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1. INTRODUCAO

O presente relatério tem por objetivo apresentar um balango geral das atividades desempenhadas pela
Ouvidoria e suas Coordenadorias — Coordenadoria de Apoio ao Cidaddo (CAC) e Coordenadoria de
Transparéncia e Acesso a Informacdo (CTA) —, de janeiro a junho de 2023.

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

Nesse sentido, a CAC, que integra a estrutura da OQuvidoria, exerce significativo papel nesse didlogo
Cidad3o/Estado, de modo que as manifestacées, realizadas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo (Fala.BR) resultem na melhoria dos servicos publicos prestados decorrentes do exercicio
da cidadania. E a CTA, consoante a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 e em seu decreto
regulamentador (Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012), cuida do acesso a informacdo, fomentando a
transparéncia ativa, passiva e os dados abertos e, para tanto, utiliza-se também da Plataforma Fala.BR a qual
permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o
prazo e receba a resposta da solicitacdo realizada para érgaos e entidades do Executivo Federal.

Toda demanda registrada na Ouvidoria da Antaq tramita intensamente nas setoriais técnicas
competente para cada caso, passando pelos respectivos responsaveis com protocolos internos, sendo todas
respondidas, tempestivamente, diretamente, pela Ouvidoria quando cabivel, ou apds manifestacdo da setorial
técnica.

1.1.CADASTRO DAS DEMANDAS

Os usudrios podem cadastrar suas manifestacdes como sugestdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique ou solicitacdo utilizando um dos seguintes canais que lhe sdo disponibilizados:

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
methoria dos servicos publicos

Reclamacgao

Manifeste sua insatisfagdo com um
servico publico

Dentuncia

Comunique um ato ilicito praticado
contra a administracdo publica

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico publico

Figura 1 - Tipos de Manifestagées para cadastro na Plataforma Fala.BR.

Elogio

Expresse se voce esta satisfeito com
um atendimento publico

Solicitacao
Peca um atendimento ou uma
prestacéo de servico



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f%20ou%20no%20portal%20da%20ANTAQ/Ouvidoria,%20https://www.gov.br/antaq/%20pt-br/canais%20atendimento/ouvidoria-1
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f%20ou%20no%20portal%20da%20ANTAQ/Ouvidoria,%20https://www.gov.br/antaq/%20pt-br/canais%20atendimento/ouvidoria-1

Para tanto, os usudrios podem utilizar um dos seguintes canais de atendimento disponibilizados aos
usuarios:

Plataforma FalaBR

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Ma
nifestacao/SelecionarTipoManifes

Telefone
0800 644 5001 WhatsApp
@ O

0]
e, OR Code

Presencial
SEPN Quadra 514 conjunto “E”

™, Edificio ANTAQ - CEP:

E-mail 70.760-545 - Asa Norte
ouvidoria@antaqg.gov.br Brasilia/DF ou uma das unidades
ouvidoria.interno@antaq.gov.br regionais

Correspondéncia

SEPN Quadra 514 conjunto "E” Edificio
ANTAQ - CEP: 70.760-545 — Asa Norte

Figura 2 - Canais de atendimento oferecidos ao cidaddo pela Ouvidoria da Antagq.

O WhatsApp Denuncia QRCode foi o mais novo canal disponibilizado pela Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Transportes Aquaviarios (ANTAQ), tendo sido iniciado em 12/12/2021. E um canal destinado a
manifesta¢do de denuncia, reclamacgao, sugestao, elogio ou simplifique, por meio de aplicativo de mensagem
utilizando o WhatsApp. O servigo esta disponivel 24 horas por dia, durante os sete dias da semana. Desde a
implementac¢do do aplicativo, a quantidade de atendimentos apresentou aumento significativo.

No primeiro semestre de 2023, a Ouvidoria realizou 302 atendimentos pelo WhatsApp, dos quais 168
tiveram resolucdo pelo aplicativo e 133 foram cadastrados no Fala.BR., para as providéncias cabiveis de
tratamento das demandas e resposta aos usuarios.

E um numero expressivo, representando 34 % do total de 394 cadastradas no Fala.BR levantadas no
Painel Resolveu? da CGU, evidenciado a importancia do WhatsApp como canal de atendimento para a
Ouvidoria.

2. ANALISE QUANTITATIVA

Analise dos dados coletados e tratados, apontando correlagdes porventura existentes.

2.1.MANIFESTAC(~)ES RECEPCIONADAS E TRAMITADAS NA CAC
No que concerne ao Tipo de Manifestagao, de janeiro a junho de 2023, foram recepcionadas na
Ouvidoria e cadastradas no Fala.BR 399 ManifestacGes, conforme dados colhidos no “Painel Resolveu?”
abaixo:




394 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEQERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

335 0 99

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO [Vocé esta satisfeito[a) com o atendimento prestado?)

235 oy
e .
14.20%

Rezpostas
@ Salisheit
Sim Parcialmente Nao O Muito Inzatisfeita
0, o/ 0, 8@ Muilo Satiieil
79% 7% 14% — 83.93%
Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 14 TOTAL DE RESPOSTAS 14
TIPOS DE MANIFESTAGAOD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
100
RECLAMACAO 81 (24,2%)
SOLICITAGAD 82 (24,5%)
D] DENONCIA 90 (26.9%) 80
=] sucesTio 5 (1,5%) ®2023
ELOGIO 6 (1,8%)

M SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

COMUNICACAD 71 (21,2%)

janeiro fevereiro margo abril maio jumho
*Considera apenas as manifestagbes Respondidas @ Em Tratamenta. :

Figura 3 - Painel Resolveu? com dados da Ouvidoria da Antaq.

2.2.DEMANDAS QUE GERARAM FISCALIZACAO E/OU PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS SANCIONATORIOS

A Geréncia de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizagdo — GPF, unidade organizacional vinculada a
Superintendéncia de Fiscalizacdo/Procedimentos Fiscalizatorios — SFC, tem a incumbéncia de examinar as
demandas referentes as denuncias ou reclamagdes que contenham informagdes que possam deflagrar a
instauragdo de processos administrativos de fiscalizagdo.




Referidas demandas sdo encaminhadas as Geréncias Regionais competentes que, em caso de instauragao
de processos administrativos, as tramitam para CAC, informando a ado¢do da providéncia, fato que é
comunicado ao demandante. Todas essas medidas sdo adotadas por meio da Plataforma Fala.BR.

Veja-se a propésito o quantitativo demonstrado na Figura 4 abaixo:

DEMANDAS ENCAMINHADAS DEMANDAS

PARA AS DEMAIS AREAS OU ARQUIVADAS

DEMQEIS\QAS
934 (59%) w

Encaminhadas 119
a SFC e GPF K_/
GERARAM PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS, OU FORAM

ASSOCIADOS A UM PROCESSO
EXISTENTE, PARA APURACAO
DE DENUNCIAS/RECLAMACOES

Figura 4 - Quantitativo de demandas que foram recepcionadas pela Ouvidoria, encaminhadas para outros setores e as demandas que
geraram processos de fiscalizagdo.

No que concerne ao Tipo de Manifestagdo, no 1° semestre de 2023 foram recepcionadas na Ouvidoria e
cadastradas no Fala.BR 394 ManifestacGes, conforme dados colhidos no Painel Resolveu?, sendo 234
demandas tramitadas para SFC e GPF, das quais 119 geraram processos administrativos para apuracdo de
denuncias/reclamacoes; as 160 restantes foram encaminhadas para as demais areas ou respondidas pela
Ouvidoria. No caso das demandas respondidas diretamente, e apds isso sdo arquivadas (59).

2.2.1. ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS ADMINISTRATIVOS (FISCALIZACAO OU
SANCIONATORIOS)

A Ouvidoria da Antaq efetua o Acompanhamento Especial de demandas que contenham
reclamagdes, denlncias ou sugestdes apresentadas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR, no Sistema
Eletrénico de Informacdo (SEl) ou por e-mail, por intermédio da Coordenadoria de Apoio ao Cidadao (CAC),
seguinte:

a) O acompanhamento é feito por servidor ou colaborador lotado na Coordenadoria de Apoio
ao Cidadao, designado para esse fim, iniciando a partir da comunicagao feita a Ouvidoria pela
Unidade técnica sobre a instauragdo de processo administrativo no ambito da Agéncia;

b) Os processos sdo acompanhados, por meio da ferramenta "acompanhamento especial" no
Sistema de Processo eletronico SEl e de Planilha Especifica, onde sdo consignados os eventos




relevantes na tramitacdo dos aludidos processos, os quais sdo comunicados aos respectivos
usudrios, sendo lancados os dados do processo na Planilha de Acompanhamento,
compreendendo:
> Data do Registro — a data em que o(a) responsavel pela tarefa receber a
comunicacdo sobre a instaura¢do de processo administrativo de fiscaliza¢ao;
N2 da demanda e do Processo Administrativo gerado pela demanda;
Unidade de Apuracao,
Sintese da denuncia ou reclamacéo;
Atos relevantes do Processo;
¢) O acompanhamento é feito, diariamente, de forma a manter atualizada, em tempo real, a
tramitac¢do dos respectivos processos na planilha, sendo registrada de forma sucinta o teor da
tramitacgao.

YV VY

2.3.DEMANDAS RECORRENTES

No levantamento das demandas recebidas na Ouvidoria, foram identificados os seguintes grupos de
assuntos mais demandados e sua representatividade em percentuais no quantitativo de 394 demandas
cadastradas no Fala.BR, conforme demostrado no Grafico 1.

2% 4% 5% 8% 1% 13% 13% 19%  25%

i
I
I

96

44

21 33

Meio Jurisdi¢éo (Legislagéo) Diversos
ambiente Demandas fora do ambito (Solicitagao)
de atuagao da Antaq
Reabertura de Tarifa Portuaria senvigosna Navegagap
5 Interior Direitos e deveres
demandas abusiva

do usuério Gratuidade
Atraso

Regulagéao na
Navegagéo

Regulacéao ‘ Acesso a
Maritima

Portuéaria informagéao

Grdfico 1 - Demandas Recorrentes.




Sob o item “Diversos”, estdo incluidos os subitens: Dados estatisticos, Acesso a Processo, Licitagao,
Elogio, Peticionamento Eletrénico, Concurso, Servidores da Antaq, Curriculum, Prémio Antaq, Doacses,
NVOOC, ROD e Sistemas.
Na Planilha a seguir, consta o quadro completo das demandas recebidas no periodo de 12 de janeiro
a 30 de junho de 2023, catalogadas de acordo com o assunto (“tag”) e sua correlagdo com os temas dos

Grupos.
Tema das - antidade antidade por
Agrupamento das demandas por correlagdo de assunto Quanti Quanti P %
demandas por assunto | agrupamento
Reabertura de
Encaminhamento de Relatério de Fiscalizagdo ao demandante 9
demandas ¢ 16 16 4%
. |Autoavaliagdo por meio da aplicagdo do Modelo de Maturidade (MMOUuP)
Controladoria- |ecaminhado pela CGU
Geral da Uniao -
cGU IAvaliagdao da Ouvidoria pela CGU - resposta do questiondrio enviado pela
CGU
Demandas diversas relacionadas a aplicagdo de Normas da Antaq inerentes 6
a Regulagdo Portuaria
Irregularidade nas instalagGes portuarias 8
Empresa autorizada
Regulacgio Outorgas 11
0,
Portuaria  |Concessdo portuaria 50 13%
Concorréncia desleal
/Acidente na navegacao
Servigos Portuarios- acesso funcionamento 22
TUP 2
Demandas diversas relacionadas a aplicagdo de Normas da Antaq inerentes 6
. @ Regulagdo na Navegag¢do Maritima
Regulagdo na At 6
Navegagdo retamento 21 5%
Maritima  [Seguranga da Navegagdo 9
Fretes maritimos
Empresa irregular 17
Tarifa abusiva no transporte da navegagao interior 9
Travessias sob a jurisdicdao da Antaq
Servigos na  [Atraso e Superlotacdo 17
Navegacdo |Ressarcimento de passagem por desisténcia da viagem
Interior
Direitose |Pescumprimento do esquema operacional 5 76 19%
(1]
deveresdo |Gatyidade 3
usuario
Gratuidade |Gratuidade para estudantes 2
Atraso Gratuidade para idoso 6
Gratuidade para carros oficiais 1
Gratuidade p/ pessoas com deficiéncia 4
Servigos da Navegagdo/ funcionamento 12




Tarifa portudria abusiva 27
ICarga prescrita 1
Tarifa R R
. Demurrage, free time e detention 15
Portuaria — a4 11%
abusiva Scanner de contéiner
Dentincia com Pedido de Medida Cautelar
Bloqueio de carga (Receita Federal) 1
Turismo 17
Jurisdica
UI'I.S |§z:o [Travessias reguladas por outros entes da federagdo 1
(Legislagdo)
Encaminhadas para Outras Ouvidorias ou
Demandas fora |Qutros 6rgsios (Ouvidorias ndo cadastradas no Fala.BR), respondidas 9 33 8%
do amtilto de |diretamente ao usudrio pela Ouvidoria
atuagdo da Fora do ambito de atuacdo da Antaq 5
Antaq
Passe Livre 1
Meio ambiente 6
Meio ambiente 7 2%
Produtos Perigosos 1
NVOOC 3
Dados estatisticos 5
IAcesso a Processo 2
IAcesso a dados 8
Licitagao
Elogio 5
Peticionamento eletronico 12
. 51 13%
Diversos Concurso 2
(Solicitagdo)
Servidores Antaq 7
Curriculum 1
Prémio Antaq 1
Doagdes 2
ROD 1
Sistemas 2
Acesso a Solicitacdao de Informagao redirecionada a Coordenadoria de Apoio ao o
informagdo [Cidaddo - CTA 6 %6 25%
TOTAL
394 100%|

E oportuno mencionar que, como resultado da conclusdo dos processos de apuragio das condutas, podera
ocorrer a celebracdo de Termos de Ajuste de Condutas, aplicacdo de multas pecuniarias, suspensdo, e/ou a

cassagao do direito de exploragdo do servigo observado o nivel de gravidade da infragao constatada.

e

e — e



3. ANALISE QUALITATIVA

Ao efetuar a analise qualitativa esta Coordenadoria sopesou os dados coletados a luz dos seguintes
topicos:

» O conteldo das informagdes coletadas, abrangendo falhas e oportunidades de melhoria
identificadas, priorizadas segundo critérios de impacto e ocorréncia ou probabilidade, ou outro
critério definido em comum acordo com as unidades que consumirao a informacao;

> Os problemas e hipdteses validadas pelos gestores e suas respectivas causas; e

> Possiveis solugBes para as causas referidas na alinea "b", quando cabivel.

Vale ressaltar, além da analise qualitativa/quantitativa das manifestacdes apresentadas pelos usuarios

do servico regulado no periodo de 12 de janeiro a 30 de junho de 2023, o Relatério traz sugestdes e

proposicoes, sem qualquer pretensdo de exaurimento daquela fonte (manifestagdes dos usudrios), visando o

aprimoramento das atividades da Agéncia.

3.1.DEMANDAS RECORRENTES

Em conformidade com as informagdes coletadas, constatou-se que manifestagbes catalogadas
registradas no Quadro Demonstrativo dos Assuntos mais demandados (Grafico 1), constatou-se que
manifesta¢Oes catalogadas nos verbetes Tarifa Portuaria Abusiva, Servicos na Navegacao Interior, Direitos e
Deveres do Usuario e Gratuidade compde um numero significativo de Demandas Recorrentes.

Nesse contexto, nos reportaremos as demandas mais expressivas, dedicando-lhe analises mais
aprofundadas, no intuito de identificar eventuais falhas e suas causas e propor solu¢des de melhorias que
possam minimizar a insatisfacdo dos usudrios em relacdo aos servicos da Antaq.

3.1.1. TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

Sob esse verbete estdo inseridas as demandas envolvendo demurrage, detention
sobreestadias, free time.
D I Mostrou-se recorrente a apresentacdo de denuncias relacionadas a cobranga de

sobreestadias que ocorre quando é ultrapassado o free time (Acordo do tempo livre
em dias corridos em que o importador/exportador poderd ficar em posse do
container sem o pagamento da Demurrage/Detention (sobrestadia).

] s¢

No primeiro semestre deste ano, esse tipo de manifestagdo continua recorrente, se considerarmos o
percentual de 11% num universo de 394 demandas tramitadas na Ouvidoria, conforme quadro abaixo:

TARIFA PORTUARIA

QUANTIDADE ABUSIVA

2022 932 124 =13%
1° SEMESTRE /2023 394 44 = 11%




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 econdmica exercida em
livre e aberta competicdo, com liberdade de precos (art. 45, da Lei 10.233). Todavia, no setor ndo é toleravel
o abuso, principalmente pelos interesses coletivos envolvidos (interesse publico evidente).

A Resolucdo Normativa 34, de 19 de agosto de 2019, representou importante passo para efetividade
da regulacdo da tarifa portuaria, no que tange a prestacao de servicos de movimentacao e armazenagem de
contéineres e carga geral em instalacdes 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 instalacdes portuarias, reforcando o principio da
causalidade na responsabilidade para a imputacado de valores extras na prestacdo do servico.

Ha casos de Tarifa Portudria Abusiva que sdo acompanhadas de Pedido de Medida Cautelar; a demanda
€ encaminhada a Secretdria-Geral (SGE), para adocdo das providéncias cabiveis a apreciacdo desse tipo de
manifestacdo, que precede a apuracao da suposta ilegalidade denunciada. Apds isso, o processo retorna a
Ouvidoria, para que faca a comunicacdo ao usudrio, e posterior tramitacdo para a Unidade Técnica
competente. Nesse momento, apds a demanda ser respondida ao demandante sobre a decisdao proferida na
medida cautelar, finaliza-se o papel da Ouvidoria (ndo ha tramitacao para UORG).

Todavia, no 12 semestre de 2023 ndo foi registrada nenhuma demanda envolvendo Tarifa portudria
abusiva com Pedido de Medida Cautelar.

3.1.2. SCANNER DE CONTEINER

Figura 5 - Scanner de Contéiner

Trata-se de cobranga da inspe¢do nao invasiva de contéiner, criada por Portarias da Receita Federal em
2011 e efetuada por terminais portudrios, a qual se opdem os importadores e exportadores, por entenderem
abusiva a cobranga nos termos em que é efetuada.




Apesar de reconhecerem que o escaneamento gera custos aos terminais, defendem que seja estabelecido
preco mdaximo para a cobranga da inspecdo invasiva de contéiner, para evitar abusos em relagdo ao preco.

A questdo tem sido levada ao crivo do Judiciario, havendo decisdo que beneficia a Associacdo de Usuarios
dos Portos da Bahia (Usuport) proferida pelo Tribunal Regional Federal da 12 Regido, que deferiu pedido de
efeito suspensivo feito pela Associacdo 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
S3do Paulo, também ha decisdo 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 cobranga estratificada da rubrica Inspe¢do N&o Invasiva de Contéineres por parte das instalagdes portuarias
gue operam em regime de arrendamento (nos portos organizados) ou em regime autorizativo (Terminais de
Uso Privado -TUPs), nos termos do normativo vigente.

Entretanto, no 12 semestre de 2023 ndo foi registrada nenhuma demanda envolvendo scanner de
contéiner.

3.1.3. BLOQUEIO DE CARGA

Figura 6 - Demonstrando o Bloqueio de Carga.

Trata-se de matéria fora do ambito de atua¢do da ANTAQ, nas situagGes em que, no campo do Comércio
Exterior, ocorre de uma mercadoria ser retida pela autoridade fiscalizadora, principalmente a Receita Federal,
guando nota alguma irregularidade na operacdo de importacdo ou exportacao.

Cabe aclarar a matéria. O blogueio de carga pode ocorrer, indiretamente, por intervencdo do agente de
carga. Considerando que dentre as suas responsabilidades perante a Receita Federal é a apresentacdo
do Manifesto de Carga no Siscomex MANTRA ou Siscomex CARGA, documento sem o qual a carga ndo podera
ser descarregada do veiculo de transporte na chegada a zona primaria. Na inten¢do 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 liberagdao da mercadoria até que o importador cumpra com a sua




obrigacdo contratual. Achando-se prejudicado, o importador recorre a ANTAQ, com o propdsito de liberar a
carga.

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

No 19 semestre de 2023 foi registrada apenas uma demanda envolvendo bloqueio de carga.

3.1.4. NAVEGAGAO INTERIOR: DIREITOS E DEVERES DO USUARIO; GRATUIDADE DAS
DEMANDAS

Figura 7 - Demonstrando a Navegagdo Interior.

Aqui sdo abordados os problemas de que se ressentem as populacdes que se utilizam do transporte fluvial,
em especial os povos ribeirinhos da Bacia Amazonica. E de considerar as grandes distancias percorridas, a
dificuldade de comunicagao, a precariedade do embarque e desembarque de passageiros e cargas, entre
outros obstaculos inerentes ao transporte fluvial.

Ha um esforgo da Ouvidoria da Antaq no sentido de promover o uso do servigo digital, sintonizado com as
campanhas promovidas pelo Governo Federal, no sentido de privilegiar essa ferramenta. O cadastro das
demandas na Plataforma Fala.BR é mais efetivo, transparente e menos oneroso para o Poder Publico, além da
comodidade de acompanhamento para o usuario.

Fruto de medidas de comunicagao institucional para os usudrios buscando a ampliagdao dos canais de
comunica¢do, o uso da ferramenta digital vem crescendo exponencialmente, mormente apds da
disponibilizagdo do QR CODE.




A insatisfacdo dos usuarios tem se manifestado nos seguintes aspectos:

Empresa irregular;

Tarifa abusiva no transporte da navegacao interior;
Travessias sob a jurisdicdo da Antag;

Atraso e Superlotacao;

Ressarcimento de passagem por desisténcia da viagem;
Descumprimento do esquema operacional;

Acesso a instalacdo portuaria;

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

Gratuidade para carros oficiais;

Gratuidade para funcionarios publicos;

Passe Livre (recusa ao recebimento)
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A Bacia AmazlOnica responde por parte substancial das manifestacdes de ouvidoria na Antaq
considerando o elevado nimero de usuarios (passageiros) do transporte aquaviario na Navegacdo Interior,
onde as rodovias sdo os rios, que sdo utilizados pela populagdo ribeirinha para seus deslocamentos estadual
e interestadual. Sdo atendidos por pequenas e médias embarcagdes. Essas embarca¢des também respondem
pelo transporte de carga procedente ou destinada ao hinterland da regido.

Os casos de empresa irregular e descumprimento do esquema operacional, decorrem da facilidade com
gue os transportadores burlam o servico autorizado sob o manto do Termo de Autorizagdo celebrado com a
Antag. O transportador irregular se vale da generosidade da natureza amazonica, que permite a atracacao de
uma embarca¢do em grande parte das margens dos rios, oferecendo servico mais barato, em prejuizo da
seguranga da navegacdo, tanto pela precariedade das condi¢des de atragdo, quanto pela auséncia de salva
vida e outros itens de conforto para o passageiro.

Essas ocorréncias demandam da Antaq maior rigor na fiscalizagao, o que se mostra tarefa herculea ante
as caracteristicas e amplitude da regido abrangida pela Navegacao Interior na Bacia Amazonica.

Atraso e superlotacdo, tarifa abusiva (em que pese a afixagdo de placas de aviso informativas nos locais
de atracagdo), acesso as embarcacdes, ndo reconhecimento do direito a gratuidade, ainda que o passageiro

comprove que esta de acordo com as normas da Antaq. Tais infragBes sdo frequentes no transporte de
passageiros na regiao.

Observou-se no 12 semestre de 2023, maior recorréncia das demandas em relagado aos itens: “Empresa
irregular, “Atraso e superlotacao” e “Gratuidade”, conforme se vé nos demonstrativos abaixo:

. QUANTIDADE DE EMPRESA ATRASO E
FERIODO DEMANDAS TRAMITADAS IRREGULAR SUPERLOTACAO SRATCIDADE
2022 932 38=4% 34 =4% 91 =10%
12SEMESTRE/2023 394 17=4% 17=4% 16 = 4%

Conquanto ndo estejamos usando igual periodo para comparagdo, o computo dos percentuais permite
aquilatar o aumento desse tipo de reclamacao.

Registre-se, em continuidade, que as reclamacgdes sobre a falta de urbanidade a que muitas vezes sao
submetidos os passageiros continuam presentes, principalmente com idosos, o que é inaceitavel, dada a
vulnerabilidade dessas pessoas.




Faz-se necessdria maior atua¢do da Antaq no sentido de coibir essas ocorréncias, que indicam a omissao
das empresas autorizadas no cumprimento das obrigacdes contratuais.

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

Nesse sentido, cabe aludir a instituicdo da Ouvidoria Itinerante cujo projeto ja esta em andamento. Apds
gestdes da Ouvidoria, o projeto foi declarado como prioritdrio pelo Sr. Diretor-Geral, sendo um dos trés
projetos assim considerados para integrar a Agenda de Projetos executados com o apoio da Coordenadoria
de Gestdo de Processos Organizacionais - CGP, com a possibilidade de utilizacdo de consultoria especializada
em processos de negdcio (Processo 50300.002840/2023-03).

O projeto "Ouvidoria Itinerante" considera a concep¢ao de uma Ouvidoria Ativa, ou seja, uma Ouvidoria
gue vai além da realizacdo de atividades rotineiras, realizando pesquisas junto a populagdo. Assim, o projeto
contempla a aproximag¢do com a comunidade de diversas maneiras, tais como ouvidoria fluvial, ouvidoria
rural, ouvidoria movel, dentre outras.

Por ser um canal participativo capaz de produzir a vocalizacdo coletiva e/ou individual, pode promover
uma postura ativa do cidadao, tendo como propésito avangar na democratizacdo da gestdo publica brasileira,
abrindo espaco para uma participacdo consciente e mobilizada, para o fortalecimento do controle social e do
acesso a informacgdo, independentemente das condi¢cbes adversas em que as populagdes vulnerdveis se
encontram, abrangendo muitos cidaddos que estdo localizados em areas de dificil acesso e/ou ndo tém
conhecimento acerca da fun¢do da Ouvidoria, e por vezes da prdpria Antaq.

A Diretoria da Antaq ja estabeleceu como prioritario o projeto "Ouvidoria Itinerante".

3.1.5. JURISDICAO — DEMANDAS FORA DO AMBITO DE ATUAGAO DA ANTAQ

No que concerne as Demandas fora do ambito de atuagao da Antaq, cabe reportar as manifestagées
envolvendo travessias reguladas por outros entes da federagao, com um numero expressivo de reclamacgdes,
gue sdo afetas, na maioria das vezes, aos entes estaduais. Situam-se nesse contexto, em maior escala, as
manifesta¢des denunciando irregularidades supostamente cometidas por empresas de turismo.

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




3.1.6. ACESSOAINFORMACAO

As demandas referentes a “Acesso a Informacgdo”, tém por objeto o mero acesso a um documento, a
um processo, cadastradas no Fala.BR, como “Solicitacdo”. Nessa hipdtese, a CAC providencia a alteracdo do
tipo de manifestacdo da demanda, que é redirecionada, automaticamente, para a CTA. Ressalte-se que,
atualmente, os usudrios sdo orientados a fazer dito requerimento por meio do Sistema Eletronico
disponibilizado no Sistema Eletronico de Informagdes — SEI.

Foram registradas 97 (noventa e sete) demandas redirecionadas a Coordenadoria de Transparéncia e
Acesso a Informacdo — CTA. Todavia esse nimero tende a cair, uma vez que as solicitacdes de acesso a
processos passaram a ser feitas por peticionamento eletrénico.

4. A OUVIDORIA E A TRANSPARENCIA PUBLICA

4.1. TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa consiste no dever dos drgdos e entidades publicas de disponibilizarem, de forma
proativa, informacdes relevantes e de interesse publico em seus sites e portais, antes mesmo que qualquer
cidaddo faca uma solicitacdo formal de acesso. Essa abordagem proativa tem o objetivo de aumentar a
disponibilidade e o acesso as informacgGes publicas, facilitando o exercicio do direito de acesso a informacao
por parte dos cidaddos. Dessa forma, a populacdo tem acesso mais facil a dados relevantes, tais como
orcamentos publicos, gastos governamentais, licitacdes, programas e projetos, indicadores sociais, entre
outros.

E importante ressaltar que a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) estabelece um rol minimo de informacdes
que devem ser disponibilizadas de forma ativa pelos 6rgdos publicos. Dentre essas informacdes, estdo a
estrutura organizacional, competéncias, enderegos e contatos, programas e projetos, convénios, receitas e
despesas, licitagdes e contratos, entre outros.

A transparéncia ativa, portanto, é um pilar fundamental da LAI, contribuindo para o aprimoramento da
gestdo publica e o fortalecimento do controle social. Tem como finalidade aproximar a administragdo publica
da sociedade e promover a participagdao cidada na construgdo de politicas publicas mais eficientes e
condizentes com as necessidades e anseios da populagdo.




A Antaq encontra-se desde o 12 Semestre de 2022 na 12 posi¢do no ranking de Transparéncia Ativa
divulgado por meio do Painel Lei de Acesso a Informacdo, com todos os 49 quesitos cumpridos plenamente,
conforme a Figura 8 a seguir:

PERGUNTAS FREQUENTES ~PAINEL DE DADOS ABERTOS
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Figura 8 - Painel Lei de Acesso a Informagéo com dados da Antaq.

4.2. TRANSPARENCIA PASSIVA

A demanda de Acesso a Informacdo (antigo Servigo de Informag&o ao Cidadao - SIC), foi instituida no
ambito da Antaq, conforme disposto no artigo 92 da Lei de Acesso a Informacdo - LAI, tendo por objetivo
atender e orientar os cidaddos quanto ao acesso das informacdes produzidas e custodiadas pela Antagq,
possibilitando o exercicio da cidadania participativa. A supervisdo dessas demandas é de responsabilidade da
CTA, vinculada a Ouvidoria, e o canal prioritario para recebimento de pedidos de acesso a informacdo é a
Plataforma Fala.BR (antigo e-SIC), gerenciado pela Controladoria Geral da Unido (CGU), utilizado por todos os
orgdos e entidades do Poder Executivo Federal, conforme a Portaria Interministerial n? 1.254/2015.

No 12 semestre do ano de 2023, a Antaq recebeu 329 pedidos de acesso a informag¢do, média de 55
pedidos por més, sendo o 432 lugar no ranking dos 322 6rgdos mais demandados até aquele momento. E
importante salientar que temos 100% de pedidos respondidos e que o tempo médio de resposta da agéncia é
de 6 dias, sendo o 402 mais agil de toda a Administracdo Publica.

4.3.DADOS ABERTOS
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

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 publicagcdo, em formato
aberto, de dados produzidos ou acumulados pelos érgdos e entidades da Administragado Publica Federal Direta,
Autarquica e Fundacional. A gestdo da transparéncia engloba a abertura de dados da Antag, em consonéncia
com o Plano de Dados Abertos (PDA) ciclo 2021-2023, e reforca a transparéncia ativa da Agéncia, bem como
possibilita a criacdo de ferramentas praticas pela sociedade com o uso dos dados disponiveis.

O PDA atual abrange as seguintes bases de dados: Afretamento, Desempenho Ambiental,
FiscalizacGes, Movimentacdo Portuaria e Outorgas. Ressalta-se que a atualizacdo das bases de dados ocorre
de forma automatica, conforme atualizacdo do sistema ou painel em que se encontram.

Dessa forma, o usuario tem acesso para download a versdo mais recente disponivel dos dados e esta
em plena consonancia com os ditames legais da Controladoria Geral da Unido (CGU), conforme pode-se
observar na Figura 9 abaixo:

ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios Més de Referéncia >> Jun/2023
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Figura 9 - Painel da Base de Dados Abertos da Antagq.




5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatdrio descreve as atividades da Ouvidoria da Antaq durante o 12 semestre do ano de
2023, elaborado a partir das manifestacdes apresentadas pelos usuarios dos servicos regulados, em
conformidade com o disposto no inciso Il, art. 14, da Lei de Defesa dos Direitos do Usuarios de Servicos
Publicos (Lei n2 13.460/2017), visando ao aprimoramento da gestdo publica e a garantia da transparéncia e
do acesso a informacdo no dmbito da Agéncia, fazendo cumprir a Lei de Acesso a Informacdo - LAI (Lei n?
12.527/2011) e a Politica de Dados Abertos (Decreto n? 8.777/2016).

No presente Relatério foram apresentados, de forma sucinta, problemas identificados nas etapas de
analise, suas possiveis causas e propostas de solucdes. Foram evidenciados os pontos recorrentes (principais
reclamacées/denuncias do setor) que ensejam a melhoria dos servicos prestados. Indene de duvidas que o
processamento das informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de satisfacao
realizadas constituem-se instrumentos de avaliacdo dos servigcos, em particular sobre o cumprimento dos
compromissos e dos padrdes desejados pelos usudrios.

O ranking das reclamagdes e denuncias é liderado pela Navegacdo Interior: Direitos e deveres do
usuario; Empresa irregular, Atraso e superlotacdo, Gratuidade e Servigos da Navegag¢do/funcionamento.
Responde por 24% das demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR.

Espera-se que as providéncias ja adotadas (expansdo e facilitacdo dos canais de comunicagdo com a
Ouvidoria e fortalecimento da fiscalizagdo), assim como medidas cogitadas para um futuro préximo possa
minimizar esses registros, trazendo maior eficiéncia ao atendimento das populacGes 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 Relatdrio possa efetivamente contribuir para a melhoria
dos servicos prestados pela Antag.

Foi anexado (Anexo |) ao presente Relatdrio a Analise quantitativa e grafica das demandas de ouvidoria
12 semestre/2023, feito pela servidora Maria Lucia Rodrigues de Lima Teles, onde detalha informacgdes sobre
as demandas tramitadas na Coordenadoria de Apoio ao Cidadao - CAC.




ANEXO |

ANALISE QUANTITATIVA E GRAFICA DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
PRIMEIRO SEMESTRE/2023

Relatdrio quantitativo e grdfico das Demandas de Ouvidoria registradas no primeiro
semestre de 2023
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3. DEMANDAS ARQUIVADAS E RESPONDIDAS — PRIMEIRO SEMESTRE DE 2023
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5. DEMANDAS RESOLVIDAS PELA OUVIDORIA — PRIMEIRO SEMESTRE DE 2023
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6. DEMANDAS TRAMITADAS PARA AS UNIDADES ORGANIZACIONAIS — UORGS —
PRIMEIRO SEMESTRE DE 2023
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7. DEMANDAS TRAMITADAS PARA GPF E UNIDADES REGIONAIS — PRIMEIRO
SEMESTRE DE 2023

DIMANDAS TRAMITADAS PARA GPF I LIRES - 18 SIMISTRI25
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8. PROCESSOS INSTAURADOS A PARTIR DE DEMANDAS — PRIMEIRO SEMESTRE DE 2023

TOTAL PROCESSOS INSTAURADOS POR TOTAL PROCESSON INSEALIRADDS PUNE DEMANDAS REGISTRADAS - 1% SEMESTRES 2
DEMANDAS REGISTRADAS - 12 SEMESTRE/ 23
TIPD QUANTIDADE FECAUzACED B8
FISCALIZACAD EE
CAUTELAR 12 EALTELAR 12
CORREGEDORIA ]
TOTAL GERAL PROCESS05 COSREGECOALL q
INSTAVUIRA DO - 18 109
SEMESTRES 23 o = @ " 100
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