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JOELMA MARIA COSTA BARBOSA
OUVIDORA TITULAR EM 2022 E
AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAI

A origem do que hoje chamamos de Ouvi-
doria Publica remete a Suécia, onde, em 1809, foi
criada a figura do Ombudsman, com o objetivo de
receber e encaminhar as queixas dos cidadaos re-
lacionadas a servigos publicos.

No Brasil, o surgimento da ouvidoria re-
mete a implantacdo da administracao colonial. Em
meados do século XVI foi nomeado o primeiro Ou-
vidor-Geral, para figurar como os “ouvidos do rei”
e para garantir, como orgdo do sistema de justica,
a rigorosa aplicacdo das “leis da metrépole”. Esse
instituto portugués acabou por ser extinto apds a
declaragdo de independéncia do Brasil, em 1822.

A palavra “Ouvidoria” ressurgiu na década
de 1980, porém inspirado na instituicdo sueca do
ombudsman e dessa vez, caracterizando um érgao
publico responsavel por acolher as expectativas
sociais e tentar introduzi-las junto ao Estado. A pri-
meira ouvidoria publica brasileira foi criada em
1986, no municipio de Curitiba. Desde entdo, e em
especial desde a promulgacdo da Constituicao Fe-
deral de 1988, as ouvidorias publicas evoluiram
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rapidamente, sob o impulso das reinvindicacdes
populares por participacdo nas deliberacdes do Es-
tado.

Em 1995 foi criada a Ouvidoria-Geral da Re-
publica, como parte da estrutura do Ministério da
Justica, que, em 2003, foi transferida para a estru-
tura da Controladoria-Geral da Unido (CGU), e pos-
teriormente teve seu nome alterado para Quvido-
ria-Geral da Unido (OGU), com competéncia para
exercer a coordenacdo técnica do segmento de
ouvidorias do Poder Executivo federal.

Em 2004 foi promulgada a Emenda Consti-
tucional n2 45, que determinou a criacao de Ouvi-
dorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico
no ambito da Unido, dos Estados e do Distrito Fe-
deral e Territorios.

Posteriormente, a Lei n. 13.460 de 2017,
conhecida como Cédigo de Defesa dos Usuarios do
Servico Publico, reconhece a ouvidoria publica
como instituicdo essencial a boa prestacao dos
servicos publicos, e prevé a existéncia das ouvido-
rias em todos os Poderes e todas as esferas




federativas. E o Decreto n. 9.492/2018, que a re-
gulamentou, criou ainda o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (SISOuv), composto
pela Ouvidoria-Geral da Unido como 6érgao cen-
tral, e pelas demais ouvidorias federais, como 6r-
gdos setoriais. A OGU ja expediu diversas instru-
¢0es normativas, orientando a atuagao das ouvi-
dorias federais.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Antaq inte-
gra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Fe-
deral (SISOuv), e como tal, segue o normativo ex-
pedido pela Controladoria-Geral da Unido e da sua
Ouvidoria-Geral, aplicaveis as Ouvidorias federais.

A partir de 2020, completou-se a migracao
dos registros de todas as manifestacdes da Ouvi-
doria para o Fala.BR - Plataforma Integrada de Ou-
vidoria e Acesso a Informacgado iniciado em 2019. O
objetivo do Governo Federal em centralizar as in-
formacGes é a padronizacdo da atuacdo da admi-
nistragao publica, bem como ser um instrumento
de controle, transparéncia e desempenho do
agente publico, conforme disposto art. 52, do De-
creto 9.492/2018.

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Trans-
portes Aquavidrios - Antaq foi instituida pela Lei de
Criacdo da Antaqg n? 10.233, de 05/06/2001 (arti-
gos 56 e 63, com a redacdo dada pelos artigos 22
a 24 e 42, da Lei 13.848, de 25/06/2019) que dis-
poem sobre as atribuicGes e prerrogativas do Ou-
vidor, requisitos para sua escolha e nomeacgdo ou
perda do mandato. A Ouvidoria exerce seu papel
com independéncia, mas ndo possui carater inves-
tigativo e nem punitivo.

A Ouvidoria da Antaq possui ainda um pa-
pel social e educativo, conforme consta na Lei
13.460 de 2017 e seu regulamento, o Decreto n2
9.492 de 2018, que estabelece que as Ouvidorias
se apresentam como um canal de didlogo entre o
Estado e a sociedade, sendo dessa forma uma ins-
tancia publica de controle e participagdo social,
responsavel pelo tratamento das reclamacdes, so-
licitacGes, denuncias, sugestdes e elogios relativos

as politicas e aos servicos publicos fiscalizados e
regulados pela Antag, com vistas ao aprimora-
mento da gestdo publica e a garantia da transpa-
réncia em suas agoes.

A Ouvidoria também desempenha papel
pedagdégico, uma vez que atua numa perspectiva
informativa, trazendo aos usuarios mais conheci-
mento sobre seus proprios direitos e responsabili-
dades, incrementando, assim, a sua capacidade
critica e auténoma. E um setor dotado de indepen-
déncia e autonomia em relacdo aos demais seto-
res que compdem a Agéncia. O Ouvidor atua sem
subordinacdo hierdrquica e exerce suas atribui-
¢0es sem acumulagao com outras fungdes. (Lei n?
13.848, de 2019).

As acdes da Ouvidoria dao suporte ao ob-
jetivo estratégico “aprimorar a comunicagao insti-
tucional, a transparéncia ativa e a participacao so-
cial”.

Assim, qualquer cidaddo ou usudrio dos
servicos regulados pela Antag podem cadastrar
sua manifestacdo no Fala.BR - Plataforma Inte-
grada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo

(cgu.Gov.BR).

Acesso &
informagio’

Figura 1 - Imagem referente a Plataforma Fala.BR.
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Toda demanda registrada na Ouvidoria
da Antaqg tramita intensamente nas setoriais
técnicas competente para cada caso, passando
pelos respectivos responsaveis com protoco-
los internos, sendo todas respondidas, tem-
pestivamente, diretamente, pela Ouvidoria
guando cabivel, ou apds manifestagdo da seto-
rial técnica.

Vislumbrando abracgar legitimamente
todas as suas obrigacdes legais, com fulcro na
Lei n2 13.848 de 2019 (Lei das Agéncias Regu-
ladoras), e demais normativos infralegais, a
Ouvidoria diligenciou junto a Diretoria da An-
tag, demonstrando a necessidade de reestru-
turagcdo organizacional da mesma, propondo
sua constituicdo em duas setoriais técnicas dis-
tintas, que se coadunam no atendimento a so-
ciedade, fomentando a transparéncia e no
acesso a informacgdo no ambito da Antaq (Pro-
cesso n? 50300.018197/2021-60). Essa rees-
truturacdo foi aprovada pela Diretoria da An-
taq, por meio do Acérddao n2 709-ANTAQ, de
30/11/2021, publicado na Sec¢do | do DOU de
12/12/2021, sendo a Ouvidoria subdividida em
Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC e
Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a In-
formacdo — CTA.

A Coordenadoria de Apoio ao Cidadao
— CAC apresenta-se como um canal de didlogo
entre o Estado e a sociedade, constituindo,
portanto, a instancia de controle e participa-
¢do social, sendo compreendida como uma
instituicdo que auxilia o cidadao em suas rela-
¢0es com o Estado, de modo que as manifes-
tacdes, realizadas por meio das denuncias, re-
clamacgdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e
Simplifique! por meio da Plataforma Fala.BR,
provoquem a melhoria dos servicos publicos
prestados decorrentes do exercicio da cidada-
nia.

A CAC cuida ainda do monitoramento
do Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos,
cuja implementacao se iniciou no ano de 2020,
ante a continua necessidade de modernizagao
das atividades administrativas. Trata-se de im-
portante ferramenta de controle e melhoria
dos servicos prestados ao cidaddo pelo Go-
verno Federal. Devido a relevancia deste tema,
dedicamos um capitulo deste relatério para
tornar publicas as a¢des tomadas pela Ouvido-
ria da Antag no tocante ao assunto e resulta-
dos obtidos durante o exercicio de 2022.

COORDENADORIA DE APOIO AO CIDADAO
(CAC)

OUVIDORIA

COORDENADORIA DE TRANSPARENCIA E

ACESSO A INFORMAGAO
(CTA)

Figura 2 - Estrutura Organizacional do Setor de Ouvidoria.




A Coordenadoria de Transparéncia e
Acesso a Informacdo — CTA/Ouvidoria, conso-
ante a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011, e em seu decreto regulamentador (De-
creto n? 7.724, de 16 de maio de 2012), cuida
do acesso a informacao, fomentando a
transparéncia ativa, passiva e os dados abertos
e, para tanto, utiliza-se também da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(Fala.BR) a qual permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informagao, acompanhe o prazo e re-
ceba a resposta da solicitacao realizada para
6rgaos e entidades do Executivo Federal.

Com esta nova configuragdo, e nos
moldes como foi estruturada, a Ouvidoria da
Antaq deu um importante passo para a concre-
tizacdo da importancia e da valorizacdo de sua
missdo precipua como instancia publica de

o
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controle e participagao social, relativos as po-
liticas e aos servicos publicos fiscalizados e re-
gulados pela Agéncia, com vistas ao aprimora-
mento da gestdo publica e a garantia da trans-
paréncia em suas ac¢des, destacando-se aqui
um fato de grande relevancia que foi a gestao
da Lei de Acesso a Informagdo - LAl passar a
fazer parte do rol de competéncias da Ouvido-
ria, se nivelando, nesse quesito, as grandes Ou-
vidorias de érgdos de exceléncia do Poder Exe-
cutivo Federal.

Estamos vivenciando que essa estru-
tura estd elevando a Ouvidoria da Antaqg ao
topo das instancias de controle e participacao
social, com o desenvolvimento de ferramentas
inteligentes de boas praticas no atendimento
a sociedade e ao setor regulado, que constitui
um grande desafio para ouvidoria.

UVIDORIA




DADOS
ESTATISTICOS

1. MANIFESTACOES REGISTRADAS NA
OUVIDORIA EM 2022

1.1.QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

No ano de 2022, foram recepcionadas 1.192 (mil
cento e noventa e duas) demandas pela Ouvidoria.
Sendo que desse total, 932 (novecentas e trinta e
duas) demandas foram cadastradas na plataforma
fala.BR, dessa forma:

102 (cento e duas) demandas foram arquiva-
das, em sua maioria por duplicidade, perda de
objeto ou auséncia de informacdes, insuficién-
cia de dados, e de falta de complementacdo
pelo usuario;

16 (dezesseis) demandas estdo em trata-
mento e 814 (oitocentos e quatorze) que fo-
ram concluidas dentro do prazo regulamen-
tar;

260 (duzentas e sessenta) demandas tiveram
resolugdo direta pelo aplicativo WhatsApp,
sem necessidade de cadastro da demanda na
Plataforma Fala.BR (nos casos em que essa re-
solugdo foi legalmente possivel).

O Decreto n? 9.492 de 05 de setembro de 2018,
que regulamenta a Lei 13.460/2017, em seu art. 18 de-
termina que “As unidades setoriais do Sistema de Ou-
vidoria do Poder Executivo Federal elaborardo e apre-
sentardo resposta conclusiva as manifestacdes recebi-
das no prazo de trinta dias, contado da data de seu re-
cebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa, e notificardo o usuario de ser-
vico publico sobre a decisdo administrativa”. Sendo as-
sim, o prazo médio de resposta de 8 (oito) dias aproxi-
madamente, representa o compromisso desta Ouvi-
doria e de todas as Unidades Organizacionais da Agén-
cia em atuar com celeridade, para que os cidadaos, ao
enviarem manifesta¢ées a Antag, tenham, além de
respostas rapidas, também respostas com conteldo
efetivo e satisfatorio.

Em 2022 foram recepcionadas na Ouvidoria
um total de 1192 (mil cento e noventa e duas)
demandas, sendo que 932 (novecentas e
trinta e duas) demandas foram cadastradas
na Plataforma Fala.BR. Deste total, 814
(oitocentas e quartoze) foram respondidas e
102 (cento e duas) arquivadas, em sua maioria
por duplicidade.

11%

89%

. Manifestacoes Arquivadas

Manifestacoes Respondidas

Demandas Ouvidoria

Ano - 2020
Demandas Recepcionadas - 924
Média de tempo de Resposta - 6 dias

Ano - 2021
Demandas Recepcionadas - 748
Média de tempo de Resposta - 9 dias

Ano - 2022
Demandas Recepcionadas - 1192
Média de tempo de Resposta - 8,38 dias

Grafico 1 - Referente as demandas recepcionadas na Ouvi-
doria em 2022.




1.2.A OUVIDORIA E O APOIO AO USUARIO

O presente tépico tem por objetivo apre-
sentar um balango geral das atividades desem-
penhadas pela Coordenadoria de Apoio ao Ci-
dadao — CAC.

A referida Coordenadoria foi instituida
em 2022, tendo em vista que as competéncias
da Ouvidoria foram ampliadas pela absorcao
das atividades relacionadas a transparéncia e
acesso a informacao, levando a subdivisdao de
sua estrutura organizacional em duas Coorde-
nadorias, passando a contar com a Coordena-
doria de Apoio ao Cidadao (CAC) e Coordena-
doria de Transparéncia e Acesso a Informacao
(CTA), nos termos da PORTARIA/DG/ANTAQ
N 385, de 30/11/2022.

Importante ferramenta de controle e
melhoria dos servicos prestados ao cidadao
pelo Governo Federal, a Coordenadoria de
Apoio ao Cidadao — CAC apresenta-se como
um canal de didlogo entre o Estado e a socie-
dade, como instancia de controle e participa-
¢do social, sendo compreendida como uma
instituicdo que auxilia o cidadao em suas rela-
¢Oes com o Estado, de modo que as manifes-
tacBes, realizadas por meio da Plataforma

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servicos pablicos

Reclamacgao

Manifeste sua insatisfacdo com um
servico publico

Denuncia

Comunique um ato ilicito praticado
contra a administracao publica

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico publico

11

Fala.BR provoquem a melhoria dos servigos
publicos prestados decorrentes do exercicio
da cidadania.

Além disso, efetua o monitoramento do
Conselho de Usudrios dos Servicos Publicos,
implementado a partir de 2020, promovendo
continua avaliacdo dos servicos prestados pela
Antagq, cujo resultado, seja de critica ou suges-
tdes, é analisado pela Coordenadoria, levando-
0 ao conhecimento dos gestores e da Alta Ad-
ministragao da Antaq.

Toda demanda registrada na Ouvidoria
da Antag tramita intensamente nas setoriais
técnicas competentes para cada caso, pas-
sando pelos respectivos responsaveis com pro-
tocolos internos, sendo todas respondidas,
tempestivamente, diretamente, pela Ouvido-
ria quando cabivel, ou apds manifestacdo da
setorial técnica.

Os usudrios podem cadastrar suas mani-
festacGes como sugestao, denuncia, elogio, re-
clamacao, simplifique ou solicitagado utilizando
um dos seguintes canais disponibilizados aos
usudrios:

A

Expresse se voce esta satisfeito com
um atendimento publico

Elogio

Solicitagao
Peca um atendimento ou uma
prestacdo de servico

Figura 3 - Canais disponibilizados ao cidaddo pela Plataforma Fala.BR.
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Canais de atendimento

Plataforma FalaBR

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

Telefone
0800 644 5001

QR Code

Presencial
SEPN Quadra 514 conjunto “E"
e

Edificio ANTAQ - CEP:

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

Correspondéncia

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

Figura 4 - Canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria da Antagq.

Ressalta-se, ainda, que estda em anda-
mento a alteracdo do telefone gratuito 0800-
6445001 para um numero com trés digitos,
juntamente com a aquisicao de ferramenta de

comunicacdo unificada de atendimento ao
usuario, ferramenta de ATENDIMENTO OMNI-
CHANNEL, por meio de Plataforma de Contact
Center.

1.3.EVOLUGAO DA FERRAMENTA WHATSAPP QR CODE

Figura 5 - Imagem referente ao uso da ferramenta
Whatsapp QRCode.

Até dezembro do ano de 2021, a Ouvi-
doria da Antaq utilizava como canais de aten-
dimento a Central de atendimento telefénico
0800, o atendimento presencial, a correspon-
déncia, a internet via formuldrio eletronico
constante da Plataforma Fala.BR e o e-mail. No
entanto, apds vivenciar o periodo da pande-
mia de covid-19, foi questionado se os meios
utilizados para alcancar o usudrio eram sufici-
entes para atingir os objetivos da agéncia,
guais sejam disponibilizar servicos publicos e
atendimento a sociedade com exceléncia.

Nesse contexto, houve a necessidade
de incluir um canal de comunica¢ao que fosse
pratico e rdpido, capaz de ampliar a comunica-
¢do com os usudrios dos servicos publicos
prestados pela Antaq, que pudesse dar celeri-
dade aos atendimentos e zelar pelo efetivo
cumprimento dos direitos e deveres,




principalmente dos passageiros do transporte
aquavidrio. Para isso, foi pensado o aplicativo
WhatsApp, visto que poderia atender com
éxito os requisitos considerados.

Para respaldar o intento, foi verificado
que, segundo dados de 2022 apresentados
pela revista Isto E, o WhatsApp é o aplicativo
mais acessado pelos brasileiros e esta pre-
sente na tela inicial de 54% dos smartphones.
E ndo so isso, de acordo com a revista Exame,
o uso do WhatsApp apresentou um cresci-
mento significativo durante o periodo da pan-
demia do coronavirus.

Com base nisso, a Ouvidoria da Antaq
instituiu o aplicativo como canal de comunica-
¢do e iniciou a implementacdo da ferramenta.
A principio foi necessario somente um apare-
Iho celular com acesso a internet, o nimero
utilizado para entrar em contato foi o mesmo
do atendimento telefénico 0800 e a foto de
perfil era uma imagem relacionada ao setor de
Ouvidoria. O servico ficaria disponivel 24 horas
por dia, nos 7 dias da semana e, para utilizar, o
usudrio deveria escanear o QR Code utilizando
a camera do préprio celular.
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A partir disso, o novo canal de atendi-
mento foi divulgado, a Ouvidoria deu inicio no
dia 12 de dezembro de 2021 aos atendimentos
via WhatsApp QR Code, sendo a pioneira das
Agéncias Reguladoras a utilizar a tecnologia
para otimizar o contato com o publico. Nesse
curto periodo do ano de 2021, a Ouvidoria re-
alizou 10 (dez) atendimentos, o que demons-
trava que o publico ainda estava conhecendo
o canal.

Ao longo da utilizagdo da ferramenta,
aferimos os seguintes resultados:

Em 2022, a Ouvidoria realizou 543 (qui-
nhentos e quarenta e trés) atendimentos, dos
guais 283 (duzentos e oitenta e trés) foram re-
gistrados na Fala.BR - Plataforma Integrada de
QOuvidoria e Acesso a Informacgao (cgu.Gov.BR)
e, 260 (duzentos e sessenta) tiveram resolucao
direta pelo aplicativo, sem necessidade de ca-
dastro da demanda no Fala.BR (nos casos em
gue essa resolucdo era legalmente possivel), o
gue possibilitou um processo mais pratico e
menos burocratico, se tornando o aplicativo

543 Demandas recebidas pela ouvidoria por meio do
aplicativo WhatsApp em 2022

283

m 260

B Demandas recebidas pelo WhatsApp com resolugoes diretas pelo aplicativo

% Demandas recebidas pelo WhatsApp e registradas na plataforma Fala.BR

Grdfico 2 - Demandas recepcionadas pela Ouvidoria por meio do aplicativo Whatsapp em 2022.



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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WhatsApp QR Code o canal de atendi-
mento n? 1, o mais utilizado, ficando
atrds somente da plataforma Fala.BR.
Ademais, desde a implementa-
¢do do aplicativo, a quantidade de 1000
atendimentos apresentou aumento
significativo — 748 (setecentas e qua- 800
renta e oito) demandas recepcionadas
em 2021 em comparagcao com as 600
1.192 (mil cento e noventa e duas) de-
mandas recepcionadas em 2022 (Gra- 400
fico ao lado).
Os dados apresentados evi- 200
denciam a importancia do What-
sAppcomo canal de atendi- 0
mento para a Ouvidoria, Vvisto Quantidade de atendimentos
gue em apenas 1 (um) ano e 2 (dois)
meses de uso, apresentou grandes W Ano de 2021  ® Ano de 2022
resultados. Através da ferramenta, o
usudrio pode entrar em contato com
a Ouvidoria de qualquer localidade e
em qualquer momento, desde que tivesse acesso a internet; os atendimentos foram otimizados
reduzindo o tempo médio de respostas aos usudrios para 8,38 dias. Foi possivel, ainda, aten-
der uma maior quantidade de demandas em menos tempo e o processo se tornou menos buro-
cratico. Abaixo grafico demonstrando a quantidade de demandas recepcionadas pelo aplica-
tivo e cadastradas na Plataforma Fala.BR no periodo de dezembro de 2021 a dezembro de 2022:

1200

Grdfico 3 - Quantidade total de atendimentos realizados pela
Ouvidoria.
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Grdfico 4 - Quantidade de demandas recepcionadas pelo aplicativo Whatsapp e cadastradas na Plataforma
Fala.BR no periodo de dezembro de 2021 a dezembro de 2022.




15

Diante dos dados apresentados, a Ouvidoria tem grandes expectativas quanto ao WhatsApp
QR Code. Com o uso correto ao longo do tempo, a ferramenta pode aprimorar os resultados ja alcan-
¢ados e posicionar a Ouvidoria da Antag em um lugar de maestria em atendimento e, consequente-
mente, elevar a agéncia a uma posi¢ao de destaque e exceléncia na prestacao de servigos publicos a
sociedade.

Como resultado dessa performance, a Ouvidoria da Agéncia participa do VI Concurso de Boas
Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias, realizado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), junta-
mente com o Conselho Diretivo da Rede Nacional de Ouvidorias, com o projeto "Implementagdo da
ferramenta WhatsApp QR Code como Canal de Ouvidoria", de acordo com os critérios de criatividade
e inovacdo, custo-beneficio, impactos da iniciativa/contribuicdo para a efetividade e simplicidade, e
replicabilidade. Esse evento tem como objetivo estimular, reconhecer e premiar as iniciativas desen-
volvidas pelas ouvidorias publicas em todos os niveis da federag¢do, o que trard um reconhecimento
ainda maior para a Ouvidoria da Antaq frente as Ouvidorias das demais Agéncias Reguladoras.

OUVIR VOCE!
uUFE?EEC%I? % NOSSA O UVlDORlA

/,’@ANTAO
OUYIDORLA DA ANTAQ

Figura 6 - Banner utilizado pela Ouvidoria da Antaq para divulgacdo do canal
Whatsapp QRCode.




1.4.IMPLEMENTAGAO DA PLATAFORMA FALA.BR COMO FERRAMENTA
EXCLUSIVA DE TRAMITAGAO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

A implementac¢do da Plataforma Fala.BR como ferramenta exclusiva de tramitacao das deman-
das de ouvidoria — médulo tratamento — no ambito da ANTAQ ocorreu a partir do segundo semestre
de 2022. Até entdo, as manifestacdes eram registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR, po-
rém para sua tramitacdo interna era utilizado o sistema préprio da Ouvidoria.

Todavia, no propdsito de melhor atender aos requisitos de seguranca e rastreabilidade, esta
Ouvidoria decidiu por descontinuar o Sistema Ouvidoria, para utilizar a Plataforma Fala.BR como
ferramenta Unica no tratamento das demandas, ja que a utilizacdo de um Unico sistema restringe a
possibilidade de vazamento de informacdes, resguardando assim os dados pessoais do manifes-
tante, garantindo o cumprimento da Lei n? 13.709, de 14/08/2018 - Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais (LGPD).

Para tal intento, foi cumprido o seguinte cronograma de implantacdo:

prte [l " el A 7 1 0 ASEES IE R (P AR

CRONOGRAMA DE EXECUCAO DA IMPLEMENTACAO DA PLATAFORMA
FALA.BR COMO FERRAMENTA EXCLUSIVA DE TRAMITACAO DAS DEMANDAS
DE OUVIDORIA — MODULO TRATAMENTO — NO AMBITO DA ANTAQ —

« Elaboracdo de Video Tutorial Utilizacao Fala.BR (SEI n®
1666637) e Apresentacdo Tutorial Utilizagao Fala.BR (SEI n®

1666677);
MARCOIZDZZ » Oficio Circular informando sobre a data inicial de migragao da
» Instauracdo do Processo tramitagao das Demandas de Ouvidoria para a Plataforma
50300.003892/2022-16 dando Fala.BR (SEl n® 1666749).

inicio aos trabalhos de
implementacéo; e

» Elaboracao de Nota Técnica
sobre o assunto (SEl n?
1559061).

= Inicio Oficial da utilizagdo da
Plataforma Fala.BR como ferramenta
exclusiva de tramitagao das

Demandas de Ouvidoria.
-
L

sessen
sEEsRsERERERES

. - .
. - L]
. - -
- - -
.
- -
. : MARCO A JUNHO/2022 .
Inicio das tratativas .
entre a Ouvidoria e a » Estudo do Manual do Fala.BR; . ETY
CGU para a *» Reunides com GPF e UREEL para inicio Projeto Piloto; JULHO A
implementacéo da + Oficio Circular 4s UORGs da Antaq informando sobre a DEZEMBRO/2022
Plataforma Fala.BR implementagdo do Modulo de Tratamento da Plataforma » Consolidacédo da »
como ferramenta Fala.BR (SEI n® 1559653); utilizacéo da Plataforma
exclusiva de tramitacio » Coleta e organizagio dos nomes dos colaboradores Fala.BR como L ]
das Demandas de responsaveis de cada UORG, pelas Demandas de Ouvidoria; ferramenta exclusiva de ' A
Ouvidoria — Madulo » Treinamento GPF e UREBL — Projeto Piloto Mddulo tramitagdo das
Tratamento. » Tratamento Fala.BR; e Demandas de Quvidoria.
+» Cadastro de todas as UORGs e seus respectivos y

colaboradores, na Plataforma Fala.BR.

W F/gura§ﬂ’Cronog éﬁzrha de /mp/ementagao da P/ataformaIFa/a BR.

[ ,, i/
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1.4.1. FLUXOGRAMAS DE TRAMITAGAO DAS DEMANDAS PELA PLATAFORMA

FALA.BR

As demandas sdo cadastradas pelos usu-
arios (como sugestdo, denuncia, elogio, recla-
macado, simplifique ou solicitagdo) na Plata-
forma Fala.BR, a qual é acessada continua e
diuturnamente por integrantes da equipe da
Coordenadoria de Apoio ao Cidadao - CAC en-
carregados dessa tarefa, para fins de andlise e
tratamento. H4a manifesta¢cdes cadastradas
andénimamente, intituladas “Comunicac¢do”, as

quais sao tratadas como Denuncias. Seguem
os fluxogramas de tramitagdao das manifesta-
¢Oes recebidas na Ouvidoria, sendo o fluxo-
grama de denuncias detalhado em separado
por ser mais complexo. Inclui-se, também, o
fluxograma dos procedimentos adotados em
relacdo a consulta por meio do Conselho de
Usudrios dos Servigos Publicos da Antaq, cuja
matéria serd abordada mais a frente.

Encerra o
Registra a demanda ANTAQ responde atendimenta
na Plataforma FalaBR a0 demandante - Conclui a
de acordo com a = demanda
Inicig legislacio
Analisa/Classifica
a demanda ou Responde
conclusivamente ao
l.-IJ- demandante
2
g Y Encaminha para a
— E competéncia HAD CQuvideria de outro
% o= ;
: da ANTAD? orga; e cor:ull:l'ta Reabertura da
E ao demandante Imeaeh
w
2 —F
b < Conclusdo do
g E Processo
w O Y Solicita
= NAD 3 Demandante nio
O Demanda complementagio de
Ig = consistente? infarmagtes ac m?;::lf:::al::s i
= = demandante Praduzie
wv relatorio
[TT] O semanalmente
(U] -~
SiM
2
wv
S
Q v Acompanhamento
vef <M Responde an da tramitagdo do
wr demandante de acordo Pracessn na UD_RG
< com a legislagio por servidor até o
|: A Duvidaria transita em julgada.
v
— responde?
6' Gerou Proc.
W Adm. de
] fiscalizacdo?
o 3 Reg
) NAD SiM | ponde a0
=4 Tramita para demandante de acordo
g UORG cem a legislacio
competente
d Recepciona Analisa e conclui
w
[+
(] .
[2's Analisa e instrui ESTE DY
IS Ouvidoria
-2

Figura 8 - Fluxograma referente as manifestacées recebidas na Ouvidoria.
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Figura 9 - Fluxograma referente as dendncias recepcionadas pela Ouvidoria.
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CONSULTA AOS CONSELHEIROS A RESPEITO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA ANTAQ - CARTA DE SERVICOS

Figura 10 - Fluxograma referente as consultas realizadas aos conselheiros do Conselho de Usudrios

da Antagq.

2. ANALISE QUANTITATIVA

Analise dos dados coletados e tratados, apontando correla¢des porventura existentes.

2.1.

ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios

932

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

107

EM TRATAMENTO

0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO

EXTERNO

0

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

. SUGESTAO 5 )
ELOGlO 13(1,6%)
' SIMPLIFIQUE 0 (0.0%)

COMUNICAGAO
“Comudera apenas as manitestacoes Rewpondidas e Em Tratamento.

79 (9,6%)

Figura 11 - Painel Resolveu?

MANIFESTAGOES RECEPCIONADAS E TRAMITADAS NA CAC

No que con-
cerne ao Tipo de Ma-
nifestacdo, em 2022,
foram recepcionadas
na Ouvidoria e cadas-
tradas no Fala.BR 932
(novecentas e trinta e
duas) manifestagdes,
conforme dados colhi-
dos no “Painel Resol-
veu?”.
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2.2.DEMANDAS QUE GERARAM FISCALIZAGAO E/OU PROCESSOS ADMINISTRATI-

VOS SANCIONATORIOS

A Geréncia de Planejamento e Inteligéncia da Fiscaliza¢do —
GPF, unidade organizacional vinculada a Superintendéncia de Fis-
calizagdo/Procedimentos Fiscalizatérios — SFC, tem a incumbéncia
de examinar as demandas referentes a denuncias ou reclamacgdes
gue contenham informagdes que possam deflagrar a instauragao
de processos administrativos de fiscalizagao.

Referidas demandas sdo encaminhadas as Geréncias Regio-
nais competentes que, em caso de instauragao de processos ad-
ministrativos de fiscalizacdo ou de processo administrativo nao
especificado, as tramitam para CAC, respondendo a adogdo da
providéncia, fato que é comunicado ao demandante. Todas essas
medidas sdo adotadas por meio do Fala.BR. As vezes, as unidades
regionais informam que foi instaurado processos administrativos
de fiscalizacdo, em outros casos, apenas processos administrati-
vos. Segundo a GPF, sdo considerados como processos adminis-
trativos de fiscalizacdo os inseridos no Programa Anual de Fiscali-
zagdo. Os demais, denominados simplesmente processos admi-
nistrativos, de apuragao preliminar.

No entanto, Ouvidoria considera, para efeito de monitora-
mento das denuncias ou reclamagdes encaminhadas a SFC/GPF,
como processo administrativo de fiscalizacdo, todas as comunica-
¢Oes formais feitas pelas Geréncias Regionais que informem a CAC
a instauracdo de processo administrativo, ou especificamente
processo administrativo de fiscalizacdo. Considera-se que esses
processos instaurados, conquanto ndo nominados como “pro-
cesso administrativo de fiscalizagdo” se destinam a apuracgdo de
suposta irregularidade denunciada.

Ressalte-se que, para efeito de acompanhamento dessas de-
mandas, a Ouvidoria denomina os processos que lhes ddo origem,
como “processos administrativos de fiscalizacdo”.

Em consonancia com esse critério de avaliagdo da Ouvidoria,
entende-se que as 445 (quatrocentas e quarenta e cinco) deman-
das encaminhadas a SFC/GPF, sendo que 111 (cento e onze) fo-
ram respondidas ao usudrio pela Ouvidoria com base em informa-
¢Oes da GPF; e 334 (trezentas e trinta e quatro) geraram proces-
sos administrativos, dos quais, 203 (duzentos e trés) foram pro-
cessos administrativos de fiscalizacdo e 131 (cento e trinta e um)
processos administrativos de apuracdo de denuncia ou reclama-
¢ao.
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2.3. DEMANDAS RECORRENTES

Em conformidade com as informacgdes coletadas, constatou-se um nimero significativo de
Demandas Recorrentes, conforme demonstrado no Grdfico 3.

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

DEMANDADOS

3% 4% 6% 6% 7% 1% 13% 17% 33%

U] ———————

—————————— -
-t

41

N
n

JURISDIGAO - DEMANDAS FORA DO

MEIO AMBIENTE DIVERSOS a =
AMBITO DE ATUACAO DA ANTAQ

NAVEGAGCAO INTERIOR:
» DIREITOS E DEVERES DO USUARIO
* GRATUIDADE

REGULAGCAO NA
NAVEGAGAO MARITIMA

REABERTURA DE REGULAGAO PORTUARIA
DEMANDAS

Q ACESSO A INFORMAGAO

TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

Grdfico 3 - Demandas recorrentes na Ouvidoria.

Na Planilha a seguir, consta o quadro completo das demandas recebidas, catalogadas de
acordo com o assunto (“tag”) e sua correlagdo com os temas dos Grupos.

Agrupamento das demandas por correlagdo | Quantidade SRELALLL
Tema das demandas por agrupa- %
de assunto por assunto
mento
Encaminhamento de Relatério de Fiscalizacdo
Reabertura de demandas ¢ 64 64 7%
ao demandante
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Demandas diversas relacionadas a aplicagdo

de Normas da Antaq inerentes a Regulacdo 42
Portudria
Irregularidade nas instalagGes portuarias 36
" L. Empresa autorizada 12
Regulagdo Portuaria 107 11%
Outorgas 3
Concessdo portuaria 1
Concorréncia desleal 7
IAcidente na navegagao 6
Demandas diversas relacionadas a aplicagdo
de Normas da Antaq inerentes a Regulagdo 14
na Navegag¢ao Maritima
Regulacdo na Navegagdo Maritima IAfretamento 19 58 6%
Seguranca da Navegagao 14
Fretes maritimos 11
Navegacéo Interior: Empresa irregular 38
Direitos e deveres do usudrio " - = .
. [Tarifa abusiva no transporte da navegagao in-
Gratuidade . 32
terior
[Travessias sob a jurisdi¢dao da Antaq 33
Atraso e Superlotagao 34
Ressarcimento de passagem por desisténcia 27
da viagem
. . 306 33%
Descumprimento do esquema operacional 37
Acesso a instalagao portuaria 20
Gratuidade para estudantes 36
Gratuidade para idoso 26
Gratuidade para carros oficiais 18
Gratuidade para funciondrios publicos 11
Tarifa portuaria abusiva 38
Demurrage, free time e detention 39
Tarifa Portuaria abusivas Scanner de contéiner 26 124 13%
Dentincia com Pedido de Medida Cautelar 21
Bloqueio de carga (Receita Federal) 33
Turismo 23
ITravessias reguladas por outros entes da fe- 2
deragdo
Jurisdi¢ao . .
A1 ~ Encaminhadas para Outras Ouvidorias 35
(Demandas fora do ambito de atuagdo da An- ! P u uvicor o
taq) Outros 6rgaos (Ouvidorias ndo cadastradas 155 17%
no Fala.BR), respondidas diretamente ao usu- 29
drio pela Ouvidoria
Passe Livre 13
Meio ambiente 13
Meio ambiente 25 3%
Produtos Perigosos 12
NVOOC 18
Dados estatisticos 6
Diversos Licitagdo 13 52 6%
Elogio 7
Solicitagdo de estagio 8
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s - Solicitagdo de Informagao redirecionada a Co- o
Acesso a informagdo lordenadoria de Apoio ao Cidaddo - CTA 41 4 4%
TOTAL 932 932 100%

E oportuno mencionar que, como resultado da conclusdo dos processos de apuracdo das
condutas, podera ocorrer a celebracdao de Termos de Ajuste de Condutas, aplicacdo de multas pecu-
nidrias, suspensdo, e/ou a cassacdo do direito de exploragdo do servico observado o nivel de gravi-

dade da infracdo constatada.

3. REVISAO DA CARTA DE SERVICOS

No ano de 2021 a Ouvidoria teve papel
de destaque na revisdo/atualizacdo da Carta
de Servicos da Antagq. Esse trabalho teve inicio
com a instauracdo do Processo n¢?
50300.007730/2021-68, em abril de 2021, pela
Ouvidoria da Antaq, no qual foram prestados
esclarecimentos a respeito da Carta de Servi-
cos e papel da Ouvidoria no processo de atua-
lizagdo.

A matéria é disciplinada pela Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017, que, em seu
art. 79, dispoe sobre a divulgacdo da Carta de
Servigos, e, posteriormente, pelo Decreto n?
9.094, de 17 de julho de 2017, que regulamen-
tou sua edicdo e publicacao.

0819, incisos lao IV, do art.11, Decreto
n2 9.094, de 2017, estabelece que a Carta de
Servigos tem por objetivo informar aos usua-
rios:

I. os servigos prestados pelo érgao ou

pela entidade do Poder Executivo
Federal;

Il. as formas de acesso aos servicos a
gue se refere o inciso |;

lll. os compromissos e padrdes de qua-
lidade do atendimento ao publico; e

IV. os servicos publicados no portal
Unico Gov.BR, nos termos do dis-
posto no Decreto n? 8.936, de 19 de
dezembro de 2016.

Complementando, o § 29, do art. 11 do
Regulamento, diz que deverdo constar infor-
macodes claras e precisas sobre cada um dos
servicos prestados, especialmente as relativas
a:

a) servico oferecido;

b) requisitos e documentos necessa-
rios para acessar o servigo;

c) etapas para processamento do ser-
Vigo;

d) prazo para a prestacdo do servico;

e) forma de prestacdo do servico;

f) forma de comunicacdo com o solici-
tante do servico; e

g) locais e formas de acessar o servico.

Em 9 de margo de 2021, a CGU editou
a Portaria n2 581, estabelecendo orientacbes
para o exercicio das competéncias inerentes as
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal — SisOuv, dentre elas a de
manter atualizada e acompanhar a implemen-
tacdo da Carta de Servigos aos usudrios (inciso
IV - art. 52), atuando em coordenag¢do com os
gestores dos orgaos e entidades a que estejam
vinculadas, na sua elaboracdo e atualizacado
(art. 43).

Descreve ainda alguns dos processos a
serem observados na elaboracao e atualizagcao
da Carta de Servicos (Incisos | a IV - Paragrafo
Unico - art. 43) e informacgdes que deverao es-
tar disponiveis no documento (Incisos | a XIX -
art.45). O normativo também trata da publica-
¢do e atualizacdo da Carta de Servigcos no Por-
tal Gov.BR, nos termos do art. 46.

O processo de revisdao da Carta de Ser-
vicos da Antaq, teve inicio em julho de 2021 e
foi concluido em setembro do mesmo ano,
sendo coordenada pela Secretaria de Planeja-
mento e Coordenacdo Interna — SPL. O




processo de revisao efetivou-se com a publica-
¢do no Portal Gov.BR, contemplando a época
28 (vinte e oito) servigos. No ano de 2022, fo-
ram incluidos mais 2 (dois) servicos, sendo 1
(um) da Superintendéncia de Fiscalizagao e Co-
ordenagdo da Unidades Regionais — SFC e 1
(um) Superintendéncia de Administrac¢do e Fi-
nancas-SAF, totalizando 30 (trinta) servigos,
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ficando 18 (dezoito) de competéncia da Supe-
rintendéncia de Outorgas —SOG, 8 (oito) da Su-
perintendéncia de Regulagdao — SRG, 3 (trés) da
Superintendéncia de Administra¢do e Finangas
— SAF e 1 (um) da Superintendéncia de Fiscali-
zacdo e Coordenacgdo da Unidades Regionais —
SFC.

CARTA DE SERVICOS
PERCENTUAL DE SERVICOS CORRESPONDENTE A CADA UORG

SOG; 18; 60%

Grdfico 4 - Demonstra o percentual de servicos correspondente a cada UORG.

Descricdo dos Servicos por UORG:

QTtD SERVICOS EXECUTADOS PELA SUPERINTENDENCIA DE OUTORGAS - SOG

1 Solicitar autorizacdo e registro na Antaq para afretamento de embarcacdo estrangeira

2 Registrar na Antaq afretamento de embarcagdo brasileira

3 Registrar na Antaq alteracdo de frota

4 Registrar na Antaq alteracdo de situagdo cadastral de empresa brasileira de navegagdo

5 Obter autoriza¢do da Antaq para construcdo e exploragdo de instalagdo portuaria privada localizada fora da drea do Porto Organizado.

6 Obter da Antaq autorizagdo, aditamento ou rentincia para transporte aquavidrio na navegagdo marftima e de apoio, cabotagem e longo curso
7 Obter autoriza¢do da Antaq para transporte de cargas na navegacao interior de percurso longitudinal interestadual e internacional

8 Obter autoriza¢do da Antaq para transporte de passageiros, veiculos e cargas na navegacgdo interior de travessia

9 Obter autoriza¢do da Antaq para transporte misto e de passageiros na navegacdo interior de percurso longitudinal interestadual e internacional
10 Obter autorizagdo da Antaq para ampliagdo da drea da instalagdo portudria privada localizada fora da drea de Porto Organizado

11 Registrar na Antaq instalacdo de apoio ao transporte aquavidrio ndo passivel de autorizacdo

12 Solicitar da Antaq andlise de tonelagem para inscricdo no Registro Especial Brasileiro (REB)

13 Solicitar atualizagdo de dados na Antaq para o Sistema Mercante (Receita Federal)

14 Solicitar homologacdo da Antaq para Acordo Operacional na navegacdo maritima ou interior

15 Solicitar da Antaq autorizagdo para operagdo emergencial e autorizagdo para operacdo especial

16 Solicitar autorizagdo da Antaq para celebrar Contrato de Transigdo ou Contrato de Uso Tempordrio

17 Solicitar da Antaq analise de Projetos Executivos apresentados no ambito das Concessdes e dos Arrendamentos Portudrios

18 Propor a Antag recomposigao do equilibrio econdmico-financeiro de contratos de Arrendamentos Portuarios ou de EVTEA
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SERVICOS EXECUTADOS PELA SUPERINTENDENCIA DE REGULAGAO - SRG

Obter autorizagdo da Antaq para incorporagao/desincorporagao de bens da

1 n . . .
Unido ao/do acervo patrimonial dos portos organizados

2 Obter autorizagdo da Antaq para revisao/reajustes das tarifas portudrias

3 Obter autorizagao da Antaq para antecipagao de receitas de autoridades
portuarias

a Obter anadlise da Antaq para transferéncia de titularidade de instalagao
portuaria

5 Obter autorizacdo da Antaq para transferéncia de controle societario de
instalagdo portuaria

6 Obter andlise da Antaq quanto a alteragao da tabela de pregos de instalagdes
portudrias arrendadas ou autorizadas

7 Obter autorizagao da Antaq para alteragao de tabela de precgos dos servigos de
transporte aquavidrio na navegacao interior

8 Solicitar a Antaq a harmonizagdo de conflito de interesses nos portos e na

navegacao

QTD SERVICOS EXECUTADOS PELA SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRAGAO E
FINANCAS - SAF

Solicitar declaragdao da Antaq para fins de credenciamento, validagao ou outros
atestados

1
2 Solicitar parcelamento de multas emitidas pela Antaq
3 Realizar pagamento de multa aplicada pela Antaq (NOVO!)

QTD SERVICOS EXECUTADOS PELA SUPERINTENDENCIA DE FISCALIZAGAO E
COORDENAGAO DAS UNIDADES REGIONAIS - SFC

Consultar empresas e embarcagdes para o transporte aquaviario federal de
passageiros na navegacao interior (Navegue Seguro) (NOVO!)

Importante ressaltar que os Servigos
prestados pela Antag, publicados no Portal
Gov.BR, impactam diretamente nas atividades
realizadas pela Ouvidoria no Conselho de Usu-
arios de Servicos Publicos, tendo em vista que
tais servicos sdo avaliados pelos conselheiros,
por meio de enquetes elaboradas pela

Ouvidoria com a finalidade de aferir como o ci-
dadao (conselheiro), que utiliza os servicos da
Agéncia, analisa e avalia seu desempenho,
dentre outras formas de avaliacdo disponibili-
zadas pelo Governo Federal, como o API de
avaliacdo explicado mais adiante.
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4. AVALIACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
4.1, CONSELHOS DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS DA ANTAQ

A Lei 13.460, de 2017 estabelece que a participacdo dos usudrios no acompanhamento da pres-
tacdo e na avaliacdo dos servicos publicos serd feita por meio de conselhos de usudrios, sem prejuizo
de outras formas previstas na legislagdo (art.18).

A Portaria CGU n2 581, de 9/03/2021 que orienta sobre o exercicio das competéncias das uni-
dades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, ao dispor sobre os Conselhos de Servicos
Publicos, indica o procedimento a ser seguido na producdo das consultas acerca da qualidade dos
servicos prestados, a qual deve ser realizada com periodicidade minima anual, seguindo o ciclo de
gestdo, por meio de consultas a serem encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv res-
ponsdvel pela supervisdo da execucdo do servico publico a ser avaliado (artigos 55 a 69).

A consulta se restringe aos Conselheiros inscritos para cada servico prestado pelo érgao cons-
tantes da Carta de Servicos disponibilizada no Portal Gov.BR, almejando a busca constante de me-
Ihoria desses servigos.

Com base nisso, como ponto de partida na ANTAQ, foi atualizada a Carta de Servigos, sob o
monitoramento da Ouvidoria, ainda constando apenas 28 (vinte e oito) servigos até margo de 2022:

CARTA DE SERVICOS
PERCENTUAL DE SERVICOS CORRESPONDENTE A CADA UORG

= SOG = SRG = SAF

Grdfico 5 - Percentual de servicos correspondentes a cada UORG.

Apds a referida atualizacdo, foi disponibilizada a primeira enquete junto ao Conselho de Usu-
arios e mediante as respostas oferecidas, foram consolidados os resultados da primeira consulta so-
bre a qualidade e a satisfacdo dos usudrios (conselheiros) aos servicos prestados pela Antag publi-
cado em 2022, e que se encontra disponivel na pagina da Ouvidoria.



https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/RelatorioRespostasEnquetes_FINAL29062022.pdf
https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/RelatorioRespostasEnquetes_FINAL29062022.pdf
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QUESTGES APRESENTADAS NAS ENQUETES E 0
PARAMETRO PARA AS RESPOSTAS

QUESTOES APRESENTADAS NAS ENQUETES E 0 PARAMETRO PARA AS RESPOSTAS

QUESTAO1:
VOCE 74 UTILIZOU ESSE SERVICO? OBSERVAGAO: APENAS SE A RESPOSTA FOR SIM,
AS DEMAIS QUESTOES SERAQ APRESENTADAS.

QUESTAO 2:
VOCE TEVE FACILIPADE PARA ACESSAR 0 SERVICO?

Parametro de resposta as questdes 1e 2: 5IM ou NAD.

QUESTAO 3:
COMO FO! O ATENDIMENTO DESSE SERVICO?

QUESTAO 4 :
QUAL £ SUA AVALIAGAO EM RELAGAC AO TEMPO PARA CONCLUSAO (REALIZACAO) DO SEU PEDIDG?

Parémetro de resposta das questies 3 e 4 pontuagdo que varia de 1 a 3, cuja mensuragao € definida da seguinte forma:
1 - Péssimo; 2 - Ruim; 3 - Bom; 4 - Muito Born; 5 - Excelente

QUESTAO 5 :
DEIXE AQUI SUA SUGESTAO PARA MELHORIA DO SERVICO. ()

Parédmetro de resposta da questéo 5: texto descritivo.

Figura 13 - Questdes apresentadas nas enquetes e o pardmetro para as respostas.

4.1.1. RESUMO DOS RESULTADOS DAS ENQUETES

Da andlise das enquetes foram colhidos os resultados constantes das Figuras 14, 15, 16 e 17.

Nivel de Satisfagdo dos usuarios

Obter autorizagdo da Antaq para transporte de passageiros, veiculos e cargas na navegacao interior de
travessia 0%

Obter autorizagdo da Antaq para transporte misto e de passageiros na navegagao interior de percurso 0%
longitudinal interestadual e internacional

Obter autorizagdo da Antaq para transporte de cargas na navegacdo interior de percurso longitudinal
interestadual e internacional

Obter autorizagdo da Antaq para construcdo e explorag3o de instalagdo portudria privada localizada fora da
drea do Porto Organizado

Obter autorizagdo da Antag para ampliacdo da drea da instalagdo portudria privada localizada fora da area de
Porto Organizado

~
w
R

Obter da Antaq autorizagdo, aditamento ou reniincia para transporte aquavidrio na navegagdo maritima e de _ 84%
apoio, cabotagem e longo curso
Propor a Antag recomposigao do equilibrio econémico-financeiro de contratos de Arrendamentos Portudrios _ a2%
ou de EVTEA

Registrar na Antaq afretamento de embarcaggo brasileira 85%

Registrar na Antaq alteragdo de situagdo cadastral de empresa brasileira de navegagdo 88%

88%

Registrar na Antaq alteracdo de frota

Registrar na Antaq instalagdo de apoio ao transporte agquaviario ndo passivel de autorizagao 82%

q|

a
ES

Solicitar atualizagdo de dados na Antaqg para o Sistema Mercante (Receita Federal)

~
v
®

Solicitar autorizagdo e registro na Antaq para afretamento de embarcagdo estrangeira

Solicitar Autorizagdo da Antaq para celebrar Contrato de Transigdo ou Contrato de Uso Tempordrio

g

Solicitar da Antaq analise de tonelagem para inscrigdo no Registro Especial Brasileiro (REB) 86%

Solicitar da Antaq andlise de Projetos Executivos apresentados no ambito das Concessdes e dos

Arrendamentos Portuarios 84%

Solicitar da Antaq autorizagdo para operagdo emergencial e autorizagdo para operagdo especial 63%

Solicitar homologagdo da Antaq para Acordo Operacional na navegacdo maritima ou interior 83%

o

20% 40% 60% 80% 100%

Figura 14 - Avaliacdo geral dos servicos prestados pela Superintendéncia de Outorgas - SOG.
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Nivel de Satisfagdo dos usuarios

Obter autorizacio da Antaq para incorporacio/desincorporacio de bens da Unido ao/do _ 64%
acervo patrimonial dos portos organizados
Obter autorizacdo da Antaq para revisdo/reajuste das tarifas portudrias _ 70%
Obter autorizacdo da Antaq para antecipacdo de receitas de autoridades portudrias _ 63%

Obter andlise da Antaq para transferéncia de titularidade de instalacdo portudria

Obter autorizacdo da Antaq para transferéncia de controle societario de instalacdo portudria _ 77%

Obter andlise da Antaq quanto a alteragdo da tabela de pregos de instalagdes portudrias
arrendadas ou autorizadas

Obter autorizacdo da Antaq para alteragdo de tabela de pregos dos servigos de transporte 0%
aquavidrio na navegacdo interior

Solicitar & Antaq a harmonizacdo de conflito de interesses nos portos e na navegacdo _ 70%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 15 - Avaliacdo geral dos servicos prestados pela Superintendéncia de Regulacdo - SRG.

Nivel de satisfacao dos usuarios

83%

58%

Solicitar declaracdo da Antag Solicitar parcelamento de
para fins de credenciamento,  multas emitidas pela Antag
validacdo ou outros atestados

Figura 16 - Avaliacdo geral dos servicos prestados pela Superinten-
déncia de Administragcdo e Finangas - SAF.

SOG SAF SRG

‘ 80,0% ' 70,5% ’ 70,0% ’

= Superintendéncia de Outorgas = Superintendéncia de = Superintendéncia de Regulacdo
Administracdo e Financas

Figura 17 - Nivel de satisfacdo dos conselheiros por superintendéncia.
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4.2. PAINEL LIDERA MINFRA

Esta Ouvidoria, no uso de suas competéncias legais, acompanha pormenorizadamente as ava-
liacbes dos usudrios de servico publico realizadas em outras plataformas que nao a de Conselho de
Usuarios. Um exemplo disso é o acompanhamento do Painel Lidera Minfra.

Tal ferramenta trata de uma avaliacdo paralela a de Conselho de Usudrios, realizada a partir
do total de acessos de usuarios, dos quais se dispuseram a avaliar os servigos no Portal de Servicos.
O resultado dessa avaliacdo pode ser verificado na figura abaixo:

lI“Il ‘\

Painel de Servigos do Minfra

s N
Total de Servicosno % de Digitalizagio ~ Média de Avaliagio § Total de Acessos no Aval. Positivas da
Gov.Br dos Servigos no GovBr(1a5) ° Gov.Br Informagio

29 100% 4,5 13 Mil 37%

Satisfacao Servicos MInfra ——

Servicos Acessos =
Obter autorizagdo da Antaq para construgdo e exploracdo de instalacdo portudria privada localizada fora da 1.367
area do Porto Organizado
Obter autonizagdo da Antaq para transporte aquaviario na navegacao maritima e de apoio, cabotagem e 1321
longo curso ) 5
Obter Autorizagdo da Antaq para Transporte de Passageiros, Veiculos e Cargas na Navegagao Interior de 1142
Servigos por Tipo de Servigos por Modal de Servigos com Pgto de Taxa ———— Q Integracoes
Usuario Solicitante Transporte Nio e o
Mod. Avaliacdo
25 29

Servigos por Meio de Solicitagao

Login Unico

Transport »_ “

Pag Tesouro

‘ 100%
Pessoa PFeP) Pessoa
Fisica Juridica rocesso Eletrdn
S d3c
Ultima Atualizaco:  05/01/2023 08:00:36 ®Sim @Nao

Figura 18 - Painel de Servicos Minfra.

Percebe-se que a agéncia se manteve com a média de avaliacdo de 4.5, no intervalo que vai
de 1 a5, fato este que nos proporciona o 12 lugar em avalia¢des positivas dentro do servico de infra-
estrutura. Conforme pode-se verificar ilustrativamente na figura a seguir:




ANTAQ E
ANTT

w7

ANTAQ E ANTT

DIVIDEMO

DNIT

2

DNIT CONFIGURA
EM SEGUNDO(2°)
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MINFRA

@ 4

MINFRA
CONFIGURAEM

PRIMEIRO (1°) LUGAR NO QUARTO (4°) LUGAR
LUGARNO RANKING DO NO RANKING DO
RANKING DO LIDERA INFRANA LIDERA INFRANA
LIDERA INFRANA MEDIA DE MEDIA DE

MEDIA DE AVALIAGAO DOS AVALIAGAO DOS
AVALIAGAO DOS SERVICOS DO SERVICOS DO
SERVIGOS DO GOV.BR NOS GOV.BRNOS
GOV.BR NOS ORGAOS DE ORGAOS DE
ORGAOS DE INFRAESTRUTURA INFRAESTRUTURA
INFRAESTRUTURA VINCULADOSAO VINCULADOSAO
VINCULADOSAO MINFRA COM NOTA MINFRA COM NOTA
MINFRA COM NOTA 4.2 DE SATISFACAO : 3.7 DE SATISFAGAO
4.5 DE SATISFAGAO O N ———

e mairact portalds-erneg s et

Figura 19 - Ranking do Lidera Infra na média de avaliacdo dos servicos do Gov.BR nos orgdos de infraestru-
tura vinculados ao Minfra.

4.3. RANKING DE SERVICOS E DE ORGAOS DO MINISTERIO DA GESTAO E DA INOVA-
CAO EM SERVICOS PUBLICOS

O Governo Federal, por meio do Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos
(Ministério da Economia em 2022) da Secretaria de Governo Digital, desenvolveu a Central de Quali-
dade de Servicos, direcionada a servidores publicos que estejam envolvidos no processo de desenho,
implementacado e avaliagdo de servigcos publicos e desejam aprimorar a entrega de servicos pelo ci-
dadao.

Por meio dessa ferramenta é possivel obter a avaliacdo de satisfacdo do usudario de servicos
publicos, o ranking de servicos e 6rgaos e os padrdes de qualidade e autodiagndstico realizados pelos
gestores de servicos publicos, visando aprimorar a qualidade dos servigos publicos incentivando o
processo de transformacao digital, difundindo metodologias, boas praticas e ferramentas para me-
Ihorar a qualidade e a experiéncias dos usuarios com os servicos publicos.

Nesse sentido, a Secretaria de Governo Digital editou a Portaria SGD/ME n2548 de 24 de ja-
neiro de 2022, provendo um modelo de qualidade para os servicos publicos, propondo metodologias
e instrumentos em duas frentes:

e Para medir a satisfacdo dos usuarios;
e Para auxiliar os gestores a identificar o padrdo de qualidade de seus servicos, por meio do
autodiagnéstico.




43.1. API DE AVALIAGAO

centralde

qualidade

govb

Figura 20 - Central de Qualidade do Governo Digital.

A Avaliacdo de Satisfagao dos Usuarios
devera ser realizada por meio da integracao do
servico a ferramenta disponibilizada pela Se-
cretaria de Governo Digital. Apds a integracao,
ao longo do fluxo do servigco, os usudrios pas-
sardo a visualizar uma tela na qual atribuem ao
servico uma notade 1ab5.

As notas serdao consolidadas e publica-
das na pagina de cada servico, na plataforma
Gov.BR, no painel de servigos e nos rankings de
servicos e 6rgaos.

Relativamente a esse assunto, a Secre-
taria de Governo Digital, encaminhou o OFICIO
CIRCULAR SEI n2 3473/2022/ME, informando
que editou a Portaria SGD/ME n2 548, de 24 de
janeiro 2022 (SEl 1714285), a qual dispoe so-
bre a avaliacdo de satisfacdo dos usuarios de
servicos publicos e estabelece padrdes de qua-
lidade para servicos publicos digitais, além da
criacdo e disponibilizacdo do autodiagnodstico
para os gestores de servicos publicos.

No citado expediente, a referida Secre-
taria de Governo Digital informou sobre a ado-
cdo de vdrias acdes, em consonancia com a re-
ferida Portaria, legislacdo e normas que disci-
plinam a matéria, cabendo destacar: (a) ade-
guacdo da APl de acompanhamento e avalia-
¢do de satisfacdo; (b) criacdo dos rankings de
servicos e de érgdos; (c) criacdo e disponibili-
zacdo do autodiagnéstico; e (d) publicacdo de
um site "Central de Qualidade", referéncia so-
bre qualidade dos servicos publicos. Os ran-
kings de servicos e o ranking de érgaos servirao
para direcionar a melhoria dos servigos e ga-
rantir adequacdao dos o6rgdos a legislacdao
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vigente.

Desse modo, com fundamento no Ofi-
cio Circular SEI n® 3473/2022/ME, SEI n®
1714281, esta Ouvidoria encaminhou o Oficio
N923/2022/0UV/ANTAQ, SEI 1719446, a Ge-
réncia de Tecnologia da Informacao — GTI, es-
clarecendo que compete as unidades gestoras
dos servigos realizar a integragao de seus ser-
vicos a ferramenta de avaliacdo de satisfacao
dos usuarios, sendo, portanto, fundamental,
gue todos os servigos digitais sejam integrados
a APl (Art. 52 da Portaria SGD/ME n?°
548/2022).

Informou, ainda que, para disponibili-
zar a avaliacdo de satisfacdo aos usuarios, o
gestor de servicos, precisa integrar os seus ser-
vicos as APIs da Plataforma de Avaliagao de
Servicos e, somente apds a integracao, o fluxo
de solicitacdo passa a pedir ao usudrio que
avalie o servico. Em seguida, como previsto na
Portaria SGD/ME n2 548, de 2022, as notas da
avaliacdo de satisfacdo dos usudrios serdo uti-
lizadas para a criacdo de dois ja citados ran-
kings: um ranking de servigos e um ranking de
orgaos.

Em continuidade, foi solicitado a GTI,
gue efetuasse aintegracdao dos nossos servicos
(com sistema proprio), que estdo devidamente
publicados no portal de servigos da plataforma
Gov.BR, bem como na Carta de Servicos publi-
cada no portal da Agéncia, a APl de avaliacdes
desenvolvida pelo Ministério da Economia,
para o fim de cumprirmos as determinagdes da
citada Norma.

Ressalte-se que o ranking de servicos é




construido a partir de um indicador baseado
nas notas de avaliacao de satisfacao enviadas
pelos usuarios de servigos publicos. O calculo
das notas relativas a esse ranking, é calculada
da seguinte forma:

e calculada a partir da média das notas
de satisfacdo recebidas nos 12 (doze)
meses anteriores a data da publicagdo
do servigo;

e notas médias ponderadas pelo tempo:
avaliagbes mais recentes tém peso
maior que avaliagdes mais antigas.

E o ranking de érgdos reflete dois compo-
nentes do modelo de qualidade: de um lado, a
satisfacdo dos usuarios com o conjunto de ser-
vicos oferecidos por um determinado 6rgao;
de outro, a adesdo dos drgaos a ferramenta de
Avaliacdo de Satisfacdo. Por essa razao, ba-
seia-se em um indice construido a partir de
dois indicadores:

e nota de satisfacdo: reflete a avaliacdo
de satisfacdo dos usudrios com o con-
junto de servicos do 6rgao, e consiste
em uma média ponderada das notas de
avaliacdo de satisfacdo recebidas pelo
conjunto de servigos de um determi-
nado 6rgao no ranking de servicos;

e nota de adesdo a avaliacdo de satisfa-
¢do: mede a adesdo do 6rgao a ferra-
menta de Avaliagdo de Satisfacdo. Or-
gdos com grande volume de servigos
integrados terdo nota maior que or-
gdos com poucos servigos integrados.

Ha, porém, dois conjuntos de d6rgaos
gue nao estdo fazendo parte dos dois rankings:

e 4rgdos cujos servigcos ndo estejam inte-
grados a ferramenta de Avaliacdo de
Satisfacdo dos servigos - API - disponi-
bilizado pela SGD;

e ¢4rgdos cujos servicos integrados a fer-
ramenta de Avaliacdo de servigos ndo
atingiram um volume minimo de 50

33

(cinquenta) avaliagGes nos 12 (doze)
meses anteriores a data da publicacao
do ranking.

Sobre esses requisitos, como é de co-
nhecimento da Agéncia, a maioria dos servigos
ofertados pela ANTAQ sdo disponibilizados via
Sistema SEl, o que impede a avaliagao dos ser-
vicos por meio da APIl. Nesse sentido, con-
forme mencionado no Oficio Ne
8/2022/CAC/OUV/ANTAQ, SEI 1804435, no
gue concerne aos servicos ofertados a socie-
dade por meio de sistemas desenvolvidos pela
agéncia, como SAMA (Sistema de Afretamento
na Navegacdo Maritima e de Apoio) e SOE (Sis-
tema de Outorga Eletrénica ), entre outros, o
entendimento é que esses Ultimos servicos po-
derdo ser avaliados por meio da ferramenta
API, porém tais avaliagdes somente serao con-
sideradas se atingirem o nimero minimo de
avaliacbes para entrarem no ranking de servi-
¢os avaliados pela referida ferramenta e se for
realizada a integracdo com a ferramenta su-
pracitada.

Relativamente a ferramenta disponibi-
lizada para viabilizar o autodiagnéstico (dar
publicidade aos érgaos do SISP no que con-
cerne a publicacdo das ferramentas e rankings
previstos no texto da referida norma), infor-
mamos que as unidades gestoras de servicos
publicos da Antaq, que s3ao Superintendéncia
de Administracao e Financas - SAF, Superinten-
déncia de Outorgas - SOG, Superintendéncia
de Fiscalizacdo e Coordenagdo das Unidades
Regionais - SFC e Superintendéncia de Regula-
¢do - SRG, realizaram o autodiagndstico, pro-
vocados por esta ouvidoria, por meio dos ofi-
cios n225/2022/0UV/ANTAQ, SEI 1729194,
n228/2022/0UV/ANTAQ, SEI n?2 1729228;
n226/2022/0UV/ANTAQ, SEI n2 1729215 e
n227/2022/0UV/ANTAQ, SEI n? 1729218. O
autodiagndstico esta disponivel para todos os
gestores de servicos na Plataforma Padrdes de
qualidade para servicos publicos digitais — Go-
verno Digital (www.Gov.BR).

Destacamos, ainda, que os padrdes de
gualidade para servicos digitais indicam os pa-
rametros a serem adotados pelas unidades



https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais

gestoras para que oferecam canais de intera-
¢do e atendimento com consisténcia digital e
experiéncia do usuario simples e intuitiva, re-
sultando o autodiagndstico na sugestdo de
acdes de melhoria da qualidade do servigo
para a unidade gestora, devendo as mais rele-
vantes serem incorporadas ao Plano de Trans-
formacao Digital da Agéncia.

Dentro desse propdsito, esta Ouvido-
ria, com intuito de auxiliar os gestores de ser-
vicos publicos oferecidos pela Antag por meio
de sua carta de servicos, disponivel no Portal
de Servicos do Governo Federal, desenvolveu
um passo-a-passo de como realizar o autodiag-
nostico, disponivel no documento intitulado
“Apresentacdo Passo-a-passo do Autodiagnos-
tico", SElI n2 1729129, o qual foi encaminhado
a cada Unidade Organizacional gestora de ser-
vigo, em processos apartados, conforme men-
cionado acima.

Desse modo, enfatizamos a importan-
cia de realizarmos a integracdo as APIs, consi-
derando que, nos termos da Portaria SGD/ME
n2 548, de 2022 compete as unidades gestoras
dos servigos realizar a integracao de seus ser-
vicos a ferramenta de avaliagdo de satisfacao
dos usudrios (art. 52), sendo, portanto, funda-
mental, que todos os servicos digitais sejam in-
tegrados a API, o que somente sera possivel
guando os servigos estiverem sendo ofereci-
dos em outra plataforma digital que nao seja o

Visao Geral

Clique nos graficos para filtrar os resultados

Orgéoz Agéncia Macional de Transportes Aguaviarios (ANTAQ) (1) =

Servigo

L. Dos 30

Nivel de digitalizagédo

Digita 30

10 15 20

Figura 21 - Painel de Monitoramento de Servigcos Federais
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Sistema de Acompanhamento de Processos -
SEl, comumente utilizado no ambito desta
Agéncia. Nesse sentido, a Plataforma Central
de Qualidades de Servigos, reitera que:

"Com a participa¢do da agéncia nos ran-
kings de servicos e drgdos, além de dar pu-
blicidade a avaliag¢do de satisfa¢do de usud-
rios dos servigos publicos, a publicagdo dos
rankings também pretende destacar servi-
¢os e drgdos que apresentam desempenho
satisfatorio ou aqueles que ainda podem
melhorar. Entende-se que aqueles que
apresentam desempenho satisfatdrio serdo
destacados para que suas boas prdticas
possam ser identificadas e compartilhadas.
Os que ainda podem melhorar, por sua vez,
podem se beneficiar de um olhar mais cui-
dadoso de seus gestores".

Esta unidade de Ouvidoria acredita
gue, cumprindo esses requisitos acima, estare-
mos ainda mais préximos de cumprir nossa
missdo como agéncia reguladora, qual seja as-
segurar a sociedade a adequada prestacao de
servicos de transportes aquavidrios e de explo-
ragao da infraestrutura portuadria e hidroviaria.
Seguem abaixo as avaliacoes extraidas do por-
tal Central de Qualidade do governo federal:

Org#os presentes Servigos Oferecidos

1 30

Servicos Integrados & Avaliagdo Avaliagbes

6 28

servigos digitalizaveis, 100%ao digitais

Numero de servigos digitais

Digital == N30 digita
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Visao Detalhada

Visao detalhada por érgaos

Use o campo abaixo para filtrar os resultados

Orgéo: Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios (ANTAQ) (1) -

& Quarll}idgde {\P%ssos 3
e aval inas
pri SEe t

Nivelde  Avaliagioda  Avaliacio

Digitalizacdo form: dos Servigos

Agénciz Nacional de Transportes Aquavidrios (ANTATD) 100% 62.7% 443 28 2.009

Figura 22 - Painel de Monitoramento de Servicos Federais.

17 Como sao avaliados os servigos ?

Avaliacao de satisfacao dos usuarios Feedback da Informagao na pagina do Servigo

Mos tltimos 12 meses
Il :: de Avaliacoes Positivas % de Avaliacdes Negativas

4.43

o YA 2 |

"k Acessos as paginas dos servicos

4 mi

11 | de acessos as paginas de servigos no
MIl Gov.BR desde 2019

Acessos (Mithdes)

0
2019 2020 202 2022 2023

Figura 23 - Painel de Monitoramento de Servicos Federais.

Percebe-se que a agéncia se manteve positivas dentro dos servicos avaliados pela
com a média de avaliagdo de 4.43, no intervalo Central de Qualidade, sem participagdo, po-
que vaide 1 a5, fato este que nos proporciona rém, nos rankings disponiveis na plataforma.

um excelente posicionamento em avalia¢des

5. ANALISE QUALITATIVA DAS DEMANDAS

Ao efetuar a analise qualitativa das demandas recebidas em 2022, a Coordenadoria de Apoio
ao Cidadao — CAC, sopesou os dados coletados a luz dos seguintes topicos:

e O conteudo das informacdes coletadas, abrangendo falhas e oportunidades de melhoria
identificadas, priorizadas segundo critérios de impacto e ocorréncia ou probabilidade,
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ou outro critério definido em comum acordo com as unidades que consumirdo a infor-
magao;

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

e Possiveis solucdes para as causas referidas na alinea "b", quando cabivel.

Vale ressaltar, além da analise qualitativa/quantitativa das manifestacdes apresentadas pelos
usudrios do servigo regulado no exercicio de 2022, o Relatério traz sugestdes e proposi¢cdes, sem
qualquer pretensdo de exaurimento daquela fonte (manifesta¢des dos usuarios), visando o aprimo-
ramento das atividades da Agéncia.

5.1. DEMANDAS RECORRENTES

Em conformidade com as informacdes coletadas, registradas no Quadro demonstrativo dos As-
suntos mais demandados (Gréafico 5, pag. 22), constatou-se um numero significativo de Demandas
Recorrentes.

Nesse contexto, nos reportaremos as demandas mais expressivas, dedicando as mesmas anali-
ses mais aprofundadas, no intuito de identificar eventuais falhas e suas causas e propor solucées de

melhorias que possam minimizar a insatisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos da Antagq.

5.1.1. TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

Sob esse verbete estdo inseridas as demandas

envolvendo demurrage, detention sobreestadias, free
time.

Mostrou-se recorrente a apresentacdo de de-
nuncias relacionadas a cobranca de sobreestadias que

: ocorre quando é ultrapassado o free time (acordo do
tempo livre em dias corridos em que o importador/ex-
portador podera ficar em posse do container sem o pa-
gamento da Demurrage/Detention - sobrestadia).

Nos ultimos trés anos foi cadastrado um ndimero
— - expressivo de denuncias relacionadas a tarifa abusiva
Figura 24 - lcone representando a Tarifa ~ (portuaria ou navegagao), conforme se demonstra:
Portudria Abusiva.

mym
oag
oo

Ano Quantidade | Tarifa portudria abusiva Navegacdo Interior: Direitos e deveres do usuério e
Gratuidade

2020 924 78=8% 23=2%

2021 748 106 = 14% 24 = 3%

2022 932 124 =13% 32=3,43%

Tais registros de Ouvidoria denotam a necessidade de intervencao setorial para o fim de de-
finir parametros acerca dos limites para tal cobranca, em que pese tratar-se de atividade econémica
exercida em livre e aberta competicdo, com liberdade de precos (art. 45, da Lei 10.233). Todavia, no
setor ndo é tolerdvel o abuso, principalmente pelos interesses coletivos envolvidos (interesse publico




37

evidente).

A Resolugao Normativa 34, de 19 de agosto de 2019, representou importante passo para efe-
tividade da regulagdo da tarifa portudria, no que tange a prestacao de servicos de movimentacgao 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 especifica-
¢do de momentos e movimentos do embarque/desembarque de contéineres pelas instalagdes por-
tudrias, reforgcando o principio da causalidade na responsabilidade para a imputa¢do de valores ex-
tras na prestag¢ao do servigo.

Ademais, cumpre informar que hd casos de Tarifa Portudria Abusiva que sdo acompanhadas de
Pedido de Medida Cautelar, a demanda é encaminhada a Secretaria-Geral (SGE), para ado¢do das
providéncias cabiveis a apreciacdo desse tipo de manifestacdo, que precede a apuragao da suposta
ilegalidade denunciada. Apds a decisdao de Diretoria, o processo retorna a Ouvidoria, para que faca a
comunicacgdo ao usuario, sobre a decisdo proferida na medida cautelar e posterior tramitacdo para a
Unidade Técnica competente para a apuracdo da denuncia, ficando a Ouvidoria responsavel pelo
acompanhamento.

5.1.2. SCANNER DE CONTEINER

Figura 25 - Scanner de Contéiner Maritimo.

Trata-se de cobranca da inspec¢do nao in- terminais portuarios, a qual se opéem os im-
vasiva de contéiner, criada por Portarias da Re- portadores e exportadores, por entenderem
ceita Federal em 2011 e efetuada por abusiva a cobranca nos termos em que é




efetuada.

Apesar de reconhecerem que o escane-
amento gera custos aos terminais, defendem
gue seja estabelecido pre¢co maximo para a co-
branca da inspecao invasiva de contéiner, para
evitar abusos em relagao ao preco.

A questdo tem sido levada ao crivo do
Judiciario, havendo decisao que beneficia a As-
sociacdo de Usuarios dos Portos da Bahia (Usu-
port) proferida pelo Tribunal Regional Federal
da 12 Regido, que deferiu pedido de efeito sus-
pensivo feito pela Associacdao de Usudrios dos
Portos da Bahia contra decisdo que anulou a
suspensao da cobranca pelo escaneamento de

5.13. BLOQUEIO DE CARGA

Figura 26 - Transporte maritimo de carga.

Trata-se de matéria fora do ambito de
atuacdo da ANTAQ, nas situagdes em que, no
campo do Comércio Exterior, ocorre de uma
mercadoria ser retida pela autoridade fiscali-
zadora, principalmente aReceita Federal,
guando nota alguma irregularidade na
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contéineres. Entretanto, no ambito do Tribu-
nal de Justica de S3o Paulo, também ha deci-
sao favoravel aos terminais portudrios, profe-
rida pela 382 Camara de Direito Privado.

A posicao da Antaq estd consolidada no
sentido de reconhecer a legalidade e confor-
midade regulatéria da cobranga estratificada
da rubrica Inspe¢dao Nao Invasiva de Contéine-
res por parte das instalacdes portudrias que
operam em regime de arrendamento (nos por-
tos organizados) ou em regime autorizativo
(Terminais de Uso Privado -TUPs), nos termos
do normativo vigente.

operacao de importacao ou exportacao.
Entretanto, o bloqueio de carga pode
ocorrer, indiretamente, por intervencdo do
agente de carga. Considerando que dentre as
suas responsabilidades perante a Receita Fe-
deral é a apresentacdo do Manifesto de




Carga no Siscomex MANTRA ou Siscomex
CARGA, documento sem o qual a carga ndo po-
dera ser descarregada do veiculo de trans-
porte na chegada a zona primaria. Na inten-
¢do de resguardar o seu direito no que diz res-
peito ao pagamento do frete, o agente de
carga nao apresenta o Manifesto de Carga
para a autoridade competente, impedindo a li-
beracdao 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 deman-
dante que a matéria ndo se encontra no
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ambito da regulagdao da Agéncia Nacional de
Transportes Aquavidrios — ANTAQ, indicando
os limites de sua competéncia exclusiva para a
regulacdo, supervisao e fiscaliza¢ao do servigo
portuario e do transporte aquaviario interesta-
dual, nos moldes definidos pela Lei
10.233/2001, ou seja, relativos a sua adequa-
¢do, regularidade, seguranga e continuidade,
ex-vi art. 20, da referida Lei.

A demanda é encaminhada a Ouvidoria da
Receita Federal do Brasil, cientificando-se o
usuario dessa providéncia, com a indicacao
dos contatos do referido Orgdo para que possa
acompanhar o processo.

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

. - SR -
B . -

Figura 27 - Transporte de navegacdo interior.

Aqui sdo abordados os problemas de que
se ressentem as populagGes que se utilizam do
transporte fluvial, em especial os povos ribeiri-
nhos da Bacia Amazénica. E de considerar as
grandes distancias percorridas, a dificuldade
de comunicacdo, a precariedade do embarque
e desembarque de passageiros e cargas, entre
outros obstdculos inerentes ao transporte flu-
vial.

Ha um esforco da Ouvidoria da Antag 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, transpa-
rente e menos oneroso para o Poder Publico,
além da comodidade de acompanhamento
para o usuario.




Fruto de medidas de comunicacgao insti-
tucional para os usudrios buscando a amplia-
¢do dos canais de comunicagdo, o uso da fer-
ramenta digital vem crescendo exponencial-
mente, mormente apds a disponibilizagdo do
QR CODE.

A insatisfacdo dos usudrios tem se mani-
festado nos seguintes aspectos:

e Empresairregular;

e Tarifa abusiva no transporte da nave-
gacao interior;

e Travessias sob a jurisdi¢ao da Antag;

e Atraso e Superlotagao;

e Ressarcimento de passagem por desis-
téncia da viagem;

e Descumprimento do esquema operaci-
onal;

e Acesso a instalagdo portudria;

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

e Gratuidade para idoso;

e Gratuidade para carros oficiais;

e Gratuidade para funciondrios publicos;

e Passe Livre (recusa ao recebimento).

A Bacia Amazonica responde por parte
substancial das manifestacdes de ouvidoria na
Antaq considerando o elevado nimero de usu-
arios (passageiros) do transporte aquavidrio na
Navegacdo Interior, onde as rodovias sdo 0s
rios, que sao utilizados pela populagao ribeiri-
nha para seus deslocamentos estadual e inte-
restadual. S3o atendidos por pequenas e mé-
dias embarca¢bes. Essas embarca¢des tam-
bém respondem pelo transporte de carga pro-
cedente ou destinada ao hinterland da regiao.

Os casos de empresa irregular e
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descumprimento do esquema operacional, de-
correm da facilidade com que os transportado-
res burlam o servigo autorizado sob o manto
do Termo de Autorizacao celebrado com a An-
taq. O transportador irregular se vale da gene-
rosidade da natureza amazonica, que permite
a atraca¢ao de uma embarcagao em grande
parte das margens dos rios, oferecendo ser-
vico mais barato, em prejuizo da seguranca da
navegacao, tanto pela precariedade das condi-
¢Oes de atracdo, quanto pela auséncia de salva
vida e outros itens de conforto para o passa-
geiro.

Essas ocorréncias demandam da Antaq
maior rigor na fiscalizacdo, o que se mostra ta-
refa herculea ante as caracteristicas e ampli-
tude da regido abrangida pela Navegacao Inte-
rior na Bacia Amazonica.

Atraso e superlotacdo, tarifa abusiva (em
gue pese as placas de aviso informativas nos
locais de atracacdo), acesso as embarcacoes,
ndo reconhecimento do direito a gratuidade,
ainda que o passageiro atenda as normas da
Antaq, sao infragdes frequentes no transporte
de passageiros na regido.

Registre-se, ainda, as reclamacgdes sobre a
falta de urbanidade a que muitas vezes sao
submetidos os passageiros que registram sua
insatisfacdao com fatos que julgam irregulares.

Faz-se necessaria maior atua¢do da Antaq
no sentido de coibir essas ocorréncias, que in-
dicam a omissdo das empresas autorizadas no
cumprimento das obriga¢des contratuais.

A Antaq tem envidado esforgos no sentido
de conscientizar os participes da relagdo trans-
portador/usudrio quanto a necessidade do
convivio harménico e eficiéncia de uma ativi-
dade vital para a regido.




5.1.4.1. OUVIDORIA ITINERANTE
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Figura 28 - Representando a Ouvidoria Itinerante.

Cabe aludir ainstituicdo da Ouvidoria Itine-
rante cujo projeto ja estd 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 Pro-
cessos Organizacionais - CGP, com a possibili-
dade de utilizacdo de consultoria especializada
em processos de negocio (Processo
50300.002840/2023-03).

O projeto "Ouvidoria Itinerante" considera
a concepcgao de uma Ouvidoria Ativa, ou seja,
uma Ouvidoria que vai além da realizacdo de
atividades rotineiras, realizando pesquisas
junto a populacdo. Assim, o projeto contempla
a aproximagao com a comunidade de diversas

maneiras, tais como ouvidoria fluvial, ouvido-
ria rural, ouvidoria movel, dentre outras.

Por ser um canal participativo capaz de
produzir a vocalizag¢do coletiva e/ou individual,
pode promover uma postura ativa do cidadao,
tendo como propédsito avancar na democrati-
zacao da gestdo publica brasileira, abrindo es-
paco para uma participacao consciente e mo-
bilizada, para o fortalecimento do controle so-
cial e do acesso a informacdo, independente-
mente das condi¢bes adversas em que as po-
pulagbes vulnerdveis se encontram, abran-
gendo muitos cidadados que estao localizados
em areas de dificil acesso e/ou ndo tém conhe-
cimento acerca da funcao da Ouvidoria, e por
vezes da propria Antaq.

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

Das demandas fora do ambito de atua-
c¢do da Antaq, cabe ressaltar as reclamacoes
contra empresas de turismo sobre descumpri-
mento de cldusulas contratuais em excursdes
de navios em trechos nacionais e do exterior,
adquiridas antes da Pandemia pela COVID 19.

Esta Ouvidoria informa aos

demandantes que a matéria ndo se encontra
no ambito da regulagao da Agéncia Nacional
de Transportes Aquavidrios — Antaq, e que a
mesma detém competéncia para a regulagao,
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 re-
ferida Lei.

E indica-lhes que o assunto é da esfera
do Ministério do Turismo, competente para re-
gular a matéria expressamente definido em
Lei, muito embora esse Orgdo venha refu-
tando essa atribuicdo legal.

Cabe mencionar, igualmente, as deman-
das sobre travessias reguladas por outros

5.1.6. ACESSO A INFORMAGAO

As demandas referentes a “Acesso a In-
formacao”, tém por objeto o mero acesso a um
documento, a um processo, cadastradas no
Fala.BR, como “Solicitacdo” Nessa hipotese, a
CAC providencia a altera¢ao do tipo de mani-
festacdo da demanda, que é redirecionada,
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entes da federacdo, com um numero expres-
sivo de reclamagdes, que sao afetas, na maio-
ria das vezes, aos entes estaduais. A Ouvidoria
informa que a matéria ndo esta sob sua juris-
dicdo, esclarecendo sobre os limites de sua
competéncia e a quem a demanda deve ser di-
rigida, informando o érgdo regulador do Es-
tado, fornecendo a localizagdo e os respectivos
contatos.

automaticamente, para a CTA. Ressalte-se
que, atualmente, os usudrios sdo orientados a
fazer dito requerimento por meio do Sistema
Eletrénico disponibilizado no Sistema Eletro-
nico de Informacgdes — SEI.
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6. A OUVIDORIA E A TRANSPARENCIA PUBLICA

Figura 29 - Representando a transparéncia publica.

A Ouvidoria da ANTAQ compete monito-
rar a implementagdo da Lei de Acesso a informa-

cdo — LAl (Lei n? 12.527, de 18 de novembro de

2011), da Politica de Dados Abertos (Decreto n®
8.777,de 11 de maio de 2016) e orientar as res-
pectivas unidades no que se refere ao seu cum-
primento, de acordo com a reestruturagao orga-
nizacional da Ouvidoria e subsequente criacao
da Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informacao - CTA, cujas competéncias consis-
tem em:

efomentar a transparéncia e estimular o
controle social da ANTAQ sob as diretrizes
da Lei de Acesso a Informacdo;

e supervisionar o tratamento de documen-
tos, processos e informagdes quanto ao si-
gilo, de modo a preservar a seguranca das
informacoes;

eacompanhar as informacgdes publicadas
no sitio eletronico da ANTAQ, visando ga-
rantir a integridade, autenticidade e atua-
lidade;

egerenciar sistemas informatizados de sua
esfera de competéncias;

e propor normas, demais normativos com-
plementares e instrumentos de gestdo

referentes a sua drea de atuacao; e

eeclaborar, submeter para aprovacdo e
acompanhar a execucdo do Plano de Da-
dos Abertos da ANTAQ.

O advento da Lei de Acesso a Informacao
representou um importante marco no arca-
bouco legal brasileiro, caracterizando-se como
um instrumento de materializacdo da politica de
transparéncia governamental. O Decreto n?
7.724, de 16 de maio de 2012, regulamentou a LAl
com disposicdes sobre transparéncia ativa e
passiva, oferecendo diretrizes essenciais para a
implementagado dessa politica. Em cumprimento
ao disposto no Art. 40 da LAI, ha a figura da Au-
toridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacdo, cujo objetivo é aprimorar os proce-
dimentos e processos envolvidos, com foco na
celeridade e qualidade das informacdes presta-
das aos usuarios. Tal encargo é exercido pela
Ouvidora da Antag nos moldes preconizados
pela referida lei.

A LAI tem o objetivo de garantir o direito
fundamental de acesso a informacao, contribu-
indo para que a cultura de sigilo seja substituida
por uma cultura de transparéncia. Embora o



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm

preceito geral definido seja de publicidade ma-
xima, nem toda a informac¢ao pode ou deve ser
disponibilizada para acesso publico e é dever do
Estado protegé-la.

A LAl prevé os seguintes casos de restricao
de acesso a informacao:

e Informacdes Pessoais;

eInformacdes Sigilosas Protegidas por Le-
gislagao Especifica;

eInformacgdes Classificadas em Grau de Si-
gilo (informacdes que ndo sdo produzi-
das e custodiadas no ambito da ANTAQ).

E preciso ter em mente que todas as in-
formacdes produzidas, armazenadas, organiza-
das e administradas pelo Estado, ou que este-
jam sob sua supervisdo sdo, via de regra, publi-
cas, devendo os cidadaos ter pleno acesso a es-
sas informacodes, o que contribui para aumentar
a transparéncia e o controle social das ativida-
des estatais. Apenas em circunstancias
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excepcionais o acesso a tais informacdes deve
ser restrito. De forma a evitar possiveis desvios
e excessos nessa restricdo, tais excecdes sao de-
finidas de acordo com os padrdes estabelecidos
pela lei, ndo estando excluidos os demais pres-
supostos especificados em regulamentacdo es-
pecifica.

E importante lembrar que as informa-
¢Oes produzidas, guardadas, organizadas e ge-
renciadas pelo Estado em nome da sociedade
sdo bens publicos. O Estado atua em nome da
sociedade e, portanto, ele ndo é o proprietdrio,
mas apenas o guardido desses bens. As informa-
¢Oes geradas pelos agentes publicos dizem res-
peito ao interesse da coletividade, visto que fo-
ram produzidas para atender as finalidades pu-
blicas e devem ser apresentadas de forma agil,
transparente, clara e de facil compreensao, es-
tando acessiveis a todas as pessoas, observados
0s casos especificos em que o sigilo, excepcio-
nalmente, se faz necessario.

7. MANUAL DE ORIENTAGAO PARA RESTRIGAO DE DOCUMENTOS E PROCESSOS

NA ANTAQ

MANUAL DE ORIENTAGAO
PARA RESTRICAO DE DOCUMENTOS
E PROCESSOS NA ANTAQ

DEZEMBRO DE 2022

Figura 30 - Capa do Manual de Orienta-
cdo para Restricao de Documentos e Pro-
cessos na Antaq.

A Coordenadoria de Transparéncia e
Acesso a Informacdo, pertencente a Ouvidoria
da ANTAQ, elaborou o Manual de Orientacdo
para Restricdo de Documentos e Processos na
ANTAQ, com a contribuicdo, participacdo e si-
nergia de todas as unidades organizacionais da
ANTAQ, com o intuito de auxiliar o corpo técnico
da ANTAQ a identificar elementos que caracte-
rizam as hipdteses de restricdo de acesso a do-
cumentos que compdem os processos adminis-
trativos no dmbito desta Agéncia Reguladora,
bem como uniformizar as acdes de restricdo por
todas as diferentes unidades organizacionais e
fomentar a substituicdo da cultura de sigilo pela
cultura da transparéncia, porém sem deixar de
observar a seguranca das informacoes e dados
resguardadas por lei.



https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais
https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais
https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais

Além disso, é de se ressaltar que a unifor-
mizagdao dos procedimentos de restricio de
acesso a documentos e processos € uma medida
salutar na Administracdo Publica, bem como um
elemento essencial para a seguranca juridica
dos administrados, pois mantém as decisdes de
restricdo coerentes, integras e estaveis no am-
bito da ANTAQ, criando um ambiente de forta-
lecimento da Agéncia e confian¢a dos adminis-
trados dada a invariabilidade de suas decisdes.

O referido manual teve por objetivo,
dentre outros fatores, atender a Comunicacao
da Diretoria, de autoria do Diretor-Geral da AN-
TAQ, aprovada pela Diretoria Colegiada na Reu-
nido n2 518, realizada em 17 de marc¢o de 2022.
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Portanto, apesar de a legislagao vigente
adotar a transparéncia como regra e o sigilo
como excec¢do, conforme preconiza a LAI, tal
restricdo a publicidade deve ser adotada em ca-
sos especificos, devidamente amparados por
lei. Dessa forma, a fim de evitar que terceiros
nado autorizados possam fazer mau uso de infor-
macdes restritas, bem como evitar que o Estado
seja acionado judicialmente por ndao dar a de-
vida protecdo a esse tipo de informacao, as hi-
poteses de restricdo de acesso devem ser obser-
vadas pelos servidores responsdaveis pelo trata-
mento dos documentos e processos no ambito
da ANTAQ, conforme consta do Manual de Ori-
entacdo para Restricdo de Documentos e Pro-
cessos na ANTAQ.

8. TRANSPARENCIA ATIVA X TRANSPARENCIA PASSIVA

Transparencie

ATIVA X PA!

Figura 31 - Transparéncia ativa x passiva

A Transparéncia Ativa consiste na inicia-
tiva do 6rgdo publico de divulgar informagdes
de interesse geral ou coletivo, de forma proativa
e voluntaria, em seu Portal na internet, ainda
que ndo tenham sido expressamente solicita-
das, bem como disponibilizar dados abertos no
Portal Brasileiro de Dados Abertos de tal forma
gue qualquer pessoa possa acessar, usar,

modificar e compartilhar livremente esses da-
dos para qualquer finalidade. A LAl estabelece
gue os 6rgaos e entidades publicas devem divul-
gar um rol minimo de informagdes por meio do
menu “acesso a informacdo” disponivel no sitio
da instituicdo.

A Transparéncia passiva, por sua vez, ca-
racteriza-se pelo fornecimento obrigatério de



https://www.gov.br/antaq/pt-br
https://dados.gov.br/home
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

informacoes especificas solicitadas pelo cida-
ddo, desde que nao sejam resguardadas por si-
gilo. Para facilitar o fornecimento de informacgao
via transparéncia passiva, a Controladoria-Geral
da Unido - CGU desenvolveu a Plataforma Inte-
grada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.BR), como canal Unico no ambito do Poder
Executivo Federal, para registro de Pedidos de
Acesso a Informagao, bem como outras deman-
das de Ouvidoria.

A transparéncia ativa se difere da trans-
paréncia passiva pela forma como a informacao
é obtida. Enquanto a transparéncia ativa é ca-
racterizada pela divulgacdo proativa e volunta-
ria de informacgdes por iniciativa do préprio 6r-
gdo publico, sem que sequer tenha sido solici-
tada pelo administrado, a transparéncia passiva
se caracteriza pela iniciativa do préprio cidadao
em obter a informacdo e, portanto, este sé terd
acesso a essas informagdes apds requerer for-
malmente a Administracdo Publica.

A Transparéncia Ativa gera beneficios
tanto para o cidaddo, que com o acesso prévio
a informacdo ndo precisa acionar os 6rgaos e
entidades publicas e esperar o tempo necessa-
rio para a resposta, quanto para a Administra-
¢do, pois gera economia de tempo e recursos. E
de se ressaltar que a demanda por transparén-
cia passiva é inversamente proporcional a oferta
de transparéncia ativa, ou seja, quanto mais in-
formacgdes sdao disponibilizadas de forma ativa
pela ANTAQ, menor serd a demanda de pedidos
de acesso a informacdo pelo cidadao.

A pratica da transparéncia ativa nao é
apenas recomendavel e benéfica, como obriga-
tdria. Afinal, a LAl, em seu art. 82, determina que
6rgaos e entidades publicas tem o dever de pu-
blicar informacdes publicas, de interesse cole-
tivo ou geral, na internet. Had até mesmo um rol
minimo de informacgdes que devem ser publica-
das.

A seguir listamos alguns exemplos pelos
quais os oOrgdos publicos devem investir na
transparéncia ativa:
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eDiminuicao do retrabalho e pedidos seme-
lhantes

Quando se divulga proativamente as in-
formacdes, a consequéncia natural, e excelente
para a gestdo publica, é a diminuicdo de pedidos
de acesso a informacdo que versam sobre um
mesmo tema. Portanto, ao deixar a informacgao
disponivel para a populagdo sem que o cidadao
tenha de solicitar formalmente, o numero de
pedidos de acesso a informagao certamente di-
minui.

Dessa forma, diminui-se o retrabalho e
pode-se dedicar o tempo que se dedicaria ao
atendimento das solicitacdes de informacao a
outras coisas importantes no dia a dia do 6rgao
publico.
eReducdo de gastos

Com a diminuigao de pedidos semelhan-
tes bem como o retrabalho, consequentemente
ha a redugao dos gastos publicos com o levanta-
mento e fornecimento das informacgdes solicita-
das pelos cidad3os.

e Fortalecimento da imagem da ANTAQ

Pode-se afirmar que a divulgacdo volun-
tdria de informacdes é uma medida salutar na
Administracdo Publica, bem como um elemento
essencial para a seguranca juridica dos adminis-
trados, pois mantém as informacdes coerentes,
integras e estaveis no ambito da ANTAQ, cri-
ando um ambiente de fortalecimento da Agén-
cia, bem uma sensacdo de respeito e confiancga
da populacgao.

e Atrasos desnecessdrios e suspensao de pra-
Zos processuais

Com a divulgacdo voluntaria das infor-
magdes publicas, diminui-se a necessidade de
pedidos de acesso a processo (pedido de vistas
processuais), bem como diminui-se a suspensao
de prazos processuais pelo fato de a parte re-
guerente nado possuir a informacdo que deveria
ser publica.

e Melhorar a comunicacao e intera¢do com a



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
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sociedade

Quanto maior a divulgacdo de informa-
¢Oes publicas, maior e melhor é a comunicagao
com a sociedade. A LAl tem por esséncia reduzir
o0 abismo entre administrado e administrador,
bem como favorecer o controle social. Sem o
acesso a informacao, esse controle social sequer
podera ser realizado.

Os resultados apresentados a seguir, cu-
jas fontes dos dados foram painéis oficiais da
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CGU, estdo segmentados por tema e referem-se
a pedidos de acesso a informacdo recebidos
pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo (Fala.BR) e fundamentados
na LAI. Dados relativos a transparéncia ativa fo-
ram disponibilizados pela Agéncia em seu Portal
na internet, no menu “Acesso a Informagao”,
sendo que a consulta aos dados abertos da AN-
TAQ também esta acessivel no Portal Brasileiro
de Dados Abertos.

9. TRANSPARENCIA PASSIVA — PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

f ‘

Figura 32 - Acesso a Informacao.

A transparéncia passiva se caracteriza por
uma solicitacao formal de uma pessoa fisica ou ju-
ridica a respeito de uma informac¢ao que nao
esta disponivel de forma proativa e voluntaria
nas paginas oficiais da ANTAQ.

Os dados a seguir sdo oriundos dos rela-
tdérios e painéis de monitoramento da Controla-
doria-Geral da Unido — CGU, que acompanha o
cumprimento da Lei de Acesso a informagao —
LAl (Lei n©12.527, de 18 de novembro de 2011).

No decorrer de suas atividades, o Estado
(e por consequéncia a préopria ANTAQ) produz e
guarda documentos e informagdes que nao de-
vem ser acessados por terceiros. Embora a pu-
blicidade seja a regra, até mesmo como ferra-
menta de controle social, busca-se equilibrio
para fornecer para sociedade informagdes com-
pletas e tempestivas, mas sem deixar de

Acesso a
Informacao

proteger o mercado e os cidaddos envolvidos.

A LAl juntamente com o seu Decreto re-
gulamentador (Decreto n2 7.724, de 16 de maio
de 2012), regulamenta o direito de acesso dos
cidadaos as informacdes publicas, previsto no
artigo 59, inciso XXXIII da Constituicdo Federal.

De cumprimento obrigatério pelos entes
governamentais, tendo seus dispositivos aplica-
veis aos trés poderes da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, a LAl representa um
avanco na transparéncia das acoes do Poder Pu-
blico, possibilitando a populagdo o acompanha-
mento e monitoramento das decisdes da admi-
nistracao e implementacdo de politicas, propor-
cionando melhoria na gestdo publica.

As demandas de Acesso a Informacado
(antigo Servico de Informacao ao Cidadao - SIC),
foi instituido no ambito da ANTAQ, nos termos



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://www.gov.br/antaq/pt-br
https://www.gov.br/antaq/pt-br
https://dados.gov.br/home
https://dados.gov.br/home
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm

estabelecidos no artigo 92 da LAI, tendo por ob-
jetivo atender e orientar os cidaddos quanto ao
acesso das informagdes produzidas e custodia-
das pela ANTAQ, possibilitando o exercicio da ci-
dadania participativa.

A supervisdo dessas demandas é de res-
ponsabilidade da Coordenadoria de Transpa-
réncia e Acesso a Informacao - CTA, vinculada a
Ouvidoria, e o canal prioritario para recebi-
mento de pedidos de acesso a informacdo é a
Plataforma Fala.BR (antigo e-SIC), gerenciado

9.1. ESTATISTICAS DE PEDIDOS E RESPOSTAS

PEDIDOS RECEBIDOS

997
——

. TEMPO MEDIO
* DE RESPOSTA

6,62 dias

Tempo médio de resposta aos pedidos de
acesso ainformagio

k)

Figura 33 - Estatistica de pedidos e respostas.
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RANKING
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pela Controladoria Geral da Uniao (CGU), utili-
zado por todos os 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal, conforme a Portaria Intermi-
nisterial n2 1.254/2015.

E de se salientar que caso o cidad3o faca
um pedido de informacdo por meio diverso da
Plataforma Fala.BR, como por exemplo um for-
mulario protocolado presencialmente, esse pe-
dido deve ser necessariamente inserido na Pla-
taforma Fala.BR que é a porta de entrada Unica
para as solicitagdes do Poder Executivo Federal.

RANKING
22°/308

/)

No ano de 2022, a ANTAQ
recebeu o total de 997 pedidos
de acesso a informacgao, contabi-
lizando uma média de 83 pedidos
por més, sendo o 222 lugar no
ranking dos 308 6rgdos mais de-
mandados durante esse periodo.

O tempo médio de res-
posta da agéncia foi de 6,62 dias,
0 312 mais agil no rol dos 308 6r-
gdos avaliados e permitiu a AN-
TAQ ocupar o 22 lugar no mesmo
guesito dentre as Agéncias Regu-
ladoras, resultado do trabalho
em equipe dos diversos setores
envolvidos, o que comprova a
eficiéncia e qualidade da Agéncia
guanto a solicitacdao de informa-
¢Oes, contribuindo de forma efe-
tiva na consolida¢dao de uma ima-
gem de transparéncia da institui-
¢ao.

16,63

& &£

12,67

éo



https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://www.gov.br/conarq/pt-br/legislacao-arquivistica/portarias-federais/portaria-interministerial-no-1-254-de-18-de-maio-de-2015
https://www.gov.br/conarq/pt-br/legislacao-arquivistica/portarias-federais/portaria-interministerial-no-1-254-de-18-de-maio-de-2015
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9.2. PEDIDOS EM GERAL

ACESSD COMNCEDIDO

ACESSO NEGADD 11,23%

MAD SE TRATA DE SOLICITACAQ DE INFORMACAD

ACESS0 PARCIALMENTE COMNCEDIDO

PERGUNTA DUPLICADAREFETIDA B 1,60%

1,00%

INFORMACAD INERISTENTE

GRGAD MAQ TEM COMPETENCIA PARA RESPONDER
SOBRE D ASEUNTO | 0,40%

0% 20% 40% 60% B0%

Grdfico 7 - Pedidos recepcionados pela CTA.

e Pedidos atendidos ou parcialmenteatendidos: Sao aqueles em que a informacao foi franque-
ada ao requerente, total ou parcialmente (76,43%+4,11%=80,54%);

ePedidos negados: Sao aqueles em que o 6rgao nega motivadamente o acesso a informacao
(11,23%); e

ePedidos ndo atendidos: S3o aqueles que versam sobre matéria da competéncia legal de ou-

tro 6rgao, referem-se a informacdo inexistente, sdo perguntas duplicadas/repetidas ou ndo se tra-
tam de solicitacdo de informacgdo por serem caracterizadas como outras demandas de ouvidoria
como denuncias, elogios, reclamacdes, simplifique, solicitacdo ou sugestdo (5,22%+1,60%+1,00%
+0,40%=8,22%).
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9.3. MOTIVOS PARA NEGATIVA DE ACESSO (POR TIPO)

DADCS PESZDAIE I 0,89%

MFORMAGAD SIGILOSA CLASSIFICADA CONFORME A
LEI 12.527/2011 . 4,46%
NFORMACAQ SIGILOSA DE ACORDO COM
LEGISLACAD ESPECIFICA 49, 11%
PEDIDO DESPROPORCIONAL OU DESARRAZDADO . 5,36%
PEDIDO EXIGE TRATAMENTO ADICIONAL DE DADOS -7,14%

PEDIDO GEMERICO

PEDIDD INCOMBREENSIVEL 5 36%
L

PROCESSO DECISORIO EM CURSD 2,68%

0 10% 20% 30% 40% 50%

Grdfico 8 - Motivos para negativa de acesso discriminados por tipos.

e Informacdo sigilosa de acordo com legislacdo especifica: o fundamento da negativa de acesso
nao é a classificacdao da informacdo, mas sim uma determinacao legalmente estabelecida, como por
exemplo: sigilo bancario, sigilo fiscal, segredo de justica, segredo industrial, sigilo das sociedades an6-
nimas, dentre outros que estao explicados e exemplificados no Manual de Orientacdo para Restricdo de
Documentos e Processos da ANTAQ citado anteriormente. (49,11%);

e Processo decisério em curso / Documento preparatério: documento que serve para funda-
mentar tomada de decisdo. A LAl ndo proibe a entrega de tais documentos, mas garante o seu acesso
apos a edicdo do ato relativo a tomada de decisdao que os usou como fundamento. (2,68%);

e Pedido exige tratamento adicional de dados: pedidos que necessitam de trabalhos adicionais
de andlise, producdo ou tratamento de dados. (7,14%);

e Informacdo sigilosa classificada conforme a LAI: classificacdo dada a negativa a pedido de
acesso a informacdo cuja divulgacao indiscriminada possa colocar em risco a seguranca da sociedade
ou do Estado. (4,46%);

e Pedido incompreensivel: pedido de acesso a informacdo com redacdo confusa, truncada ou
ininteligivel. (5,36%);

ePedido genérico: aquele que ndo é especifico e ndo descreve de forma delimitada (quanti-
dade, periodo temporal, localizacao, sujeito, recorte tematico, formato, dentre outros) o objeto do
pedido de acesso a informacado, o que impossibilita a identificacdo e a compreensao do objeto da
solicitacdo (art. 13, |, do Decreto n2 7.724/2012). (25%);

e Dados Pessoais: classificacdo dada ao motivo de negativa a pedido de acesso a informacao
relativa a intimidade, vida privada, honra e imagem de pessoa identificada ou identificavel. (0,89%);

e Pedido desproporcional ou desarrazoado: classificacdo dada ao motivo de negativa a pedido

que acarrete comprometimento das atividades rotineiras da instituicdo ou que ndo encontra amparo
nos objetivos da LAl e dos seus dispositivos legais. (5,36%).



https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais
https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais
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9.4. CUMPRIMENTO DE PRAZOS

USO DE PRORROGACAO RESPOSTA DENTRO DO PRAZO LEGAL

29%

DENTRO DO PRAZO

FORA DO PRAZO

Grdfico 9 - Porcentagem referente ao cumprimento de prazos.

O 6rgao deve responder os pedidos de acesso a informacgao no prazo de 20 dias corridos, sendo
permitida uma Unica prorrogacao de prazo, mediante justificativa expressa, por dez dias.

e Dentro do prazo: 97,29% dos pedidos foram respondidos dentro do prazo de 20 dias.

e Uso de prorrogacado do prazo: 2,21% dos pedidos extrapolaram o prazo inicial, mas foram res-
pondidos dentro da prorrogacao legal de mais de 10 dias.

e Extrapolacao do prazo: apenas 0,5% dos pedidos extrapolaram o prazo legal de 20 dias, bem como
a prorrogacao de 10 dias.




9.5. RECURSOS
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Figura 34 - Escala de Recursos.

Conforme previsto nos arts. 15 a 20 da LA,
em caso de negativa de acesso a informacao,
poderd o cidadao recorrer a autoridade hierar-
quicamente superior do servidor responsavel
pela elaboracdo da resposta inicial.

Caso ocorra o indeferimento do recurso em
primeira instancia, é facultado ao cidadao apre-
sentar um segundo recurso a Autoridade Ma-
xima do Org3o que no caso da ANTAQ_é a Dire-
toria Colegiada.

Em seguida, caso a Diretoria Colegiada da
ANTAQ tenha mantido a negativa de acesso, ca-
berd recurso em terceira instancia a CGU.

Por fim, na hipdtese de a negativa de acesso
ser mantida pela CGU, pode o cidad3o apresen-
tar recurso em quarta e ultima instancia a Co-
missdao Mista de Reavaliacdo de Informacdes

(CMRI). A CMRI é um 6rgao colegiado composto

por nove ministérios. A Comissao atua como ul-
tima instancia recursal administrativa na analise
de negativas de acesso a informacgao.

Diante disso, ao longo de 2022 foram inter-
postos o total de 37 recursos, sendo que desse to-
tal: 91,9% se encerraram ainda em 12 instancia;
5,4% se encerraram na Diretoria Colegiada da AN-
TAQ (22 instancia) e apenas um unico pedido che-
gou a CGU como recurso de 32 instancia. Nao
houve sequer recurso que tenha sido apreciado
pela CMRI ao longo de 2022. Esses dados repre-
sentam uma evolug¢ao histérica em relagdao aos
dados de 2021 em que houve 102 recursos, sendo
gue 13 tiveram que ser apreciados pela Diretoria
Colegiada. Isso reflete um amadurecimento nas
respostas dos pedidos de acesso a informagdo e
uma maior satisfacdo do usuario com as respos-
tas obtidas em 2022 quando comparado a 2021.



https://www.gov.br/casacivil/pt-br/assuntos/comissao-mista-de-reavaliacao-de-informacoes-cmri
https://www.gov.br/casacivil/pt-br/assuntos/comissao-mista-de-reavaliacao-de-informacoes-cmri
https://www.gov.br/casacivil/pt-br/assuntos/comissao-mista-de-reavaliacao-de-informacoes-cmri
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9.6.QUALIDADE DE ATENDIMENTO
9.6.1. SATISFACAO DO USUARIO

SATISFAGAO DO USUARIO

TOTAL DE RESPOSTAS: 27

A RESPOSTA FORNECIDA ATENDEU A RESPOSTA FORNECIDA FOI DE
PLENAMENTE AO SEU PEDIDO ? FACIL COMPREENSAO ?

(" 2ox ) =

4,58

1,00
Nao atendeu

5,00
Facil Compreensdo

&

c

‘-,- \

I\

Figura 37 - Resultado das pesquisas de Satisfacdo do usuario.

Esse grafico traz informacgdes sobre os resultados da Pesquisa de Satisfacao do Usudrio que é preen-
chida pelo solicitante apds obter a resposta ao seu pedido de acesso a informacgao. O preenchimento é fa-
cultativo. As perguntas da pesquisa variam de acordo com o tipo de resposta e os solicitantes respondem as
perguntas marcando uma escala que variade 1 a 5.

9.6.2. RECLAMAGOES

W\,
l Reclamacoes I gyando oNérg;"ao nao resp?nde a um pedido de
Total: 05 acesso a informacao, pode o cidadado apresentar uma re-
clamacdo, no prazo de 10 dias, a autoridade de monito-
\'_'j e . ramento da LAI, que devera se manifestar no prazo de 5
S dias. Em 2022 houve um total de 5 reclamacdes, sendo
Respondidas: 05 gue todas foram respondidas.

Figura 38 - Quantidade de reclamagées.
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9.6.3. OMISSOES

Em 2022 n3o houve caso de omissdo, ou seja, todos os pedidos de acesso a informagao foram plena-
mente respondidos.

NIiVEL DE OMISSOES

0% 20% 40% 50% 60% 70% 100%

EVOLUCAO DE OMISSOES

o
Y
°§

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

7 RANKING
DIAS :
il el 34 /308 Total de Omissdes

orgaos estao cumprindo
totalmente os prazos

Grdfico 10 - Nivel e evolugcdo de omissées.




9.7. PERFIL DOS SOLICITANTES
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Perfil dos Solicitantes

Total de
solicitantes:

) ™ )
() . \L) :"\)J l Nao Inform.

Média de Pedidos por Masculino
solicitantes

4,1 .
.

Outros 0,00%

“aixa etaria

O grafico ao lado mostra
o perfil dos usuarios que soli-
citaram acesso a informacao a
ANTAQ no periodo de 2022.
Percebe-se da andlise do gra-
fico acima que a maioria dos
solicitantes tém entre 31 e 40
anos de idade e se definem
como sendo do sexo mascu-

I
. . . ' "

Até 20 Anos 21a 30 Anos 31 a 40 Anos il a 50 Anos

50 a 60 Anos

Figura 39 - Perfil dos solicitantes.

9.8. ROL DE DOCUMENTOS CLASSIFICADOS EM GRAU DE SIGILO

Tendo em vista que a LAl se destina a asse-
gurar o direito fundamental de acesso a informa-
¢do, observando a diretriz da publicidade como re-
gra e o sigilo como excecdo, ha que se falar que
existem informacodes cuja divulgacdo pode colocar
em risco a seguranca da sociedade ou do Estado.
Desse modo, embora sejam informagdes publicas,
0 acesso a elas é restringido por um tempo deter-
minado, sendo classificadas de acordo com o grau
e prazo de sigilo, observando o disposto no Art. 24
da LAI.

E importante fazer a diferenciacdo entre in-
formacao classificada em grau de sigilo — aquelas
previstas nos termos do §12 do art. 24 da LAI, as
guais recebem a classificacdo de reservadas, se-
cretas ou ultrassecretas e devem passar por pro-
cedimento de classificacdo — e aquelas que tém
seu sigilo definido por legislacdo especifica (fiscal,
tributaria, segredo de justica, segredo industrial,
etc.).

z

E preciso ter em mente que todas as

informacdes produzidas, armazenadas, organiza-
das e administradas ou que estejam sob supervi-
sdo do Estado sdo, via de regra, publicas, devendo
os cidaddos ter pleno acesso a essas informacdes,
o que contribui para aumentar a transparéncia e o
controle social das atividades estatais. Apenas em
circunstancias excepcionais o acesso a tais infor-
macoes deve ser restrito. De forma a evitar possi-
veis desvios e excessos nessa restricdo, tais exce-
cOes sdo definidas de acordo com os padroes esta-
belecidos pela lei, ndo estando excluidos os de-
mais pressupostos especificados em regulamenta-
cao especifica.

Outro principio a ser seguido é que a restri-
¢do de acesso nao se dd em fungdo do tipo de do-
cumento, mas em funcao da informacao nele con-
tida.

Nessa perspectiva, para dar transparéncia
a classificacdo das informacdes, a LAl estabelece,
em seu Art. 30, que a autoridade maxima de cada
6rgdo ou entidade publicard anualmente em seu




sitio eletronico, o rol das informacdes classificadas
e desclassificadas.

Em cumprimento ao normativo, o Portal da
ANTAQ mostra o rol das Informagdes Classificadas
e Desclassificadas onde verifica-se que em 2022

10. TRANSPARENCIA ATIVA
10.1. PORTAL DA ANTAQ

A Transparén-
cia Ativa na ANTAQ se-

/ ith/ \d .

\ . > gue um padrao que foi
gy W disposto no Guia de
\‘, , '5-/ Transparéncia _ Ativa

gue é um compilado
de disposicdes norma-
tivas, elaborado pela
Controladoria Geral da Unido (CGU), cujo objetivo
é auxiliar no correto cumprimento das obrigacdes
de transparéncia ativa previstas na Lei n2 12.527,
de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a In-
formacao (LAI), no Decreto n? 7.724, de 16 de
maio de 2012, e em demais normas que regem o
assunto.

&

A LAl estabelece que as informagdes de in-
teresse coletivo ou geral devem ser divulgadas, de
oficio, pelos drgdos e entidades publicas, esponta-
nea e proativamente, independentemente de soli-
citacOes. Além disso, no art. 82 prevé um rol mi-
nimo de informacGes que devem, obrigatoria-
mente, ser divulgadas nas paginas oficiais na inter-
net, de 6rgdos e entidades, no menu principal
“Acesso a Informacdo”.

O objetivo da padroniza¢ao dessas paginas
oficiais é oferecer ao cidadao um padrao que faci-
lite @ navegacao, permitindo uma rdpida localiza-
¢do e obtencdo das informacgdes desejadas, inde-
pendentemente a qual drgao estiver se referindo,
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nao houve documento classificado ou desclassifi-
cado no ambito da Agéncia. Importante salientar
que a ANTAQ nunca custodiou ou produziu infor-
magaoes classificadas e, consequentemente, nunca
precisou fazer uma desclassificagdo.

além de favorecer as pesquisas por maquina. Tam-
bém é importante reiterar que a divulgacdo es-
pontanea das informacgdes é uma das diretrizes da
LAI (art. 39, 11), sendo vantajosa para a Administra-
¢do Publica porque tende a reduzir as demandas
nos canais de transparéncia passiva, minimizando
o trabalho e os custos de processamento, bem
como gerenciamento dos requerimentos de
acesso, conforme citado nos itens anteriores
desse relatorio.

O “Painel Lei de Acesso a Informacgao” foi
desenvolvido pela CGU e contém dados e indica-
dores sobre a Lei de Acesso a Informagdo no am-
bito do Poder Executivo Federal, além de trazer
um ranking atualizado por 6rgaos e entidades so-
bre o grau de cumprimento dos itens de transpa-
réncia ativa definidos no Guia de Transparéncia
Ativa. Ao longo de 2022, a Coordenadoria de
Transparéncia e Acesso a Informagao — CTA, vincu-
lada a Ouvidoria, assumiu a responsabilidade pela
adoc¢do de medidas capazes de promover e fomen-
tar, perante as areas internas, a publicacdo de in-
formacgdes no Portal da ANTAQ, com o objetivo de
atender as exigéncias legais e as determinac¢des da
CGU. Em razao da adogdo dessas medidas, a partir
de junho de 2022, a ANTAQ passou a figurar na 12
posicdo no Ranking de Transparéncia Ativa da
CGU, onde se encontra até a presente data, con-
forme imagem a seguir:



https://www.gov.br/antaq/pt-br/acesso-a-informacao/informacoes-classificadas-1
https://www.gov.br/antaq/pt-br/acesso-a-informacao/informacoes-classificadas-1
https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/central-de-conteudo/publicacoes/gta-7-guia-de-transparencia-ativa-final.pdf
https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/central-de-conteudo/publicacoes/gta-7-guia-de-transparencia-ativa-final.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
https://www.gov.br/antaq/pt-br

TRANSPARENCIR ATIVA

Cumpridos

Avaliados: 49 /49
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cumprimentos: 1 0/ 308

Nao Cumpridos

Figura 40 - Ranking do cumprimento dos itens de transparéncia ativa em

A fim de ilustrar o trabalho desempe-
nhado para o cumprimento dos itens de trans-
paréncia ativa ao longo de 2022, é importante
destacar que:

e Dezembro de 2021: a ANTAQ figurava
na 2812 posi¢cdao no Ranking de Transparéncia
Ativa da CGU;

e Dezembro de 2022: desde junho de
2022 a ANTAQ passou a figurar a 12 posi¢ao no
Ranking de Transparéncia Ativa da CGU, onde
se encontra até a presente data.

Atualmente o Portal da ANTAQ, disponi-
biliza, além de todos os itens obrigatorios exigi-
dos pelo Decreto 7.724/12, Art. 72, §32 e pela
CGU, diversas outras informagdes produzidas
pelos mais diversos setores da ANTAQ com o
intuito de fortalecer cada vez mais a transpa-
réncia ativa da Agéncia.




10.2. PLANO DE DADOS ABERTOS DA ANTAQ

A Politica de Dados Abertos do Poder Executivo
Federal, instituida pelo Decreto n2 8.777/2016, tem por
objetivo aprimorar a cultura da transparéncia publica ao
estabelecer regras para publicacdo, em formato aberto,
de dados produzidos ou acumulados pelos érgaos e enti-
dades da administracdo publica federal direta, autar-
quica e fundacional. Portanto, a exemplo de outras inici-
ativas de transparéncia publica, preconiza-se o acesso a
informagdo como um direito dos cidadaos.

O Plano de Dados Abertos (PDA) é o documento
gue estabelece o conjunto de medidas e acbes para ga-
rantir que os dados sejam disponibilizados de forma aces-
sivel e utilizavel pelo publico em geral. O objetivo princi-
pal de um plano de dados abertos é promover a transpa-
réncia, a participacdo cidada e a inovacdo, através da
abertura de informacdes que possam ser reutilizadas e
redistribuidas.

Nesse contexto, o PDA vigente da ANTAQ, ciclo
2021-2023, abrange as seguintes bases de dados, sem
prejuizo da inclusdo ou exclusao de bases conforme revi-
sdes do Plano: Afretamento, Desempenho Ambiental,
Fiscalizagcdes, Movimentacdo Portuaria e Outorgas. Res-
salta-se que a atualizagdo das bases de dados ocorre de
forma automatica, conforme atualizagao do sistema ou
painel em que se encontram. Dessa forma, o usudrio tem
acesso a versao mais recente disponivel dos dados para
download.

No final do ano de 2021 houve a transferéncia de
competéncias da extinta Coordenadoria de Acesso a In-
formacdao — CAl, estruturada hierarquicamente situada
na Secretaria Geral - SGE, para a Coordenadoria de Trans-
paréncia e Acesso a Informacdo - CTA, pertencente a es-
trutura da Ouvidoria - OUV.

Considerando a transferéncia de competéncias
entre as coordenadorias listadas e a ocorréncia de



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
https://www.gov.br/antaq/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos

algumas pendéncias levantadas pela Controlado-
ria-Geral da Unido (CGU) em rela¢do ao Plano de
Dados Abertos vigente e em relagao as informa-
¢Oes disponibilizadas no Painel de Monitoramento
de Dados Abertos, percebeu-se a necessidade de
realizar uma analise e revisao do PDA vigente.

E importante destacar que a revisdo do
PDA é um processo continuo e dinamico, devendo
ser realizado periodicamente e de forma colabora-
tiva a fim de garantir que as informacgdes disponi-
bilizadas estejam atualizadas e sejam relevantes
para o cidadao.

Dessa forma, reunides de alinhamento fo-
ram realizadas tanto com a CGU quanto com os in-
tegrantes da antiga CAl. Foi elaborado, entdo, ou-
tro documento referente ao Plano de Dados Aber-
tos da ANTAQ contemplando as alteragdes sugeri-
das pela CGU (Plano de Dados Abertos CTA, Docu-
mento SEI n2 1690600).

No PDA vigente a ANTAQ decidiu pela reti-
rada das seguintes bases de dados: SEl, SophiA
(NORMAS E LEGISLACOES), SisLeildo (AUDIENCIAS
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PUBLICAS) e Contratos Administrativos, uma vez
que, como a prépria nomenclatura dos sistemas
sugerem, o cerne desses sistemas é de informa-
¢Oes, ndao dados, descumprindo, portanto, os re-
quisitos elencados no Decreto n2 8.777/2016 e na
Resolucdo n? 3/2017 do Comité Gestor da Infraes-
trutura Nacional de Dados Abertos (CGINDA) para
a sua abertura.

No entanto, ainda constavam no Painel de
Monitoramento de Dados Abertos da CGU as ba-
ses de dados que foram retiradas, bem como bases
duplicadas em razdao da nomenclatura e bases con-
sideradas em atraso, ndo obstante o fato que to-
das as bases constantes do PDA ja haviam sido pu-
blicadas e foram automatizadas. Em vista disso, fo-
ram solicitadas altera¢Ges no referido Painel para
refletir o cenario atual da abertura dos dados aber-
tos da ANTAQ, que foram realizadas pela CGU.

Apds as tratativas mencionadas acima, to-
das as pendéncias relacionadas ao Plano de Dados
Abertos 2021-2023 que haviam sido apontadas
pela CGU foram devidamente sanadas.

BASES DE DADOS
ABERTAS - PDA
2021 - 2023

Movimentacao Fiscalizagdes

Afretamento

Outorgas

Dados ge

partir

pela



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/dadosabertos
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/dadosabertos
https://www.gov.br/antaq/pt-br/acesso-a-informacao/pda_antaq_2021_2023.pdf
https://www.gov.br/antaq/pt-br/acesso-a-informacao/pda_antaq_2021_2023.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm
https://www.gov.br/conarq/pt-br/legislacao-arquivistica/resolucoes/resolucao-n-o-3-de-13-de-outubro-de-2017
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/dadosabertos
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/dadosabertos
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10.3. SISTEMA ELETRONICO DE AGENDAS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL: E-AGENDAS

e-Agendas

Sistema Eletranico de Agendas do Poder Executivo Federal

, BEEEEEHE
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EEEEEE
D

(=] =]

Figura 42 - Icone e-Agendas.

O sistema e-Agendas foi instituido pelo De-
creto n? 10.889/2021 que regulamentou o inciso
Vido art. 52 eoart. 11 da Lei n? 12.813/2013 - Lei

sobre Conflito de Interesses. A Transparéncia de
Agendas tem por objetivo aprimorar as acdes de
integridade no ambito do Poder Executivo federal
dando maior transparéncia as rela¢des de repre-
sentacdo privada de interesses que ocorrem na
administragdo publica federal.

O referido Decreto dispde sobre a divulga-
¢do da agenda de compromissos publicos e a par-
ticipagcdo de agentes publicos em audiéncia, no
ambito do Poder Executivo federal, bem como es-
tabelece regras para o recebimento de brindes,
presentes e hospitalidades, assim como a obriga-
¢do de dar transparéncia ao recebimento desses
dois ultimos.

S3o obrigados a publicar suas agendas,
pela natureza do cargo que ocupam, os agentes
publicos a que se referem os incisos | a IV do ca-
put do art. 22 da Lei n2 12.813/2013, a saber, os
ocupantes de cargo: |. de ministro de Estado; II. de
natureza especial ou equivalentes; Ill. de presi-
dente, vice-presidente e diretor, ou equivalentes,
de autarquias, fundacGes publicas, empresas pu-
blicas ou sociedades de economia mista; e IV. do
Grupo de Direcdo e Assessoramento Superiores -
DAS, niveis 6 e 5 ou equivalentes. Além desses ca-
sos, também podem se tornar obrigados a publicar
agenda de compromissos publicos os agentes pu-
blicos que participem de forma recorrente de de-
cisdo passivel de representa¢do privada de inte-
resses, identificados por meio de processo interno
de gestdo de riscos pelo 6rgdo ou entidade, de
acordo com o art. 32 do Decreto n2 10.889/2021.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/decreto/d10889.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/decreto/d10889.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/lei/l12813.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/lei/l12813.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2013/lei/l12813.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/decreto/d10889.htm
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Na imagem a seguir é possivel verificar a equivaléncia dos cargos da ANTAQ de acordo com a Portaria

ME n? 158/2019.

Cargos em Comissoes e Funcoes Cargos em Comissdes das
Comissionadas do Poder Executivo Federal Agéncias Reguladoras

NES CDLCDII
DAS-6 CGEI
Utilizam

e-Agendas

na ANTAQ DAS-5 CGEIl,CGEIIl,CALCAI,

Equivaléncia ccTV
DAS-4 CGEIV,CCTIV

Portaria ME n

DAS-3 CAIlll,CCTIN
DAS-2 CASI,CCTI
DAS-1 CASII,CCTI

Figura 43 - Cargos equivalentes na Antaq que realizam registros no Sistema e-Agendas.

e O que precisa ser publicado na agenda de compromissos publicos?

AN N NN

v

diferentes tipos de compromissos publicos (reunides e audiéncias);
viagens realizadas a trabalho na qual haja custeio de despesas por agente privado;
hospitalidades;

presentes recebidos de agente privado em razao do cargo, fungdo ou emprego publico que ocupe ou
de atividades que exerca enquanto agente publico, cuja recusa ou devolucdo tenha sido invidvel,
assim como declaracdo de té-lo sido entregue ao setor de patrimoénio do seu érgao ou entidade;

afastamentos do agente publico, incluindo o nome do substituto, quando houver.

e O que NAO precisa ser publicado na agenda de compromissos publicos?

AN NI NI NI

Despachos internos (reunides entre os agentes publicos da ANTAQ);
Brindes recebidos (valor inferior a 1% da remunera¢do mdaxima — STF);

Compromissos particulares dos agentes publicos;

Informacoes sigilosas. Somente deve ser registrado o que pode ser publicado;

Viagens a trabalho que ndo haja custeio de agente privado, pois ja estdo registradas no SCDP e no
Portal da Transparéncia.




Para acesso inicial do 6rgdo ou entidade ao
Sistema, por padrao, em outubro de 2022, no lan-
camento do Sistema, foi realizado o cadastro da
Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informagdo (AMLAI) como primeiro perfil de Ad-
ministrador Institucional Supervisor (AlS). Com
este perfil, a AMLAI é o gestor responsavel por ca-
dastrar a estrutura de sua Instituicdao e os demais
usuarios no Sistema, inclusive outros Administra-
dores Institucionais Supervisores ou Assistentes
Técnicos para que a auxiliem.

63

Cabe esclarecer que este foi apenas o mé-
todo adotado para prover o acesso inicial com a
celeridade exigida pelo Decreto n2 10.889/2021 e
ndo representa uma decisdo da CGU quanto a
guem deva desempenhar efetivamente este pa-
pel. Prevalece a decisdo interna dos drgaos e enti-
dades quanto a quem deve desempenhar o papel
de AIS, bem como quanto aos préprios cadastros
de perfis e da estrutura organizacional, que deve-
rao ser feitos de acordo com a realidade de cada
instituicao.

11.AUTODIAGNOSTICO E PROPOSTAS DE MELHORIA INDICADAS NO MODELO DE

MATURIDADE — MMOuP

Desde sua criagao, ao tempo em que en-
trega a prestacao jurisdicional ao manifestante, a
Ouvidoria da Antaq atua pari passo no seu aperfei-
coamento, buscando novas ferramentas que
deem maior transparéncia e facilidade de acesso
aos usudrios, o que tem se refletido em melhorias
do servico prestado. Os desafios a serem enfren-
tados na conduc¢ao da Ouvidoria da Antaq estao
em alcancar a otimizacdo dos servicos prestados
ao publico interno e externo.

Tais desafios foram dimensionados por
ocasido da autoavaliagao determinada pelo Sr. Ou-
vidor-Geral da Unido no Oficio Circular N2
17/2021/0GU GAB/OGU-CGU, de 05/03/2021
(Processo n? 00190.101860/2021-11), de imple-
mentacdo obrigatdria no ambito das Ouvidorias
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Fede-
ral (SISOUV), da qual a Ouvidoria da Antaq é inte-
grante. A autoavaliacdo consistiu no preenchi-
mento do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP) cujas respostas estdo inseridas
no Processo SEI 50300.010061/2021-10, da Antagq.

A luz do autodiagndstico e das propostas

de melhoria indicadas no MMOUP, esta Ouvidoria

detectou varias lacunas a aprimorar, definindo um
Plano de A¢ao com Metas a serem implantadas em
2022 (SEl n? 1496112), a testemunhar as necessi-
dades da Ouvidoria que se afiguraram indispensa-
veis para alcangar a otimizagdao, em conformidade
com o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pu-
blica (MMOUP). Foram apresentadas acbes de
possivel execucdao pela Agéncia, de forma que a
Ouvidoria da Antaq possa atingir o Nivel Alvo (Ni-
vel 4) estabelecido no Modelo de Maturidade, nos
respectivos quesitos.

Esta Ouvidoria ja concretizou varias acdes
das Metas estabelecidas, a partir do periodo em
gue foi feito o autodiagndstico até o presente mo-
mento, consubstanciadas nos seguintes temas:

e MMOUP subitem 1.2.5 Condutas — ela-
boracdo e publicacdo do Manual de
Conduta dos Colaboradores da Ouvido-
ria no Portal da Antaq - Painel Ouvido-
ria;



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/decreto/d10889.htm

64

MMOUP subitem 1.5.3 Infraestrutura fisica — A Ouvi-
doria diligenciou junto a Diretoria da Antaq no sen-
tido de ser realocado o espaco fisico da Ouvidoria,
de modo a comportar um espaco qualificado e fun-
cional, adequado para os servicos inerentes a essa
Unidade. (Nota Técnica n2 7, Processo SEl
50300.017395/2021- 14);

Com fulcro na Lei no 13.848 de 2019 (Lei das Agén-
cias Reguladoras) a Ouvidoria diligenciou junto a Di-
retoria da Antag demonstrando a necessidade Rees-
truturacdo organizacional da Ouvidoria, propondo
sua constituicdo em duas setoriais técnicas distintas,
que se coadunam no atendimento a sociedade, fo-
mentando a transparéncia e o acesso a informacao
no ambito da Antaq (Processo ne
50300.018197/2021-60). Essa reestruturacdo foi
aprovada pela Diretoria da Antaq, por meio do Acor-
ddo n2709-ANTAQ, de 30/11/2021, publicado na Se-
¢do | do DOU de 19/12/2021, sendo a Ouvidoria sub-
dividida em Coordenadoria de Apoio ao Cidaddo —
CAC e Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informacdo — CTA;

MMOUP subitem 2.1.3 Qualidade da informagdo —
atualizacdo e publicacdo da Carta de Servigos, com
ampla participacao da Ouvidoria;

MMOUP subitem 2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna — criagdo do e-mail para o publico
interno da Antag - ouvidoria.interno@An-
taq.Gov.BR;

MMOUP subitem 2.3.2 Processo de tratamento de
ouvidoria interna — instituicdo do QR Code, um canal
destinado a manifestacdo de denuncia, reclamacao,
sugestdo, elogio ou simplifique, por meio de aplica-
tivo de mensagem utilizando o WhatsApp. O servico
esta disponivel 24 horas por dia, durante os sete dias
da semana. A visualizagao do QR Code, esta disponi-
vel no portal da Agéncia na Internet e na intra-
net/Antaqg. Os usudrios ja estdo utilizando essa fer-
ramenta, atestando o sucesso da iniciativa;



e MMOUP subitem 2.3.8 Acompanha-
mento da conclusdo de denuncias — insti-
tuicdo da Ordem de Servico n2
3/2021/0UV (Processo SEI
50300.018817/2021-61), para acompa-
nhamento dos processos administrativos
de fiscalizagdao em tempo presente, até fi-
nal conclusao do processo transitado em
julgado no ambito da ANTAQ;

MMOUP subitens 3.2.1 e 3.2.2 Relaciona-
mento com os Conselhos de Usudrios -
implementagao do Conselho de Usuarios
dos Servicos Publicos da Antaq, que esta
em adiantada fase de implantacdo, con-
tando com 86 Conselheiros até agora. O
Cronograma de acdes esta em dia. Ao fi-
nalizar o ano de 2021 a Agéncia contava
com 85 (oitenta e cinco) conselheiros e ja
havia publicado enquetes na Plataforma
do Conselho de Usudrios, a fim de que di-
tos conselheiros avaliassem os servicos
da Antag. Um numero significativo de res-
postas foi apresentado pelos conselhei-
ros para as respectivas enquetes enviadas
por meio da Plataforma do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos. A proxima
etapa é proceder a avaliagao das respos-
tas e elaboracdo do Relatério, que ja se
encontra em andamento.
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Para o ano de 2022 o plano de ac¢do da

Ouvidoria da Antaq foi esculpido a luz das
acOes previstas para seu fortalecimento na
proposta para o Plano de Gestao Anual da An-
taqg para 2022, que compreendem:

Capacitagdo da Ouvidoria;

Avaliagdo dos servigos prestados pela Ou-
vidoria;

Mapeamento e aperfeicoamento do fluxo
dos processos internos da Ouvidoria
(acessibilidade de dados/ transparéncia);

Mapeamento dos riscos de seguranca de
informagdes (acessibilidade de dados/
transparéncia);

Aprimoramento do Conselho de Usuarios
da Antaq.

Ressalte-se, ainda, no contexto da avalia-
¢do e aperfeicoamento dos servigos pres-
tados pela Ouvidoria, que vérias acdes es-
tdo planejadas para 2022, dentre elas
destacam-se:

Implantag¢ao da Ouvidoria Itinerante, com
o objetivo de conhecer os problemas in
loco e, por meio de palestras oferecer es-
clarecimentos aos usuadrios e oferecer-
Ihes oportunidade de expor suas duvidas
e reclamos.

Maior publicidade das ferramentas dispo-
niveis aos usuarios externos e internos,
esclarecendo o que compreendem e
como utiliza-las;

12.GESTAO DE RISCOS

O processo de Gestdo de Riscos consiste no conjunto de atividades coordenadas destinadas a lidar
com eventos que podem, de alguma forma, afetar o atingimento dos objetivos de uma organizacdo. Nesse
sentido, a metodologia do referido processo consiste em estruturar as etapas necessdarias para a operacio-
nalizacdo da Gestdo de Riscos, por meio do entendimento do contexto, pela identificacdo, analise, avaliacao,
tratamento, monitoramento e comunicac¢ao dos riscos.

Cabe destacar que, conforme disposto no art. 11 da Portaria 71/2018, compete aos gestores dos
processos organizacionais identificar os riscos existentes, analisar a probabilidade de se materializarem,
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assim como a extensdo e gravidade dos efeitos negativos produzidos. Busca-se, dessa forma, a adog¢do de
acoes preventivas para reduzir os riscos a niveis aceitaveis, bem como gerar informacbes que permitam a
comunicag¢ao e a tomada de decisGes sobre as prioridades para a alocagdo de recursos.

Nesse contexto, em novembro de 2022, o processo de implementa¢ao do gerenciamento de riscos
foi iniciado no ambito da Ouvidoria. A principio, a Ouvidoria e suas coordenadorias (Coordenadoria de Apoio
ao Cidadao — CAC e Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a Informagao — CTA), juntamente com a Se-
cretaria de Planejamento, aprovaram um plano de a¢do definindo as datas, os participantes e o escopo de
atuacdo do processo, conforme apresentado no quadro a seguir:

Atividade

Medidas a serem desenvolvidas

Reunidao Remota Teams

e s . 14/11/202\2 OUV, CACe | Apresentagdo e deliberagao conjunta do plano de agdo do gerencia-
Reunido Inicial (Kickoff) de 14:30 as . o
15:00 CTA . me.nt.(? de~r|scos na Oulwdorla; .
Disponibilizagdo do material de apoio.
Reunido Remota Teams
Workshop conceitual e esclarecimento de duvidas sobre o tema “Ge-
renciamento de Riscos”. Evento Unico com duragdo de 2 horas.
17/11/2022 Apresentacdo da Metodologia de Gestdo de Riscos e Integridade da
Workshop conceitual acerca da te- de 14:30 as OuUV, CACe Antag;
matica "Gestao de Riscos" 16:30 CTA Revisdo dos conceitos basicos sobre Gestdo de Riscos;
Detalhamento das 5 etapas que compde o processo de gerencia-
mento de riscos;
Apresentac¢do dos estudos de caso;
Esclarecimento de duvidas sobre o tema.
Reunido Remota Teams
Desenvolvimento de oficina pratica. Evento Unico com duragdo de 2
Oficina Pratica sobre mapeamento 18/11/202\2 OUV, CACe e horas; L
dos riscos de 14:30 as CTA Identificagdo dos processos organizacionais do setor;
16:30 Acompanhamento das atividades de identificagdo dos eventos de ris-
cos das UORGs e seus desdobramentos;
Esclarecimento de duvidas sobre o tema.
21/11/2022 Reunido Remota Teams
Mapeamento dos riscos da OUV de 14:30 as ouv Reunido individual para mapeamento dos riscos da OUV. Evento com
16:30 duragdo de 2 horas.
22/11/2022 Reunido Remota Teams
Mapeamento dos riscos da CAC de 14:30 as CAC Reunido individual para mapeamento dos riscos da CAC. Evento com
16:30 duragdo de 2 horas.
23/11/2022 Reunido Remota Teams
Mapeamento dos riscos da CTA de 14:30 as CTA Reunido individual para mapeamento dos riscos da CTA. Evento com
16:30 duragdo de 2 horas.
Elaboragao do plano de resposta 29/11/202\2 . Reunido Re~mota e .
20 risco da OUV de 14:30 as ouv Reunido individual para elaboragdo do plano de resposta ao risco da
16:30 OUV. Evento com duragdo de 2 horas.
Elaboraggio do plano de resposta 30/11/202\2 o Reunido Re~m0ta Teams .
20 risco da CAC de 14:30 as CAC Reunido individual para elaboragdo do plano de resposta ao risco da
16:30 CAC. Evento com duragao de 2 horas.
Elaboragao do plano de resposta 01/12/202\2 e Reuniao ReNmota Teams .
a0 risco da CTA de 14:30 as CTA Reunido individual para elaboragdo do plano de resposta ao risco da
16:30 CTA. Evento com duragdo de 2 horas.
Envio das informacdes 07/12/2022 OUV, CACe ]| Prazo final para envio a UGR das inform.agc")es relacionadas ao plano
CTA de resposta aos riscos.
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Durante a execug¢do do cronograma foram realizadas as seguintes etapas:

1. Etapa 1-Entendimento de Contexto: Neste momento, as UORGs deverao identificar quais os pro-
cessos criticos e as entregas mais relevantes atribuidas ao seu setor. Cabe ressaltar que a identifi-
cagdo dessas entregas é passo fundamental para apoiar as demais etapas do processo de gerenci-
amento de riscos.

2. Etapa 2 — Identificagdo de Riscos: O propdsito da identificacdo de riscos é encontrar, reconhecer
e descrever riscos que possam impedir que a Agéncia e suas UORGs alcangarem seus objetivos.
Busca-se compreender possiveis ameacas e vulnerabilidades existentes e avaliar a extensdo e a
adequacdo dos controles utilizados.

3. Etapa 3 — Andlise de Riscos: é a etapa em que sdo estimados os niveis de criticidade dos riscos
identificados no processo anterior. A estimativa visa compreender a relacdo entre a probabilidade
de um evento de risco se materializar e o impacto/consequéncias provocadas caso as ameacas aos
ativos ocorram de fato.

4. Etapa 4 — Avaliacdo e priorizacdo dos Riscos: tem por finalidade auxiliar na tomada de decisao,
com base nos resultados da Analise de Riscos, e apresentar os riscos que precisam de tratamento
e de prioridade para a implementacao de medidas de controle. O objetivo dessa etapa do geren-
ciamento de riscos é apresentar o modelo de Matriz de Riscos adotado pela Antaq com vistas a
determinar se o evento de risco é aceitavel ou intoleravel.

5. Etapa 5 — Definicdo de Respostas aos Riscos: Essa etapa busca oferecer uma resposta ao evento
de risco e estd relacionada as atividades que deverdo ser implementadas para mitigar os riscos
priorizados.

Apds a conclusdo do processo foi possivel obter os seguintes resultados referentes ao setor de
Ouvidoria, e suas unidades organizacionais, CTA e CAC:

ANTAQ | GESTAO DE RISCOS E INTEGRIDADE % — Do

T ) TOTAL DE CONTROLES ESTABELECIDOS POR PROCESSO NIVEL 2
UORG PROCESSO NIVEL 2 RISCOS POR CATEGORIA

ouwv V| Todos EVENTO DE RISCO ® CONTROLE PROPOSTO

PROCESSO NIVEL 3 CATEGORIA DE RISCO 7

EVENTO DE RISCO CRITICIDADE

Todos \ Todos .

CAUSA s
GESTOR DE RISCO PERCENTUAL DE RISCOS POR NIVEL DE CRITICIDADE
Todos v Todos
RISCOS UORGS DO PLANO DE -
MAPEADOS MAPEADAS TRATAMENTO DE RISCOS
GESTAO DA INFORMAGAO
7 1 0,00% wRisco Baixo  Risco Médio @ Risco Alto
MATRIZ DE IMPACTO X PROBABILIDADE RISCOS IDENTIFICADOS E CONTROLES IMPLEMENTADOS POR UORG

UORG EVENTO DE RISCO PROCESSO EVENTO DE RISCO ® CONTROLE PROPOSTO

OUV CARTA DE SERVICOS NAO REFLETIR OS PRODUTOS E COORDENAR A ELABORAG, u
ENTREGAS REALIZA

PELA ANTAQ

OUV DESCUMPRIMENTO DE PRAZO NA ELABORAGAO DO ELABORAR O RELATORIO
RELATORIO DE OUVIDORIA

OUV ELABORAR RELATORIO DE OUVIDORIA EM DESACORDO  ELABORAR O RELATORIO €
COM OS NORMATIVOS VIGENTES

OUV NAO MONITORAMENTO DO SISTEMA E-AGENDAS GERIR O SISTEMA E-AGENI °
ROPOSICAO DE MELHORIAS NA PRESTAGAO DE PROPOR. NO RELATORIO [
eely DE TRANSPARENCIA DE  PUBLICOS DE COMPETENC

COMPETENCIA DA ANTAQ
OUV NAO REALIZAR O AUTODIAGNOSTICO GERIR O AUTODIAGNOSTI

Figura 44 - Painel Power Bl da Gestdo de Riscos realizada na Ouvidoria.
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ANTAQ | GESTAO DE RISCOS E INTEGRIDADE S& —» D
FILTROS
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Figura 45 - Painel Power Bl da Gestdo de Riscos realizada na Ouvidoria.
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Figura 46 - Painel Power Bl da Gestdo de Riscos realizada na Ouvidoria.
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13. FORCA DE TRABALHO

A Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informacdo conta com 3 (trés) servidores do quadro
efetivo; ja a Coordenadoria de Apoio ao Cidadao
conta com 2 (duas) do quadro efetivo, e 1 (uma) ser-
vidora requisitada. A ouvidoria conta ainda com 5
(cinco) colaboradores terceirizados, como forca de
trabalho. O efetivo poderia contar com pelo menos
mais dois servidores efetivos, de forma que a distri-
buicdo de tarefas pudesse ser mais adequada a na-
tureza e ao grupo de atividades: avaliacdo de satis-

facdao dos usuarios e analise de resultados; acompa-

Figura 37 - Representando a For¢a de Trabalho.

nhamento de servicos; mediacdo de conflitos e ou-
vidoria interna; tratamento de manifesta¢des; mo-
nitoramento da Carta de Servigos; monitoramento dos conselhos de usuarios; transparéncia ativa; transpa-
réncia passiva; dados abertos; e supervisoes.

Cabe ressaltar que esta Unidade de Ouvidoria, conjuntamente com suas unidades subordinadas parti-
cipa do Dimensionamento da Forca de Trabalho (DFT), que é um processo sistematico e continuo de avalia-
¢do das necessidades atuais e futuras de gestdao de pessoas relacionada aos quantitativos, a composicdo e
ao perfil da forca de trabalho, a fim de alcangarmos um andlise capaz de indicar o nimero adequado de
pessoas com as habilidades, competéncias e aptiddes para desempenhar e atender o plano de trabalho da
Ouvidoria.

14. CONSIDERAGOES FINAIS

O cidad3do tem direito a uma agéncia reguladora eficiente e ativa, apta ndo apenas a intervir no pre-
sente, mas a formular cendrios futuros, posicionando-se estrategicamente no centro das discussdes do setor
de transportes aquaviarios. Em vista disso, o presente Relatério descreve as atividades da Ouvidoria da An-
tag no ano de 2022, elaborado a partir das manifestacdes apresentadas pelos usuarios dos servicos regula-
dos, em conformidade com o disposto no inciso Il, art. 14, da Lei de Defesa dos Direitos do Usuarios de
Servigos Publicos (Lei n2 13.460/2017), visando ao aprimoramento da gestdo publica e a garantia da trans-
paréncia e do acesso a informacao no ambito da Agéncia, fazendo cumprir a Lei de Acesso a Informacgao -
LAI (Lei n2 12.527/2011) e a Politica de Dados Abertos (Decreto n2 8.777/2016).

Com o advento da lei 13.460/2017 que dispde sobre participa¢do, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica e estabelece que a participacdo dos usuarios no
acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos publicos serd feita por meio de conselhos de
usuarios, sem prejuizo de outras formas previstas na legislacdo, devem resultar em sugestdes e recomenda-

cOes relevantes para que a Antaq possa, cada vez mais, atender aos anseios da sociedade.
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Nesse sentido, presente Relatdrio trouxe em seu bojo todas as avaliagdes dos servigcos publicos ofe-
recidos pela Antag em sua carta de servigos e disposto no portal gov.br do governo federal. Sao elas: Avali-
acdo realizada pelos Conselhos de Usudrios (em 2022), o Painel Lidera Infra, e o APl de avaliacdo trazido pela
plataforma Central de Qualidade do governo federal.

Reitera-se, dessa forma, que saber ouvir por meio da Reclamacao, do Elogio, da Sugestado, da Solici-
tacao, da Informagdo e da Denuncia é importante e necessario, pois € uma fonte valiosa de informacdes
para entidades que querem garantir a exceléncia na prestagado dos servigos e, por conseguinte, a sua susten-
tabilidade.

Vale ressaltar que além da andlise qualitativa/quantitativa das manifestacdes apresentadas pelos
usuarios do servico regulado no exercicio de 2022, o Relatério traz sugestdes e proposicdes, sem qualquer
pretensao de exaurimento daquela fonte (manifestagdes dos usuarios), visando o aprimoramento das ativi-
dades da Agéncia.

Posto isso, informa-se que este Relatdrio sera submetido a Diretoria Colegiada da Antaq, que podera
se manifestar no prazo de 20 dias Uteis, conforme determina a Lei 13.848/2019, § 42 do art. 22. Em agdo
subsequente, a ouvidora encaminhara o relatério ao titular do Ministério de Portos, Aeroportos e Aviacao
Civil, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal, ao Tribunal de Contas da Unido, e a Controladoria Geral

da Unido, bem como ira divulga-lo no sitio da agéncia na internet.




Fala.BR (portal com a plataforma de ouvidoria, disponibilizado
pela CGU/OUV de uso obrigatério pela Administragao Pablica
Federal, nos decretos do termo 9.492/2018);

Portal ANTAQ;

Legislagdo CGU/OGU;

Relatorio Anual de Ouvidoria - 2018 a 2021;
Sistema de Transparéncia Ativa - STA no Fala.BR;
Guia de Transparéncia Ativa (GTA);

Portal Brasileiro de Dados Abertos;

Demais Legisla¢Ges Correlatas.

SEPN Quadra 514, Conjunto “E", Edificio ANTAQ
CEP: 70760-545 - Brasilia - DF

Telefone; (61) 2029-6500

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira,
das 8h as 18h
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