
apuracdo das condutas, € possivel ocorrer desde a celebracao de termos de ajus-
te de condutas, aplicacdo de multas pecuniarias, suspensao, e/ou a cassacao do
direito de exploracdo do servico nos casos mais graves.

A tramitacdo dos processos, copias e vistas sdo facultadas aos interessados,
preferencialmente por via eletrénica, por intermédio do Servi¢co de Informacao ao
Cidadao (e-SIC). Somente apds a decisao final, os processos poderao ser objeto
de vista ou extracao de copias por qualquer usuario/cidadao, na forma do art. 78-
B, da Lei 10.233/2001.

3.7. Pesquisa de satisfacdao em relacao ao atendimento da
Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao - Atendimento da Ouvidoria

982 96,37%

0 0,00% 7 ,069% 6 , 059% 2 020% 22 2,16%
Nao Avaliadas 5 - Muito 4 - Satisfeito 3 - Indiferente 2 - Insastifeito 1 - Muito
Satisfeito Insatisfeito

Porcentagem M Quantidade

O grafico acima apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo dos usu-
arios no que diz respeito ao atendimento prestado pela Ouvidoria. Do total de
1.468 demandas recepcionadas pela Ouvidoria, 1.019 usuarios responderam a
pesquisa de satisfacdo, correspondendo, portanto, a uma participacao 69,41%.

A pesquisa de satisfacdo é realizada por meio de um link disponibilizado na
mensagem eletrénica de resposta ao usuario. O resultado desta pesquisa serve
de balizador para as a¢des futuras da Ouvidoria, auxiliando no processo de me-
Ihoria e racionalizacdo dos servicos prestados.

15



3.8. Demandasrespondidas semintervencao das setoriais técnicas

O grafico abaixo apresenta um comparativo entre as manifestacdes respon-
didas com a participacao (interacao) de outras Unidades Organizacionais e aque-
las respondidas exclusivamente pela Ouvidoria, sem a intervencdao daquelas se-
toriais técnicas.

Demandas Respondidas pela Ouvidoria/Encaminhadas as UORG'’s

1035

433

Respondidas pela Areas Técnicas Respondidas pela Ouvidoria

B Porcentagem M Quantidade

Objetivando nao sobrecarregar desnecessariamente as setoriais técnicas,
a Ouvidoria busca responder as manifestacdes, sempre que possivel, valen-
do-se de banco de respostas a assuntos recorrentes; pesquisa nos sistemas
corporativos da Antaq; consultas diretas no Sistema Eletronico de Informa-
cOes (SEl); e aplicativos disponibilizados pela prépria Antaq na rede mundial
de computadores.

Mediante tais a¢bes, 29% (vinte e nove por cento) das manifestacdes foram
respondidas diretamente pela Ouvidoria, sem necessidade de consulta as seto-
riais técnicas.

Essa é a tbnica empreendida no funcionamento da Ouvidoria, num esforco
cooperativo com as Unidades Organizacionais, visando um atendimento mais cé-
lere e efetivo no atendimento aos usuarios.
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4. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES E APONTAMENTOS/
ACHADOS DA OUVIDORIA

Esta Ouvidoria tem atuado, igualmente, na colaboracao com a revisdo de atos
administrativos e normativos da Antaq, buscando harmoniza-los aos ditames le-
gais vigentes, com fulcro nos pontos recorrentes e apontamentos/achados da
Ouvidoria, como segue:

4.1. Simplificacao do processo de outorga na autorizacao para
exploracao do servigo de transporte aquaviario

Dando seguimento ao achado acima indicado, a Ouvidoria encaminhou a Di-
retoria da Antaq a Nota Técnica 01/2019/0UV, de 3/10/2019, na qual expds a ne-
cessidade de adequacao e uniformizacdo do procedimento de autoriza¢do para
a exploracao dos diversos tipos de navegacao, com a eliminacao de formalidades
e de exigéncias cujo custo econdmico ou social seja superior ao risco envolvido,
propugnando, em sintese, pela simplificagao do processo de outorga na auto-
rizacao para exploracado do servi¢o de transporte aquaviario.

Aponta para a necessidade de dispensa da comprovacdo de regularidade
fiscal dos interessados na autorizacdo, pois reconhece a inexisténcia de amparo
legal para a exigéncia e recomenda a revisao das normas internas relaciona-
das, a fim de simplificar o atendimento do usuario/regulado, em linha com
os principios ditados pela Lei 13.460/2017.

O assunto foi devidamente encaminhado para instru¢do das Unidades Orga-
nizacionais, encontrando-se em fase de analise.

4.2. Certidao de Regularidade perante Antaq - Art. 62, da Lei
12.815/2013 - Simplificacao

Embora reduzido o numero de manifestacbes tramitadas pela Ouvidoria so-
bre o assunto - cite-se a Demanda 22.390/2019 - esta Ouvidoria entende ser opor-
tuna a revisao do procedimento de expedicao de certidbes negativas pela Agéncia,
ofertando o servi¢co de modo ativo e via portal da rede mundial de computadores.

O pedido feito diretamente pelo usuario, de modo digital, seria prontamente
atendido, sem necessidade de intervencdo da setorial técnica, salvo nos casos de
impedimentos e restricdes. Além de otimizar o atendimento dos usuarios, traria re-
ducdo de custos e eliminacao de formalidades burocraticas na prestacao do servico.
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4.3. Navegacao Interior de Travessia em faixa de fronteira -
Sumula Administrativa n° 001/2004-ANTAQ

Por meio da Nota Técnica 03/2019/0UV, foi apresentada a Diretoria da Antaq
a ocorréncia de equivoco na revisao da Sumula Administrativa 01, de 9 de agos-
to de 2004, oportunidade em que foi estendida a competéncia da Antaq para a
supervisdo e fiscalizacdo da navegacao de interior nas travessias localizadas na
faixa de fronteira, usurpando, desse modo, parte da competéncia material e fis-
calizatoria dos demais entes da federacao.

Ademais, levantamento realizado pela Ouvidoria, com base nas manifesta-
¢Oes apresentadas pelos usuarios do servico de Navegacdo de Interior de Traves-
sia (Resolucao 1.274/2009-ANTAQ), informava pouca efetividade da fiscalizacao
da Agéncia, apontando também para o equivoco na ampliacdo indevida da com-
peténcia desta Agéncia Reguladora.

Nos autos do processo administrativo SEI 50300.018637/2019-64, a Setorial
Técnica informa do processamento e revisao da Sumula 01/2004, no particular
para revogar o entendimento contido na Resolucdo n. 2.828/ANTAQ, em sintonia
com o entendimento recomendado pela Ouvidoria na Nota Técnica 03/2019.

Oportuno repisar que tal entendimento deve ser estendido para o transpor-
te de passageiros e o transporte misto, na navegacao interior de percurso lon-
gitudinal em faixa de fronteira, quando nao se verificar ocorréncia de percurso
interestadual e internacional.

4.4. Modicidade tarifaria - necessidade de imposicao de limites
a cobranca de sobreestadias (detention) - intervencao
prevista na legislacao setorial (Lei 10.233/2001, art. 20)

Mostrou-se recorrente a apresentacdo de denuncias relacionadas a cobranca
de sobreestadias (detention), quando o contéiner vazio nao retorna ao transpor-
tador no prazo prefixado pelas partes. Neste caso, da-se azo a cobranca de valores
adicionais, quase sempre apontados pelos usuarios do servico como “abusivos”.

Tais registros de Ouvidoria denotam a necessidade de intervencdo setorial
para o fim de definir parametros acerca dos limites para tal cobranca, em que
pese tratar-se de atividade econdémica exercida em livre e aberta competicdo,
com liberdade de precos (art. 45, da Lei 10.233). Todavia, no setor nao é tole-
ravel o abuso, principalmente pelos interesses coletivos envolvidos (interesse
publico evidente).
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Em tratativas com a setorial técnica da Antagq, ja foi manifestado que o assunto
integrara a Agenda Regulatéria 2020/2021, o que se mostra necessario ante o ce-
nario narrado pelos usuarios nas diversas manifesta¢des registradas na Ouvidoria.

4.5. Publicidade e transparéncia ativa- melhoria na transmissao
das reunides ordinarias de Diretoria

A transmissdo das reunifes deliberativas ordinarias e extraordinarias da
Diretoria Colegiada, por intermédio da internet, denota o apre¢o da Antaq pela
publicidade e transparéncia de seus atos administrativos. De reconhecer que a
transmissao desses eventos ainda ndo é realidade na maioria dos érgaos dirigen-
tes das entidades da Administracao Publica Federal.

No entanto, a partir de registros na Ouvidoria, em 2019, ha um reclame
pela melhoria da transmissao, no sentido de restringir interrupcdes; melhoria da
transmissdo do audio/imagem; prazo de disponibilizacdo do conteudo, em midia
gravada, na internet; prazo de divulgacdo conteudo das atas na rede mundial de
computadores.

E necessario que a Agéncia leve em consideracdo o disposto no § 7°, do art.
8¢, da Lei 13.848/2019, cujo conteudo deve ser observado na adequacao da Reso-
lucdo 2.900/ANTAQ, ja em fase final de conclusao.

Deve, ainda, pugnar pela tempestividade na divulgacdo das atas e videos das
reunides deliberativas, segundo disposto em norma.

4.6. Carta de Servicos - portal www.gov.br atualizacao

Determinar atualizacao periddica do conteudo da Carta de Servicos, disponibi-
lizada em meio digital na plataforma www.gov.br, inclusive para o fim de dimensio-
nar o tempo de durac¢do de cada etapa dos servicos publicos prestados pela Antaq.

As setoriais técnicas, para tanto, poderdao valer-se do apoio da Ouvidoria
para a manutencdo da plataforma, repassando-lhe os dados dos servicos sob
sua custodia. Constatada a inércia das areas responsaveis, a Ouvidoria devera
demandar, pontualmente, a atualizacdo dos dados naquela plataforma. Confor-
me disposto no art. 7°, da Lei 13.460/2017, a Carta de Servicos ao Usuario devera
trazer informacdes relacionadas a: i) servicos oferecidos; ii) requisitos, documen-
tos, formas e informacdes necessarias para acessar o servico; iii) principais etapas
para processamento do servico; iv) previsao do prazo maximo para a prestacao
do servico; v) forma de prestacado do servico; e vi) locais e formas para o usuario
apresentar eventual manifestacdo sobre a prestacdo do servico.
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Na atividade, dever-se-a atentar para o disposto no Decreto n°® 10.178/2019,
que trata da edicdo de atos publicos de libera¢do da atividade econdmica.

4.7. Estatistico Aquaviario da ANTAQ - Ainda da transparéncia ativa

Assim como noutras oportunidades, o mercado nao deixou de reconhecer,
por meio de suas manifesta¢fes, a importancia da transparéncia ativa ja incor-
porada pela Agéncia, notadamente pela divulgacao dos dados estatisticos resul-
tante da atividade de regulacdo da Antaq.

Cite-se o registro efetuado na Demanda 22.113/2019 o seguinte conteu-
do: “parabenizo pelo excelente ambiente de informacdes estatisticas dos por-
tos brasileiros. Ha trés anos nos fizemos um trabalho sobre os portos do ARCO
NORTE e a maioria das informacdes obtivemos no site da ANTAQ. Recorremos
aos repositérios do MDIC, COMPANHIAS DOCAS DOS ESTADOS, SECRETARIA DE
PORTOS etc. O site da ANTAQ esta excelente. Facil manuseio. Excelente na forma
de fazer combinac¢fes de selecdes. Estamos refazendo o estudo por solicitacao
de uma area da nossa empresa e gostariamos de ver nesse excelente site uma
aba com as informacdes de MERCADORIAS EXPORTADAS e IMPORTADAS. Claro
com as mesmas opc¢des de encadeamento de pesquisas. Talvez essa informacao
esteja no site e eu ndo esteja sabendo formatar. Mas desde ja o parabenizo no-
vamente pelo excelente trabalho”

Na oportunidade, a setorial técnica promoveu os esclarecimentos acerca
da pesquisa requerida, a época ja disponivel no regime de transparéncia ativa.

Vé-se, no exemplo, a importancia da divulgacdo dos dados estatisticos
contidos nos bancos de dados da Antaq, pois, em muitos casos, sao funda-
mentais para o desenvolvimento de estudos ou mesmo a prospec¢ao de novos
empreendimentos. De igual modo, essenciais para a formulacdao de politicas
para o Setor.

Nessa linha de ampla publicidade, é de se recomendar a elaborac¢ao e divul-
gacao de painéis, com interface intuitiva e amigavel semelhante a do Estatistico
Aquaviario, para : i) promover a publicidade acerca das san¢fes aplicadas pela
Antaq (dados estatisticos), revelando a operatividade da Agéncia no controle
sobre condutas irregulares dos regulados; ii) publicar os contratos de arrenda-
mento portuario - ou determinar que a autoridade portuaria os publique - se
possivel com extrato dos principais pontos: prazo; vencimento; a existéncia de
teto tarifario, se for o caso; possibilidade de prorrogacao; parametros regulato-
rios; iii) De igual modo, conferir ampla publicidade aos contratos que determi-
nem formas diversas de ocupac¢do de areas publicas nos portos publicos (con-
tratos de transicdo; de uso temporario, de cessdo de uso etc).
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4.8. Da reestruturacao interna da Ouvidoria - incorporacao dos
servicos de acesso a informacao - Lei 12.527/2011

No bojo do processo de revisdo do Regimento Interno da Antaq (processo
SEI 50300011217/2019-57) a Ouvidoria da Antaq propds a incorporacao dos ser-
vicos de acesso a informacao (e-SIC, Lei 12.527/2011), mediante o deslocamento
da Coordenadoria de Acesso a Informacao (CAl), vale dizer recursos humanos e
logisticos, atualmente vinculada a Secretaria-Geral da Antagq.

A proposta guarda compatibilidade com as atividades de defesa dos interes-
ses do usuario do servico publico, conforme disposto na Lei 13.460/2017.

Caso a andlise da proposta revele sinergia dos trabalhos da CAl com outros
desenvolvidos pela Secretaria-Geral, que ndao recomende o deslocamento pro-
posto, a Ouvidoria adotara por rotina a incorporacao dos dados e achados do Re-
latorio Anual dos Pedidos de Acesso a Informacdo, notadamente para: i) pedidos
negados ndao impugnados pelos interessados; ii) pedidos deferidos pelo 6rgao
maximo da entidade, a partir da interposi¢cao dos recursos legais; iii) pedidos de-
feridos por 6rgao externo a Antaq.

4.9. Dareorganizacao interna da Ouvidoria - Edicao da Instrucao
Normativa 02/2019/ANTAQ-OUV

Em linha com dois novos instrumentos normativos, a Lei 13.460/2017 e seu
Regulamento, o Decreto n°® 9.492/2018, no bojo do processo administrativo n°
50300.009708/2019-38, a Ouvidoria prop0s a alteracao da IN n° 2/2015, com o
fim especifico de regulamentar e estabelecer as diretrizes para a organizacdo e
funcionamento dos servicos de ouvidoria da Antagq.

Em consequéncia, a Diretoria Colegiada deliberou, em ultima instéancia ad-
ministrativa, promovendo a edi¢do da Instru¢cdo Normativa 02/2019/ANTAQ-OUV,
com vigor a partir de 2 de novembro de 2019. Com esse Regulamento, restou con-
solidado todo o arcabouco juridico vigente, guia facilitador para os intervenientes
no particular.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Eis o Relatorio das atividades da Ouvidoria da Antaq, no exercicio de 2019,
elaborado a partir das manifesta¢fes apresentadas pelos usuarios dos servi¢os
regulados, em conformidade com o disposto no art. 14, da Lei 13.460/2017 (Lei de
Defesa dos Direitos do Usuarios de Servicos Publicos).

Também em conformidade com a legislacao relacionada, evidenciou os pon-
tos recorrentes (principais reclamacdes/denuncias do setor) como mecanismo de
melhoria do servico prestado.

Indene de duvidas que o processamento das informac¢des obtidas por meio
das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas consti-
tuem-se instrumentos de avaliacdo dos servicos prestados, em particular sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes desejados pelos usuarios. Valido,
ainda, para a correcao de eventuais falhas e irregularidades apontadas a partir do
conteudo das manifestacdes apresentadas.

O presente Relatorio, pois, sera submetido a Diretoria Colegiada, a qual ca-
bera reportar as providéncias adotadas em relacao as solu¢des apresentadas, na
forma do inciso IV, do art. 15, da Lei 13.460/2017.

Tal encargo restou melhor especificado na novel Lei das Agéncias Regula-
doras, que estabelece o seguinte fluxo para relatério do Ouvidor: i) devera ser
encaminhado ao conselho diretor ou a diretoria colegiada da agéncia reguladora,
que podera se manifestar no prazo de 20 (vinte) dias uteis (§ 4°, do art. 22, da
Lei 13.848/2019; ii) o relatério nao tera carater impositivo, cabendo ao conselho
diretor ou a diretoria colegiada deliberar, em Ultima instancia, a respeito dos te-
mas relacionados ao setor de atua¢do da agéncia reguladora (8 5°, do art. 22, Lei
13.848; e iii) que, transcorrido o prazo para manifesta¢cao do conselho diretor ou
da diretoria colegiada, o ouvidor devera encaminhar o relatério e, se houver, a
respectiva manifestacdo ao titular do ministério a que a agéncia estiver vinculada,
a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Uniado,
bem como divulga-los no sitio da agéncia na internet.

Por fim, com a seriedade e compromisso que deve permear a atividade de
Ouvidoria e que pode ser observado no trabalho ora desenvolvido, espera-se que
a analise do presente Relatério possa efetivamente contribuir para a melhoria
dos servicos prestados pela Antaq
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e Sistema Ouvidor V2 - Ouvidoria/ANTAQ;

* Fala.BR portal com a plataforma de ouvidoria, disponibilizada pela
CGU/OGU, de uso obrigatério pela Administracao Publica Federal,
nos termos do Decreto 9.492/2018;

* Portal da ANTAQ - links de dados estatisticos;

* Legislacdo da CGU/OGU;

e Relatérios anteriores do |, Il e lll trimestre de 2018 - Ouvidoria - AN-
TAQ;

e Relatério Anual da Ouvidoria ano de 2018.
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