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1. SUMARIO EXECUTIVO

Compreende o levantamento das atividades desempenhadas no 1°
trimestre de 2025, compreendido pelo periodo de 1° de janeiro a 31 de margo,
pela Secao de Apoio ao Cidadao (SAC) e pela Secéo de Transparéncia e Acesso
a Informacao (STAI) da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios (ANTAQ), bem como a indicacao dos problemas identificados nas
etapas de analise, suas possiveis causas e propostas de solucdes.

2. INTRODUGAO

A Ouvidoria constitui importante ferramenta de controle e melhoria dos
servigos prestados ao cidadao pelo Governo Federal, sendo compreendida
como uma instituicao que auxilia o cidadao em suas relagdes com o Estado.
Apresenta-se como um canal de dialogo entre o Estado e a sociedade, como
instancia de controle e participacao social.

Nesse sentido, a Secao de Apoio ao Cidadao (SAC) exerce significativo
papel nesse dialogo Cidadao/Estado, de modo que as manifestacoes,
realizadas por meio da Plataforma Fala.BR, e demais Canais de Acesso a
informacéo, provoquem a melhoria dos servicos publicos prestados
decorrentes do exercicio da cidadania. Toda demanda registrada na Ouvidoria
da ANTAQ tramita intensamente nas setoriais técnicas competentes para cada
caso, passando pelos respectivos responsaveis, com protocolos internos,
sendo todas respondidas, tempestivamente, pela Ouvidoria diretamente
quando cabivel, ou com fulcro na informacgao prestada pela setorial técnica.

goubr e oo Gigies smmaaal casesbemass st pegonsmegunes | 5 6 O (RN
= Falagr
O que vocé quer fazer? * ‘ n !
-votiar
b Reclamagia Elogla
Mot st o v g 18 vt e e 1
” Salicitaciio
sotiotn T —

Figura 1 - Plataforma Fala.BR.
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2.1 CADASTRO DE DEMANDAS E CANAIS DE ATENDIMENTOS

Os usudrios dos servicos prestados ao cidadao pela ANTAQ, podem
cadastrar suas manifestagdes como sugestao, denuncia, elogio, reclamacéo,
simplifique ou solicitacéo.

Para tanto, os usudrios podem utilizar um dos seguintes canais
disponibilizados pela Ouvidoria conforme indicado na figura a seguir:

Plataforma FalaBR CQ

WhatsApp /
Omnichannel

Presencial
E- mail
Correspondéncia

Figura 2 - Canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria da ANTAQ.

A Ouvidoria tem buscado a melhoria de comunicagdo com o usuario,
tornando-a cada vez mais agil e eficiente, como ferramenta de controle e
melhoria dos servigos prestados ao cidadao pelo Governo Federal.

Em 19/12/2021, disponibilizou o WhatsApp Denuncia QR Code,
destinado as manifestagdes de denuncia, reclamagédo, sugestéo, elogio ou
simplifique, por meio de aplicativo de mensagem utilizando o WhatsApp,
funcionando diuturnamente, durante os sete dias da semana. Desde a
implementagcdo do aplicativo, a quantidade de atendimentos apresentou
aumento significativo, pela facilidade de acesso.



Em dezembro de 2023, foi implantada a Plataforma Omnichannel, que é
um Contact Center em nuvem baseado em software, a qual integra todos os
canais de atendimento disponiveis para os usuarios, combinando as
caracteristicas particulares de cada um, visando a construgao de experiéncia
Unica para o cidadao, passando a ser aplicado em nivel interno e externo, a
partir de janeiro de 2024, apds treinamento dos servidores e colaboradores
que atuam no atendimento das chamadas.

O Omnichanel permite tratar mais de uma solicitagao,
simultaneamente, por meio de um Unico numero (08006445001),
direcionando as manifestagbes de acordo com o tipo: (sugestao, denuncia,
elogio, reclamacéao, solicitagcdo ou simplifique). Com isso € agilizada a
recepcao e respectiva resposta aos usuarios que podem demandar um ou
mais servicos oferecidos pela Ouvidoria da ANTAQ em um unico contato.

Além de permitir o atendimento de varios usuarios, por varios
atendentes, utilizando o mesmo numero de chamada, permite, ainda, a
gestdo da fila de espera, do tempo de atendimento e da pontuacédo do
atendente com a pesquisa de satisfacao realizada pelo usuario, logo apds o
encerramento do atendimento.

O objetivo principal para contratacdo da Plataforma Omnichannel foi
estabelecer um instrumento agil e eficiente para o atendimento dos usuarios,
em abrangéncia nacional, através de meios primarios (ligagao telefonica, site
de internet e aplicativo) e alternativos (mensagens, video chamada e redes
sociais) de comunicagdo que permitam ampliar e melhorar o relacionamento
do cidadao com a ouvidoria da ANTAQ.

Como resultado, no primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria realizou 425
(quatrocentos e vinte e cinco) atendimentos pela Plataforma
https://omnismart.app, dos quais 88 (oitenta e oito) tiveram resolugéo pelo
aplicativo e 266 (duzentos e sessenta e seis) foram cadastrados no Fala.BR,
para as providéncias cabiveis de tratamento das demandas e resposta aos
usuarios.
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E um nimero expressivo, representando 79% do total de 337 (trezentos
e trinta e sete) demandas cadastradas no Fala.BR levantadas no Painel
Resolveu? da CGU, evidenciado a importancia da ferramenta na facilitagdo de
atendimento para o usuario.

2.2 APLATAFORMA FALA.BR COMO FERRAMENTA EXCLUSIVA DE
TRAMITAGAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

A tramitacao das demandas de ouvidoria
no ambito da ANTAQ é feita, exclusivamente,
pela Plataforma Fala.BR, no propdsito de melhor
atender aos requisitos de seguranga e
rastreabilidade das manifestagodes.

A utilizagdo de um Unico sistema restringe a
possibilidade de vazamento de informacgdes,
resguardando assim os dados pessoais do
manifestante, garantindo o cumprimento da Lei
n®13.709, de 14/08/2018 - Lei Geral de Protecéo
de Dados Pessoais (LGPD).

Nesse sentido, as denuncias ou
reclamacoes feitas por qualquer dos canais
indicados na Figura 02 sao cadastradas na
Plataforma Fala.BR, informando-se ao
manifestante os dados desse cadastro e o
procedimento para acompanhamento da
respectiva Demanda.

3. ANALISE QUANTITATIVA

Andlise dos dados coletados e tratados, apontando correlagbes
porventura existentes.
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3.1 MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS E TRAMITADAS NA SAC

No que concerne ao Tipo de Manifesta¢éo, de 1° de janeiro a 31 de margo ! mm:.Sfﬁ.zm.;e.gs

de 2025, foram recepcionadas na Ouvidoria e cadastradas na Plataforma
Fala.BR 337 (trezentas e trinta e sete) Manifestagbes, conforme dados
colhidos no “Painel Resolveu?”.

3.2 DEMANDAS QUE GERARAM FISCALIZAGAO E/OU PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS SANCIONATORIOS

A Geréncia de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizagdo - GPF,

unidade organizacional vinculada a Superintendéncia de (§) orvo amaunasmenra (1l
Bario Histerica o
Fiscalizagdo/Procedimentos Fiscalizatérios — SFC, tem a incumbéncia de . @ reoumco 3.2
n BOLICITAGAD 59 (21.3%)

examinar as demandas referentes a denuncias ou reclamagbes que

CENUNCE 183 (86.1%)
@

contenham informacgdes que possam deflagrar a instauracdo de processos ous ([ weemo 3 (1.1%)
administrativos de fiscalizagao. B =oe 1 0.4%)
’ HMFLIFIGUE 0
Referidas demandas sdo encaminhadas as Geréncias Regionais ' ' - " s g s o i s
competentes que, em caso de instauragao de processos administrativos, as .
tramitam para SAC, informando a adogdo da providéncia, fato que é () smcte (@) s () () rmeen eramn [ Jomsa Q' (@) raca con
. . - . Lc-l:'.- f.c/: SubassUACE COM Maior ROmen de manifestacies Respondidas @ Em Parceritual dos manfestankas por Estado
comunicado ao demandante. Todas essas medidas sdo adotadas por meio do 2 |
Fala.BR. - S A o
Veja-se, a propésito, o quantitativo demonstrado na Figura 5 na proxima - [
pagina. No que concerne ao Tipo de Manifestacao, no periodo de 1° de janeiro S B
a 31 de margo de 2025, foram recepcionadas na Ouvidoria e cadastradas na
RE POLUTIVIDADE [Indizade pals Ouvidoriay N\TI!FAQSD DD UBUARID [Voad scth caticteiods) som o stsndim smta?)
Plataforma Fala.BR 337 Manifestagées, conforme dados colhidos no Painel - ) (@)
Resolveu, sendo 256 demandas tramitadas para SFC e GPF, das quais, 75 ( .b ) @
geraram processos administrativos para apuragao de . o :“‘"
denuncias/reclamacées; as 81 restantes foram encaminhadas para as demais 47 47% 52,53% 3333%
DOM reEpo G ‘peia Ouvidaria TOTAL DE REEPOATAR 3 =

areas ou respondidas pela Ouvidoria e, neste caso, as demandas sé&o
arquivadas. No primeiro trimestre isto ocorreu com 60 demandas. Figura 3 - Painel Resolveu?



| ARQUIVAORS

g (337

OEMANOAS ENCAMINHADAS 0 emm"w 3)
PARA AS OEMAIS AREAS OU ( E

ENCAMINHAOAS
A SFCe GPF

RESPONOIOAS PELA OUVIOORIA 1° thimeathe
OUVIDORIA

GERARAM  PROCESSOS  AOMINISTRATIVOS, ou
fotam associados @ um phocesss exiatente,
PARA APURACAO OF OENUNGAS/RECLAMAGDES

Figura 5 - Quantidade de demandas que geraram processos fiscalizatorios.
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comunicados aos respectivos usuarios, sendo langados os dados do
processo na Planilha de acompanhamento, compreendendo: a)
Data do Registro (data em que o colaborador responsavel pela tarefa
receber a comunicacdo sobre a instauracdo de processo
administrativo de fiscalizacdo); b) N° da demanda e do Processo
Administrativo gerado pela demanda; c) Unidade de Apuracéo; e d)
Sintese da denuncia ou reclamacao; e). Atos relevantes do Processo;
O acompanhamento é feito, diariamente, de forma a manter
atualizada, em tempo real, a tramitagdo dos respectivos processos
na planilha, sendo registrada de forma sucinta o teor da tramitacao.

3.3 DEMANDAS RECORRENTES

No
identificados os temas que foram mais demandados e sua representatividade

levantamento das demandas recebidas na Ouvidoria, foram

em percentuais no quantitativo de 337 demandas cadastradas no Fala.BR,
3.2-1 ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS ADMINISTRATIVOS Conforme demostrado na figura a Seguir.

(FISCALIZAGAO OU SANCIONATORIOS)

A Ouvidoria da ANTAQ efetua o Acompanhamento Especial de
demandas que contenham reclamagdes, denuncias ou sugestdes
apresentadas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR, no Sistema Eletrénico de
Informacéao (SEIl) ou por e-mail, por intermédio da Secao de Apoio ao Cidadao
(SAC), observando-se os seguintes tramites:

1) O acompanhamento é feito por servidor ou colaborador lotado na
Secédo de Apoio ao Cidadéo, designado para esse fim, iniciando a
partir da comunicagao feita a Ouvidoria pela Unidade técnica sobre
a instauragao de processo administrativo no &mbito da Agéncia;

2) Os processos sdao acompanhados, por meio da ferramenta
"acompanhamento especial” no Sistema de Processo eletrdénico SEl
e de Planilha Especifica, onde sdo consignados os eventos
relevantes na tramitagdo dos aludidos processos, 0os quais sdo

01 02 23 34 35 43 68 174
: 1 i i : i - i
i : I [ X 1 - H
i I - : ] - I 51,6%
- 1 i i : 1 :
1 i ' - 1 - I
1 : : - i - I
i i : - 1 - I
i : . . 1 : 1
i : 1 [ i 1
] i - . I : 20,2%
i . I i ; 13%
1 i ! ! 10,4%
1 i
: i - 10,1%
1
1 1 - =
1 1 1
1 1
: ! 6,8%
03%  06%
AR
Meio Ambiente Regulagao Portuéria
® gulag
Jurisdigao (Legislagao) . Diversos
. Damandasfornihaieis . Servigos na Navegacao Interior Direitos
e deveres do usudrio Gratuidade Atraso

de atuacao da Antaq Tarifa Portuaria abusiva
Regulagéo na

Navegagdo Maritima . Acesso a informacgao

Figura 4 - Demandas recorrentes em porcentagem.



Na Planilha a seguir, consta o quadro completo das demandas recebidas
no periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2025, catalogadas de acordo com
0 assunto (“tag”) e sua correlagdo com os temas dos Grupos.

Quantidade

por
agrupamento

Agrupamento das demandas por correlagio de  Quantidade
por assunto

Tema das

demandas assunto

Encaminhamento de Relatério de Fiscalizacdo
ao demandante
Autoavaliacdo por meio da aplicagcao do

Controladoria- Modelo de Maturidade (MMOuP)
Geral da encaminhado pela CGU
Unido - CGU Avaliacao da Ouvidoria pela CGU - resposta
do questionario enviado pela CGU

Reabertura de
demandas

Instalagdes portuarias 8

Irregularidade nas Instalagoes Portuarias 2
Regulacao Portuaria 1
Empresa Autorizada pela ANTAQ 3

Outorgas de instalagdes portuarias Servigos na
Navegagao

Interior
34 10,1%

Regulagio Concorréncia Desleal 5

Portuaria Dentncia envolvendo Autoridade Portuaria

Dentincia envolvendo Portos Delegados

Servigos Portuarios/ Acesso
/funcionamento
Concessao Portuaria
Acesso a instalagao portuaria 6

Penalidades
Carga Perigosa
Afretamento/Circulagao
Regulagdo na Navegagdo
Regulagao na Navegagao interior
Regulagdo na Regulagdo na Navegag¢do Maritima
Navegagao .
Maritima Acidente na navegacéao 1 Tarliia'
Portuaria
Seguranca da Navegacéao 2 abusiva
Fretes Maritimo
retes Maritimos 23 6,8%
Autorizagao na Navegacao 1

Direitos do Usuario na Navegacao
Agenciamento de Carga Maritima
Arrendamento Portuario
Cabotagem
Carga Prescrita
Circularizacao

Empresa irregular

Tarifa Abusiva no Transporte da Navegacao
Interior
Travessias fora da jurisdicao da ANTAQ,
reguladas por outros entes da Federacao

Travessias sob a jurisdicado da ANTAQ
Atraso e Superlotacao

Recusa do Passe Livre

Ressarcimento de passagem por
desisténcia da viagem

Descumprimento do Esquema Operacional
Gratuidade para carros oficiais
Gratuidade para autista

Gratuidade para Criancas

Gratuidade para estudantes (recusa em
receber a carteira de estudante)

Gratuidade para funcionarios publicos
Gratuidade para idoso
Navegacao - Atraso e superlotacéo

Irregularidade no Transporte de Carga
Navegacao - Servigos de embarque, bilhete
e equipamentos

Tarifa Portuaria Abusiva

Tarifa portuaria abusiva com Dentincia com
Pedido de Medida Cautelar
Tarifa Portuaria Abusiva - falta de
Bookings/janelas para os navios

Demurrage - (Tarifa portuaria abusiva)

Detention/ Sobrestadia de Mercadorias

17

25

28

21

18
68
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35

174

10,4%

51,6%
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Cobranca indevida de taxa 5 Sugestao 5
Bloqueio de carga - (Tarifa portuaria 3 Trabalhos Cientificos
abusiva)
Bloqueio de Agendamento Eose 1
Bloqueio de Veiculo Website
Scanner de Contéiner 2 Acesso a Processo
Freetime Acesso a informagao 4
Jurisdicio Jurisdicédo - Questio de competéncia da Acesso 3 Solicitagdo de Informacdo redirecionada a
0 ;~ ANTAQ . ~ Secdo de Transparéncia e Acesso a Informagao - 43 43
(Legislagdo) informacdo
Jurisdigao - Questao fora da competéncia STAI
Demandas da ANTAQ , 0.6% TOTAL 337 337 100%
fora do Legislagao ’ *QO quantitativo de demandas reabertas ao inicio deste Grafico, nao integra o quantitativo final de 337
ambito de R * O quantitativo de acesso a informagéo néo integra o quantitativo de 337
~ Travessias
atuacdo da 3
ANTAQ Turismo 2 E oportuno mencionar que, como resultado da conclusao dos processos
I\Llnelot Meio ambiente 1 1 0.3% de apuracgéo das f:ond~utas, podera ocorre.rla. celebracéo (ile Termos de Ajus:ce
ambiente de Condutas, aplicagdo de multas pecunidrias, suspenséo, e/ou a cassagao
Dados Estatisticos do direito de exploracéo do servigo observado o nivel de gravidade da infragdo
Licitagao constatada.
Solicitagao/ Solicitacao de Informacgéao 20
Solicitagao de Providencias 5 4 ANAL'SE QUAL'TAT'VA
NVOOC . o B
Ao efetuar a analise qualitativa esta Se¢cédo sopesou os dados coletados
Servidores da ANTAQ N . L.
a luz dos seguintes tdpicos:
Pagamento de multa 1
Servidores da ANTAQ " e O conteudo das informagées coletadas, abrangendo falhas e
Sistemas ; i ; i FPR
SAMA/EVTE/SIG/IDA/SDP/SOE/SEI 4 opo’rt.unlc(jjad'es de melhorlAa !dent|f|catc)ias.,l'dprc;or|zadas seg},lrlld'o
Diversos Curriculum Vite 3 CI’It.eI’.IOS e impacto e ocorréncia ou per abilidade, ou outro critério
(Solicitagéo) o s definido em comum acordo com as unidades;
oncurso . 7 . ~
e Os problemas e suas respectivas causas e possiveis solugdes.
Ordem Judicial 2
Audiéncia Publica 4 , L1 . . . .
Guard cudri Vale ressaltar, além da analise qualitativa/quantitativa das
uarda portuaria . ~ s . .
. - 68 20,2% manifestagcdes apresentadas pelos usuarios do servigo regulado, o presente
Mao de obra portuaria avulsa - OGMO 2 Relatério traz sugestbes e proposi¢cdes, sem qualquer pretensdo de
Pesquisa de Satisfagéo exaurimento daquela fonte (manifestagcbes dos usudrios), visando o
Questio Aduaneira 1 aprimoramento das atividades da Agéncia.

Estagio (Solicitagao)



4.1 DEMANDAS RECORRENTES

Em conformidade com as informagdes coletadas, constatou-se que as
manifestagdes catalogadas nos verbetes Tarifa Portuaria abusiva, Navegagéao
Interior (Direitos e deveres do usuario, Gratuidade das Demandas continuam
frequentes, conforme demonstrado no Figura 4, pagina 7 deste Relatodrio.

Nesse contexto, nos reportaremos as demandas com numeros mais
expressivas, dedicando-lhe analises mais aprofundadas, no intuito de
identificar eventuais falhas e suas causas e propor solucoes de melhorias que
possam minimizar a insatisfagcdo dos usuarios em relacao aos servigos da
ANTAQ.

4.1.1 TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

Sob esse verbete estdo inseridas as
demandas envolvendo demurrage, detention
sobreestadias, free time.

Mostrou-se recorrente a apresentagcdo de
denuncias relacionadas a cobrangca de
sobreestadias que ocorre quando é ultrapassado o
free time (Acordo do tempo livre em dias corridos
em que o importador/exportador podera ficar em
posse do container, somente o liberando apds
recebimento da sobrestadia, que julga ser seu
direito

Nos ultimos quatro anos foi cadastrado um numero expressivo de
denuncias relacionadas a tarifa abusiva portuaria ou navegacao), conforme se
demonstra:

TARIFA PORTUARIA
ABUSIVA
2020 924 78 = 8%

QUANTIDADE
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2021 748 106 =14%
2022 932 124 =13%
2023 875 127 =9%
2024 1307 537 =41%
1° trimestre 2025 337 174 =51,6%

No periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2025, as manifestagoes
envolvendo abusividade na cobranga continuam a crescer, haja vista que num
universo de 337 demandas tramitadas na Ouvidoria, ja temos 174, atingindo o
percentual de 51,6% envolvendo demandas sobre demurrage, detention,
sobrestadia, free time, ao passo que, durante o 1° trimestre de 2025, houve 90
demandas com essa tipificacéo.

Tais registros de Ouvidoria denotam a necessidade de maior estudo no
ambito da ANTAQ, para o fim de melhor definir pardmetros para tal cobrancga,
pois, em que pese tratar-se de atividade econémica exercida em livre e aberta
competicdo, com liberdade de pregos (art. 45, da Lei 10.233). Todavia, no setor
ndo é toleravel o abuso, principalmente pelos interesses coletivos envolvidos
(interesse publico evidente).

A Resolugédo Normativa 34, de 19 de agosto de 2019, representou
importante passo para efetividade da regulacao da tarifa portuaria, no que
tange a prestagdo de servicos de movimentagdo e armazenagem de
contéineres e carga geral em instalagdes portudrias publicas e privadas. Essa
Norma estabeleceu as diversas responsabilidades dos agentes intervenientes
no processo, com a especificacdo de momentos e movimentos do
embarque/desembarque de contéineres pelas instalagdes portudrias,
reforgando o principio da causalidade na responsabilidade para a imputacéo
de valores extras na prestacéo do servigo.

Ha casos em que as demandas objeto de Tarifa Portuaria Abusiva que
sdo acompanhadas de Pedido de Medida Cautelar, hipétese na qual a
demanda é encaminhada a Secretaria-Geral (SGE), para adogdo das
providéncias cabiveis a apreciacdo da Medida Cautelar, que precede a
apuracao da suposta ilegalidade denunciada. Apds isso, 0 processo retorna a



Ouvidoria, para que faga a comunicagao ao usuario, e posterior tramitagao
para a Unidade Técnica competente. Nesse momento, apds a demanda ser
respondida ao demandante sobre a decisdo proferida na medida cautelar,
finaliza-se o papel da Ouvidoria na demanda, até que receba a resposta area
técnica; caso ademanda dé origem a processo administrativo de fiscalizagao,
é objeto de acompanhamento especial, até seu transito em julgado.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2025 houve 28 (vinte € 0ito)
demandas envolvendo Tarifa portudria abusiva com Pedido de Medida
Cautelar.

4.1.2 SCANNER DE CONTEINER

i !

E i

|7 4w

Trata-se de cobrancga da inspecéo néo invasiva de contéiner, criada por
Portarias da Receita Federal em 2011 e efetuada por terminais portuarios, a
qual se opdem os importadores e exportadores, por entenderem abusiva a
cobrancga nos termos em que é efetuada.

Apesar de reconhecerem que o escaneamento gera custos aos
terminais, defendem que seja estabelecido pregco maximo para a cobranga da
inspecgao invasiva de contéiner, para evitar abusos em relagao ao prego.

A questao tem sido levada ao crivo do Judiciario, havendo decisao que
beneficia a Associagcao de Usuarios dos Portos da Bahia (Usuport) proferida
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pelo Tribunal Regional Federal da 12 Regiao, deferindo pedido de efeito
suspensivo feito pela Associagdo de Usuarios dos Portos da Bahia contra
decisdo que anulou a suspensdo da cobranca pelo escaneamento de
contéineres. Entretanto, no ambito do Tribunal de Justica de Sao Paulo,
também ha decisao favoravel aos terminais portuarios, proferida pela 382
Camara de Direito Privado.

A posicdo da ANTAQ esta consolidada no sentido de reconhecer a
legalidade e conformidade regulatéria da cobranca estratificada da rubrica
Inspecao Nao Invasiva de Contéineres por parte das instalagcdes portuarias
que operam em regime de arrendamento (nos portos organizados) ou em
regime autorizativo (Terminais de Uso Privado -TUPs), nos termos do
normativo vigente.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de marco de 2025 foram registradas 02
(duas) demandas envolvendo scanner de contéiner.

4.1.3 BLOQUEIO DE CARGA

Trata-se de matéria fora do &mbito de atuagado da ANTAQ, nas situagoes
em que, no campo do Comércio Exterior, ocorre de uma mercadoria ser retida
pela autoridade fiscalizadora, principalmente a Receita Federal, quando nota
alguma irregularidade na operagcdo de importagao ou exportagao.

Cabe aclarar a matéria. O bloqueio de carga pode ocorrer,
indiretamente, por intervencdo do agente de carga. Dentre suas



responsabilidades perante a Receita Federal consta a apresentacéo
do Manifesto de CarganoSiscomex MANTRA ouSiscomex CARGA,
documento sem o qual a carga ndo podera ser descarregada do veiculo de
transporte na chegada a zona primaria. Na alegada intencéao de resguardar o
seu direito no que diz respeito ao pagamento do frete, o agente de carga ndo
apresenta o Manifesto de Carga para a autoridade competente, impedindo a
liberagdo da mercadoria até que o importador cumpra com a sua obrigacao
contratual. Achando-se prejudicado, o importador recorre a ANTAQ, com o
propésito de liberar a carga.

Em tais casos, é informado ao demandante que a matéria nao se
encontra no ambito da regulacdo da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios — ANTAQ, indicando os limites de sua competéncia exclusiva para
a regulacao, supervisao e fiscalizagcdo do servigo portudrio e do transporte
aquaviario interestadual, nos moldes definidos pela Lei 10.233/2001, ou seja,
relativos a sua adequacao, regularidade, seguranca e continuidade, ex-vi art.
20, dareferida Lei. A demanda é encaminhada a Ouvidoria da Receita Federal
do Brasil, cientificando-se o usudrio dessa providéncia, com a indicagao dos
contatos do referido Orgdo para que possa acompanhar o processo.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2025 houve 03 (trés)
demandas envolvendo bloqueio de carga.

4.1.4 NAVEGAGAO INTERIOR: DIREITOS E DEVERES DO USUARIO;
GRATUIDADE DAS DEMANDAS
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Aqui sdo abordados os problemas de que se ressentem as populagdes
que se utilizam do transporte fluvial, em especial os povos ribeirinhos da Bacia
Amazénica. E de considerar as grandes distancias percorridas, a dificuldade
de comunicagdo, a precariedade do embarque e desembarque de
passageiros e cargas, entre outros obstaculos inerentes ao transporte fluvial.

A Bacia Amazobnica responde por parte substancial das manifestagdes
de ouvidoria na ANTAQ considerando o elevado numero de usuarios
(passageiros) do transporte aquaviario na Navegacgao Interior, onde as
rodovias sdo os rios, que sdo utilizados pela populacédo ribeirinha para seus
deslocamentos estadual e interestadual. Sdo atendidos por pequenas e
meédias embarcacbes. Essas embarcacdes também respondem pelo
transporte de carga procedente ou destinada ao hinterland da regiéo.

Os casos de empresa irregular e descumprimento do esquema
operacional, decorrem da facilidade com que os transportadores burlam o
servigo autorizado, exigindo redobrado esforgo das areas técnicas da ANTAQ
na fiscalizagcao dos servigos prestados aos usuarios.

O__transportador irregular vale-se da generosidade da natureza
amazobnica, que permite a atracacao de uma embarcacao em grande parte das
margens dos rios, oferecendo servico mais barato, em prejuizo da seguranca
da navegacao, tanto pela precariedade das condi¢cdes de atracao, quanto pela
auséncia de salva-vidas e outros itens par a seguranga do passageiro.

Essas ocorréncias demandam da ANTAQ maior rigor na fiscalizagéo, o
gue se mostra tarefa herculea ante as caracteristicas e amplitude da regiao
abrangida pela Navegacao Interior na Bacia Amazénica.

Atraso e superlotacgéo, tarifa abusiva (em que pese as placas de aviso
informativas nos locais de atracacdo), acesso as embarcagdes, nao
reconhecimento do direito a gratuidade, ainda que o passageiro atenda as
normas da ANTAQ, séo infragdes frequentes no transporte de passageiros na
regiao.

Observou-se que, no periodo de 1° de janeiro a 31 de margo de 2025,
nao houve registro de demandas relacionadas a atrasos ou superlotagéao.



Registre-se, em continuidade, que as reclamacdes sobre a falta de
urbanidade a que muitas vezes sdo submetidos os passageiros continuam a
ocorrer, principalmente com idosos, o que € inaceitavel, dada a
vulnerabilidade dessas pessoas.

Faz-se necessaria maior atuagdo da ANTAQ no sentido de coibir essas
ocorréncias, que refletem a omissdao das empresas autorizadas no
cumprimento das obrigacdes contratuais, por si ou seus prepostos.

A ANTAQ tem envidado esforcos no sentido de conscientizar os
participes da relagao transportador/usuario quanto a necessidade do convivio
harmoénico e eficiéncia de uma atividade vital para a regiao.

Nesse sentido, cabe aludir a instituicdo da Ouvidoria Itinerante cujo
projeto estd em andamento. Apds gestoes da Ouvidoria, o projeto foi
declarado como prioritario pelo Sr. Diretor-Geral, sendo um dos projetos
assim considerados para integrar a Agenda de Projetos executados com o
apoio da Divisao de Processos Organizacionais - DPO, com a possibilidade de
utilizacdo de consultoria especializada em processos de negocio (Processo
50300.002840/2023-03).

O projeto "Ouvidoria Itinerante" considera a concepcdo de uma
Ouvidoria Ativa, ou seja, uma Ouvidoria que vai além da realizacdo de
atividades rotineiras, realizando pesquisas junto a populagédo. Assim, o
projeto contempla a aproximagao com a comunidade de diversas maneiras,
tais como ouvidoria fluvial, ouvidoria rural, ouvidoria mével, dentre outras.

Por ser um canal participativo capaz de produzir a vocalizagdo coletiva
e/ou individual, pode promover uma postura ativa do cidadao, tendo como
propdsito avancar na democratizagdo da gestao publica brasileira, abrindo
espaco para uma participagao consciente e mobilizada, para o fortalecimento
do controle social e do acesso a informagédo, independentemente das
condigbes adversas em que as populagdes vulneraveis se encontram,
abrangendo muitos cidadaos que estao localizados em areas de dificil acesso
e/ou nao tém conhecimento acerca da fungado da Ouvidoria, e por vezes da
prépria ANTAQ.
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A Diretoria da ANTAQ ja estabeleceu como prioritario o projeto
"Ouvidoria Itinerante".

4.1.5 JURISDICAO - DEMANDAS FORA DO AMBITO DE ATUAGAO DA
ANTAQ

No que concerne as Demandas fora do ambito de atuacdo da ANTAQ, cabe
reportar as manifestacées envolvendo travessias reguladas por outros entes da
federacdo, com um ndimero expressivo de reclamacgdes, que sdo afetas, na maioria
das vezes, aos entes estaduais. Situam-se nesse contexto, em maior escala, as
manifestacdes denunciando irregularidades supostamente cometidas por
empresas de turismo.

A Ouvidoria informa que a matéria ndo estd sob sua jurisdi¢do, esclarecendo
sobre os limites de sua competéncia e a quem a demanda deve ser dirigida,
informando o érgdo regulador do Estado, fornecendo a localizacdo e os respectivos
contatos.

4.1.6 ACESSO A INFORMACAO

As demandas referentes a “Acesso a Informacgao”, tém por objeto o
mero acesso a um documento ou a um processo. S40 cadastradas na
Plataforma Fala.BR, como “Solicitacdo” Nessa hipdtese, esta secédo
providencia a alteracdo do tipo de manifestacdo da demanda, que é
redirecionada, automaticamente, para a Secao de Transparéncia e Acesso a
Informacgao - STAI. Ressalte-se que, atualmente, os usuarios séo orientados a
fazer dito requerimento por meio do Sistema Eletrénico disponibilizado no
Sistema Eletrénico de Informacdes — SEI.

Foram redirecionadas 43 (quarenta e trés) demandas a STAI. Todavia
esse numero tende a cair, uma vez que as solicitagdes de acesso a processos
passaram a ser feitas por peticionamento eletrénico.



5. TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO

Transparéncia 4

0

5.1 TRANSPARENCIA ATIVA

Atransparéncia ativarepresenta a disponibilizagdo de informagoées, no
Portal da ANTAQ, de maneira espontanea e proativa, prevista tanto na Lei n°
12.527/2011 quanto no Decreto n® 7.724/2012, a cargo da Secédo de
Transparéncia e Acesso a Informacgao — STAI, subordinada a Ouvidoria da
Agéncia.

Desde junho de 2022 a STAl assumiu a responsabilidade pela adogéao
de medidas capazes de promover e fomentar, perante as areas internas, a
publicacéo de informacgdes no Portal da ANTAQ, com o objetivo de atender as
exigéncias legais e as determinacoes da CGU.

Emrazao da adocao dessas medidas citadas, a ANTAQ passou a figurar
entre os drgaos na 12 posicao do ranking de transparéncia ativa divulgado por
meio do Painel Lei de Acesso a Informagéo, com todos os 49 (quarenta e nove)
quesitos cumpridos plenamente pela ANTAQ, conforme a figura a seguir:
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ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

avauaoos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumprIDOs: 49
RANKING DE CUMPRIMENTO
1 'lr 321 NAD CUMPRE
100,000%
0000%

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA
Totsl avalisde: 15884

CUMPRIMENTO DE ITENS
GOVERNC FEDERAL

oA _
ANTA — Agéncia Nacionzl de Trarsportes 43 cumgrido

Classificacdo Grgae Cumpridos

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado: 1173

CATEGORMA DO OREAD: AUTARDUIA ESPECIAL
95,99%
oumgrido

CUMPRIMENTO POR ORGAD Total Avaliade: 49

ORGAD: ANTAQ - AGENCIA NACIDNAL DE TRANSFORTES AQUAVIARIOS
oumgrido

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS INFORMP«;&ES CLASSIFICADAS

o P . 4o o
a ».66 .K}"\? ce‘-"d A '\D;S‘P- 1
- i = o5 i
L o = = o
& & o
¥ Cl \*"‘G L My.‘-ﬁ.
&c'.
5 0
Y P

&

Figura 6 - Painel Lei de Acesso a Informacgéo.



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

5.2 TRANSPARENCIA PASSIVA

O artigo 9° da Lei de Acesso a Informacao - LAl instituiu as demandas
de Acesso com objetivo atender e orientar os cidadaos quanto ao acesso das
informacgodes produzidas e custodiadas pelo Governo Federal. No d&mbito da
ANTAQ esta competéncia é responsabilidade da Segcao de Transparéncia e
Acesso a Informacgéao - STAI, subordinada a Ouvidoria.

A Plataforma Fala.BR € o canal prioritario para recebimento de pedidos
de acesso a informacgao, o portal é gerenciado pela Controladoria Geral da
Unido (CGU) e utilizado por todos os 6rgaos e entidades do Poder Executivo
Federal, conforme a Portaria Interministerial n® 1.254/2015.

Até o 1° trimestre do ano de 2025, a ANTAQ recebeu o total de 107
pedidos de acesso a informacao, com média de 36 pedidos por més, figura o
60° lugar no ranking dos 321 6rgdos mais demandados neste periodo,
respondeu a 100% dos pedidos. O tempo médio de resposta de 10,47 dias, é o
1140° 6rgao mais agil da Administragao Publica Federal. Resultado do trabalho
em equipe e da coordenacao de acdes das unidades da ANTAQ. Esse resultado
contribui de forma efetiva na consolidagdo de uma imagem de transparéncia.

ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

V|SAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
EM TRAMITACAQ
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING RESPONDIDO
107 60°/ 321
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING OMISSOES
Selecione um Grgéo para para ver o
1 0!47 posicionamento defe. 1 O O O DO U/
Tempo médio de resposta aos pedidos de ° i 0
acosso infomo 114° | 321

0.000%

Figura 6 - Painel da Lei de Acesso a Informacgé&o.
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5.3 DADOS ABERTOS

A Politica de Dados Abertos do Poder Executivo
Federal, instituida pelo Decreto n°® 8.777/2016, tem por
objetivo aprimorar a cultura da transparéncia publica ao
estabelecer regras para publicagdo, em formato aberto,
de dados produzidos ou acumulados pelos orgaos e
entidades da administragdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

A gestdo da transparéncia engloba a abertura de dados da ANTAQ, em
consonancia com o Plano de Dados Abertos (PDA) ciclo 2023-2025. Essa Agéo
reforgca a transparéncia ativa da Agéncia, bem como possibilita o uso dos
dados disponiveis pelos cidadaos e empresas interessadas.

A STAIl coordena a elaboragdo e a execugado do PDA com a publicagao
de bases de dados previstas. Atualmente, estdo disponiveis as bases:
“Afretamento”, “Estatistico Aquaviario (EA)”, “Fiscalizagbes Arquivadas sem
Irregularidade”, “Gestdo Orgcamentaria e Financeira”, “Gestao de Multas”,
“Instalacdes Portudrias”, “Painel de Custos”, “Plano Estratégico”, “Plano de
Integridade”, “Portos Organizados”, “Processos Sancionadores Julgados”,
“Indice de Desempenho Ambiental (IDA)” e “Situacdo dos Portos em Tempo
Real”. A atualizacao das bases é automatica.

Até o 1° trimestre de 2025, a ANTAQ previu no PDA a abertura de 8
novas Bases de Dados: “Outorgas da Navegacao”, “Instalacdes Privadas”,
“Painel de Empresas e Linhas de Navegacao”, “Situacao dos Portos em Tempo
Real”, “Linhas de Travessia Outorgadas pela ANTAQ”, “Compras e
Contratagdes”, “Vias Economicamente Navegadas”, “Frota e Empresas
Autorizadas (Maritima e Interior)”. Entretanto, o cronograma de abertura de
Bases de Dados foi alterado pela Notas Explicativas ao PDA prorrogando a
abertura para o encerramento do ciclo do PDA, ou seja novembro de 2025.
Atualmente, a ANTAQ possui 13 conjuntos de dados publicados e 3 em
homologacédo e disponibilizagéo de link para publicacgao, totalizando 13 bases.
Cabe informar que a imagem abaixo apresenta informagdes do painel de



https://sei.antaq.gov.br/sei/modulos/pesquisa/md_pesq_documento_consulta_externa.php?bQdXWIUhq46-kuNuYYlAsyjFfu3aG4dBu2PjbFgpOb_9MvqFNtXlXEMWSYTBr1f7z0g5p97pRY7Jz5GItK4e8UOwJLABuuSkVfew9qp6zKQ98knpS8nLLFbpaiORx_aB
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/dadosabertos

dados abertos que estdo desatualizadas, em comparagdo com as bases
cadastradas em no sitio dados.gov.

ANTAQ - }encm Nacional de Transportes Aquaviarios  ce=cire=o=

PDA publicado (2
Vigéncia do PDA: 01/09/2023 a 01/09/2025

ORGAOS ACESSE O PDA DO ORGAO [
BASES DE DADOS PREVISTAS PARAABERTURA

. BASES EM ATRASO ‘ ; | BASESASEREMABERTAS .BASESABERMS

Figura 7 - Painel de Monitoramento de Dados Abertos.

6. CONCLUSAO

No presente Relatério esta Secdo apresentou, de forma sucinta,
problemas identificados nas etapas de anédlise, suas possiveis causas e
propostas de solugdes.

Foram evidenciados 0s pontos recorrentes (principais
reclamagdes/denuncias do setor) que ensejam a melhoria dos servigcos
prestados. Indene de duvidas que o processamento das informagobes obtidas
por meio das manifestagcdes recebidas e das pesquisas de satisfagcdo
realizadas constituem-se instrumentos de avaliacdo dos servigos, em
particular sobre o cumprimento dos compromissos e dos padroes desejados
pelos usuarios.

O ranking das reclamacdes e denuncias é liderado pela Tarifa Portuaria
abusiva: Detention/ Sobrestadia de Mercadorias; Tarifa Portuaria Abusiva.
Espera-se que as providéncias ja adotadas (expanséo e facilitagdo dos canais
de comunicagdo com a Ouvidoria e fortalecimento da fiscalizagado), assim
como medidas cogitadas para um futuro préoximo possa minimizar esses
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registros, trazendo maior eficiéncia ao atendimento das populagdes que se
utilizam do transporte hidroviario.

Por fim, com o compromisso inerente 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 servigos
prestados pela ANTAQ.
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