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APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANTAQ vem apresentar a sociedade, o Relatorio de suas
principais atividades realizadas no ano de 2015, tendo por objetivo primordial
demonstrar os resultados obtidos no atendimento ao cidaddo, buscando continuo
aperfeicoamento de nossas atividades e competéncias. N&o por outra razdo a
OUVIDORIA € um espaco onde o cidaddo tem voz e garantia do direito a informacao.
Trata-se de instrumento de fortalecimento da democracia participativa.

Em se tratando de Relatério Anual, os resultados alcancados séo
comparados ao exercicio do ano anterior (2014), onde podemos observar através de
graficos demonstrados a evolucdo de nossas atividades, no compromisso de oferecer
respostas consistentes e conclusivas aos questionamentos do cidaddo. De outro
turno, apresentar a Agéncia proposi¢cdes de melhoria na prestacdo de servicos de
transporte aquaviario e portuario.

Durante o ano de 2015, foram recepcionadas 1.333 demandas
registradas no sistema eletronico da Ouvidoria, sendo 31,73% foram de insatisfagbes
e reclamacdes do cidaddo. O tratamento de cada manifestacdo recebida, como a
analise, a classificacdo e a elaboracéo da resposta, € um trabalho conjunto da equipe
da Ouvidoria com todas as areas técnicas da Agéncia. Sem a colaboracédo e o
empenho de todos os profissionais seria impossivel alcancar o resultado de 97,97%
de respostas em tempo habil.

Ressalte-se também, o valor da parceria com a Superintendéncia de
Fiscalizacéo e Coordenacao - SFC, através da Geréncia de Planejamento Inteligéncia
da Fiscalizacdo - GPF, que inegavelmente contribui de forma substancial no
encaminhamento de denuncias e reclamacfes enviadas as Unidades Regionais da
Agéncia, no processo de elucidacdo das denuncias e insatisfacdes advindas, em sua
grande maioria, do mercado regulado e usuarios que utilizam o transporte aquaviario.

Destaca-se ainda, em nossa pauta, a necessidade de irmos ao encontro
do cidadéo, dar maior visibilidade ao trabalho realizado, atuar de forma mais proativa
junto ao publico que utiliza nossos servicos, usuarios da navegacao interior,
trabalhadores e investidores do mercado maritimo e portuario, que buscam na
Ouvidoria um instrumento complementar na realizacao dos seus legitimos interesses.

O conteudo deste relatério abordara informagdes sobre a Ouvidoria e
seus projetos, uma breve andalise das demandas registradas, as principais
participacdes em eventos e algumas considera¢cdes da Ouvidora sobre os temas de
destaque elaborados trimestralmente que versam sobre assuntos pertinentes as
diversas areas da ANTAQ ao longo do ano de 2015.
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1. DISPOSITIVO LEGAL

1.1  LEIN°®10233/2001i LEI DE CRIACAO DA ANTAQ

A Ouvidoria da ANTAQ foi instituida pela Lei de Criacdo da ANTAQ n°
10.233, de 2001, que previu o periodo de mandato do Ouvidor, a elaboracéo de
relatério circunstanciado das atividades da Ouvidoria, semestralmente ou quando a
Diretoria julgar oportuno. Além disso, disp6s que caberia a Ouvidoria receber pedidos
de informacdes, esclarecimentos e reclamacdes afetos a Agéncia, respondendo
diretamente aos interessados

1.2 RESOLUCAO N° 3.585/2014 i REGIMENTO INTERNO

Ja no atual arranjo institucional, a Resolucéo n° 3.585/ANTAQ, aprovada
em 18 de agosto de 2014, confere a Ouvidoria independéncia no exercicio de suas
atribuicdes (art. 8°); e estabelece novas competéncias para o desempenho de suas
atividades (art. 37). Com base nesse normativo, a Ouvidoria da ANTAQ tem a
responsabilidade de:

1 I-receber, examinar e encaminhar as manifestages dos cidadaos, a partir de pedidos
de informacdes, reclamac6es e de esclarecimentos afetos a esfera de competéncia da
ANTAQ, buscar solugdes e responder diretamente aos interessados;

1 Il - disponibilizar informagfes gerenciais semestrais ou quando a Diretoria julgar
oportuno, que contribuam para a melhoria do desempenho e da imagem da ANTAQ;
1 Il - identificar situacdes de necessidade de aperfeicoamento do servigo publico e atuar

junto aos setores competentes para a adogdo de procedimentos de melhoria da

gualidade na sua prestagéo;

IV - proporcionar maior transparéncia das acdes da ANTAQ);

V - interagir com as demais unidades de ouvidoria da administracdo publica para

melhoria das técnicas de gestédo de informacdes e respostas aos cidadaos;

1 VI - manter atualizado o contetudo dos sitios eletrénicos da Agéncia, inclusive redes
sociais e a rede interna (intranet), relacionado a sua esfera de atuagéo, interagindo
com o Gabinete da Diretoria-Geral, a Secretaria de Tecnologia da Informacéo e,
guando couber, com a Assessoria de Comunicacéo Social;

1 VI - elaborar e encaminhar os relatérios trimestral e anual de gestao, relativos a sua
esfera de atuacéo; e

1 VIII - instruir respostas a consultas inerentes a sua esfera de atuacao.

=a =

1.3 INSTRUCAO NORMATIVA N° 17 OGU/CGU/PR

Instrugdo Normativa n® 1 da Ouvidoria Geral da Unido, da Controladoria-
Geral da Uniéo, de 5 de novembro de 2014, estabelece para os 6rgados de Ouvidoria
o dever de: i) conferir eficacia ao disposto no art. 37, 83°, da Constituicdo Federal de
1988, que assegura aos cidadaos o direito de participar da gestdo da Administracao
Publica; ii) reforcar, nas atividades de controle da Administragdo Publica, o exame da
legitimidade, conforme preceitua o art. 70 da Constituicdo Federal de 1988; iii)
promover a atuacgao integrada e sistémica das Ouvidorias do Poder Executivo federal,
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com a finalidade de qualificar a prestacéo de servicos publicos e o atendimento aos
cidadéaos.

1.4 INSTRUCAO NORMATIVA CONJUNTA n° 01/CRG/OGU/PR

Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014,
que estabelece normas de recebimento e tratamento de denuncias andnimas e
estabelece ainda as diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.

Referido normativo tem por objetivo padronizar, sistematizar e
normatizar os procedimentos relacionados com o recebimento e tratamento das
dendncias em que o interessado, por razdes pessoais, prefere o anonimato.

1.5 INSTRUCAO NORMATIVA N° 2 i OUVIDORIA/ANTAQ

Instrugdo Normativa n°® 2 da Ouvidoria da ANTAQ, aprovada em 25 de
maio de 2015, estabelece os prazos maximos a serem observados pelas areas
administrativas responsaveis pela consultoria e assessoramento técnicos, em
colaboracdo com a Ouvidoria, para atendimento das demandas do setor regulado.
Fixa, ainda, o procedimento que permeara as atividades dos colaboradores no ambito
da Agéncia.

Pelo regulamento, fixou-se a possibilidade de gravar demandas
registradas no Sistema Ouvidor, com statusd e fiur ge nt dsoode perdadeo m A
objetoo gue demandar«o aten-«o0 especial e I es
Uteis das setoriais técnicas. De outro turno, cada unidade organizacional é
responsavel, ainda, pela manutencdo de representante do setor, para tratamento e
resolucdo tempestiva das demandas registradas na Ouvidoria.
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2. GESTAO DA OUVIDORIA

Neste relatério trazemos como ponto de reflexdo, além dos dados
estatisticos, como a Ouvidoria da ANTAQ tem orientado e ampliado seus instrumentos
de gestdo, visando contribuir no aperfeicoamento da prestacéo de servico ofertados a
sociedade. Tem o objetivo de oferecer ampla publicidade das principais demandas de
atendimento da Ouvidoria, bem como possiveis sugestdes de melhorias.

A Ouvidoria tem tido a preocupacédo de divulgar de forma continua, os
canais de comunicacdo disponibilizados ao cidaddo. Em nosso portal institucional
(www.antag.gov.br), ha a divulgacdo de nosso formulério eletrénico, no link da
Ouvidoria e na Carta de Servicos da Agéncia, da forma que se seguem:

Central de Atendimento Telefonico:
0800-6445001

Atendimento das 8h as 20h, com secretaria eletronica aos finais de semana e
feriados.

Correspondéncia:
SEPN Quadra514 - Co nj u n {HEdificio BMTAQ - Asa Norte
CEP: 70760-545 - Brasilia/DF
Fax: (61) 2029.6592

Atendimento online T Formulario Eletrdnico, pelo link da Ouvidoria no portal
da ANTAQ:
www.antaqg.gov.br

http://www.antag.gov.br/Portal/ouvidorv2/manifestacaocadastrar.aspx

O Sistema de atendimento gratuito 0800 da Agéncia, administrado pela
Ouvidoria € outra importante ferramenta de informacao que a Ouvidoria disponibiliza
ao cidaddo por meio do n°® 08006445001. O publico que aciona esta ferramenta de
comunicacdo, advindo do transporte de navegacao interior, geralmente nao tem
acesso facil a internet. A divulgacdo deste numero é realizada de forma ampla em
todos os terminais nacionais autorizados e embarca¢des outorgadas pela ANTAQ,
conforme normativo legal da Agéncia Resolucédo n°® 3524/2014/ANTAQ, que dispde de
informacBes quanto a obrigatoriedade de afixacdo de placa (conforme modelo no
normativo), com o intuito de divulgar e tornar mais acessivel este servico.

No intuito de evitar o recebimento de demandas por e-mail, a Ouvidoria
vem recomendando, sistematicamente, o redirecionamento de tais solicitacdes para o
link do Formulério Eletrénico, ou, quando nao for possivel seu uso, para o servigo
0800 da Agéncia. E mais uma forma de estimular os servidores a divulgar 0s nossos
servicos, através dos canais oficiais da Agéncia, visando garantir maior transparéncia,
celeridade e eficiéncia no atendimento dos interessados.
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As demandas sdo ordinariamente registradas via Sistema Ouvidor e
enviadas as areas administrativas, através do Sistema, e respondidas no mesmo
ambiente. Vale dizer, sem qualquer tramite fisico de documentos. Cabe salientar que
as manifesta¢des advindas do servigo 0800 da Ouvidoria sdo também cadastradas no
sistema pelas secretarias, que fazem o atendimento aos usuarios que buscam
informacdes mais genéricas acerca da competéncia da Agéncia, disponibilizando o
servico das 8h as 20hs, com gravacao nos feriados e finais de semana.

2.1. Tratamento de Demandas

As demandas recebidas pela Ouvidoria sdo analisadas e encaminhadas,
inicialmente, ao setor relacionado para manifestacédo, que devera atender o requerido
no prazo de até 20 dias (conforme estabelece a IN n° 02/2015/ANTAQ). Ha
possibilidade de prorrogacdo do prazo por mais 10 dias, desde que devidamente
justificado. O ndo cumprimento do prazo sujeita o dirigente a apuracdo de sua
responsabilidade.

A resposta apresentada pelas areas administrativas € analisada no
ambito da Ouvidoria e, uma vez validada pelo 6rgao, é enviada, via sistema, para o
demandante. Ha sempre a possibilidade de complementagé&o da resposta pela propria
Ouvidoria, ou mesmo a devolucdo do assunto a setorial técnica, quando a resposta
ao demandado nado for satisfatoria. Repita-se, na analise da resposta da éarea
administrativa, a Ouvidoria pode também solicitar novas informacfes ou
complementacdo daquelas ja apresentadas, bem como a mediacdo dos gestores no
encaminhamento de solucédo a demanda.

Ao final, caso haja discordancia do usudrio quanto a resposta, a
Ouvidoria avalia a necessidade de nova manifestacédo do setor demandado ou outro
procedimento cabivel.

Especificamente em relacédo as denudncias, reclamacdes e insatisfacdes
em relacéo ao servigco prestado, o Sistema Ouvidor foi estruturado de forma a permitir
qgue o controle, distribuicdo e acompanhamento pela SFC/GPF, observando as
competéncias e atribuicdbes das unidades regionais, responsaveis diretas pela
averiguacao dos fatos e apuracao de irregularidades no ambiente regulado.

O Sistema Ouvidor permite, ainda, o registro do status M Aguar dando
Fiscaliza-«00 quando as i nf anrapentaresgostaldos p o n 2
interessado, ou demandam prévia apuracao dos fatos, realizacao de diligéncias e/ou
instrucdo probatodria, de modo a permitir a atuagcdo regulatoria da Agéncia. Nesse
procedimento, ocorre a suspensado do prazo de resposta para até o limite de 120
(cento e vinte) dias, necessarios ao desenvolvimento do apuratorio (Resolucéao
3.259/ANTAQ).

De modo a gerar sinergia e eficiéncia-eficacia na atuacdo da
OUVIDORIA, encontra-s e em consolida-«o um ABanco de
para oS assuntos recorrentes, que proporciona um atendimento das demandas pelo
proprio corpo técnico do Orgdo, sem necessidade de interveniéncia das setoriais

SEPN - Quadra 514 - Conjunto "E" - Edificio ANTAQ térreo 1
CEP-70760-545 i Brasilia/DF-Fone: (61) 2029.6576/6577- E-mail: ouvidoria@antaq.gov.br 9



mailto:ouvidoria@antaq.gov.br

@ Relatério Anual 201% Ouvidoria ANTAQ

técnicas, que sO sdo acionadas quando estritamente necessario para o tratamento
adequado das demandas.

Cabe salientar que a atuacao da Ouvidoria da ANTAQ, ocorre de forma
autbnoma, transparente e imparcial, garantindo, sempre que requerido, o sigilo do
nome do (a) manifestante, além do direito a resposta.

2.2. Principais demandas setoriais

Neste topico serdo apresentadas informacfes sobre as manifestacfes
registradas na Ouvidoria que foram destaque, tanto no que tange a complexidade
do tema, ou sua importancia para o cidadao e/ou usuario do servico regulado.

De inicio, apontamos o registro da Demanda 16.132/2015 e
16.140/2015, que versava sobre supostas ilegalidades, distorcbes e
impropriedades na destinacdo e utilizacao de area do porto organizado de Porto
Alegre, destinada a revitalizacao e utilizacao cultural/comercial de areas impréprias
para a atividade portuaria.

Apontava-se por irrisérios os valores cobrados para arrendamento das
areas, em comparacao com os precos de imdveis e areas comerciais na regiao.
Descrevia violacdo de regras ambientais na utilizacdo da éarea, além de
inobservancia/preservacéo do patrimoénio cultural e histérico da cidade.

Embora reconhecendo a gravidade dos apontamentos, a concluséo da
demanda foi no sentido de esclarecer e divisar as competéncias dos diversos
orgdos da Administracdo Publica Federal i estrutura organizacional da Poder
Executivo Federal i para destacar e delimitar o ambito de atuacédo desta ANTAQ,
voltado especificamente para a regulacdo do setor portuario e de transporte
aguaviario. Nao é competente quem quer, mas que a lei determina. Logo, a
ANTAQ encontra-se vinculada a sua esfera de atuacao definida em lei.

Outro destaque, foram as dendncias apresentadas em face dos
terminais e instalacbes portuarias por cobranca abusiva (tarifas indevidas ou
desproporcionais ao servico prestado). Cite-se, por exemplo, as demandas
16.074/2015, 16.131/2015 e 16.074/2015. Todas elas resultaram na instauracéo
de processo administrativo sancionador, com aplicacdo de multa por violagdo do
marco regulatério.

Trata-se da principal demanda relacionada ao funcionamento das
instalagdes portuarias, notadamente pelo dever legal de garantir modicidade
tarifaria, na forma do art. 3°, da Lei 12.815/2013. Esse deve ser o principal foco de
atuacdo da Agéncia, no ano de 2016, devendo avaliar a oportunidade e
conveniéncia de promover licitagdes com teto tarifario, se necessario, para reduzir
o chamado ACusto Brasil o, que inclui
produtos relacionados com o comércio exterior.
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Tal preocupacédo deve ocupar-se também na vedacado de criacdo de
itens tarifarios onde inexista a contrapartida de servico ou encargo a ser ressarcido
(cria-«o0o aleat -rio de tarifa pelo setor
essencial o).

De outro turno, cite-se, por exemplo, a cobranga da THC2 que tem sido
objeto de criticas relacionadas a regulacéo setorial. Tal demanda devera resultar
na revisdo da Resolucdo 2389/ANTAQ, que regulamentou a matéria.

No caso do transporte aquaviario de passageiros, as demandas mais
relevantes estdo relacionadas com a adequacdo do servico (pontualidade),
seguranca e conforto. O descumprimento do esquema operacional gerou um
significativo nimero de reclamacbes (v.g., 15.951, 16.227, 16.462, 16.608),
embora nem todas tenham se mostrado pertinentes, segundo apurado nos
processos instaurados. Embora reconheca-se a melhoria da regulacdo sobre o
servico, inclusive por meio de relatos em diversas demandas, a prestagédo desse
servico é ponto sensivel para esta Agéncia, que devera continuar a desfrutar de
intensa atuacéo das unidades regionais da ANTAQ localizadas na regido da Bacia
Amazonica, onde o servico ganha statusde fessencial 0 para a

No transporte de cargas no Longo Curso, ha de destacar demandas
voltadas para a emissao a destempo (retroativa) do certificado de liberagéo de
carga prescrita, em contrariedade ao disposto nos artigos 20 a 23, da Resolu¢éo
Normativa n® 01/2015/ANTAQ. A propésito, vide demandas 15063, 15.330, 15.771,
15.956, 16.408 e 16.424. Houve, ainda, demandas questionando a legitimidade
da prioridade de bandeira conferida a frota nacional, o que encontra respaldo nas
disposicfes legais da Lei 9.432/97.

Sobre essa modalidade de navegacao, houve, ainda, a cobranca de
emissdo de autorizagdo para a exploragdo do servico pelos armadores
estrangeiros, notadamente pela Associacdo de Usuérios dos Portos do Rio de
Janeiro, aspecto esse incluido na Agenda Positiva, desenvolvida pela Agéncia e
Setor Regulado.

Em linha com o entendimento esposado pela doutrina e jurisprudéncia,
a ANTAQ manteve-se firme na escorreita interpretagcdo acerca do incabimento
dessa espécie de outorga, sob pena de subverter as razdes e a légica do marco
regulatério entdo positivado pelo legislador ordinério. A préatica pretendida contraria
também as legislacdes e procedimentos adotados na grande maioria dos paises
parceiros comerciais do Brasil, 0 que poderia resultar numa violagdo do principio
da reciprocidade constitucionalmente previsto (art. 178, da CF/88).
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3. ACOES IMPLEMENTADAS NO EXERCICIO

3.1 INSTRUCAO NORMATIVA:

Entre alguns desafios enfrentados pela Ouvidoria, desde sua
institucionalizacdo, a preméncia de normatizar o tempo de resposta nas demandas
registradas na Ouvidoria. A Instrucdo Normativa foi elaborada pela Ouvidora
Substituta em exercicio a época (janeiro a julho), e aprovada no més de maio, onde
fixa os prazos de respostas das manifestacdes enviadas as areas administrativas da
Agéncia, bem como os procedimentos de utilizacdo do Sistema Ouvidor da Ouvidoria.
Para maior visualizacdo dos gestores participantes do Sistema Ouvidor, 0 normativo
esta em link, na pagina do Sistema.

3.2. MANUAL SISTEMA OUVIDOR:

Com a necessidade de formalizar os fluxos no Sistema Ouvidor, bem
como por recomendacdo do TCU em relacdo a sua utilizacdo no ambito da Agéncia,
foi elaborado o Manual do Sistema Ouvidor, editado no més de abril/2015. O manual
estd também inserido em link, na pagina inicial do Sistema.

3.3 UNIDADES REGIONAIS INSERIDAS NO SISTEMA OUVIDOR:

Aprimoramento do Sistema Ouvidor, que passou a permitir a distribuicao
de demandas as unidades regionais, em meados de janeiro de 2015, mantendo-se o
controle das atividades descentralizadas. O alcance das Unidades regionais mediante
a utilizacdo do Sistema, excluindo o e-mail (correio eletrénico), como forma de envio
dedemandasd a Ou v i d o r |veio proporciomaErais eficiéncia, transparéncia,
celeridade e praticidade nos fluxos, que hoje sdo bem dinamicos e automatizados,
como também, conhecimento e divulgacdo entre o0s gestores acerca das
funcionalidades do Sistema.

3.4 QUANTITATIVO DE SERVIDORES:

A Agéncia foi autorizada pelo MPOG para nomeacao e posse de novos
servidores aprovados no ultimo concurso publico da ANTAQ. A medida tornou-se
impostergavel, em face, inclusive, das novas atribuicbes advindas do novo marco
regulatorio (Lei 12.815/2013). Isso (a posse) ocorreu em meados de julho/2015, tendo
sido a Ouvidoria contemplada com um servidor, técnico em Regulacdo, somando-se
a equipe anteriormente constituida. No mesmo periodo, deu-se a nomeacao e posse
do novo OUVIDOR.
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4. TEMAS EM DESTAQUE - ANTAQ

Neste capitulo serdo apresentados informacbes e esclarecimentos
técnicos referentes aos eventos mais relevantes deste exercicio. A finalidade é
permitir que o cidaddo acompanhe o desempenho da Agéncia, seja informado e assim
participe, cada vez mais, da sua gestdo. Desta forma, estara contribuindo para uma
administrac@o verdadeiramente publica.

1 Agenda Positiva i Inicialmente foram registradas denuncias e reclamacdes na
Ouvidoria, no decorrer dos anos de 2013 a 2015, sobre atividades de
armadores (Navio), booking, dead line de carga, dead line draft, previsdo de
embarque, omissbes de portos, tarifas e taxas portudrias e demais
irregularidades no setor. Por conta disso, a Agénciai nst i t wagendacwena A
discusséo junto a comunidade maritima e portuaria com aos representantes de
classe, trabalhadores, investidores e interessados do setor portuario, com o
objetivo de ouvir as reinvindica¢cées em temas que impactam o funcionamento
dos portos e no cumprimento dos normativos que envolvem regulacdo e
fiscalizagdo da Agéncia.

1 Audiéncia Publica n°® 02/2015 i ANTAQ - Audiéncia Publica Presencial,
referente a Resolugdo n° 4.262-ANTAQ, com a proposta de atualizacéo e
modernizacdo da norma que dispde sobre outorga de autorizacdo a pessoa
juridica que tenha por objeto o transporte aquaviario, para realizar o transporte
nas navegacdes de cabotagem e longo curso, ou operar nas navegacoes de
apoio maritimo e apoio portuéario. Data: 03 de setembro de 2015, Horario: das
13h30 as 16h. Local: Auditério do Ministério da Fazenda. Av. Presidente
Antonio Carlos, 375, 11° andar i Castelo - Rio de Janeiro T RJ

1 Audiéncia Publica n® 31 de 04 de agosto de 2015 - (tempo de duracdo: 10/08
a 15/10), Resolucéo n°® 4271 - proposta de norma que dispde sobre os direitos
e deveres dos usuarios e das empresas que operam nas navegacdes de apoio
maritimo, apoio portuario, cabotagem e longo curso, e estabelece infracbes
administrativas. Trata-se de proposta de atualizacdo de normativos que
envolvem tarifas e taxas portuarias e procedimentos portuarios. Tipo de Evento:
Audiéncia Publica, Dia: 17 de setembro de 2015 Horério: das 14h30 as 17h,
Local: Auditério da Federacédo da Industrias do Estado de Sao Paulo i FIESP,
Av. Paulista, n°® 1313, Sao Pauloi SP

1 Leildo Arrendamento Portuario - Tipo de Evento: Leildo Portuario, Local:
BOVESPA, SAO PAULO/SP, Data: 09 de dezembro de 2015. Entre as
autoridades, citamos o Ministro da SEP, os diretores da ANTAQ e os
representantes das areas leiloadas e demais interessados. Foram ofertadas
trés areas e infraestruturas publicas no Porto de Santos (SP). Essas areas
serdo destinadas a movimentagéo de granéis solidos de origem vegetal, papel,
celulose e carga geral solta, que integram a 12 Fase do Bloco | do Programa de
Arrendamentos de Areas Portuarias. Ao todo, existem 93 areas passiveis de
arrendamento, que foram divididas em Blocos T Bloco 1, Bloco 2 e Demais
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Blocos. O Bloco 1, previsto para ser todo licitado até o fim de 2016, contempla
29 éreas, das quais 20 no Para e nove em Santos (SP). A expectativa é que
essas areas promovam investimentos de R$ 4,7 bilhdes, dos quais R$ 3,2
bilhdes no Para e R$ 1,5 bilhdo em Séo Paulo. Concluido o Bloco 1, ja estao
previstos investimentos adicionais de R$ 7,2 bilhdes para o Bloco 2 a serem
aplicados em 9 diferentes estados brasileiros.

1 Lancamento da publicacdo e divulgacdo da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usuérios do Servico de Transporte de Passageiro e Misto na Regido
Amazobnica (passageiros e cargas), produzido pela Superintendéncia de,
Desenvolvimento e Sustentabilidade i SDS i Geréncia do Desenvolvimento e
Estudos i GDE i disponivel em nosso portal. Dia: 23 de junho de 2015, Local:
Sala Brasil de Todos i Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo, Bloco
KT 3°andari Secretaria de Planejamento e Investimentos Estratégicos i SPI,
Brasilia i DF, Horério: 10h as 12h30.
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5. ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoriada ANTAQ, no periodo compreendido de janeiro a dezembro
de 2015, registrou 1.333 manifestacdes, atendidas através dos canais de
comunicacao disponibilizados ao cidaddo. Foram concluidas 1.306 demandas, com
um percentual de 97,97% fechadas, porém considerando as que estdo apenas
aguardando procedimento de fiscalizagdo e as minutadas, com 27 demandas, num

total 2,03%.

Segue abaixo a andlise quantitativa trimestral dos dados recebidos por esta Ouvidoria.

Grafico 01 - Relatério de Situacdo das Demandas i pendentes - encerradas

m Relatdrio Analitico - Situagdo das Demandas Ouvidoria
ANTAQ Agéndia Nacional de Trasportes Aquavidrios Emissdo: 05/01/2016
Situacéo Quantidade Porcentagem
Fechada 1.306 97,97 %
Aguardando Procedimento de Fiscalizacio 20 1,50 %
Em Aberto 5 0,38 %
Minutada 2 0,15 %
Situacdo das Demandas / Quantidade
[ | F de Fi 20 1,5%
W Em Aberto 5 04%
| Fechada 1306 98.0%
Minutada 2 0,2%
Total: 1333 100,0%
echada
Total: 1333
Periodo: 01/01/2015  até 31/12/2015
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Grafico 02 7 Relatdrio comparativo por trimestre

Situacao das Demandas
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No grafico 02, pode-se observar, dentro do universo dos quatro
trimestres do ano de 2015, a evolugdo no ranking de demandas respondidas
(encerradas) ao ser confrontado com os demais status. A par de demandar agfes das
areas técnicas, a Ouvidoria tem o compromisso de responder ao cidaddo no menor
tempo possivel. Com isso, vem promovendo varias a¢fes voltadas para maior
conscientizacdo dos gestores da ANTAQ sobre a importancia do atendimento dentro
do prazo legal, mantida a qualidade da resposta produzida.
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Grafico 0317 Demandas respondidas pela propria OUVIDORIA
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Considerando a totalizagdo de 1.333 demandas registradas em 2015,
demonstrado em gréaficos anteriores, o Grafico n° 03 representa as i De mandas
respondidas diretamente pe | a Ou v gueé mbtevea 55,36%, ou seja, retrata o
trabalho e esforco da Ouvidoria em demandar a atuagdo das setoriais técnicas
somente o indispensavel. Ou seja, quer por envolver matéria relativa a mera
competéncia da Agéncia, quer por incidir sobre assuntos classificados como
recorrentes, novo acionamento das areas técnica poderia representar uma medida de
ineficiéncia administrativa. Tal procedimento tem por objetivo ndo sobrecarregar os
gestores, salvo quando a informagéo esta defasada, ndo disponivel ou inexistente.
Vale dizer, as demandas que tramitaram pelas setoriais o foram pela necessidade de
resposta técnica inédita ou para tratamento e apuracdo de fatos, averiguagéo e ou
diligéncias, na forma regulamentar.

Importante reiterar a busca pela consolidacdo do ibanco de roespos
ambito desta OUVIDORIA, que tem contribuido para maior eficiéncia do
funcionamento deste Org&o. O procedimento evita a recorréncia as setoriais técnicas,
guando o pleito puder ser encerrado diretamente pela OUVIDORIA.
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Grafico 04. Relatério por Tempo de Resposta - ANTAQ
(Médio de dias)
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Vale informar que no gréafico 04 - demonstrativo de Tempo de Resposta
utilizado pelas areas técnicas da Agéncia, no envio de respostas a Ouvidoria, refere-
seaoitempoot obal sej a, t empo are® dompetentet dos i z a d «
gestores participantes da Agéncia, contabilizado pelo sistema OuvidorV2.

Observe-se que o prazo legal para a resposta ao interessado é de 20
(vinte) dias, prazo esse que pode ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
justificadamente, na forma do disposto na IN 02/2015ANTAQ. Ha, também, tratamento
especifico para demandas que requeiram a realizagédo de diligéncias.
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Grafico 051 Comparativo do tempo de respostai 2014 - 2015
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Estabelecendo comparagdo entre os anos de 2014 e 2015, cabe
observar que houve reducao dos prazos em praticamente todas as areas, o que revela
compromisso da equipe no atendimento ao setor regulado. Ressalva-se, no entanto,
o tempo de resposta da Superintendéncia de Administracdo e Financas, que saltou
de 18 para 36 dias (tempo médio).

No caso da Geréncia de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizacao
(GPF) o quadro foi alterado de 3 para 7 dias o tempo médio de resposta. Além de nao
revelar tendéncia, o tempo continua muito satisfatério, notadamente por envolver a
colaboracdo das unidades regionais. Vale a mesma referéncia para a
Superintendéncia de Fiscalizacdo como um todo, em que, apesar da elevacao do
tempo médio, 0 mesmo manteve-se dentro do prazo regulamentar de resposta.

Nas demais areas em que houve aumento do tempo médio de resposta,
a alteracao é pouco significativa.
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Grafico 06 i Resultado da pesquisa de satisfacdo dos usuérios - 2015

Com o objetivo de aferir o grau de qualidade do servi¢co prestado pela
Ouvidoria, tem-se oferecido aos cidaddos a opcéo (ndo obrigatéria) de avaliar a
resposta e a atuacdo da Ouvidoria, no que refere aos fatores atendimento, tempo,
clareza e objetividade da resposta. Os resultados obtidos estdo detalhados no grafico
06-ASati sf a- «o,indicanddwsnuirilicei de 840% (entre satisfeito e muito
satisfeito.

Agéncia Nacional de Trasportes Aquaviarios

m Relatério Ouvidoria
ANTAQ Relatério de Satisfacdio do Usudrio

Periodo: 01/01/2015 até 31/12/2015

Il 0800 ANTAQ
[ Formulario Eletrénico
I Telefone

Nota da Avaliagao

«?Q \’5\0 éc?&
= & &
&° S <
& <
0-Muito Insatisfeito 1-Insatisfeito 2-Indiferente 3-Satisfeito 4-Muito Satisfeito

Total ANTAQ: 3.40/4.0 - Satisfeito

Emissso: 05/01/2016 10:39:12
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Grafico 07 i Comparativo do indice de satisfacao do usuario - 2014 - 2015

Satisfacdao do Usuario 2014 - 2015

N 2014 ®2015

0800 ANTAQ Formulario Eletronico Telefone

No grafico 07, espelha o comparativo entre os dois anos, referentes a
2014 e 2015. Nesses dois exercicios, pode-se perceber que o indice se manteve no
patamardeisat i sf ei t 00 p a rOaterfdimento daOuddartaierma 2085 t 0 0 .
tem melhorado. Mesmo com esse indice, estamos estudando estratégias para
estimular a avaliacdo do cidaddo, sendo este um ato voluntario, como também o
quantitativo de usuarios que se declinaram a oferecer a nota pelo atendimento/servico.

A importancia desta pesquisa, apesar de aferir parcialmente, ou seja,
somente 0s que se decidiram pela avaliagdo atendimento/servico, a Ouvidoria se
coloca em permanente alerta, levando-a ao continuo processo de racionalizacdo dos
seus protocolos internos para dar aos usuarios respostas mais céleres e ajustadas ao
que foi pleiteado.

O comparativo leva em conta a afericdo a afericdo do servico 0800 da
Agéncia, a partir de percentuais captados pela avaliagédo, fornecidos pelos usuarios
que registraram endereco eletrénico como forma de recebimento de resposta. Ou
seja, a avaliagcdo so foi possivel através de e-mail, quando do envio da resposta ao
usuario, com a link de afericdo da Ouvidoria. Vale acrescentar que o servico 0800 da
Agéncia ainda ndo possui afericdo no ato da finalizacdo do atendimento ao registrar a
demanda, contudo a Ouvidoria esta trabalhando nesse sentido, para disponibilizar
num futuro préximo, essa aferi¢ao.
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Grafico 08 1 Relatorio de tipo de acesso i 2015

@ANTAQ

Agéncia Nacional de Trasportes Aquaviarios
Relatdrio Ouvidoria
Relatério de Tipo de Acesso
Perfodo: 0L/01/2015 até  31/12/2015

Tipo de Acesso Quantidade Porcentagem
Formulario Eletronico 932 69,92 %
0800 ANTAQ 359 26,93 %
Viia Postal 21 1,58 %
E-mail 14 1,05 %
Telefone 5 0,38 %
Presencial 2 0,15 %

70%
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Formulario Eletrénico

Tipo de Acesso / Quantidade

1,58% 1.05%

0,15%

0800 ANTAQ Via Postal E-mail

Telefone

Presencial

Total: 1333

Emissdo: 05/01/2016 10:49:28

No grafico de n° 08, o Sistema Ouvidor demonstrou somente o
quantitativo de insercdes, através dos canais de comunicacdo da ANTAQ com a
sociedade. Nota-se que o Formulario Eletrénico, utilizado pelos interessados, ainda é
0 meio mais acessado pelos usuérios. Para maior transparéncia e eficiéncia do
funcionamento do 6rgéo, € necessario o estimulo permanente de uso desse canal.
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Grafico 097 Comparativo por tipo de acesso i 20147 2015

Tipo de Acesso 2014 - 2015

m 2014 ®=2015

1015

932

365 359
10 5 5 14 3 21
———
Formulario Eletronico 0800 ANTAQ Telefone E-mail Via Postal

No Gréfico 09 - RELATORIO COMPARATIVO POR TIPO DE ACESSO
201471 2015, podemos verificar a comparagao entre os dois anos referenciados, onde
foi detectado uma leve queda no quantitativo de registros de demanda, tanto na
insercdo pelo formulario eletrénico, quanto pelo servico 0800 da Ouvidoria. A
predominéncia dos registros no formulario eletrénico (internet) sobre os demais canais
acessados, confirma uma tendéncia do mundo moderno em buscar a praticidade,
celeridade da internet para qualquer tipo de solicitacdo junto ao governo ou iniciativa
privada, quer seja para reivindicar, elogiar ou criticar servigos de qualquer natureza.

A reducédo do indice de utilizacdo do formulario eletrénico, além de pouco
significativa, ndo representa uma tendéncia do usuério.
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Grafico 10 - tipo de manifestacao

Agéndia Nacional de Trasportes Aquaviarios

m Relatério Ouvidoria
s ANTAG Relatério de Tipo de Manifestacio
Periodo: 0L/01/2015  até 31/12/2015
\ Tipo de Manifestaciio Quantidade Porcentagem
Informagao 797 59,79 %
Denlncia 27 20,33 %
Reclamagéo 152 11,40 %
Agradecimento 64 4,80 %
Sugestdo 15 1,13 %
N&o Informado 14 1,05 %
Critica 13 0,98 %
Prestacdo de servigo 4 0,30 %
Encaminhamento 2 0,15 %
Solicitagéo de servigo 1 0,08 %
Demanda

1,13% 1,05% 0,98% 0,20% 0,15% 0,08%

Informago Dentincia Reclamagao Agradecimento Sugestiio Nao Informado Critica de i ici de
sBrigo servigo

Total: 1.333

Emiss3o: 05/01/2016 10:46:53

No grafico 10 - por Tipo de Manifestacdo, podemos verificar que a
solicita-«o0o dvwm lidérandoocorranking «as dlltimos nos registros da
Ouvidoria e neste exercicio continua essa tendéncia.

A Ouvidoria registra, conforme determina o novo Regimento Interno de
2014 da Agéncia, pedidos de informacéo, reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes
e criticas sobre a atuacéo da Agéncia e dos servigos oferecidos de nossos outorgados
a sociedade.
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Grafico 11 - relatério comparativo por tipo de manifestacdo i 201471 2015
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No grafico 11, fizemos um comparativo da representatividade do volume
de pedidos de informacado, que apresentou uma leve queda em relacdo ao ano de
2014. J4 em relacdo as denuncias e reclamacdes, em 2015, foi registrada uma leve
alta, que deve ser acompanhada pela ANTAQ. Em principio, pode denotar (revelar)
um aumento do nivel de exigéncia do usuario em relacdo a qualidade do servico
prestado, na medida em que percebe um retorno da Agéncia quanto a imposicao

efetiva de normas regulatoérias.

Ressalte-se que as denuncias andnimas estdo respaldadas pela
Instrucdo Normativa Conjunta n. 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014, que estabelece
normas para seu recebimento/tratamento, estabelecendo, ainda, as diretrizes para a
reserva de identidade do denunciante, quando evidenciados elementos minimos de
veracidade para averiguacao do agente regulador.
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Grafico 12 - relatério de consultas as unidades organizacionais i por
superintendénciai 2015

Agéncia Nacional de Trasportes Aquaviarios

m Relatério Ouvidoria
fa/ ANTAQ Relatério de Superintendéncia

Periodo: {Inicio}  até {Termina}

‘Superintendéncia Quantidade Porcentagem
SAF 13 1,53 %
SDS 85 10,02 %
SFC 388 45,75 %
S0G 250 29,48 %
SRG 112 13,21 %

Superintendéncia / Quantidade

SFC
505 45,75%
10.02%
SAF
1.53%
SRG
13.21%
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843 100.00%

506G
29.48%

Total: 848
Emissdo: 13/01/2016

No gréfico 12, pode-se verificar a distribuicdo das demandas
encaminhadas as areas técnicas da Agéncia, onde a Superintendéncia de
Fiscalizagdo e Coordenagdo/SFC continua sendo a area mais demandada da
Agéncia, significando que vem subindo o indice de reclamag¢fes e denuncias. 1sso
denota que o cidaddo vem avancando cada vez mais nas reinvindicacdes dos seus
direitos, buscando maior exigéncia e participacdo nos servigos publicos prestados.
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Grafico 13 - Assuntos mais demandados em 2015
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EmissBo: 20/01/2016

No Grafico 13, tem-se o0s assuntos mais demandados no ano de 2015.
No ambiente portuario, o destaque ficou por conta das denuncias e reclamacdes
relacionadas com cobranca de tarifas abusivas, ou mesmo destituidas de amparo
regulamentar. Nas audiéncias realizadas por meio da Agenda Positiva, foi relatado
pelos usuarios uma melhora do quadro, revelando uma tendéncia de reducédo dos
abusos praticados pelas instalacdes portuarias, notadamente pelo esforco
empreendido pela ANTAQ, notadamente por acdo dos processos sancionadores.
Tendéncia de reducdo dos desvios nos Assuntos Mais demandados por
Superintendéncia, podemos notar que o ranking dos 15 temas mais acessados, foi 0
topico: I r r egul ar i d a duesnvalve o &essot eoqoalidade dos servicos
portuarios. O segundo mais demandado foi de denuncias envolvendo a atividades de
empresas irregulares atuando no setor de transporte aquaviario; o terceiro tépico mais
demandado no ranking, foi o item Aafretamen
de embarcacdo. O quadro fornece uma diretriz para a Agéncia, que devera continuar
envidando seus esforgos para restringir as condutas inadequadas que mais afligem
0S USUArios.
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6. DENUNCIAS: Tratamento no ambito da SFC/GPF.

A Ouvidoria atuou na melhoria do Sistema Ouvidor, a partir de janeiro de
2015, no sentido de tornar transparente a participacdo das Unidades Regionais nas
demandas tratadas pelo Sistema. Desse modo, o controle sobre as atividades passou
a ser exercido diretamente pela Geréncia de Planejamento e Inteligéncia da
Fiscalizacdo (GPF), de forma tornar a participacdo das Unidades mais célere e
transparente no processo de acompanhamento e resultados fiscalizatorios das
manifestacdes de usuarios.

Vale salientar que a Ouvidoria registrou no isi st ema oouvi d
guantitativo de 318 demandas relacionadas a desvio de conduta dos regulados,
sendo, portanto, foram enviadas a Geréncia de Planejamento Inteligéncia e da
Fiscalizacdo e Unidades Regionais - GPF/UREs, para averiguacdo e providéncias
pertinentes, e tratamento, conforme cada caso. Deste total, 0 quantitativo de 166
demandas, ou seja 52,20%, com abertura de processo administrativo sancionador.

No tocante as denuncias e reclamacdes encaminhadas * s U Rdué s ,
demandavam atendimento pr i or i t 8r i o, p O iurgentese pemttadasa s C
mereceram o devido tratamento, preconizado pelo disposto no Inciso VI, do Art. 4°, da
Instrugdo Normativa 02/2015/ANTAQ. As dificuldades maiores foram enfrentadas
perante a UREMN. Sdo demandas de atraso injustificado, descumprimento de
esquema operacional, embarcacao quebrada, passageiros desassistidos, que ligam
em nosso servigco 0800, solicitando providéncias e até mesmo socorro. Entendemos
que, mesmo nao sendo atribuicdo da Agéncia em providenciar resgate, ou seja,
seguranca na navegacao, a integracdo com os demais 6rgaos fiscalizatorios (simples
providéncia de oficiar a Capitania dos Portos) representa um avanc¢o na regulagao
setorial, 0 que tem sido a bandeira da Agéncia.

Destaca-se ainda, a iniciativa da Geréncia de Planejamento, Inteligéncia
da Fiscalizacdo GPF/SFC em elaborar Nota Técnica contendo o rito e o modus
operandi no recebimento e tratamento de demandas da Ouvidoria no ambito das
Unidades Regionais da Agéncia. Com esse procedimento, a Ouvidoria percebeu mais
celeridade, transparéncia e formalidade nos registros e fluxos, até o resultado final.

Nos graficos seguintes, serdo demonstrados os resultados da evolucao
e desdobramentos de demandas que provocaram abertura de processo administrativo
sancionador, no ambito da fiscalizacdo da Agéncia. Quando necessario, foi enviada
comunicacdo ao cidadao, informando da instauracao de procedimento fiscalizatorio,
com a orientacdo acerca do acompanhamento virtual do desenvolvimento da
atividade. Foram manifestacdes tipificadas por denuncias, reclamacdes e criticas,
conforme apresentacgéo de gréficos a seguir:
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Grafico 14 - totalizacdo de demandas enviadas a SFC
com abertura de processo administrativo
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No Gréfico 14, verifica-se a distribuicdo por unidade regional daquelas
denuncias que deram origem a processos sancionadores. Do total de 318 denlncias
registradas no Sistema Ouvidor, 166 deram origem processo administrativo
sancionador, nos termos da legislacao vigente.
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