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SUMARIO EXECUTIVO

O Relatério de Conselho de Usuarios compreende o levantamento dos resultados das enquetes
referentes aos servicos contidos na Carta de Servigos da Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios
(ANTAQ) publicadas na Plataforma de Conselho de Usuarios da Controladoria-Geral da Uniao (CGU)
durante o periodo de 24/03 a 13/04/2025 pela Ouvidoria da ANTAQ. E importante ressaltar que a enquete
foi direcionada aos conselheiros de servigos publicos da ANTAQ, sendo entdo aqueles que se

inscreveram na referida Plataforma.
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JOELMA MARIA COSTA BARBOSA

OUVIDORA SUBSTITUTAE
AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAI

A origem do que hoje chamamos de
Ouvidoria Publica remete a Suécia, onde, em
18009, foi criada a figura do Ombudsman, com o
objetivo de receber e encaminhar as queixas
dos cidadaos relacionadas a servicos publicos.

No Brasil, o surgimento da ouvidoria
remete a implantacdo da administragéo
colonial. Em meados do século XVI foi nomeado
o primeiro Ouvidor-Geral, para figurar como os
“ouvidos do rei” e para garantir, como 6rgao do
sistema de justica, arigorosa aplicagao das “leis
da metrépole”. Esse instituto portugués acabou
por ser extinto apdés a declaragdo de
independéncia do Brasil, em 1822.

A palavra “Ouvidoria” ressurgiu na
década de 1980, porém inspirado na instituicao
sueca do ombudsman e dessa vez,
caracterizando um 6rgao publico responsavel
por acolher as expectativas sociais e tentar
introduzi-las junto ao Estado. A primeira

ouvidoria publica brasileira foi criada em 1986,
no municipio de Curitiba. Desde entao, e em
especial desde a promulgacédo da Constituigéo
Federal de 1988, as ouvidorias publicas
evoluiram rapidamente, sob o impulso das
reinvindicagdes populares por participagao nas
deliberagdes do Estado.

Em 1995 foi criada a Ouvidoria-Geral da
Republica, como parte da estrutura do
Ministério da Justica, que, em 2003, foi
transferida para a estrutura da Controladoria-
Geral da Unido (CGU), e posteriormente teve
seu nome alterado para Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), com competéncia para exercer a
coordenagdo técnica do segmento de
ouvidorias do Poder Executivo federal.

Em 2004 foi promulgada a Emenda
Constitucional n® 45, que determinou a criagao
de Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério
Publico no ambito da Unido, dos Estados e do
Distrito Federal e Territorios.

Posteriormente, a Lei n. 13.460 de 2017,
conhecida como Coddigo de Defesa dos
Usuarios do Servico Publico, reconhece a
ouvidoria publica como instituicdo essencial a
boa prestacao dos servigos publicos, e prevé a
existéncia das ouvidorias em todos os Poderes e
todas as esferas federativas. E o Decreto n.
9.492/2018, que a regulamentou, criou ainda o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SISOuv), composto pela Ouvidoria-
Geral da Unido como d6rgao central, e pelas
demais ouvidorias federais, como drgéos
setoriais. A OGU ja expediu diversas instrugoes
normativas, orientando a atuagdo das
ouvidorias federais.



Nesse contexto, a Ouvidoria da ANTAQ
integra o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SISOuv), e como tal, segue o
normativo expedido pela Controladoria-Geral
da Uniao e da sua Ouvidoria-Geral, aplicaveis as
Ouvidorias federais.

A partir de 2020, completou-se a
migracdo dos registros de todas as
manifestagdes da Ouvidoria para o Fala.BR -
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagéo iniciado em 2019. O objetivo do
Governo Federal em centralizar as informacgdes
é a padronizacao da atuacao da administracao
publica, bem como ser um instrumento de
controle, transparéncia e desempenho do
agente publico, conforme disposto art. 5°, do
Decreto 9.492/2018.

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Transportes Aquaviarios - ANTAQ foi instituida
pela Lei de Criacdo da ANTAQ n° 10.233, de
05/06/2001 (artigos 56 e 63, com aredacdo dada
pelos artigos 22 a 24 e 42, da Lei 13.848, de
25/06/2019) que dispdem sobre as atribuicdes e
prerrogativas do Ouvidor, requisitos para sua
escolha e nomeacgédo ou perda do mandato. A
Ouvidoria exerce seu papel com independéncia,
mas nao possui carater investigativo e nem
punitivo.

A Ouvidoria da ANTAQ possui ainda um
papel social e educativo, conforme consta na
Lei 13.460de 2017 e seuregulamento, o Decreto
n® 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 instancia publica de controle
e participagdo social, responsavel pelo
tratamento das reclamacgdes, solicitagdes,
denuncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos fiscalizados e
regulados pela ANTAQ, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica e a garantia

datransparéncia em suas agoes.
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A Ouvidoria também desempenha papel
pedagégico, uma vez que atua numa
perspectiva informativa, trazendo aos usuarios
mais conhecimento sobre seus proprios direitos
e responsabilidades, incrementando, assim, a
sua capacidade critica e auténoma. E um setor
dotado de independéncia e autonomia em
relacdo aos demais setores que compdem a
Agéncia. O Ouvidor atua sem subordinagao
hierarquica e exerce suas atribuicdes sem
acumulagcdo com outras fungodes. (Lei n©®
13.848, de 2019).

As acobes da Ouvidoria dao suporte ao
objetivo estratégico “aprimorar a comunicagao
institucional, a transparéncia ativa e a
participagao social”.

Assim, qualquer cidadao ou usuario dos
servicos regulados pela ANTAQ podem
cadastrar sua manifestacdo no Fala.BR -
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo (cgu.Gov.BR).

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

Figura 1 - Imagem referente a Plataforma.BR.



Vislumbrando abracgar legitimamente
todas as suas obrigag¢des legais, com fulcro na
Lei n® 13.848 de 2019 (Lei das Agéncias
Reguladoras), e demais normativos infralegais,
a Ouvidoria diligenciou junto a Diretoria da
ANTAQ, em 2021, demonstrando a necessidade
de reestruturagdo organizacional da mesma,
propondo sua constituicdo em duas setoriais
técnicas distintas, que se coadunam no
atendimento a sociedade, fomentando a
transparéncia e o acesso a informagado no
ambito da ANTAQ (Processo n®
50300.018197/2021-60). Essa reestruturagcéao
foi aprovada pela Diretoria da ANTAQ, por meio
do Acdérdao n° 709-ANTAQ, de 30/11/2021,
publicado na Secéo | do DOU de 1°9/12/2021,
sendo a
Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC e
Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informagdo - CTA. Por meio da Resolugéao
ANTAQ N© 116/2024, que estabeleceu a
reestruturacdo da ANTAQ, as Coordenadorias

Ouvidoria subdividida em

da Ouvidoria passaram a constituir Secdo de
Apoio ao Cidaddao (SAC) e Secao de
Transparéncia e Acesso a Informacao (STAI),
mantidas as respectivas atribuigcdes.

A Secédo de Apoio ao Cidaddo - SAC
apresenta-se como um canal de didlogo entre o
Estado e a sociedade, constituindo, portanto, a
instdncia de controle e participacdo social,
sendo compreendida como uma instituicdo que
auxilia o cidaddo em suas relagbes com o
Estado, de modo que as manifestacoes,
realizadas por meio das denuncias,
reclamacoes, solicitagdes, sugestdes, elogios e
Simplifique! por meio da Plataforma Fala.BR,
provoquem a melhoria dos servigos publicos
prestados decorrentes do exercicio da
cidadania. ASAC cuida ainda do monitoramento
do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos,
cuja implementacéao se iniciou no ano de 2020,
ante a continua necessidade de modernizagéao
das atividades administrativas. Trata-se de
importante ferramenta de controle e melhoria
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dos servicos prestados ao cidaddo pelo
Governo Federal. Devido a relevancia deste
tema, dedicamos um capitulo deste relatério
para tornar publicas as agdes tomadas pela
Ouvidoria da ANTAQ no tocante ao assunto e
resultados obtidos durante o exercicio de 2023.

A Secao de Transparéncia e Acesso a
Informacgéao —STAI, consoante aLein®12.527, de
18 de novembro de 2011, e em seu decreto
regulamentador (Decreto n® 7.724, de 16 de
maio de 2012), cuida do acesso a informagao,
fomentando a transparéncia ativa, passiva e os
dados abertos e, para tanto, utiliza-se também
da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR) a qual permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe
pedidos de acesso a informacao, acompanhe o
prazo e receba a resposta da solicitagao
realizada para drgaos 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
concretizagdo da importancia e da valorizagéo
de sua missao precipua como instancia publica
de controle e participagao social, relativos as
politicas e aos servicos publicos fiscalizados e
regulados pela Agéncia, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica e a garantia
da transparéncia em suas ac¢des, destacando-
se aqui um fato de grande relevancia que foi a
gestdo da Lei de Acesso a Informacao - LAl
passar a fazer parte do rol de competéncias da
Ouvidoria, se nivelando, nesse quesito, as
grandes Ouvidorias de 6rgéos de exceléncia do
Poder Executivo Federal. Estamos vivenciando
que essa estrutura esta elevando a Ouvidoria da
ANTAQ ao topo das instdncias de controle e
participacéo 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.



Figura 2 - Estrutura Organizacional da Ouvidoria.

OUVIDORIA

Pagina |9

1. A CARTA DE SERVICOS DA ANTAQ

No ano de 2021 a Ouvidoria teve papel
de destaque na revisdo/atualizagao da Carta de
Servicos da ANTAQ. Esse trabalho teve inicio
com a instauragdo do Processo n°
50300.007730/2021-68, em abril de 2021, pela
Ouvidoria da ANTAQ, no qual foram prestados
esclarecimentos arespeito da Carta de Servigos
e papel da Ouvidoria no processo de
atualizacéo.

A matéria é disciplinada pela Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que, em seu art.
7°, dispde sobre a divulgacdo da Carta de
Servigos, e, posteriormente, pelo Decreto n°
9.094, de 17 dejulho de 2017, que regulamentou
sua edigao e publicacao.

O 819, incisos | ao IV, do art.11, Decreto
n°® 9.094, de 2017, estabelece que a Carta de
Servigos tem por objetivo informar aos usuarios:

I. os servicos prestados pelo 6rgao ou pela

entidade do Poder Executivo Federal;

Il. asformasde acesso aos servigos a que se
refere o inciso |;

Ill. os compromissos e padrdes de qualidade
do atendimento ao publico; e

IV. os servigos publicados no portal Unico
Gov.BR, nos termos do disposto no
Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de
2016.

Complementando, o § 2°, do art. 11 do
Regulamento, diz que deverdo constar
informacgdes claras e precisas sobre cada um
dos servicos prestados, especialmente as
relativas a:

a) servigo oferecido;

b) requisitos e documentos necessarios
para acessar o Servigo;

c) etapas para processamento do servico;

d) prazo para a prestagao do servigo;

e) forma de prestagao do servico;

f) forma de comunicacdo com o solicitante
do servigo; e

g) locais e formas de acessar o servigo.

g8
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Em 9 de margo de 2021, a CGU editou a Portaria n°® 581, estabelecendo orientagdes para o
exercicio das competéncias inerentes as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
- SisOuy, dentre elas a de manter atualizada e acompanhar a implementagado da Carta de Servigos aos
usuarios (inciso IV - art. 5°), atuando em coordenagao com os gestores dos 6rgaos e entidades a que
estejam vinculadas, na sua elaboragao e atualizagéo (art. 43).

Descreve ainda alguns dos processos a serem observados na elaboragéao e atualizacao da Carta
de Servigos (Incisos | a IV - Paragrafo Unico - art. 43) e informagdes que deverao estar disponiveis no
documento (Incisos | a XIX - art.45). O normativo também trata da publicagéo e atualizagdo da Carta de
Servigos no Portal Gov.BR, nos termos do art. 46.

O processo de revisdo da Carta de Servigos da
ANTAQ, teve inicio em julho de 2021 e foi concluido em
setembro do mesmo ano, sendo coordenada pela
Secretaria de Planejamento e Coordenacéo Interna—-SPL. O
processo de revisdo efetivou-se com a publicagcéo no Portal

SAF

Gov.BR, contemplando a época 28 (vinte e oito) servigos.

No ano de 2022, foram incluidos mais 2 (dois)
servigos, sendo 1 (um) da Superintendéncia de Fiscalizagao
e Coordenacdo da Unidades Regionais — SFC e 1 (um)
Superintendéncia de Administragcado e Financas - SAF. Por
fim, em 2023, a SAF incluiu mais 1 (um) servico, totalizando
31 (trinta e um) servigos, ficando 18 (dezoito) de
competéncia da Superintendéncia de Outorgas — SOG, 8

(oito) da Superintendéncia de Regulacao — SRG, 4 (quatro) S‘?SG
da Superintendéncia de Administracao e Financas —SAF e 1 Figura 3 - Quantidade de servicos por UORG.
(um) da Superintendéncia de Fiscalizagdo e Coordenagéo
da Unidades Regionais — SFC.
Descricao dos Servicos por UORG:
1 Obter autorizacdo da Antaq para incorporacdo/desincorporacdo de bens da Unido ao/do acervo patrimonial dos portos arganizados.
2 Obter autorizacdo da Antaq para revisdo/reajustes das tarifas portuarias.
3 Obter autorizacdo da Antaq para antecipacdo de receitas de autoridades portudrias.
4 Obter analise da Antaq para transferéncia de titularidade de instalacao portuaria.
5 Obter autorizacdo da Antaq para transferéncia de controle societédrio de instalacdo portuaria.
6 Obter analise da Antaq quanto a alteracdo da tabela de precos de instalagdes portudrias arrendadas ou autorizadas.
7 Obter autorizacdo da Antaq para alteracdo de tabela de pre¢os dos servicos de transporte aquaviario na navegacado interior.
8 Solicitar a Antaq a harmonizacdo de conflitos de interesses nos portos e na navegacao.
1 Consultar empresas e embarcacdes para o transporte aquaviario federal de passageiros na navegacdo interior (Navegue Seguro).
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1 Solicitar autorizacdo e registro na Antaq para afretamento de embarcacdo estrangeira.
2 Registrar na Antaq afretamento de embarcacao brasileira.

3 Registrar na Antaq alteracdo de frota.

4 Registrar na Antaq alteracdo de situacdo cadastral de empresa brasileira de navegacdo.

Obter autorizacdo da Antaq para construgdo e exploracdoe de instalagdo portuaria privada localizada fora da area do Porto

5 Organizado.
o Obter da Antaq autorizacdo, aditamento ou rendncia para transporte aquaviario na navegacdo marftima e de apoio, cabotagem e
longo curso.
7 Obter autorizacdo da Antaq para transporte de cargas na navegacdo interior de percurso longitudinal interestadual e internacional.
8 Obter autorizacdo da Antaq para transporte de passageiros, veiculos e cargas na navegacdo interior de travessia.
- Obter autorizagdo da Antaq para transporte misto e de passageiros na navegacdo interior de percurso longitudinal interestadual e
internacional
10 Obter autorizacdo da Antag para ampliacdo da area da instalacdo portuaria privada localizada fora da area de Porto Organizado.
11 Registrar na Antaq instalacdo de apoio ao transporte aquaviario ndo passfvel de autorizaco.
12 Solicitar da Antaq analise de tonelagem para inscricdo no Registro Especial Brasileiro (REB).
13 Solicitar atualizacdo 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 autorizacdo para operacdo emergencial e autorizacdo para operacdo especial.
16 Solicitar autorizacdo da Antaq para celebrar Contrato de Transicdo ou Contrato de Uso Temporario.
17 Solicitar da Antag analise de Projetos Executivos apresentados no ambito das Concessdes e dos Arrendamentos Portuarios.
18 Propor a Antaq recomposicao do equilibrio econémico-financeiro de contratos de Arrendamentos Portuarios ou de EVTEA.
1 Solicitar declaracdo da Antaq para fins de credenciamento, validacdo ou outros atestados.
2 Solicitar parcelamentos de multas emitidas pela Antag.
3 Realizar pagamento de multa aplicada pela Antag.
- Solicitar parcela de Contrato de Concessao/Arrendamento em que a Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (Antaq) seja

interveniente.

Importante ressaltar que os Servigos prestados pela ANTAQ, publicados no Portal Gov.BR,
impactam diretamente nas atividades realizadas pela Ouvidoria no Conselho de Usudarios de Servigos
Publicos, tendo em vista que tais servigos sdo avaliados pelos conselheiros, por meio de enquetes
elaboradas pela Ouvidoria com a finalidade de aferir como o cidadao (conselheiro), que utiliza os
servicos da Agéncia, analisa e avalia seu desempenho, dentre outras formas de avaliagéo
disponibilizadas pelo Governo Federal, como o APl de avaliagao explicado mais adiante.

Por fim, a Carta de Servigos encontra-se atualizada sob o monitoramento da Ouvidoria.
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2. CONSELHOS DE USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS DA ANTAQ

A Lei 13.460, de 2017 estabelece que a
participacao dos usuarios no acompanhamento
da prestagcdo e na avaliacdo dos servigos
publicos sera feita por meio de conselhos de
usuarios, sem prejuizo de outras formas
previstas na legislagao (art.18).

A Ouvidoria da ANTAQ procede de
acordo com a determinagdo constante em
normativo da CGU (Portaria CGU n° 581,
alterada pela Portaria CGU n® 3.126/2021), que
estabelece:

Art. 59. A coleta sistematizada de
informacbes acerca da qualidade de todos
0s servigos prestados no érgéo ou entidade,
na forma definida em Guia Metodoldgico
especifico pelo 6rgdo central do SisOuv, sera
realizada com periodicidade minima
quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela
unidade do SisOuv responsavel pela
supervisdo da execugédo do servigo publico a
ser avaliado.

[..]

§ 29 As unidades do SisOuv deverdo produzir
e publicar, a cada quadriénio, o
planejamento de realizacdo das consultas
para o quadriénio subsequente, o qual

devera ser repactuado no caso de
descontinuidade de servigos ou criagdo de
novos servigos prestados pelo 6rgdo ou
entidade a que estejam vinculadas.

§ 39 O planejamento quadrienal devera
relacionar os servicos que serdo objeto de
chamamento a cada ano, considerando um
rodizio de énfase que viabilize a avaliagdo de
todos os servidos da organizacdo ao menos
uma vez a cada ciclo de quatro anos.

Nesse sentido, a Ouvidoria tem adotado
um planejamento a luz do que estabelece o
referido normativo, conforme consta da Portaria
n®13/2023/0OUV/ANTAQ, arts. 31 e 32, publicada
no portal da ANTAQ.

Referente a consulta, a enquete se
restringe aos Conselheiros inscritos para cada
servico prestado pelo drgdo constantes da
Carta de Servigcos disponibilizada no Portal
Gov.BR, almejando a busca constante de
melhoria desses servicos. Mediante as
respostas oferecidas, sdo consolidados os
resultados da consulta sobre a qualidade e a
satisfacdo dos usuadrios (conselheiros) aos
servigos prestados pela Agéncia.

Constam das enquetes as questdes
visualizadas na Figura 3.

% qualéa: inik ito d i do pela Antaq na 30 di 50 e registro para

2)Vocé ji ulilizou esse servia? *

o sM

2)Vocé tove facilidade para acessar o servico? *

) Coma foi o atendimanto dosss servige?

Figura 3 - Questées elaboradas pela Ouvidoria da ANTAQ e utilizadas nas enquetes publicadas na

Plataforma de Conselho de Usuérios.



Em 2024, a Ouvidoria passou pelo
processo de Auditoria Interna cujo
macroprocesso avaliado foi “Avaliar a utilizagéo

das demandas recebidas na Ouvidoria para o
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inscricdo no referido conselho. A executou as
acoes no 1° semestre de 2025.

Por fim, cabe mencionar que a

i . metodologia utilizada para realizacdo da
aperfeicoamento da transparéncia e da . )
~ . o consulta ao conselho de usudrios tem sido
prestacdo dos  servigos publicos de . . . . .

matéria de ampla discussao, pois a referida

competéncia da ANTAQ”. A Auditoria constatou
que a Carta de Servicos da ANTAQ esta
atualizada e com procedimento de atualizacao
definido. E propbs a definicdo de cronograma
para a realizagdo das enquetes junto

ferramenta, qual seja, o site e a publicagdo das
enquetes, ndo tém obtido resultados e alcance
satisfatorios em todas as agéncias reguladoras.
Sendo assim, a CGU tem realizado reunioes e
a0 Conselho de Usuarios e uma divulgagao pesquisas de forma a elaborar e implementar

) ) um novo método que tenha mais eficacia.
mais ostensiva sobre o chamamento para

3. METODOLOGIA UTILIZADA NA CONSULTA AOS CONSELHEIROS
DOS SERVICOS PUBLICOS DA ANTAQ

No 1°semestre de 2025, a Ouvidoria da ANTAQ, seguindo
as recomendacgobes da Auditoria Interna que foram publicadas no

L . . FACA PARTE DO
o I
Relatério Final de Auditoria 05/2024 (Processo n CONSELHO DE USUARIOS 'A
50300.000057/2024-88), elaborou um cronograma para DA ANTAQ E PARTICIPE DO
publicagdo de enquetes que é valido para o quadriénio 2025- CICLO DE ENQUETES!
2028 e apresenta informacdes como o periodo para realizacao . T
ua contribuigéio é vita b
das campanhas de chamamento para inscricdo de conselheiros ::::;::;E::xg:j;s -
no Conselho de Usudrios da ANTAQ e o periodo para pelo nocea Agéncic!
disponibilizagcdo das enquetes sobre os servigcos contidos na PERIODO DA ENQUETE:
24/03 a 13/04/2025

Carta de Servigcos da ANTAQ.

Acesse o site da CGU para se cad & responder a pesquisal
conselhodeusuarios.cgu.gov.br

Sobre esse assunto, a Ouvidoria juntamente com a
Assessoria de Comunicacgao e Cerimonial - ASCOM iniciou no
més de margo de 2025 a campanha de chamamento de Q)

QUVIDORA DA ANTAQ

conselheiros para inscricdo no Conselho de Usuarios da ANTAQ
e disponibilizagdo das enquetes sobre os servigos contidos na I

Carta de Servigcos da Agéncia durante o periodo de 24/03/2025 a  Figura 4 - Banner elaborado pela ASCOM e
utilizado na campanha do Conselho de

13/04/2025. Nao s6 isso, mas a campanha para chamamento
Usuarios.

dos conselheiros sera realizada ao longo do ano em parceria
com aASCOM, que ficou responsavel por divulgar as campanhas
nas redes sociais da ANTAQ e no Portal da ANTAQ.

Além disso, o Diretor-Geral Caio Farias realizou o chamamento na 5842 Reunido Ordinaria da
Diretoria Colegiada - ROD e a Ouvidoria tem realizado campanhas internas sobre a importancia do
Conselho de Usuarios e da Carta de Servigos da ANTAQ, por meio da sua campanha "Um pouco + sobre
a Ouvidoria", com o objetivo de ampliar a compreensao dos servidores e colaboradores sobre o tema
(Processo n®50300.001276/2025-65).
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E importante ressaltar que o artefato para comprovagao do feito consta do Processo n°

50300.006969/2025-44. Ademais, a Ouvidoria elaborou um fluxograma para realizar a consulta aos
conselheiros que pode ser visualizado na Figura 5.

Consultar os consalheiros sabre a prestag3 de servicos.
prestados -Carta de servios

Ouvidoria

TN e

o303 0p BUIOIEIElY

Figura 5 - Fluxograma referente a consulta aos conselheiros sobre a prestagao de servigos
prestados pela ANTAQ.
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Também, foi elaborada uma tabela (Tabela 1) com os servigos contidos na Carta de Servigos da

ANTAQ e a quantidade de conselheiros que podiam avaliar cada servigo, bem como a quantidade de
conselheiros que de fato avaliou.

TABELA 1 - ENQUETES/CONSULTA PUBLICADAS NO PORTAL GOV.BR
PRAZO DE RESPOSTAS DAS ENQUETES: DE 24/03 A 13/04/2025
QTD Servico UOR N° LINK N° DE QTD
G ENQU CONSEL REPO
RESP ETE HEIROS STAS
1 Solicitar autorizagao e registro na Antaq SOG 7261 https://conselhodeusua 135 29
para afretamento de embarcagéao rios.cgu.gov.br/share/14
estrangeira 12c3fcd5ead44d917fef1
0f31467af
2 Registrar na Antaq afretamento de SOG 7262 https://conselhodeusua 134 3
embarcacéo brasileira rios.cgu.gov.br/share/1a
eedalc7708481fb0e669
d266f02aa0
3 Registrar na Antaq comunicacéo sobre SOG 7263 https://conselhodeusua 133 3
alteragéao de frota rios.cgu.gov.br/share/4
d4eed5f2c744b4d8857ff
4a5¢c397862
4 Registrar na Antaq alteragao de situagéao SOG 7264 https://conselhodeusua 133 3
cadastral de empresa brasileira de rios.cgu.gov.br/share/5¢c
navegagao 6f3062d0db4cdfaff7a70
7bffac149
5 Obter outorga de autorizagéo da Antaq SOG 7265 | https://conselhodeusuari 137 5
para construgao e exploragao de 0s.cgu.gov.br/share/0427
instalagéo portudria privada localizada f75ae53b47f1a43421634
fora da area do Porto Organizado 6cal989
6 Obter da Antaq autorizagao, aditamento SOG 7266 https://conselhodeusuari 135 3
ou renuncia para transporte aquaviario 0s.cgu.gov.br/share/3155
na navegacao maritima e de apoio, 8fec46c947b59672c499d
cabotagem e longo curso 17e1665
7 Obter autorizagéo da Antaq para SOG 7267 https://conselhodeusuari 135 3
transporte de cargas na navegacao 0s.cgu.gov.br/share/c9ab
interior de percurso longitudinal 6c2c7c5b4a54a1563fc6e0
interestadual e internacional 99ef79
8 Obter autorizagdo da Antaq para SOG 7268 https://conselhodeusuari 136 6
transporte de passageiros, veiculos e 0s.cgu.gov.br/share/13fa
cargas na navegacao interior de 1c2a721343719c7430eel
travessia 4d3a135
9 Obter autorizagdo da Antaq para SOG 7269 https://conselhodeusuari 135 3
transporte misto e de passageiros na 0s.cgu.gov.br/share/46ff6
navegacao interior de percurso faf922441d180b26939b9
longitudinal interestadual e 716697
internacional



https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1412c3fcd5ea444d917fef10f31467af
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1412c3fcd5ea444d917fef10f31467af
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1412c3fcd5ea444d917fef10f31467af
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1412c3fcd5ea444d917fef10f31467af
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1aee4a1c7708481fb0e669d266f02aa0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1aee4a1c7708481fb0e669d266f02aa0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1aee4a1c7708481fb0e669d266f02aa0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/1aee4a1c7708481fb0e669d266f02aa0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4d4ee45f2c744b4d8857ff4a5c397862
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4d4ee45f2c744b4d8857ff4a5c397862
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4d4ee45f2c744b4d8857ff4a5c397862
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4d4ee45f2c744b4d8857ff4a5c397862
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5c6f3062d0db4cdfaff7a707bff4c149
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5c6f3062d0db4cdfaff7a707bff4c149
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5c6f3062d0db4cdfaff7a707bff4c149
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5c6f3062d0db4cdfaff7a707bff4c149
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0427f75ae53b47f1a434216346ca1989
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0427f75ae53b47f1a434216346ca1989
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0427f75ae53b47f1a434216346ca1989
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0427f75ae53b47f1a434216346ca1989
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/31558fec46c947b59672c499d17e1665
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/31558fec46c947b59672c499d17e1665
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/31558fec46c947b59672c499d17e1665
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/31558fec46c947b59672c499d17e1665
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c9ab6c2c7c5b4a54a1563fc6e099ef79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c9ab6c2c7c5b4a54a1563fc6e099ef79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c9ab6c2c7c5b4a54a1563fc6e099ef79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c9ab6c2c7c5b4a54a1563fc6e099ef79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/13fa1c2a721343719c7430ee14d3a135
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/13fa1c2a721343719c7430ee14d3a135
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/13fa1c2a721343719c7430ee14d3a135
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/13fa1c2a721343719c7430ee14d3a135
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/46ff6faf922441d180b26939b9716697
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/46ff6faf922441d180b26939b9716697
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/46ff6faf922441d180b26939b9716697
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/46ff6faf922441d180b26939b9716697
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10 Obter autorizagdo da Antaq para SOG 7270 https://conselhodeusuari 133 3
ampliagdo da area da instalagao 0s.cgu.gov.br/share/5464
portudria privada localizada fora da area f40d62c94eb78dc903a13
de Porto Organizado 2395402
11 Registrar na Antaq instalagéo de apoio SOG 7271 https://conselhodeusuari 134 4
ao transporte aquaviario nao passivel de 0s.cgu.gov.br/share/7ed5
autorizagao 143202114019bcec769b1
Offfceb
12 Solicitar da Antaq analise de tonelagem SOG 7272 https://conselhodeusuari 133 4
para inscrigdo no Registro Especial 0s.cgu.gov.br/share/4e51
Brasileiro (REB) f2a45f00481eb20030fbac
2a0b86
13 SOG 7273 https://conselhodeusuari 137 4
Solicitar atualizagdo de dados na Antaq 0s.cgu.gov.br/share/f9b2
para o Sistema Mercante - AFRMM 757edb3543509e8b3d5a
af65a818
14 Solicitar homologagao da Antaq para SOG 7274 https://conselhodeusuari 133 3
Acordo Operacional na navegagao 0s.cgu.gov.br/share/a170
maritima ou interior 014a85d8452682db8bb7
dale4f78
15 Solicitar a Antaq autorizagao para SOG 7275 https://conselhodeusuari 133 3
operagdo em carater emergencial e 0s.cgu.gov.br/share/a2ca
especial a891dcdc40b58e091abbl
fdb6acd
16 Solicitar autorizagédo da Antaq para SOG 7276 https://conselhodeusuari 135 11
celebrar Contrato de Transigéo ou 0s.cgu.gov.br/share/eb8a
Contrato de Uso Temporario 7e2bb144497fa21c98cch
09351d1
17 Solicitar da Antaq anélise de Projetos SOG 7277 https://conselhodeusua 133 4
Executivos apresentados no ambito das rios.cgu.gov.br/share/0f
Concessoes e dos Arrendamentos 9ac74925c944578c93b
Portuarios €38989adc8b
18 Propor a Antaq recomposigéo do SOG 7278 https://conselhodeusuari 133 4
equilibrio econémico-financeiro de 0s.cgu.gov.br/share/2d87
contratos de Arrendamentos Portudrios 214abe9142579638c6506
ou de EVTEA c03f8c8
19 Obter autorizagéo da Antaq para SRG 7279 https://conselhodeusuari 139 5
incorporagéao/desincorporacgao de bens 0s.cgu.gov.br/share/3cal
da Unido ao/do acervo patrimonial dos 11c7fdc344df878d42246
portos organizados 97a1b79
20 Obter autorizagéo da Antaq para SRG 7280 https://conselhodeusuari 138 12
revisdo/reajustes das tarifas portuéarias 0s.cgu.gov.br/share/fd3fd
416d9f343b39175e0753f
celfa8
21 Obter autorizagdo da Antaq para SRG 7281 https://conselhodeusuari 135 5
antecipacédo de receitas de autoridades 0s.cgu.gov.br/share/005e
portudrias 25d18dd443588b79a785
7e0b3a83



https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5464f40d62c94eb78dc903a13a395402
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5464f40d62c94eb78dc903a13a395402
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5464f40d62c94eb78dc903a13a395402
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/5464f40d62c94eb78dc903a13a395402
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/7ed5143a02114019bcec769b10fffceb
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/7ed5143a02114019bcec769b10fffceb
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/7ed5143a02114019bcec769b10fffceb
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/7ed5143a02114019bcec769b10fffceb
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4e51f2a45f00481eb20030fbacaa0b86
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4e51f2a45f00481eb20030fbacaa0b86
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4e51f2a45f00481eb20030fbacaa0b86
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/4e51f2a45f00481eb20030fbacaa0b86
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f9b2757edb3543509e8b3d5aaf65a818
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f9b2757edb3543509e8b3d5aaf65a818
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f9b2757edb3543509e8b3d5aaf65a818
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f9b2757edb3543509e8b3d5aaf65a818
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a170014a85d8452682db8bb7da1e4f78
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a170014a85d8452682db8bb7da1e4f78
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a170014a85d8452682db8bb7da1e4f78
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a170014a85d8452682db8bb7da1e4f78
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a2caa891dcdc40b58e091abb1fdb6acd
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a2caa891dcdc40b58e091abb1fdb6acd
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a2caa891dcdc40b58e091abb1fdb6acd
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/a2caa891dcdc40b58e091abb1fdb6acd
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/eb8a7e2bb144497fa21c98ccb09351d1
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/eb8a7e2bb144497fa21c98ccb09351d1
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/eb8a7e2bb144497fa21c98ccb09351d1
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/eb8a7e2bb144497fa21c98ccb09351d1
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0f9ac74925c944578c93be38989adc8b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0f9ac74925c944578c93be38989adc8b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0f9ac74925c944578c93be38989adc8b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/0f9ac74925c944578c93be38989adc8b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d87214abe9142579638c6506c03f8c8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d87214abe9142579638c6506c03f8c8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d87214abe9142579638c6506c03f8c8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d87214abe9142579638c6506c03f8c8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3ca111c7fdc344df878d4224697a1b79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3ca111c7fdc344df878d4224697a1b79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3ca111c7fdc344df878d4224697a1b79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3ca111c7fdc344df878d4224697a1b79
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/fd3fd416d9f343b39175e0753fce1fa8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/fd3fd416d9f343b39175e0753fce1fa8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/fd3fd416d9f343b39175e0753fce1fa8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/fd3fd416d9f343b39175e0753fce1fa8
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/005e25d18dd443588b79a7857e0b3a83
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/005e25d18dd443588b79a7857e0b3a83
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/005e25d18dd443588b79a7857e0b3a83
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/005e25d18dd443588b79a7857e0b3a83
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22 Obter anélise da Antaq para SRG 7282 https://conselhodeusuari 133 4
transferéncia de titularidade de 0s.cgu.gov.br/share/3f0d
instalagao portuaria 42b278b64760bbf459aef
d38db9e
23 Obter autorizagéo da Antaq para SRG 7283 https://conselhodeusuari 134 5
transferéncia de controle societério de 0s.cgu.gov.br/share/03d8
instalagéo portuaria afc7997f421bbcc6314d85
788d59
24 Obter anélise da Antaq quanto a SRG 7284 https://conselhodeusuari 133 7
alteragéo da tabela de pregos de 0s.cgu.gov.br/share/ebdd
instalagdes portuéarias arrendadas ou fc99495148d28aeld6cfOc
autorizadas 30c55¢
25 Obter autorizagdo da Antaq para SRG 7285 https://conselhodeusuari 133 5
alteracéo de tabela de pregos dos 0s.cgu.gov.br/share/f6f58
servigos de transporte aquaviario na 6310634554944 c4e3eb8
navegacgéo interior 9ec9f0
26 Solicitar a Antaq a harmonizacgéao de SRG 7286 https://conselhodeusuari 133 4
conflito de interesses nos portos e na 0s.cgu.gov.br/share/2d52
navegagao 468ca7bb4a0e90e3a8d89
34a6lfa
27 Solicitar declaragéo da Antaq para fins SAF 7287 | https://conselhodeusuari 133 8
de credenciamento, validagao ou outros 0s.cgu.gov.br/share/c8aa
atestados cab8aaac414ba60a1933d
2bcc997
28 Solicitar parcelamento de multas SAF 7288 | https://conselhodeusuari 133 5
emitidas pela Antaq 0s.cgu.gov.br/share/8973
39be90e74dac85e66ed02
14ee3ac
29 Realizar pagamento de multa aplicada SAF 7289 https://conselhodeusuari 133 5
pela Antaq 0s.cgu.gov.br/share/b952
1e523c0a4065952f1500a
316cal4
30 Solicitar parcela de Contrato de SAF 7290 | https://conselhodeusuari 133 6
Concessao/Arrendamento em que a 0s.cgu.gov.br/share/322d
Agéncia Nacional de Transportes 877877364d9bbflcd5ff51
Aquaviarios (Antaq) seja interveniente. fc134b
(NOvO!)
31 Consultar empresas e embarcagdes SFC 7291 https://conselhodeusuari 133 22
para o transporte aquavidrio federal de 0s.cgu.gov.br/share/18b3
passageiros na navegagao interior 7eeb17f84555b549¢9046
(Navegue Seguro) 2668532

Outrossim, no préximo tépico serao disponibilizados os resultados das enquetes publicadas e para
melhor visualizagédo, os dados levantados na consulta foram demonstrados por meio de graficos.
Destaca-se que a numeracao dada as enquetes, por exemplo Enquete n°® 4802, foi estabelecida pela
Plataforma do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Por fim, as perguntas, em cada enquete, contam com os seguintes questionamentos, a saber:



https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3f0d42b278b64760bbf459aefd38db9e
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3f0d42b278b64760bbf459aefd38db9e
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3f0d42b278b64760bbf459aefd38db9e
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/3f0d42b278b64760bbf459aefd38db9e
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/03d8afc7997f421bbcc6314d85788d59
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/03d8afc7997f421bbcc6314d85788d59
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/03d8afc7997f421bbcc6314d85788d59
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/03d8afc7997f421bbcc6314d85788d59
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/ebddfc99495148d28ae1d6cf0c30c55c
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/ebddfc99495148d28ae1d6cf0c30c55c
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/ebddfc99495148d28ae1d6cf0c30c55c
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/ebddfc99495148d28ae1d6cf0c30c55c
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f6f586a1063f4554944c4e3eb89ec9f0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f6f586a1063f4554944c4e3eb89ec9f0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f6f586a1063f4554944c4e3eb89ec9f0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/f6f586a1063f4554944c4e3eb89ec9f0
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d52468ca7bb4a0e90e3a8d8934a61fa
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d52468ca7bb4a0e90e3a8d8934a61fa
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d52468ca7bb4a0e90e3a8d8934a61fa
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/2d52468ca7bb4a0e90e3a8d8934a61fa
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c8aacab8aaac414ba60a1933d2bcc997
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c8aacab8aaac414ba60a1933d2bcc997
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c8aacab8aaac414ba60a1933d2bcc997
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/c8aacab8aaac414ba60a1933d2bcc997
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/897339be90e74dac85e66ed0214ee3ac
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/897339be90e74dac85e66ed0214ee3ac
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/897339be90e74dac85e66ed0214ee3ac
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/897339be90e74dac85e66ed0214ee3ac
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/b9521e523c0a4065952f1500a316ca04
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/b9521e523c0a4065952f1500a316ca04
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/b9521e523c0a4065952f1500a316ca04
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/b9521e523c0a4065952f1500a316ca04
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/322d877877364d9bbf1cd5ff51fc134b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/322d877877364d9bbf1cd5ff51fc134b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/322d877877364d9bbf1cd5ff51fc134b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/322d877877364d9bbf1cd5ff51fc134b
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/18b37eeb17f84555b549c9046a668532
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/18b37eeb17f84555b549c9046a668532
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/18b37eeb17f84555b549c9046a668532
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/share/18b37eeb17f84555b549c9046a668532
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» Parametro de resposta das questées 1 e 2: SIM ou NAO.
o Questao 1: Vocé ja utilizou esse servigo?
Observagao: Apenas se a resposta for SIM, as demais questdes serao apresentadas.
o Questao 2: Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
» Parametro de resposta das questbes 3 e 4: pontuagdo que varia de 1 a 5, cuja
mensuracgao é definida da seguinte forma:
= 1-Péssimo
= 2-Ruim
= 3-Bom
= 4 -Muito Bom
= 5-Excelente
e Questao 3: Como foi o atendimento desse servigo?
e Questao 4: Qual é sua avaliagao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao)
do seu pedido?
> Parametro de resposta da questéo 5: texto descritivo.

e Questao 5: Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.

4. RESULTADO DAS ENQUETES PUBLICADAS NA PLATAFORMA
CONSELHO DE USUARIOS DA CONTROLADORIA-GERAL DA
UNIAO

Servicos prestados pela Superintendéncia de Outorgas - SOG

a) Solicitar autorizagao e registro na Antaq para afretamento de embarcacao
estrangeira
Enquete n® 7261 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao

de autorizagéo e registro para afretamento de embarcacéo estrangeira?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 29 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigo?

:3;’:‘0 Analise: 10 Conselheiros responderam que néo
utilizaram o servico (34,5%) e 19 Conselheiros
responderam que utilizaram o servigo (65,5%). Os
Conselheiros que afirmaram terem utilizado o
servico foram encaminhados para as préximas

perguntas.




Pagina |19

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

@ siM

Analise: 19 Conselheiros que utilizaram o servico
T afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 I Quantidade

4 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento do servico como nota 4 (muito bom) e 18 Conselheiros
classificaram como nota 5 (excelente).

Qual é sua avaliacdo em relacao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?
200 B Quantidade

195

19.0

185

18.0

Analise: 19 Conselheiros classificaram como nota 5 (excelente) o tempo para conclusado do pedido.

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servico.

A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores.

Atende perfeitamente

A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores.

Trabalho de Exceléncia

b) Registrar na Antaq afretamento de embarcacao brasileira

Enquete n® 7262 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq no registro de
afretamento de embarcacgéo brasileira?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 135

g8
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e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sim
Analise: 3 Conselheiros responderam que
100% utilizaram o servigo (100%). Sendo assim, todos
que afirmaram ter utilizado o servigco foram
encaminhados para as proximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® sim
100% Analise: 3 Conselheiros que utilizaram o servigo
afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

Il Quantidade

4 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento do servico como nota 4 (muito bom) e 2 Conselheiros
classificaram como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relagcao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

Il Quantidade

4 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 4 (muito bom) e 2
Conselheiros classificaram como nota 5 (excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.

A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos. de modo que parabenizo toda a equipe. desde os analistas. passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.

Sem comentarios

nao tenho

g8
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c) Registrar na Antaq comunicacao sobre alteracao de frota

Enquete n® 7263 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq no registro de
comunicacgao sobre a alteragéo de frota?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sim . . .
enio Analise: 1 Conselheiro respondeu que ndo utilizou o

servico (33,3%) e 2 Conselheiros responderam que
utilizaram o servigo (66,7%). Os Conselheiros que
afirmaram  terem utilizado o servico foram
encaminhados para as préoximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
® siM

Analise: Todos os 2 Conselheiros que utilizaram o servigo

100% afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 B Quantidade

25

20

05

0.0
5

Analise: 2 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

3.0 I Quantidade

25

20

0.5

0.0

5

Analise: 2 Conselheiros classificaram o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).

¢ Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores,
Sem comentarios

g8
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d) Registrar na Antaq alteracao de situagao cadastral de empresa brasileira de
navegacao

Enguete n® 7264 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq no registro de
alteracao de situagcao cadastral de empresa brasileira de navegagao?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® SiM
enio  Andlise: 2 Conselheiros responderam que néo

utilizaram o servigo (66,7%) e 1 Conselheiro respondeu
que utilizou o servigo (33,3%). O Conselheiro que
afirmou ter utilizado o servigo foi encaminhado para as
préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
@ sSIM

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 B Quantidade

05

0.0

5
Andlise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

20 B Quantidade

05

0.0

5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).

g8
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o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.

e) Obter outorga de autorizacao da Antaq para construcao e exploracao de instalagao
portudria privada localizada fora da area do Porto Organizado

Enquete n° 7265 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengao de
outorga de autorizagao para construgao e exploragao de instalagéo portuaria privada localizada fora

da area do Porto Organizado?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 138

e Vocé ja utilizou esse servigco?

SIM
:N"O Analise: 1 Conselheiro respondeu que ndo utilizou o servico
(20%) e 4 Conselheiros responderam que utilizaram o
servigo (80%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado
o servico foram encaminhados para as préoximas perguntas.
80%

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

@ siM
Analise: 4 Conselheiros que utilizaram o servigo afirmaram
100%
ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

50 Bl Quantidade

45

4.0

35

3.0
5

Andlise: 4 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

B Quantidade

1 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 1 (péssimo) e 3
Conselheiros classificaram como nota 5 (excelente).
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o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servicgo.
A ANTAQ deveria flexibilizar e ndo TRAVAR os processo de obtencao d cutorga de Terminais, quandeo ha documentos pendentes oriundos de
outros orgaos. Exemplo: Declaracao de Disponibilidade do Uso de Aguas Publicas e Declaracao de Disponibilidade de uso de terra, Aforamento.
dentre outros que sao emitidos pelo SPU e demoram 1, 2 3 e até 4 anos para serem emitidos. ANTAQ deveria analisar outros documentos que
comprovam a posse da area e seguir com o processo, sem entraves na confeccdo do contrate de adeséo e emissao do TLO. Poderia incluir
clausula para apresentar o documento pendente apds emissao, desde que comprovada a tratativas com o orgao e comprovando a morosidade
do drgao na emissao do documento, ndo penalizado dessa forma o processo que esta em andamento e o empreendimento.
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo teda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.
ok
Todas as vezes que foram necessarios contato com a equipe da ANTAQ.. sempre foram muito solicitos.

f) Obter da Antaq autorizagao, aditamento ou rentincia para transporte aquaviario na
navegacao maritima e de apoio, cabotagem e longo curso

Enquete n® 7266 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengdo de
autorizagao, aditamento ou renuncia para transporte aquaviario na navegagao maritima e de apoio,
cabotagem e longo curso?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sim

o Analise: 1 Conselheiro respondeu que nao utilizou o
servico (33,3%) e 2 Conselheiros responderam que
utilizaram o servigco (66,7%). Os Conselheiros que
afirmaram ter utilizado o servico foram encaminhados

para as proximas perguntas.

o Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

@ sim
oo Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou
nao ter facilidade para acessa-lo (50%) e 1 Conselheiro

afirmou ter facilidade (50%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

0.5

00
3 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 3 (bom) e 1 Conselheiro classificou como
nota 5 (excelente).
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e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?

20 I Quantidade

05

0.0
3 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 3 (bom) e 1
Conselheiro classificou como nota 5 (excelente).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servico.
canal de comunicacdo para agendamento de reunio.

A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe. desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.

g) Obter autorizacao da Antaq para transporte de cargas na navegacao interior de
percurso longitudinal interestadual e internacional

Enquete n® 7267 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengéao de
autorizagdo para transporte de cargas na navegacéao interior de percurso longitudinal interestadual

e internacional?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® Sim
enio  Apadlise: 2 Conselheiros responderam que nao utilizaram o

333% servigo (66,7%) e 1 Conselheiro respondeu que utilizou o
servigo (33,3%). O Conselheiro que afirmou ter utilizado o
servigo foi encaminhado para as préoximas perguntas.

o Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
@ sim

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

05

0.0
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).
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e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?

20 B Quantidade

05

0.0

5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.
Sem Comentarios

h) Obter autorizacdo da Antaq para transporte de passageiros, veiculos e cargas na
navegacao interior de travessia

Enquete n° 7268 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengéao de
autorizagcao para transporte de passageiros, veiculos e cargas na navegacgao interior de travessia?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 6 conselheiros de um total de 137

e Vocé ja utilizou esse servigo?

@ NAO

Andlise: 6 Conselheiros responderam ao
questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes ndo foram
apresentadas.

i) Obter autorizagcao da Antaq para transporte misto e de passageiros na navegacao
interior de percurso longitudinal interestadual e internacional

Enquete n® 7269 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengao de
autorizagdo para transporte misto e de passageiros nha navegacao interior de percurso longitudinal

interestadual e internacional?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigco?
® NAD
Analise: 3 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servi¢o, sendo assim, as demais questdes ndo foram
apresentadas.
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j) Obter autorizagao da Antaq para ampliacao da area da instalacao portuaria privada
localizada fora da area de Porto Organizado

Enquete n° 7270 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antag na obtengéao de
autorizacdo para ampliacao da area da instalagao portuaria privada localizada fora da area de Porto
Organizado?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigco?
® SIM

Analise: 3 Conselheiros responderam que utilizaram o
servigo (100%). Os Conselheiros que afirmaram ter
- utilizado o servico foram encaminhados para as
préximas perguntas.

e Voceé teve facilidade para acessar o servigo?

@ sim
® NAO

S5 Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou

nao ter facilidade para acessa-lo (33,3%) e 2
Conselheiros afirmaram ter facilidade (66,7%).

e Como foi o atendimento desse servigo?
5.0

I Quantidade
45

4.0

35

30
5

Analise: 3 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

20 Il Quantidade

0.5

0.0

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 3 (bom) e 2
Conselheiros classificaram como nota 5 (excelente).

g8
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o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.
Burocracia na questao de analise documental. A ANTAQ n&o deveria travar o processo devido documento que esteja sendo emitido por outro
orgéo ou entidade. Como sugestao, pode dar procedimento a autorizaco e incluir condicionante para apresentacdo posterior do documento
pendente que esta em andamento em outro érgao.
nao tenho.
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.

k) Registrar na Antaq instalacao de apoio ao transporte aquaviario nao passivel de
autorizacao

Enquete n°® 7271 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antag no registro de

instalagdo de apoio ao transporte aquaviario nao passivel de autorizagao?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 135

e Vocé ja utilizou esse servigo?

@ sim
®nio  Analise: 2 Conselheiros responderam que nao utilizaram o

servico (50%) e 2 Conselheiros utilizaram o servico (50%). Os
Conselheiros que afirmaram ter utilizado o servigo foram
encaminhados para as proximas perguntas.

e Voceé teve facilidade para acessar o servigo?
@ sim

Analise: 2 Conselheiros que utilizaram o servigo afirmaram
ter facilidade para acessa-lo (100%).

100%

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

05

0.0

4 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 4 (muito bom) e 1 Conselheiro classificou
o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relagcao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

20 I Quantidade

05

0.0

2 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 2 (ruim) e 1 Conselheiro

classificou como nota 5 (excelente).



Pagina |29

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo.
Documentos que dependem de outros orgaos nao podem ser impeditivos para obtencao da autorizacdoe, quando este documento nao e
disponibilizado pelo érgéo responsavel no tempo determinado em legislacdo. Exemplo: Declarac&o de Disponibilidade do Uso de Aguas Publicas
expedida pelo SPU, cujo prazo de emissdo & de go dias e chega a demorar mais de 1 ano para ser emitida.
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe. desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores.

l) Solicitar da Antaqg analise de tonelagem para inscricao no Registro Especial
Brasileiro (REB)

Enquete n® 7272 - Qual € a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaqg na solicitagédo de
analise de tonelagem para inscrigao no Registro Especial Brasileiro (REB)?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

@ sim . . .
enio  Analise: 3 Conselheiros responderam que nao utilizaram o

servigo (75%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (25%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servico foi
encaminhado para as proximas perguntas.

e Voceé teve facilidade para acessar o servigo?
® Sim

Anadlise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

15

5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

Il Quantidade

05

0.0
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).
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o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servico
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes ate os Diretores.

m) Solicitar atualizacao de dados na Antaq para o Sistema Mercante - AFRMM

Enquete n® 7273 - Qual € a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaqg na solicitagdo da
atualizacdo de dados para o Sistema Mercante - AFRMM?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 138

e Vocé ja utilizou esse servigco?

@ NAO sye .
Analise: 4 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes nao foram
apresentadas.

n) Solicitar homologacao da Antaq para Acordo Operacional na navegaciao maritima
ou interior

Enquete n® 7274 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao de
homologacao para Acordo Operacional na navegagao maritima ou interior?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 134

e Voceé ja utilizou esse servigco?
® Sim
®nAo - Andlise: 2 Conselheiros responderam que nao utilizaram o

servigo (66,7%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (33,3%).
O Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as préximas perguntas.

o Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® SIM

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
100% facilidade para acessa-lo (100%).
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Bl Quantidade

16

1.0

00
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).

¢ Qual é sua avaliagcao em relacao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

20 Il CQuantidade

0.5

0.0
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5(excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Sem comentarios

o) Solicitar a Antaq autorizacao para operacdao em carater emergencial e especial

Enquete n® 7275 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao de
autorizagao para operagdo em carater emergencial e especial?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 3 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

:3210 Analise: 1 Conselheiro respondeu que nao utilizou o
servigo (33,3%) e 2 Conselheiros utilizaram o servigo
(66,7%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o
servico foram encaminhados para as proximas

perguntas.

33.3%

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
® siv

Analise: 2 Conselheiros que utilizaram o servigo
afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il CQuantidade

0.5

0.0

5
Analise: 2 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliagcao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?

20 I Quantidade

05

00

3 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 3 (bom) e 1
Conselheiro classificou como nota 5 (excelente).

e Deixe aqui sua sugestdo para melhoria do servigo
A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servicos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores.
Por se tratar de carater emergencial, a analise tem que ser mais rapida. A solicitacio feita pela qual utilizei demorou 4o dias para ser aprovada.

p) Solicitar autorizagao da Antaq para celebrar Contrato de Transicao ou Contrato de
Uso Temporario

Enquete n® 7276 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao de
autorizagéao para celebrar Contrato de Transigdo ou Contrato de Uso Temporario?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 11 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigo?
® sim
®NA0  Analise: 3 Conselheiros responderam que ndo utilizaram

o servigo (27,3%) e 8 Conselheiros utilizaram o servigo
(72,7%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o
servigo foram encaminhados para as préximas perguntas.

e Voceé teve facilidade para acessar o servigo?
@ sim

Analise: 8 Conselheiros que utilizaram o servigo
afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).
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Como foi o atendimento desse servigo?

9.0 Il Quantidade

85
80

75

7.0

4
Analise: 8 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 4 (muito bom).

e Qual é sua avaliagao em relagao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

8.0 B Quantidade

85
8.0
75

7.0
4

Analise: 8 Conselheiros classificaram o tempo para conclusdo do pedido como nota 4 (muito bom).

e Deixe aqui sua sugestdo para melhoria do servigo
Sem Comentarios

q) Solicitar da Antaq analise de Projetos Executivos apresentados no ambito das
Concessoées e dos Arrendamentos Portuarios

Enquete n® 7277 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagéo de

analise de Projetos Executivos apresentados no ambito das Concessoes e dos Arrendamentos
Portuarios?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sim
enio  Anadlise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram o

servigo (75%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (25%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
@® NAO

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou nao
ter facilidade para acessa-lo (100%).
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Bl Quantidade

0.5

0.0

3
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 3 (bom).

e Qual é sua avaliagao em relagao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

20 B Quantidade

0.5

0.0

2
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 2 (ruim).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
permita-me recomendar maior celeridade na analise de Projetos Executivos e que se possivel evitem substituicdes dos responsaveis pela
andlise.

r) Propor a Antaq recomposigcao do equilibrio economico-financeiro de contratos de
Arrendamentos Portuarios ou de EVTEA

Enquete n® 7278 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na analise da
proposta de recomposicdo do equilibrio econdmico-financeiro de contratos de Arrendamentos
Portuérios ou de EVTEA?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 134

e Voceé ja utilizou esse servigco?
® siv

®nio  Apjlise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram o
servigo (75%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (25%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
@ SIM

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
facilidade para acessa-lo (100%).
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

05

0.0

3
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 3 (bom).

e Qual é sua avaliagcao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?

20 B Quantidade

0.5

0.0

3
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusio do pedido como nota 3 (bom).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo

recomendo maior celeridade na analise e evitar substituicées dos responsaveis pela analise.

Servicos prestados pela Superintendéncia de Regulacao - SRG

a) Obter autorizacao da Antaq para incorporagao/desincorporacao de bens da Uniao
ao/do acervo patrimonial dos portos organizados

Enquete n° 7279 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtencéo de
autorizagdo para incorporagao/desincorporagado de bens da Unido ao/do acervo patrimonial dos
portos organizados?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 140

e Vocé ja utilizou esse servigo?

®siM
®nio  Analise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram o
servigo (60%) e 2 Conselheiros utilizaram o servigo (40%).
Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o servigo

foram encaminhados para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
® SIM

Analise: 2 Conselheiros que utilizaram o servigo
afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).

100%
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 B Quantidade

05

0.0

4 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 4 (muito bom) e 1 Conselheiro classificou

como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para conclusao (realizacao) do seu pedido?

20 B Quantidade

05

0.0

1 4
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 1 (péssimo) e 1

Conselheiro classificou como nota 4 (muito bom).

e Deixe aqui sua sugestdo para melhoria do servigo
O servico é extremamente importante para o inventario de bens publicos, entretanto. a Agéncia sofre com a falta de mé&o de obra para a
quantidade de servicos que é responsavel. O Governo precisa reforcar o efetivo urgente.

b) Obter autorizacao da Antaq para revisao/reajustes das tarifas portuarias

Enquete n® 7280 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengao de
autorizagao para revisdo/reajuste das tarifas portuarias?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 12 conselheiros de um total de 139

e Vocé ja utilizou esse servigo?
® sim
e nio - Andlise: 10 Conselheiros responderam que néo utilizaram o

servigo (83,3%) e 2 Conselheiros utilizaram o servigo (16,7%).
Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o servigo foram
encaminhados para as proximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
® SiM

Analise: 2 Conselheiros que utilizaram o servigo afirmaram
ter facilidade para acessa-lo (100%).
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e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

05

0.0

4 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 4 (muito bom) e 1 Conselheiro classificou

como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliagao em relagao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

20 B Quantidade

0.5

0.0

3 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 3 (bom) e 1
Conselheiro classificou como nota 5 (excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Agilizacao,

c) Obter autorizacao da Antaq para antecipacao de receitas de autoridades
portuarias

Enquete n° 7281 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengao de
autorizacao para antecipacéao de receitas de autoridades portuarias?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 136

e Vocé ja utilizou esse servigo?
® NAO
Analise: 5 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes nao foram
apresentadas.

d) Obter andlise da Antaq para transferéncia de titularidade de instalacao portuaria

Enquete n° 7282 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antag na obtencgao da
analise para transferéncia de titularidade de instalagéo portuaria?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 134
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e Vocé ja utilizou esse servigo?

:ﬁ'ﬁ"o Analise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram o
servigo (75%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (25%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® sim
Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
00 facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?
2.0

Il Quantidade

5

Andlise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliacao em relagcao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?
20 B Quantidade

1.5

1.0

0.0
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 5 (excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
N&oc tenho sugestao.

e) Obter autorizagcao da Antaq para transferéncia de controle societario de instalacao
portuaria

Enquete n°® 7283 - Qual € a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtengéo de
autorizagéao para transferéncia de controle societario de instalagao portuaria?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 136
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e Voceé ja utilizou esse servigo?
@ NAO
Analise: 5 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes ndo foram
apresentadas.

f) Obter analise da Antaq quanto a alteracao da tabela de precos de instalacoes
portuarias arrendadas ou autorizadas

Enquete n° 7284 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antag na obtencgao da

analise quanto a alteracdo da tabela de precos de instalacdoes portuarias arrendadas ou
autorizadas?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 7 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sim . . .
1435 enio Andlise: 6 Conselheiros responderam que nao utilizaram o

servigo (85,7%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (14,3%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as proximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® siv

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
100% facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?
9.0

I Quantidade
85

8.0

7.5

7.0

4
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 4 (muito bom).

g8
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e Qual é sua avaliagao em relagao ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

90 B Quantidade

85
80

75

70

4
Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 4 (muito bom).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Sem Comentarios

g) Obter autorizagcao da Antaq para alteracao de tabela de precos dos servigos de
transporte aquaviario na navegacgao interior

Enquete n° 7285 - Qual é a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na obtencéo de

autorizacao para alteracao de tabela de pregos dos servicos de transporte aquaviario na navegacao
interior?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® s
enio Anadlise: 4 Conselheiros responderam que néao utilizaram o

servico (80%) e 1 Conselheiro utilizou o servico (20%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigo foi
encaminhado para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® sim

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
100% facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).
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e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?

20 Il Quantidade

05

00
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).
e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo

Sem Comentarios

h) Solicitar a Antaqg a harmonizacao de conflito de interesses nos portos e na
navegacao

Enquete n® 7286 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na Solicitagao de
harmonizacdo de conflito de interesses nos portos e na navegacao?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 4 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

@ sim 213 . = -
enic Analise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram o

servigo (75%) e 1 Conselheiro utilizou o servigo (25%). O
Conselheiro que afirmou ter utilizado o servigco foi
encaminhado para as préximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
@ siv

Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou ter
QU facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 I Quantidade

1.0

0.0

5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 5 (excelente).

e
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e Qual é sua avaliacao em relacao ao tempo para concluséao (realizagao) do seu pedido?
20

Bl Quantidade
1.5
1.0

0.5

0.0
5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusao do pedido como nota 5 (excelente).

o Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Equipe da GAF. liderada pelo Gerente Augusto Vedan, muito eficaz, profissional e competente,

Servicos prestados pela Superintendéncia de Administracao e
Financas - SAF

a) Solicitar declaracao da Antaq para fins de credenciamento, validacao ou outros
atestados

Enquete n® 7287 - Qual € a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao de
declaragao para fins de credenciamento, validacao ou outros atestados?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 8 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?
® sim
®nio  Andlise: 5 Conselheiros responderam que nao utilizaram

o servigo (62,5%) e 3 Conselheiros utilizaram o servigo
(837,5%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o
servigo foram encaminhados para as proximas perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

® s
® NAOD

RS Analise: 1 Conselheiro que utilizou o servigo afirmou néo

ter facilidade para acessa-lo (33,3%) e 2 Conselheiros
afirmaram ter facilidade para acessar o servigo (66,7%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 Il Quantidade

05

0.0
4 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 4 (muito bom) e 2 Conselheiros
classificaram como nota 5 (excelente).
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e Qual é sua avaliagcao em relacao ao tempo para concluséo (realizagcao) do seu pedido?

20 B Quantidade
15

1.0

05

0.0

4 5
Anadlise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 4 (muito bom) e 2
Conselheiros classificaram 5 (excelente).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servico
S/N

A ANTAQ tem se destacado de maneira positiva em seus servigos, de modo que parabenizo toda a equipe, desde os analistas, passando pelos
Gerentes e Superintendentes até os Diretores.

b) Solicitar parcelamento de multas emitidas pela Antaq

Enquete n® 7288 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagao de
parcelamento de multas emitidas pela Agéncia?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® NAD . .
Analise: 5 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes ndo foram
apresentadas.

c) Realizar pagamento de multa aplicada pela Antaq

Enquete n°® 7289 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na realizagcéo de
pagamento de multa aplicada pela Agéncia?
Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 5 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® siM Z1: . = -
enio Analise: 3 Conselheiros responderam que néo utilizaram

o servigo (60%) e 2 Conselheiros utilizaram o servigo
(40%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o
servico foram encaminhados para as préximas
perguntas.
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e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
® sim

Analise: 2 Conselheiros que utilizaram o servigo afirmaram
ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

20 I Quantidade

0.5

0.0

3 5
Analise: 1 Conselheiro classificou o atendimento como nota 3 (bom) e 1 Conselheiro classificou como

nota 5 (excelente).

e Qual é sua avaliagao em relagdo ao tempo para conclusao (realizagao) do seu pedido?

20 B Quantidade

0.5

0.0
2 5

Analise: 1 Conselheiro classificou o tempo para conclusdo do pedido como nota 2 (ruim) e 1
Conselheiro classificou como nota 5 (excelente).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Sistema tem melhorado.
Apods defesa a multa foi cancelada

d) Solicitar parcela de Contrato de Concessao/Arrendamento em que a Agéncia
Nacional de Transportes Aquaviarios (Antaq) seja interveniente.

Enquete n® 7290 - Qual € a sua opiniao a respeito do servigo prestado pela Antaq na solicitagédo de
parcela de Contrato de Concessdo/Arrendamento em que a Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios (Antaq) seja interveniente?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 6 conselheiros de um total de 134
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e Voceé ja utilizou esse servigo?
@® NAOD
Andlise: 6 Conselheiros responderam ao

questionamento, mas nenhum deles havia utilizado o
servigo, sendo assim, as demais questdes ndo foram
apresentadas.

Servicos prestados pela Superintendéncia de Fiscalizacao e
Coordenacao das Unidades Regionais - SFC

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

Enquete n® 7291 - Qual é a sua opinido a respeito do servigo prestado pela Antaq na consulta a
empresas e embarcagdes para o transporte aquaviario federal de passageiros na navegacgao interior
(Navegue Seguro)?

Quantidade de Conselheiros que responderam a enquete: 22 conselheiros de um total de 134

e Vocé ja utilizou esse servigo?

® sIiM
® NAo Analise: 9 Conselheiros responderam que nao utilizaram

o servigo (40,9%) e 13 Conselheiros utilizaram o servigo
(59,1%). Os Conselheiros que afirmaram ter utilizado o
servico foram encaminhados para as proximas
perguntas.

e Vocé teve facilidade para acessar o servigo?

@® siM

Analise: 13 Conselheiros que utilizaram o servigo
afirmaram ter facilidade para acessa-lo (100%).

e Como foi o atendimento desse servigo?

14.0 I Quantidade

13.5
13.0

125

120
4

Analise: 13 Conselheiros classificaram o atendimento como nota 5 (excelente).
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e Qual é sua avaliagao em relagao ao tempo para conclusao (realizagcao) do seu pedido?

140 B Quantidade

135
13.0

125

12.0

5

Analise: 13 Conselheiros classificaram o tempo para conclusdo do pedido como nota 5 (excelente).

e Deixe aqui sua sugestao para melhoria do servigo
Servigo foi efetivo! Apenas houve uma demora no atendimento que considero normal!

5. RANKING DE SERVICOS E DE ORGAOS DO MINISTERIO DA
GESTAO E DA INOVACAO EM SERVICOS PUBLICOS

CENTRAL DE
QUALIDADE

A\ A A\ A A
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Figura 5 - Central de Qualidade do Governo Digital.

O Governo Federal, por meio do Ministério da Gestao e da Inovagdo em Servigos Publicos
(Ministério da Economia em 2022) da Secretaria de Governo Digital, desenvolveu a Central de
Qualidade de Servigos, direcionada a servidores publicos que estejam envolvidos no processo de
desenho, implementacao e avaliagao de servigos publicos e desejam aprimorar a entrega de servigos
pelo cidadao.

Por meio dessa ferramenta é possivel obter a avaliacdo de satisfagdo do usuario de servigos
publicos, o ranking de servigos e 6rgaos e os padrées 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 melhorar
a qualidade e a experiéncias dos usuarios com os servigos publicos.

Nesse sentido, a Secretaria de Governo Digital editou a Portaria SGD/ME n°548 de 24 de janeiro
de 2022, provendo um modelo de qualidade para os servigos publicos, propondo metodologias e
instrumentos em duas frentes:

e Para medir a satisfagcdo dos usuarios;
e Para auxiliar os gestores a identificarem o padrao de qualidade de seus servigos, por meio
do autodiagndstico.




6. API DE AVALIAGCAO

A Avaliagéo de Satisfagado dos Usuarios
devera ser realizada por meio da integragao do
servico a ferramenta disponibilizada pela
Secretaria de Governo Digital. Apés a
integracdo, ao longo do fluxo do servigo, os
usuarios passarao a visualizar uma tela na qual
atribuem ao servicoumanotade 1a5.

As notas serdo consolidadas e
publicadas na pagina de cada servico, na
plataforma Gov.BR, no painel de servi¢os € nos
rankings de servigos e 6rgaos.

Relativamente a esse assunto, a
Secretaria de Governo Digital, encaminhou o
OFICIO CIRCULAR SEI n° 3473/2022/ME,
informando que editou a Portaria SGD/ME n©°
548, de 24 de janeiro 2022 (SEl 1714285), a qual
dispdée sobre a avaliacdo de satisfacdo dos
usuarios de servicos publicos e estabelece
padrbes de qualidade para servigos publicos
digitais, além da criacao e disponibilizagdo do
autodiagndstico para os gestores de servigos
publicos.

No citado expediente, a referida
Secretaria de Governo Digital informou sobre a
adocao de varias acdes, em consonancia com a
referida Portaria, legislagdo e normas que
disciplinam a matéria, cabendo destacar: (a)
adequacao da APl de acompanhamento e
avaliacdo de satisfacao; (b) criagado dos rankings
de servicos e de o6rgaos; (c) criagdo e
disponibilizacdo do autodiagndstico; e (d)
publicacdo de um site "Central de Qualidade",
referéncia sobre qualidade dos servigos
publicos. Os rankings de servigos e o ranking de
oérgaos servirdo para direcionar a melhoria dos
servicos e garantir adequacdo dos orgaos a
legislacao vigente.

Desse modo, com fundamento no Oficio
Circular SEI n© 3473/2022/ME, SEI n® 1714281,
esta  Ouvidoria encaminhou o  Oficio
N©23/2022/0OUV/ANTAQ, SEI 1719446, a
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Geréncia de Tecnologia da Informagao - GTI,
esclarecendo que compete as unidades
gestoras dos servigcos realizar a integragcao de
seus servigcos a ferramenta de avaliagdo de
satisfagdo dos wusudrios, sendo, portanto,
fundamental, que todos os servigos digitais
sejam integrados a APl (Art. 5° da Portaria
SGD/ME n°© 548/2022).

Informou, ainda que, para disponibilizar
a avaliacao de satisfagcao aos usuarios, o gestor
de servigos, precisa integrar 0os seus servicos as
APls da Plataforma de Avaliagdo de Servicos e,
somente apds a integragdo, o fluxo de
solicitagao passa a pedir ao usuario que avalie o
servico. Em seguida, como previsto na Portaria
SGD/ME n° 548, de 2022, as notas da avaliacao
de satisfagdo dos usuarios serao utilizadas para
acriagao de dois ja citados rankings: um ranking
de servigos e um ranking de 6rgaos.

Em continuidade, foi solicitado a GTI,
que efetuasse a integragcdo dos n0ssos servigos
(com sistema proéprio), que estdo devidamente
publicados no portal de servigos da plataforma
Gov.BR, bem como na Carta de Servigos
publicada no portal da Agéncia, a APl de
avaliagbes desenvolvida pelo Ministério da
Economia, para o fim de cumprirmos as
determinacdes da citada Norma.

Ressalte-se que o ranking de servicos é
construido a partirde um indicador baseado nas
notas de avaliacdo de satisfagdo enviadas pelos
usuarios de servigos publicos. O calculo das
notas relativas a esse ranking, é calculada da
seguinte forma:

¢ calculada a partir da média das notas de
satisfacao recebidas nos 12 (doze) meses
anteriores a data da publicagdo do
Servigo;

* notas médias ponderadas pelo tempo:
avaliagbOes mais recentes tém peso maior
que avaliagdes mais antigas.



E o ranking de orgaos reflete dois
componentes do modelo de qualidade: de um
lado, a satisfacdo dos usuarios com o conjunto
de servicos oferecidos por um determinado
orgdo; de outro, a adesdo dos orgaos a
ferramenta de Avaliagao de Satisfagdo. Por essa
razdo, baseia-se em um indice construido a
partir de dois indicadores:

* nota de satisfagdo: reflete a avaliagdo de
satisfagdo dos usudrios com o conjunto
de servigos do drgao, e consiste em uma
meédia ponderada das notas de avaliagao
de satisfagao recebidas pelo conjunto de
servicos de um determinado 6rgdo no
ranking de servigos;

* nota de adesao a avaliagdo de satisfacéo:
mede a adesao do 6rgao a ferramenta de
Avaliacdo de Satisfacdo. Orgdos com
grande volume de servigos integrados
terdo nota maior que 6rgdos com poucos
servigos integrados.

Ha, porém, dois conjuntos de 6rgaos que
nao estdo fazendo parte dos dois rankings:

e 0rgdos cujos servicos nao estejam
integrados a ferramenta de Avaliacao de
Satisfacao dos servicos - APl -
disponibilizado pela SGD;

e 6rgaos cujos servicos integrados a
ferramenta de Avaliacdo de servigos nao
atingiram um volume minimo de 50
(cinquenta) avaliacées nos 12 (doze)
meses anteriores a data da publicagao do
ranking.

Sobre esses requisitos, como é de
conhecimento da Agéncia, a maioria dos
ofertados pela ANTAQ séo
disponibilizados via Sistema SEI, o que impede

servigos

a avaliacéo dos servigos por meio da API. Nesse
sentido, conforme mencionado no Oficio N°
8/2022/CAC/OUV/ANTAQ, SEI 1804435, no que
concerne aos servigos ofertados a sociedade
por meio de sistemas desenvolvidos pela
agéncia, como SAMA (Sistema de Afretamento
na Navegacado Maritima e de Apoio) e SOE
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(Sistema de Outorga Eletrénica ), entre outros, o
entendimento € que esses Ultimos servigos
poderdo ser avaliados por meio da ferramenta
APIl, porém tais avaliagbes somente serao
consideradas se atingirem o nimero minimo de
avaliagdes para entrarem no ranking de servigos
avaliados pela referida ferramenta e se for
realizada a integracdo com a ferramenta
supracitada.

Relativamente a ferramenta
disponibilizada para viabilizar o autodiagndéstico
(dar publicidade aos d6rgaos do SISP no que
concerne a publicagcdo das ferramentas e
rankings previstos no texto da referida norma),
informamos que as unidades gestoras de
servicos publicos da ANTAQ, que sao
Superintendéncia de Administragao e Finangas
- SAF, Superintendéncia de Outorgas - SOG,
Superin-tendéncia de
Coordenacao das Unidades Regionais - SFC e
Superintendéncia de Regulagcdo - SRG,
realizaram o autodiagndstico, provocados por
esta ouvidoria, por meio dos oficios
n°®25/2022/0UV/ANTAQ, SEI 1729194;
n°28/2022/0OUV/ANTAQ, SElI n® 1729228;
n®26/2022/0UV/ANTAQ, SEI n° 1729215 e
n°27/2022/0OUV/ANTAQ, SEI n° 1729218. O
autodiagnodstico esta disponivel para todos os

Fiscalizagcédo e

gestores de servigos na Plata-forma Padrbes de

qualidade para servicos publicos digitais —

Governo Digital.

Destacamos, ainda, que os padrdes de
qualidade para servigos digitais indicam os
pardmetros a serem adotados pelas unidades
gestoras para que oferegcam canais de interagcéo
e atendimento com consisténcia digital e
experiéncia do usuario simples e intuitiva,
resultando o autodiagndstico na sugestdo de
acdes de melhoria da qualidade do servigo para
a unidade gestora, devendo as mais relevantes
serem incorporadas ao Plano de Transformacéao
Digital da Agéncia.


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade

Dentro desse propdésito, esta Ouvidoria,
com intuito de auxiliar os gestores de servigos
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desta Agéncia. Nesse sentido, a Plataforma
Central de Qualidades de Servigos, reitera que:

publicos oferecidos pela ANTAQ por meio de
sua carta de servicos, disponivel no Portal de
Servigos do Governo Federal, desenvolveu um

"Com a participagao da agéncianosran-
kings de servigos e orgaos, além de dar publi-
cidade a avaliagcao de satisfagdo de usuarios
dos servicos publicos, a publicagao dos ran-
kings também pretende destacar servigos e

passo-a-passo de como realizar o]
autodiagndstico, disponivel no documento
intitulado “Apresentacdo Passo-a-passo do
Autodiagndstico"”, SEI n® 1729129, o qual foi
encaminhado a cada Unidade Organizacional
gestora de servico, em processos apartados,

orgdos que apresentam desempenho satisfa-
tério ou aqueles que ainda podem melhorar.
Entende-se que aqueles que apresentam de-
sempenho satisfatério serdo destacados para
gue suas boas praticas possam ser identifica-

conforme mencionado acima.

Desse modo, enfatizamos a importancia das e compartilhadas. Os que ainda podem
de realizarmos a integragdo as APls,
considerando que, nos termos da Portaria
SGD/ME n° 548, de 2022 compete as unidades

gestoras dos servigos realizar a integragcdo de

melhorar, por sua vez, podem se beneficiar de
um olhar mais cuidadoso de seus gestores".

Esta unidade de Ouvidoria acredita que,
. R o cumprindo esses requisitos acima, estaremos
seus servicos a ferramenta de avaliacdo de . ) . ) o

ainda mais proximos de cumprir nossa missao

como agéncia reguladora, qual seja assegurar a

sociedade a adequada prestacdo de servigos de

transportes aquaviarios e de exploragcdo da

infraestrutura portudria e hidrovidria. Seguem

abaixo as avaliacoes extraidas do portal Central

de Qualidade do governo federal:

satisfagdo dos usuarios (art. 5°), sendo,
portanto, fundamental, que todos os servicos
digitais sejam integrados a API, o que somente
sera possivel quando os servicos estiverem
sendo oferecidos em outra plataforma digital
que nao seja o Sistema de Acompanhamento de
Processos - SEl, comumente utilizado no dambito

Filtro
Orgao .

9 Servico
Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios (ANTAQ) Todos
Periodo

do nio se aplica acs nimercs gerais

01/01/2024 31/12/2024
voLlﬂ'lpil’ filtros

5% Visdogeral 2 Tabela ® Ranking

<«

NUmeros gerais

1 31

6rgdos servicos

31 100% ....|-

servicos digitais de 31 servicos
digitalizaveis

6 25 .

integrados a ndo integrados a
avaliacdo avaliacdo

Figura 6 - Painel de monitoramento de servigos digitais.
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7. CONCLUSAO

O presente Relatério reproduz a analise das respostas dos conselheiros as enquetes sobre os
servigcos prestados pela ANTAQ na Plataforma do Conselho de Usuarios de Servigcos Publicos, cujo
objetivo principal é obter a avaliagdo desses servicos com um olhar de quem de fato se utiliza deles,
conforme consignado pela Lei 13.460/2017, 'Cédigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos' que
tem por objetivo a busca de constante avaliagdo do servigo publico prestado pelos érgaos da
Administragao Publica Federal.

No entanto, € de suma importancia destacar que, apesar dos esforgos desta Ouvidoria em
melhorar a participagdo dos conselheiros no preenchimento das enquetes e ampliar a visibilidade da
campanha, as enquetes obtiveram um numero inferior de respostas, sendo que a enquete com maior
participacao obteve o numero de 29 conselheiros participantes de um total de 135.

Nesse contexto, é possivel compreender que os numeros aqui apresentados podem nao ser
fidedignos com a realidade, tendo em vista que poucos participantes ndo podem determinarotodo e a
complexidade que cada um dos servigos representa.

Por fim, no que concerne a esta Ouvidoria, sugerimos que cada gestor analise os resultados dos
servigos da sua unidade e utilize as informacgdes aqui concebidas para possiveis melhorias aos servigos
publicos da Agéncia. Temos ciéncia de que é indispensavel a revisdo da metodologia aplicada, todavia
a Controladoria-Geral da Unido (CGU) tem realizado esforgos nesse sentido, pois a experiéncia aqui
relatada se repetiu em outras agéncias reguladoras.




