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APRESENTACAO

JOELMA MARIA COSTA BARBOSA
OUVIDORA SUBSTITUTA E
AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LAI

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

No Brasil, o surgimento da ouvidoria remete a
implantacdo da administracdo 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, a
rigorosa aplicagdo das “leis da metropole”. Esse
instituto portugués acabou por ser extinto apds a
declaragao de independéncia do Brasil, em 1822.

A palavra “Ouvidoria” ressurgiu na década de
1980, porém inspirado na instituicdo sueca do
ombudsman e dessa vez, caracterizando um érgao
publico responsavel por acolher as expectativas
sociais e tentar introduzi-las junto ao Estado. A
primeira ouvidoria publica brasileira foi criada em
1986, no municipio de Curitiba. Desde entao, e em
especial desde a promulgacado da Constituicao
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Federal de 1988, as ouvidorias publicas evoluiram
rapidamente, sob o impulso das reinvindicagoes
populares por participagdo nas deliberacdes 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 coordenagao técnica do segmento
de ouvidorias do Poder Executivo federal.

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

Posteriormente, a Lei n. 13.460 de 2017,
conhecida como Cédigo de Defesa dos Usuarios do
Servico Publico, reconhece a ouvidoria publica
como instituicdo essencial a boa prestacao dos
servicos publicos, e prevé a existéncia das
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 6rgéo central,
e pelas demais ouvidorias federais, como 6rgaos
setoriais. A OGU ja expediu diversas instrugdes
normativas, orientando a atuacdo 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 Unido e da sua
Ouvidoria-Geral, aplicaveis as Ouvidorias federais.

A partir de 2020, completou-se a migracao dos
registros de todas as manifestagcées da Ouvidoria
para o Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacgao iniciado em 2019. O objetivo
do Governo Federal em centralizar as informagoes
€ a padronizagao da atuagdo da administragao
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 Criagao da Antag n° 10.233, de 05/06/2001
(artigos 56 e 63, com a redacao dada pelos artigos
22 a 24 e 42, da Lei 13.848, de 25/06/2019) que
dispdéem sobre as atribuicbes e prerrogativas do
Ouvidor, requisitos para sua escolha e nomeacgao
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 13.460
de 2017 e seu regulamento, 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 participacao social,
responsavel pelo tratamento das reclamacoes,
solicitagdes, denuncias, sugestbes e elogios
relativos as politicas e aos servicos publicos
fiscalizados e regulados pela Antaqg, com vistas ao
aprimoramento da gestao publica e a garantia da
transparéncia em suas agoes.

A Ouvidoria também desempenha papel
pedagbgico, 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 autdnoma. E um setor dotado
de independéncia e autonomia em relagdo aos
demais setores que compdem a Agéncia. O Ouvidor
atua sem subordinagao hierarquica e exerce suas
atribuicdes sem acumulagdo com outras fungdes.
(Lein©13.848, de 2019).

As ac¢des da Ouvidoria ddo suporte ao objetivo
estratégico “aprimorar a comunicagao institucional,
a transparéncia ativa e a participacao social”.

Assim, qualquer cidaddao ou usuario dos
servigos regulados pela Antag podem cadastrar sua
manifestacao 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
competente para cada caso, passando pelos
respectivos responsaveis com protocolos internos,

Pagina |7

Denuncias

e

nformagio®

Figura 1 - Imagem referente a Plataforma.BR.

sendo todas respondidas, tempestivamente,
diretamente, pela Ouvidoria quando cabivel, ou
apos manifestagao da setorial técnica.

Vislumbrando abracar legitimamente todas as
suas obrigaces legais, com fulcro na Lein® 13.848
de 2019 (Lei das Agéncias Reguladoras), e demais
normativos infralegais, a Ouvidoria diligenciou junto
a Diretoria da Antag, em 2021, demonstrando a
necessidade de reestruturacdo 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 informagao no ambito da
Antaq (Processo n® 50300.018197/2021-60). Essa
reestruturacao foi aprovada pela Diretoria da Antaq,
por meio do Acérdao n° 709-ANTAQ, de
30/11/2021, publicado na Secdo | do DOU de
19/12/2021, sendo a Ouvidoria subdividida em
Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC e
Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informacéao - CTA.

A Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC
apresenta-se como um canal de didlogo entre o
Estado e a sociedade, constituindo, portanto, a
instancia de controle e participagéo social, sendo
compreendida como uma instituicdo que auxilia o
cidadao em suas relagdes com o Estado, de modo
que as manifestacdes, realizadas por meio das
denuncias, reclamacodes, solicitagdes, sugestoes,
elogios e Simplifique! por meio da Plataforma
Fala.BR, provoquem a melhoria dos servicos
publicos prestados decorrentes do exercicio da
cidadania.



https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

A CAC cuida ainda do monitoramento do
Conselho de Usudrios dos Servigos Publicos, cuja
implementacao se iniciou no ano de 2020, ante a
continua necessidade de modernizagdo das
atividades administrativas. Trata-se de importante
ferramenta de controle e melhoria dos servigos
prestados ao cidadao 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 Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informagao — CTA/Ouvidoria, consoante a Lei n®
12.527, de 18 de novembro de 2011, e em seu
decreto regulamentador (Decreto n® 7.724, de 16
de maio de 2012), cuida do acesso a informacao,
fomentando a transparéncia ativa, passiva e os
dados abertos e, para tanto, utiliza-se também da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao (Fala.BR) a qual permite que qualquer
pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacgao, acompanhe o prazo e receba
a resposta da solicitagcao realizada para 6rgaos e
entidades do Executivo Federal.

Figura 2 - Estrutura Organizacional do Setor de Ouvidoria.

OUVIDORIA
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Com esta nova configuragdo, e nos moldes
como foi estruturada, a Ouvidoria da Antaq deu um
importante passo para a concretizagcdo da
importancia e da valorizagdo de sua misséo
precipua como instancia publica de controle e
participacdo social, relativos as politicas e aos
servigos publicos fiscalizados e regulados pela
Agéncia, com vistas ao aprimoramento da gestédo
publica e a garantia da transparéncia em suas
acOes, destacando-se aqui um fato de grande
relevancia que foi a gestdo da Lei de Acesso a
Informacdo - LAl passar a fazer parte do rol de
competéncias da Ouvidoria, se nivelando, nesse
quesito, as grandes Ouvidorias de 0&rgaos de
exceléncia do Poder Executivo Federal.

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




DADOS ESTATISTICOS

1. Manifestacoes Registradas na Ouvidoria em
2023

1.1. Quantidade de Manifestacoes

No ano de 2023, foram recepcionadas 1.752 (mil
setecentas e cinquenta e duas) demandas pela Ouvidoria.
Sendo que:

e Desse total, 875 (oitocentas e setenta e cinco)
demandas foram cadastradas na plataforma
Fala.BR, dessa forma:

» 131 (cento e trinta e uma) demandas foram
arquivadas, em sua maioria por duplicidade,
perda de objeto ou auséncia de informagoes,
insuficiéncia de dados, e de falta de
complementacgao pelo usuario;

> 0 (zero) demanda em tratamento e 744
(setecentas e quarenta e quatro) que foram
concluidas dentro do prazo regulamentar;

e 237 (duzentas e trinta e sete) demandas tiveram
resolucao direta pelo aplicativo WhatsApp, sem
necessidade de cadastro da demanda na
Plataforma Fala.BR (nos casos em que essa
resolucao foi legalmente possivel).

e 640 (seiscentos e quarenta) demandas foram
cadastradas como Acesso a Informacéo.

O Decreto n® 9.492 de 05 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei 13.460/2017, em seu art. 18 determina
que “As unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal elaborardo e apresentarao
resposta conclusiva as manifestacoes recebidas no prazo
de trinta dias, contado da data de seu recebimento,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa, e notificardo o usudrio de servigo publico sobre
a decisdo administrativa”.

Sendo assim, o prazo médio de resposta de 7,82 dias,
representa o compromisso desta Ouvidoria e de todas as
Unidades Organizacionais da Agéncia em atuar com
celeridade, para que os cidaddos, ao enviarem
manifestagbes a Antaqg, tenham, além de respostas
rapidas, também respostas com conteddo efetivo e
satisfatorio.
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Pelo Painel Resolveu?, em 2022 foram
recepcionadas na Ouvidoria um total de 875
{oitocentas e setenta e cinco) demandas que
foram cadastradas na Plataforma Fala.BR.
Deste total, 744 (setecentas e quarenta e
quatro) foram respondidas e 121 (cento e
trinta) arquivadas, em sua maioria por
duplicidade.

15%

85%

Manifestagoes Arquivadas

Manifestagoes Respondidas

Demandas de Ouvidoria

Ano - 2020
Demandas Recepcionadas -'924
Meédia de Tempo de Resposta - 6 dias

Ano - 2021
Demandas Recepcionadas - 748
Meédia de Tempo de Resposta - 9 dias

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

Figura 3 - Referente as demandas recepcionadas na
Ouvidoria em 2023.




1.2. A Ouvidoria e o Apoio ao Usuario

O presente relatério tem por objetivo
apresentar um balango geral das atividades
desempenhadas pela Coordenadoria de Apoio
ao Cidadao - CAC, no exercicio de 2023, como
subsidio ao Relatorio Anual da Ouvidoria da
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios —
Antag.

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

Importante ferramenta de controle e
melhoria dos servicos prestados ao cidadéo
pelo Governo Federal, a Coordenadoria de
Apoio ao Cidadao — CAC apresenta-se comoum
canal de dialogo entre o Estado e a sociedade,
como instdncia de controle e participacao
social, sendo compreendida como uma
instituicdo que auxilia o cidadao em suas

Sugestao

Erwie uma ideda ou proposta de

Denuncia
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relacbes com o Estado, de modo que as
manifestagcdes, realizadas por meio da
Plataforma Fala.BR provoquem a melhoria dos
servigos publicos prestados decorrentes do
exercicio da cidadania.

Além disso, efetua o monitoramento do
Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos,
implementado a partir de 2020, promovendo
continua avaliagdo dos servigos prestados pela
Antaq, cujo resultado, seja de critica ou
sugestdes, é analisado pela Coordenadoria,
levando-o ao conhecimento dos gestores e da
Alta Administracdo da Antaq.

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

Os usudrios podem cadastrar suas
manifestagbes como sugestdo, denuncia,
elogio, reclamacgéo, simplifique ou solicitagdo
utilizando um  dos  seguintes canais
disponibilizados aos usuarios:

=

Elogio

Comunique um ato icito praticado Expresse se voce esta satisfeito com

methona dos servicos publicos ntra a administracao publca um atendimento publice

Reclamacgao

Servico publico desburocratizs

Simplifique

Manifeste sua Nnsatisfacso com um Sugira alguma I0ea para

O Servico publico

Peca um atendimento Ou uma

prestacHo de servico

Figura 4 - Canais disponibilizados ao cidadao pela Plataforma Fala.BR.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Plataforma FalaBR Presencial
T —— SEPN Quadra 514, Conjunto “E”, Edificio ANTAQ
- - CEP: 70760-545 - Brasilia - DF ou uma das unidaodes regionais

02 0800 644 5001

E- mail
- ouvidorig@antog.gov.br
ouvidoriainterno@antag.gov.br

ElinE - Correspondéncia
03 - SEPN Quadra 514 conjunto "E* Edificio ANTAQ -
QR Code EFeH CEP: 70.760-545 - Asa Norte Brasilia/DF

Figura 5 - Canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria da Antaqg.

Ressalta-se, ainda, que estd em andamento a alteragao do telefone gratuito 0800-644 5001 para
um ndmero com trés digitos. Também, a Ouvidoria realizou em 2023 a licitagdo na modalidade pregao
para contratacao da ferramenta de comunicacao unificada de atendimento ao usuario, ferramenta de
ATENDIMENTO OMNICHANNEL, por meio da Plataforma de Contact Center. A referida ferramenta
comecara a ser utilizada durante o ano de 2024.

1.3. Ferramenta: WhatsApp QR Code

QUEREMOS OUVIR VOCE!
FALE COM A NOSSAOUVIDORIA

Escaneie o QR CODE

Agéncia Nacional de
Transportes Aquavidrios

Entre em contato através do nosso WhatsApp QR CODE

‘OUVIDORIA DA ANTAQ

Figura 6 — Banner de divulgacédo do cddigo utilizado
pela Ouvidoria para acesso ao atendimento via
Whatsapp.

Até dezembro do ano de 2021, a Ouvidoria da Antaq
utilizava como canais de atendimento a Central de
atendimento telefénico 0800, o atendimento presencial,
a correspondéncia, a internet via formulario eletrénico
constante da Plataforma Fala.BR e o e-mail. No entanto,
apods vivenciar o periodo da pandemia de covid-19, foi
questionado se os meios utilizados para alcangar o
usuario eram suficientes para atingir os objetivos da
agéncia, quais sejam disponibilizar servigos publicos e
atendimento a sociedade com exceléncia.

Nesse contexto, houve a necessidade de incluir um
canal de comunicagéo que fosse pratico e rapido, capaz
de ampliar a comunicagao com os usuarios dos servigos
publicos prestados pela Antaq, que pudesse dar
celeridade aos atendimentos e zelar pelo efetivo
cumprimento dos direitos e deveres, principalmente dos
passageiros do transporte aquavidrio. Para isso, foi
pensado o aplicativo WhatsApp, visto que poderia
atender com éxito os requisitos considerados.

Para respaldar o intento, foi verificado que, segundo
dados de 2022 apresentados pela revista Isto E, o
WhatsApp € o aplicativo mais acessado pelos brasileiros
e estd presente na tela inicial de 54% dos smartphones.




Pagina |12

E ndo so6 isso, de acordo com a revista Exame, o uso do
WhatsApp apresentou um crescimento significativo durante
1192 o periodo da pandemia do coronavirus.
e 1112 . o o

Com base nisso, a Ouvidoria da Antaq instituiu o
aplicativo como canal de comunicagdo e iniciou a
implementacdo da ferramenta. A principio foi necessario
somente um aparelho celular com acesso a internet, o
numero utilizado para entrar em contato foi o mesmo do
atendimento telefénico 0800 e a foto de perfil era uma
imagem relacionada ao setor de Ouvidoria. O servigo ficaria
disponivel 24 horas por dia, nos 7 dias da semana e, para
utilizar, o usuario deveria escanear o QR Code utilizando a

camera do préprio celular.

1000
g0 748
600
400

200

A partir disso, o novo canal de atendimento foi

2021 2022 2023 divulgado, a Ouvidoria deu inicio no dia 1° de dezembro de
Gréfico 1 - Demandas recepcionadas pela 2021 aos atendimentos via WhatsApp QR Code, sendo a
Ouvidoria nos anos 2021, 2022 e 2023. pioneira das Agéncias Reguladoras a utilizar a tecnologia
para otimizar o contato com o publico. Nesse curto periodo
do ano de 2021, a Ouvidoria realizou 10 (dez) atendimentos,
o0 que demonstrava que o publico ainda estava conhecendo
o canal.

Ao longo do ano de 2023, a Ouvidoria realizou 724 atendimentos pelo WhatsApp, dos quais 237
tiveram resolucao direta pelo aplicativo e 487 foram cadastrados na Plataforma Fala.BR, para as
providéncias cabiveis de tratamento das demandas e resposta aos usuarios.

Demandas recebidas pela Ouvidoria por meio do
WhatsApp em 2023

» Demandas recebidas pelo WhatsApp e registradas na plataforma Fala.BR
Demandas recebidas pelo WhatsApp com resolugdes direto pelo aplicativo

Gréfico 2 - Quantidade total de atendimentos realizados pela Ouvidoria.
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E um nimero expressivo, representando 56% do total de 875 demandas cadastradas no Fala.BR
levantadas no Painel Resolveu? da CGU, evidenciado a importancia do WhatsApp como canal de
atendimento para a Ouvidoria.

Ademais, desde a implementacao do aplicativo, a quantidade de atendimentos apresentou
aumento significativo — 748 (setecentas e quarenta e oito) demandas recepcionadas em 2021 em
comparacao com as 1.192 (mil cento e noventa e duas) demandas recepcionadas em 2022 e 1.112 (mil
cento e doze) recepcionadas em 2023.

Através da ferramenta, o usuario péde entrar em contato com a Ouvidoria de qualquer
localidade e em qualquer momento, desde que tivesse acesso a internet; os atendimentos foram
otimizados reduzindo o tempo médio de respostas aos usuarios para 7,82 dias. Foi possivel, ainda,
atender uma maior quantidade de demandas em menos tempo € o0 processo se tornou menos
burocratico.

Abaixo grafico demonstrando a quantidade de demandas recepcionadas a cada més pelo
aplicativo e cadastradas na Plataforma Fala.BR no periodo de janeiro de 2023 a dezembro de 2023:

&0
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\! @3,\ A\ ’#‘\
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Gréfico 3 - Demandas recepcionadas a cada més durante o ano de 2023 pelo aplicativo WhatsApp.

* E importante ressaltar que as demandas demonstradas no grafico acima séo referentes as demandas de Ouvidoria que
foram registradas e respondidas na Plataforma Fala.BR. Nesse sentido, as 130 demandas arquivadas e 1 demandas que
estava em tratamento ndo foram contabilizadas.



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Por fim, em 2023 a Ouvidoria da Antaq participou do VI Concurso de Boas
Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias, realizado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), juntamente com o Conselho Diretivo da Rede Nacional de

Ouvidorias, com o projeto "Implementacao da ferramenta WhatsApp QR Code

como Canal de Ouvidoria" e, de acordo com os critérios de criatividade e

publicas em todos os niveis da federagao.

n

inovacéo, custo-beneficio, impactos da iniciativa/contribuicao para a efetividade
e simplicidade, e replicabilidade figuramos em 4° lugar dentre as ouvidorias

1.4. Implementacao da Plataforma Fala.BR como ferramenta exclusiva de tramitacao das

demandas de ouvidoria

A implementacdo da plataforma Fala.BR como ferramenta
exclusiva de tramitacdo das demandas de ouvidoria - mddulo
tratamento — no ambito da ANTAQ, ocorreu a partir do segundo
semestre de 2022. Até entdo, as manifestagdes eram registradas na
base de dados da Plataforma Fala.BR, porém era utilizado Sistema
préprio da Ouvidoria, para sua tramitagao.

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

FaLaggp

Figura 7 - lcone da Plataforma Fala.BR.

1.4.1. Fluxogramas de Tramitacao das demandas pela Plataforma Fala.BR

As demandas sdo cadastradas pelos usudarios (como sugestao, denuncia, elogio, reclamacéo,
simplifique ou solicitagao) na Plataforma Fala.BR, a qual é acessada continua e diuturnamente por
integrantes da equipe da Coordenadoria de Apoio ao Cidadéo - CAC encarregados dessa tarefa, para
fins de analise e tratamento. Ha manifestagbes cadastradas anonimamente, intituladas
“Comunicacao”, as quais sdo tratadas como Denuncias. Seguem os fluxogramas de tramita¢cdo das
manifesta¢des recebidas na Ouvidoria, sendo o fluxograma de denuncias detalhado em separado por ser mais
complexo. Inclui-se, também, o fluxograma dos procedimentos adotados em relagdo a consulta por
meio do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos da Antaq, cuja matéria sera abordada mais a

frente.
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Figura 8 - Fluxograma referente ao atendimento de manifestagcées de reclamacgao, solicitagao, sugestao, elogio e simplifique!.
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Figura 9 - Fluxograma referente ao atendimento de denuncias.
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CONSULTA AOS CONSELHEIROS A RESPEITO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA AMTAQ - CARTA DE SERVICOS

Figura 10 - Fluxograma referente a consulta aos conselheiros a respeito dos servigos prestados pela Antaq.

2. ANALISE QUANTITATIVA

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

2.1. Manifestacoes recepcionadas e
tramitadas na CAC

No que concerne ao Tipo de Manifestagao,
foram recepcionadas na Ouvidoria em 2023 e
cadastradas no Fala.BR 875 Manifestagoes,
conforme dados colhidos no “Painel Resolveu?”,
da Controladoria Geral da Uniao, conforme segue
abaixo:
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875 1

UHIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS

9

)4 eontabllizadsac nac culrac cuagdes.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAD [Vocé esta satisfeitola) com o atendimento prestado?)
228 2% SERIE HISTORICA
10,53%
596% Rospoctas
& Satistailn
. . . ) Insatisoita
Sim Parcialmente MNao 7.68% 26 9% T —
r's
58% 11% 32% ® @ v savatens 67.11%
SatisfagRo Medla
TOTAL DE RESPOSTAS 19 TOTAL DE RESPOSTAS 10
TIPOS DE MANIFESTAGAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
100
LB pecamAcAO 181 (24,3%)
il soLICITACAO 170 (22,8%)
&0
DENUNCIA 175 (23,5%)
SUGESTAOD 31 (4,2%) [ Jeivet
ELOGIO 42 (5,6%) &0
SIMPLIFIGQUE 0(0,0%)
. P L T L e L
COMUNICAGAD 145 (19,5%) R ' S L

“Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamsenta.

Figura 11 - Imagem capturada do Painel Resolveu?

Os dados constantes da Figura 11 extraidos do “Painel Resolveu?”, detalham com precisado as
demandas movimentadas na Ouvidoria da Antag em 2023, indicando o numero total de demandas
recebidas (875), as que foram respondidas (744), as que foram arquivadas (131), as que estavam em
tratamento (0) e as que foram encaminhadas para outros 6rgaos (9), dados esses referentes ao periodo
de 01/01/2023 a 31/12/2023.

N



2.2. Demandas que geraram Fiscalizacao e/ou Processos
Administrativos Sancionatérios

Consoante o fluxograma estabelecido para a Ouvidoria, a Geréncia
de Planejamento e Inteligéncia da Fiscalizagcdo - GPF, unidade
organizacional vinculada a Superintendéncia de
Fiscalizagdo/Procedimentos Fiscalizatérios — SFC, tem a incumbéncia
de examinar as demandas referentes a denuncias ou reclamacoes que
contenham informagdes que possam deflagrar a instauracdo de
processos administrativos de fiscalizacéo.

Referidas demandas sdo encaminhadas as Geréncias Regionais
competentes que, em caso de instauragdo de processos
administrativos de fiscalizacdo ou de processo administrativo nao
especificado, as tramitam para CAC, respondendo a adogdo da
providéncia, fato que é comunicado ao demandante. Todas essas
medidas séo adotadas por meio do Fala.BR. As vezes, as unidades
regionais informam que foi instaurado processos administrativos de
fiscalizacdo, em outros casos, apenas processos administrativos.
Segundo a GPF, sdo considerados como processos administrativos de
fiscalizacdo os inseridos no Programa Anual de Fiscalizacdo. Os
demais, denominados simplesmente processos administrativos, de
apuracao preliminar.

No entanto, Ouvidoria considera, para efeito de monitoramento
das denudncias ou declamagdes encaminhadas a SFC/GPF, como
processo administrativo de fiscalizacdo, todas as comunicacoes
formais feitas pelas Geréncias Regionais que informem a CAC a
instauragéo de processo administrativo, ou especificamente processo
administrativo de fiscalizagdo. Considera-se que esses processos
instaurados, conquanto n&o nominados como “processo
administrativo de fiscalizagdo” se destinam a apuragdo de suposta
irregularidade denunciada.

Ressalte-se que, para efeito de acompanhamento dessas
demandas, a Ouvidoria denomina os processos que lhes dao origem,
como “processos administrativos de fiscalizagao”.

Em consonancia com esse critério de avaliagdo da Ouvidoria,
verificou-se, mediante levantamento nesta Coordenacgédo e junto a
GPF/SFC, que, das 875 demandas recebidas, foram encaminhadas

553 demandas a SFC/GPF, das quais geraram 201 processos
administrativos de fiscalizacgao.
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Veja-se a propdsito o quantitativo demonstrado na Figura 11 abaixo:

Demandas

DEMANDAS GNCAMINHADAS PARA . arquivadas
AS DEMAIS AREAS OU ‘ /& :
RESPONDIDAS PELA OUVIDORIA

s

DEMANDAS

DEMANDAS
OUVIDORIA 2023

GERARAM PROCESSOS ADMINISTRATIVOS,
ou foram associados a um processo
existente, PARA APURAGAO DE
DENUNCIAS/RECLAMAGOES

Figura 12 - Imagem detalhando o quantitativo de demandas que geram processos de fiscalizag&o.

2.3. Demandas Recorrentes

No levantamento das demandas recebidas na Ouvidoria, foram identificados os seguintes grupos
de assuntos mais demandados e sua representatividade em percentuais no quantitativo de 875
(oitocentas e setenta e cinco) demandas cadastradas no Fala.BR.

Figura 13 - Imagem discriminando o quantitativo de demandas recorrentes.
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Na Planilha a seguir, consta o quadro completo das demandas recebidas, catalogadas de acordo
com o assunto (“tag”) e sua correlagdo com os temas dos Grupos.

TEMA DAS
DEMANDAS

AGRUPAMENTO DAS DEMANDAS POR
CORRELAGAO DE ASSUNTO

QUANTIDADE
POR
ASSUNTO

QUANTIDADE
POR
AGRUPAMENTO

%

Reabertura de
demandas

Encaminhamento de Relatério de
Fiscalizacao ao demandante

23*

23

2%

Controladoria-
Geral da
Unido - CGU

Autoavaliacao por meio da aplicacéao
do Modelo de Maturidade (MMOuP)
encaminhado pela CGU

Avaliacao da Ouvidoria pela CGU -
resposta do questionario enviado pela
CGU

Regulacao
Portuaria

Instalagdes Portuarias

Irregularidade nas Instalacoes
Portuarias

Regulacgao Portuaria

Empresa autorizada pela Antaq

Outorgas

Concorréncia Desleal

Denuncia envolvendo Autoridade
Portuéria

Denuncia envolvendo Portos Delegados

Servigos
Portuarios/Acesso/Funcionamento

Concessao Portuaria

TUP

Penalidades

Carga Perigosa

141

12%

Regulacéo na
Navegacéao
Maritima

Afretamento/Circulagéo

Regulacdo na Navegacao

Regulacdo na Navegacéao Interior

Regulagao na Navegacao Maritima

Acidente na Navegacéao

Seguranca da Navegacgéo

Fretes Maritimos

Autorizagdo na Navegacéo

Direitos do Usuario na Navegacao

Agenciamento de Carga Maritimo

Arrendamento Portuério

Cabotagem

Carga Prescrita

Circularizacao

143

12%

Servigos na
Navegacao
Interior
Gratuidade
Atraso
Superlotacao

Empresa Irregular

Tarifa Abusiva no Transporte da
Navegacdo Interior

Travessias fora da jurisdi¢cdo da Antaq,
reguladas por outros entes da
Federacao

203

20%
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Travessias sob a jurisdicao da Antaq 2
Atraso e Superlotagao 5
Passe Livre Recusa no Recebimento 2
Ressarcimento de passagem por ]
desisténcia da viagem
Descumprimento do Esquema 9
Operacional
Gratuidade para carros oficiais
Gratuidade para Criancas 2
Gratuidade para estudantes (recusa em 5
receber a carteira de estudante)
Gratuidade para Funcionarios Publicos
Gratuidade para ldoso 1
Navegacao — Atraso e Superlotagéao 58
Irregularidade no Transporte de Carga 1
Navegacéo-Servicos de 45
embarque/bilhete/bordo/equipamentos
Tarifa Portuaria Abusiva 96
Tarifa Portuaria Abusiva com Denuncia
com Pedido de Medida Cautelar
Tarifa Demurrage — (Tarifa Portuaria Abusiva) 14
L. Detetion/Sobrestadia de Mercadorias 11
Portuaria - - - 127 9%
Abusiva Bloqueio de Carga - (Tarifa Portuaria 5
Abusiva)
Bloqueio de Agendamento
Bloqueio de Veiculo 3
Scanner de Contéiner 1
Jurisdicdo — Questao de competéncia
Jurisdigéo da Antaq
(Legislagéo) Jurisdigdo — Questao fora da 04
competéncia da Antaq
Demandas . ~ 80 5%
fora do ambito Legislagao >6
de atuacao da Travessias
Antaq
Turismo
Meio . .
. Meio Ambiente 9 9 1%
Ambiente
Dados Estatisticos 3
Licitacao 1
Solicitagdo/Solicitagao de Informacgéao 48
Solicitagao de Providéncias 4
NVOOC
Diversos Servidores da Antaq 31
(Solicitagao) Sistemas 4
SAMA/EVTE/SIG/IDA/SDP/SOE/SEI
Curriculum Vitae 5
Concurso 23
Audiéncia Publica 1
Guarda Portuaria 8
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Mao de obra portuaria avulsa - OGMO
Pesquisa de Satisfacao 8
Questao Aduaneira
Estagio (Solicitagao)
Sugestao 5
Trabalhos Cientificos
Elogio 24
Website 1
Acesso a Processo 6
Solicitagdo de Informacgéao
Acesso <’il redlrecAlon?da a Coord‘enadorla dfa 064 24%
Informacéo Transparéncia e Acesso a Informacéo -
CTA
TOTAL 1.135 875 100%

* O quantitativo das demandas reabertas néo faz parte do quantitativo final de 875 demandas.
* O quantitativo de acesso a informagao nao esta sendo contabilizado na plataforma do Painel Resolveu, portanto, esse valor
nao consta no quantitativo final, mas é considerado para o calculo da porcentagem total.

=

3. Revisao da Carta de Servigcos

No ano de 2021 a Ouvidoria teve papel de
destaque na revisdo/atualizacdo 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 a respeito da Carta de m\

Servicos 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°, 4
dispoe sobre a divulgacao da Carta de Servicos,
e, posteriormente, pelo Decreto n®9.094, de 17
de julho de 2017, que regulamentou sua edigdo
e publicacgao.

O 819, incisos l 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 servigos prestados pelo 6rgao ou pela entidade do Poder Executivo Federal;
Il. asformas de acesso aos servigos a que se refere oinciso |;
lll. 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
informacgodes claras e precisas sobre cada um
dos servigos prestados, especialmente as
relativas a:

a) servico oferecido;

b) requisitos e documentos necessarios
para acessar o0 Servigo;

c) etapas para processamento do servicgo;

d) prazo para a prestacao do servigo;

e) forma de prestacao do servico;

f) forma de comunicag&do com o solicitante
do servico; e

g) locais e formas de acessar o servigo.

Em 9 de marco de 2021, a CGU editou a
Portarian®581, estabelecendo orientacdes para
0 exercicio das competéncias inerentes as
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal - SisOuv, dentre elas a de
manter  atualizada e acompanhar a
implementacdo 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
elaboracao e atualizacao (art. 43).

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

O processo de revisao 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
Coordenacgao Interna — SPL. O processo de
revisdo efetivou-se com a publicagdo no Portal
Gov.BR, contemplando a época 28 (vinte € oito)
servicos. No ano de 2022, foram incluidos mais
2 (dois) servicos, sendo 1 (um) da
Superintendéncia de Fiscalizacéo e
Coordenacao da Unidades Regionais — SFC e 1
(um) Superintendéncia de Administragdo 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 Regulagcdo - SRG, 4
(quatro) da Superintendéncia de Administragao
e Finangas — SAF e 1 (um) da Superintendéncia
de Fiscalizagdo e Coordenacdo da Unidades
Regionais — SFC.

Descricdo dos Servigos por UORG:

1 Solicitar declaracdo da Antaq para fins de credenciamento, valida¢do ou outros atestados.
2 Solicitar parcelamentos de multas emitidas pela Antaq.
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.

1 Consultar empresas e embarcacdes para o transporte aquaviario federal de passageiros na navegacdo interior (Navegue Seguro).
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m SERVICOS EXECUTADOS PELA SUPERINTENDENCIA DE OUTORGAS - SOG

1 Solicitar autorizacdo e registro na Antaq para afretamento de embarcagdo estrangeira.
2 Registrar na Antaq afretamento de embarcacdo 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 construcdo e exploracdo de instalacdo portuaria privada localizada fora da area do Porto

Organizado.
6 Obter da Antaq autorizacdo, aditamento ou rentincia para transporte aquaviario na navegacdo maritima e de apoio, cabotagem e
longo curso.
7 Obter autorizacdo da Antaq para transporte de cargas na navegacao interior de percurso longitudinal interestadual e internacional.
8 Obter autorizacdo da Antaq para transporte de passageiros, veiculos e cargas na navegacao interior de travessia.
9 Obter autorizacdo da Antaq para transporte misto e de passageiros na navegacao interior de percurso longitudinal interestadual e
internacional
10 Obter autorizacdo da Antaq para ampliacio da area da instalacdo portuaria privada localizada fora da drea de Porto Organizado.
11 Registrar na Antaq instalacdo de apoio ao transporte aquaviario ndo passivel de autorizacdo.
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 homelogacdo da Antag para Acordo Operacional na navegacdo maritima ou interior.
15 Solicitar da Antaq autorizag3o para operacao emergencial e autorizacdo para operacdo especial.
16 Solicitar autorizacao da Antaq para celebrar Contrato de Transicdo ou Contrato de Uso Temporario.
17 Solicitar da Antaq analise de Projetos Executivos apresentados no &mbito das Concessdes e dos Arrendamentos Portudrios.
18 Propor a Antaq recomposicdo do equilibrio econémico-financeiro de contratos de Arrendamentos Portuarios ou de EVTEA.
L
1 Obter autorizacdo da Antaq para incorporacao/desincorporacdo de bens da Unido ao/do acervo patrimonial dos portos organizados.
2 Obter autorizagdo da Antaq para revisdo/reajustes das tarifas portuarias.
3 Obter autorizacdo da Antaq para antecipacdo de receitas de autoridades portudrias.
4 Obter andlise da Antaq para transferéncia de titularidade de instalacdo portuéria.
5 Obter autorizacdo da Antaq para transferéncia de controle societario de instalagdo portuaria.
6 Obter analise da Antaq quanto a alteracdo da tabela de precos de instalacdes portudrias arrendadas ou autorizadas.
7 Obter autorizacdo da Antaq para alteracdo de tabela de precos dos servicos de transporte aquaviario na navegacdo interior.
8 Solicitar a Antaq a harmoenizacao de conflitos de interesses nos portos e na navegacao.

N
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Importante ressaltar que os Servigos prestados pela Antaq, publicados no Portal Gov.BR, impactam
diretamente nas atividades realizadas pela Ouvidoria no Conselho de Usuarios 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 avaliagao disponibilizadas pelo
Governo Federal, como o APl de avaliacao explicado mais adiante.

4. Avaliagao dos Servigos Publicos

4.1.Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos da Antaq

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

A Portaria CGU n° 581, de 9/03/2021 que
orienta sobre o exercicio das competéncias das
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, ao dispor sobre os Conselhos
de Servigos Publicos, indica o procedimento a
ser seguido na producéo das consultas acerca
da qualidade dos servigos prestados, a qual
deve ser realizada com periodicidade minima

anual, seguindo o ciclo de gestao, por meio de
consultas a serem encaminhadas aos
conselheiros pela unidade do SisOuv
responsavel pela supervisdo da execugao do
servigo publico a ser avaliado (artigos 55 a 69).

A consulta se restringe aos Conselheiros
inscritos para cada servigo prestado pelo 6rgao
constantes da Carta de Servigos disponibilizada
no Portal Gov.BR, almejando a busca constante
de melhoria desses servigos.

A Carta de Servigos encontra-se atualizada
sob o monitoramento da Ouvidoria.

SAF

S0G
58.1%:18

Gréfico 4 - Percentual de servigos correspondente a cada UORG.
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Mediante as respostas oferecidas,
foram consolidados os resultados da
consulta sobre a qualidade e a satisfagao
dos usudrios (conselheiros) aos servigos
prestados pela Antaq foi publicado em

1. Vocé Ja utilizou esse servigo?
1SIM  [1NAO

2. Vocé teve facilidade para acessar o servigo?
SiM NAO

3. Como foi o atendimento desse servigo?

1. Péssimo | 2. Ruim 3.Regular  4.Bom 5. Excelente 2022, e se encontra disponivel na pagina
4. Qual é sua avaliagdo em relagdo ao tempo para conclusdo (realizagdo) do seu pedido? da Ouvidoria, em Relatério de Enquetes —
1. Péssimo 2. Ruim 3. Regular 4. Bom 5. Excelente

Conselho de Usuarios.

5. Deixe aqui sua sugestdo para melhoria do servigo (texto dissertativo)

R: Constaram das enquetes as questoes
' visualizadas na Figura 14.

Figura 14 - Enquete realizada sobre os Servigos Publicos contidos na
Carta de Servigos da Antaq.

4.1.1. Resumo dos resultados das enquetes

E importante ressaltar que as enquetes foram publicadas na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos no dia 01/02/2023. A partir disso, os conselheiros puderam participar da
Consulta e dar suas sugestdes até 15/03/2023. Durante esse periodo, a Carta de Servigos da Antaq
dispunha de 30 (trinta) servicos, sendo estes ja discriminados no tdpico anterior.

Outrossim, apés o encerramento do periodo de respostas das enquetes, a Superintendéncia de
Administragao e Financas (SAF), incluiu no més de abril o seguinte servico: “Solicitar parcela de Contrato
de Concessao/Arrendamento em que a Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (Antaq) seja
interveniente”, totalizando 31 (trinta e um) servicos contidos na Carta de Servicos da Antaq. Nesse
sentido, devido a inclusao ter se dado apds a aplicacdo das enquetes, ndo foi possivel realizar a
avaliacdo do servico, sendo tal fato justificativa para a ndo visualizagdo do novo servigo nos resultados
das enquetes de 2023. Ademais, o novo servigo da SAF sera contemplado no proximo Ciclo de Enquetes
do Conselho de Usuarios da Antaq.

Por fim, da analise das enquetes de 2023 foram colhidos os resultados constantes das seguintes
figuras.

Avaliagao geral dos servigos prestados pela Superintendéncia de Administragao e Finangas — SAF

75% 80% 85% 90% 95% 100% 105%

27. Solicitar dedaracdo da Antaqg para fins de credenciamentao,
validacdo ou outros atestados

85%

28. Solicitar parcelamento de multas emitidas pela Antaq

90%

29. Realizar pagamento de multa aplicada pela Antaqg

100%



https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/RelatriodeConselhodeUsurios2023.pdf
https://www.gov.br/antaq/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/RelatriodeConselhodeUsurios2023.pdf
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Avaliagao geral dos servigos prestados pela Superintendéncia de Outorgas - SOG

1. Obter autorizacdo da Antaq para transporte de passageros,

na navegacao interior de traves

2. Obter autorizacdo da Antaq para transporte mist

ageiros na

navegacao interior de percurso langitudinal interestadual e inter

acional

3. Obter autorizagdo da Antaq para ransporte de Cargas na navegaclo intenor

de percurso longitudinal interestadual e intermnacional

agdo

4. Obter autorizagdo da Antaq para construgdo e exploragdo de

calizada fora da drea do Porto Crganizado.

portuana privads

5. Obter autorizacdo da Antaq para ampliagdo da area da instalagdo portuaria

priva-da localizada fora da drea de Porto Ovganizado

6. Obter da Anta
aquawiario na nav

ento OU renundia para trans

apoio, cabotagem e longo curso

7. Pro

» a Antaqg recomposicdo do equilibrio econdmico-financeiro de

contratos de Arrenda-mentos Portudrios ou de EVTEA

8. Registrar na Antaq afretamento de embarcacdo brasileira

9. Regrstrar na Antaq alteracao de situagdo cadastral de empresa brasileira de

navegacan

10. Registrar na Antaq alteragdo de frota

11. Registrar na Antaq ins?

12. Solicitar atualizagdo de dados na Antag para o Sistema Mercante {Receita
Federal)

13. Solicitar autorizago e registro na Antaq para afretamento de embarcacdo

astrangeira

14, Solicitar Autorizacdo da Antaq para celebrar Contrato de Transig3o ou

Contrato de Uso Tem-pordrio

15. Solicitar da Antaq analisa de tonelagem para inscrigdo no Registro Especial
Brasilesro (REB).

16. Salicitar da Antaq analise de Projetos Executivas apresentados no ambito

das Concessdes e dos Arrendamentos Portudrios

17. Sdlicitar da Antaq autorizagdo para operacdo emergencial e autorizagdo
al.

Para Operacao espe

18 Solicitar homologacio da Antaq para Ac

0 Operacional na navegagao

matitima ou Int

iculos e cargas

2
¥

0%

0%

0%

20%

85%

0%

90%

0%

0%

0%

0%

80%

0%

80%

90%

0%

10% 2056 309% A% 50% 60% 7056 8005 9% 100%

Avaliacao geral dos servicos prestados pela Superintendéncia de Fiscalizacdo e Coordenacao das
Unidades Regionais - SFC

S0%

B0%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

85%

30. Consultar empresas e embarcages para o transporte aguaviario federal de
passageiros na navegacdo interior (Navegue Seguro).
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Avaliagao geral dos servigcos prestados pela Superintendéncia de Regulagido - SRG

19, Obter autonzacdo da Antaq para
incorporacéo/desincorporacdo de bens da Unido aofdo acervo
patrimonial dos portos organizados.

75%

20. Obter autonzagdo da Antag para revis3o/reapuste das tan fas
portuarias.

85%

21, Obter autornzacko da Antag para antecipagdo de receitas de
autoridades portudnias.

90%

22, Obter andlise da Antag para transferéncia de titularidade de
instalacdo portudria

85%

23 Obter autorizagio da Antaq para transferéncia de controbe
societanio de instalagdo portudria

85%

24, Obter andlise da Antaq quanto 3 alteragio da tabela de pregos
de instalagdies portudrias ar-rendadas ou autorizadas

25. Obter autorizacdo da Antag para alteragdo de tabela de pregos
dos servigos de transporte aquaviano na navegagdo interior.

65%

=
I aE

26. Solicitar a Antaq a harmonizagdo de conflito de interesses nos
portos e na navegagdo.

90%

0 1% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%

#

Nivel de satisfagdo dos conselheiros por superintendéncia

SOG SRG

Superintendéncia de Outorgas Superi déncia de Regulaca

SAF

Superintendéncia de Administracio
e Finangas
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4.2. Ranking de servicos e de drgaos do Ministério da Gestao e da Inovacao em
Servigos Publicos

O Governo Federal, por meio do Ministério da Gestéo e da Inovagao 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 avaliagdo de servigos publicos e desejam aprimorar a entrega de servigos pelo
cidadao.

Por meio dessa ferramenta é possivel obter a avaliagdo de satisfagdo do usuario de servigos
publicos, o ranking de servicos e drgaos e os padrdes de qualidade e autodiagndéstico realizados pelos
gestores de servigos 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 satisfagdo dos usuarios;

e Para auxiliar os gestores a identificar o padrao de qualidade de seus servigos, por meio do

autodiagndstico.

4.2.1. APl de Avaliacao

central de

qualidade

govb

Figura 15 - Central de Qualidade do Governo Digital.

A Avaliagdo de Satisfagdo dos Usuarios
devera ser realizada por meio da integragao do
servico a ferramenta disponibilizada pela
Secretaria de Governo Digital. Apds a
integracao, ao longo do fluxo do servico, os
usuarios passarao a visualizar uma tela na qual
atribuem ao servicouma notade 1a5.

As notas serdo consolidadas e publicadas na
pagina de cada servico, na plataforma Gov.BR,
no painel de servigos e nos rankings de servigos
e orgaos.

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 (SEI 1714285), a qual dispoe sobre
a avaliacdo de satisfagdo dos usuarios de
servicos publicos e estabelece padrbes de
qualidade para servicos publicos digitais, além
da criacéo e disponibilizagao do
autodiagnodstico para os gestores de servigos
publicos.

No citado expediente, a referida Secretaria
de Governo Digital informou sobre a adocgao de
varias agdes, em consonéncia com a referida
Portaria, legislagcdo e normas que disciplinam a
matéria, cabendo destacar: (a) adequacéo da




APl de acompanhamento e avaliagcdo de
satisfagao; (b) criagdo dos rankings de servigos
e de 6rgaos; (c) criagcao e disponibilizagdo do
autodiagndstico; e (d) publicagdo de um site
"Central de Qualidade", referéncia sobre
qualidade dos servigos publicos. Os rankings de
servicos e o ranking de Orgéos servirdo para
direcionar a melhoria dos servigos e garantir
adequacao dos orgaos a legislagcao 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
Geréncia de Tecnologia da Informagéao - GTlI,
esclarecendo que compete as unidades
gestoras dos servigcos realizar a integracao de
seus servigcos a ferramenta de avaliagdo de
satisfacdo dos usuarios, sendo, portanto,
fundamental, que todos os servicos digitais
sejam integrados a APl (Art. 5° da Portaria
SGD/ME n° 548/2022).

Informou, ainda que, para disponibilizar a
avaliacdo de satisfacdo aos usuarios, o gestor
de servigos, precisa integrar os seus servigos as
APIs da Plataforma de Avaliagcao de Servicos e,
somente apdés a integracdo, o fluxo de
solicitagao passa a pedir ao usuario que avalie o
servigo. Em seguida, como previsto na Portaria
SGD/ME n© 548, de 2022, as notas da avaliagcéao
de satisfacdo 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 integracdo dos nossos servigos
(com sistema proéprio), que estao 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
determinacgdes da citada Norma.

Ressalte-se que o ranking de servigos €
construido a partirde um indicador baseado nas
notas de avaliagao de satisfacdo enviadas pelos
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usudrios 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;

e notas médias ponderadas pelo tempo:
avaliagOes 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 satisfagado dos usuarios com o conjunto
de servigos oferecidos por um determinado
6rgao; de outro, a adesdo dos drgaos a
ferramenta de Avaliagdo de Satisfacédo. Por essa
razdo, baseia-se em um indice construido a
partir de dois indicadores:

¢ nota de satisfacao: reflete a avaliacao de
satisfagcdo dos usudrios com o conjunto
de servigos do 6rgao, e consiste em uma
meédia ponderada das notas de avaliagao
de satisfagcdo recebidas pelo conjunto de
servicos de um determinado 6rgdo no
ranking de servicos;

* nota de adeséo a avaliacdo de satisfacao:
mede a adesao do 6rgao a ferramenta de
Avaliagdo de Satisfacdo. Orgdos com
grande volume de servigos integrados
terao nota maior que 6rgados com poucos
servigos integrados.

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

e 4rgaos cujos servicos nao estejam
integrados a ferramenta de Avaliagao de
Satisfacdo dos servicos - APl -
disponibilizado pela SGD;

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




Sobre esses requisitos, como é de co-
nhecimento da Agéncia, a maioria dos servigos
ofertados pela ANTAQ sao disponibilizados via
Sistema SEIl, o que impede a avaliagdo dos
servicos por meio da API. Nesse sentido,
conforme  mencionado no  Oficio N°
8/2022/CAC/OUV/ANTAQ, SEI 1804435, no que
concerne aos servigcos ofertados a sociedade
por meio de sistemas desenvolvidos pela
agéncia, como SAMA (Sistema de Afretamento
na Navegacao Maritima e de Apoio) e SOE
(Sistema de Outorga Eletrénica ), entre outros, o
entendimento € que esses ultimos servigos
poderao ser avaliados por meio da ferramenta
APl, porém tais avaliagbes somente seréo
consideradas se atingirem o numero minimo de
avaliacOes para entrarem no ranking de servigos
avaliados pela referida ferramenta e se for
realizada a integracdo com a ferramenta
supracitada.

Relativamente a ferramenta disponibi-
lizada para viabilizar o autodiagndstico (dar
publicidade aos 6rgaos do SISP no que con-
cerne a publicacao das ferramentas e rankings
previstos no texto da referida norma),
informamos que as unidades gestoras de ser-
vigos publicos da Antaq, que sdo Superinten-
déncia de Administragcdo e Financas - SAF,
Superintendéncia de Outorgas - SOG, Superin-
tendéncia de Fiscalizagdo e Coordenacgéao das
Unidades Regionais - SFC e Superintendéncia
de Regulacdo - SRG, realizaram o autodiag-
néstico, provocados por esta ouvidoria, por
meio dos oficios n°25/2022/0UV/ANTAQ, SEI
1729194; n©%28/2022/0OUV/ANTAQ, SEI n°
1729228; n%26/2022/0OUV/ANTAQ, SEI n°
1729215 e n©27/2022/0UV/ANTAQ, SEI n°
1729218. O autodiagndstico estd disponivel
para todos os gestores de servigcos na Plata-
forma Padrées de qualidade para servigcos
publicos digitais — Governo Digital.

Destacamos, ainda, que os padrdes de
qualidade para servicos digitais indicam os
pardmetros a serem adotados pelas unidades
gestoras para que oferegam canais de intera-
cao e atendimento com consisténcia digital e
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experiéncia do usudrio simples e intuitiva,
resultando o autodiagndstico na sugestao de
acdes de melhoria da qualidade do servico para
a unidade gestora, devendo as mais relevantes
serem incorporadas ao Plano de Transformagéo
Digital da Agéncia.

Dentro desse proposito, esta Ouvidoria,
com intuito de auxiliar os gestores de servigos
publicos oferecidos pela Antag por meio de sua
carta de servigos, disponivel no Portal de
Servigos do Governo Federal, desenvolveu um
passo-a-passo de como realizar 0
autodiagnodstico, disponivel no documento
intitulado “Apresentacdo Passo-a-passo do
Autodiagnodstico”, SEI n® 1729129, o qual foi
encaminhado a cada Unidade Organizacional
gestora de servigco, em processos apartados,
conforme mencionado acima.

Desse modo, enfatizamos a importancia de
realizarmos a integracao as APIs, considerando
que, nos termos da Portaria SGD/ME n® 548, de
2022 compete as unidades gestoras dos
servicos realizar a integracao de seus servigos a
ferramenta de avaliacdo de satisfacdo dos
usuarios (art. 59), 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 ndo
seja o0 Sistema de Acompanhamento de
Processos - SEl, comumente utilizado no &mbito
desta Agéncia. Nesse sentido, a Plataforma
Central de Qualidades de Servicos, reitera que:

"Com a participagdo da agéncia nos ran-
kings de servigcos e 6rgaos, além de dar publi-
cidade a avaliacdo de satisfagcdo de usuarios
dos servigos publicos, a publicagcdo dos ran-
kings também pretende destacar servigcos e
o6rgdos que apresentam desempenho satisfa-
tério ou aqueles que ainda podem melhorar.
Entende-se que aqueles que apresentam de-
sempenho satisfatério serdo destacados para
que suas boas praticas possam ser identifica-
das e compartilhadas. Os que ainda podem
melhorar, por sua vez, podem se beneficiar de
um olhar mais cuidadoso de seus gestores".



https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais#:~:text=Os%20par%C3%A2metros%20de%20qualidade%20encontram-se%20distribu%C3%ADdos%20em%20duas,usu%C3%A1rio%20-%20da%20solicita%C3%A7%C3%A3o%20inicial%20%C3%A0%20resposta%20final.
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais#:~:text=Os%20par%C3%A2metros%20de%20qualidade%20encontram-se%20distribu%C3%ADdos%20em%20duas,usu%C3%A1rio%20-%20da%20solicita%C3%A7%C3%A3o%20inicial%20%C3%A0%20resposta%20final.
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/padroes-de-qualidade-para-servicos-publicos-digitais#:~:text=Os%20par%C3%A2metros%20de%20qualidade%20encontram-se%20distribu%C3%ADdos%20em%20duas,usu%C3%A1rio%20-%20da%20solicita%C3%A7%C3%A3o%20inicial%20%C3%A0%20resposta%20final.
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Esta unidade de Ouvidoria acredita que, transportes aquaviarios e de exploracdo da
cumprindo esses requisitos acima, estaremos infraestrutura portuaria e hidroviaria. Seguem
ainda mais préximos de cumprir nossa missao abaixo as avaliagbes extraidas do portal Central
como agéncia reguladora, qual seja assegurar a de Qualidade do governo federal:
sociedade a adequada prestagio de servigos de
Visao Geral
Clique nos graficos para filtrar os resultados
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Figura 16 - Painel de monitoramento de servigos federais.
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Visao Detalhada

Visao detalhada por érgaos

Use o campeo abaixo para filtrar os resultados

Orgéo: Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios (ANTAQ) (1) =
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Avaliacio

Agéncia Nacional de Transportes Aquavirios (ANTAQ)

Figura 17 - Painel de monitoramento de servigos federais.

Percebe-se que a agéncia se manteve com
a média de avaliagédo de 4.43, no intervalo que
vai de 1 a 5, fato este que nos proporciona um
excelente posicionamento em avaliagbes

5. ANALISE QUALITATIVA

< B

Q .-

Quantidade Acessos as
dos icos dgoasualjagoes Paginas de

100% 53.38% £43 28 94z

positivas dentro dos servigos avaliados pela
Central de Qualidade, sem participagdo, porém,
nos rankings disponiveis na plataforma.

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

e O conteudo das informacbes coletadas,
abrangendo falhas e oportunidades de
melhorias identificadas, priorizadas segundo
critérios de impacto e ocorréncia ou
probabilidade, ou outro critério definido em
comum acordo com as unidades que
consumirdo a informacgao;

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

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

Vale ressaltar, além da analise
qualitativa/quantitativa das manifestagdes
apresentadas pelos usuarios do servigo regulado, no
exercicio de 2023, o Relatério traz sugestbes e
proposigdes, sem qualquer pretensao de exaurimento
daquela fonte (manifestagdes dos usuarios), visando o
aprimoramento das atividades da Agéncia.
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5.1.Demandas Recorrentes

Em conformidade com as informacgdes coletadas, registradas no Quadro demonstrativo dos Assuntos
mais demandados (Figura 13, pag. 20), constatou-se um numero significativo de Demandas Recorrentes.

Nesse contexto, nos reportaremos aquelas que ostentam conotacdo técnica dedicando as mesmas
analises mais aprofundadas, no intuito de identificar eventuais falhas e suas causas e propor solu¢des de
melhorias que possam minimizar a insatisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigos da Antag.

5.1.1. Tarifa Portuaria Abusiva

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

Mostrou-se recorrente a apresentacdo de denuncias relacionadas a
/] cobranga de sobreestadias que ocorre quando é ultrapassado o free time -
ooo acordo do tempo livre em dias corridos em que o importador/exportador
— ggg poderd ficar em posse do container sem o pagamento da

Demurrage/Detention (sobrestadia).

Fazendo um comparativo entre os exercicios de 2020 a 2023, verifica-se que, nos ultimos trés anos
foi cadastrado um numero expressivo de denuncias relacionadas a tarifa abusiva portudria ou
navegacao, sempre em numeros crescentes, conforme a seguir se demonstra:

QUANTIDADE TARIFA PORTUARIA ABUSIVA

924 78 =8%
748 106 = 14%
932 124 =13%
875 127 =9%

Tais registros de Ouvidoria denotam a necessidade de intervengéo setorial para o fim de definir
pardmetros acerca dos limites para tal cobranga, em que pese tratar-se de atividade econdmica
exercida em livre e aberta competi¢cdo, com liberdade de pregos (art. 45, da Lei 10.233). Todavia, no
setor nao é toleravel o abuso, principalmente pelos interesses coletivos envolvidos (interesse publico
evidente).

A Resolucédo Normativa 34, de 19 de agosto de 2019, representou importante passo para efetividade
da regulacdo da tarifa portuaria, no que tange a prestagcdo de servicos de movimentacéo e
armazenagem de contéineres e carga geral em instalagdes portudrias publicas e privadas. Essa Norma
estabeleceu as diversas responsabilidades dos agentes intervenientes no processo, com a
especificagdo de momentos e movimentos do embarque/desembarque de contéineres pelas
instalagdes portuarias, reforgando o principio da causalidade na responsabilidade para a imputacao de
valores extras na prestagao do servigo.

Ha casos de Denuncias de Tarifa Portudria Abusiva que sdo acompanhadas de Pedido de Medida
Cautelar, a demanda é encaminhada a Secretaria-Geral (SGE), para adocéo das providéncias cabiveis
a apreciacao desse tipo de manifestagcao, que precede a apuragao da suposta ilegalidade denunciada.
ApOs isso, o processo retorna a Ouvidoria, para que faga a comunicagao ao usuario, e posterior
tramitagdo para a Unidade Técnica competente. Nesse momento, apds a demanda ser respondida ao
demandante sobre a decisao proferida na medida cautelar, finaliza-se o papel da Ouvidoria.




5.1.2. Scanner de contéiner
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Figura 18 - Scanner de Contéiner Maritimo.

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

Apesar de reconhecerem que o©
escaneamento gera custos aos terminais,
defendem que seja estabelecido prego maximo
para a cobrangca da inspecdo invasiva de
contéiner, para evitar abusos em relagdo ao

precgo.

A questdo tem sido levada ao crivo do
Judiciario, havendo decisdo que beneficia a
Associagao de Usuarios dos Portos da Bahia
(Usaport) proferida pelo Tribunal Regional
Federal da 12 Regido, que deferiu pedido de
efeito suspensivo feito pela Associagdo de

Usuarios dos Portos da Bahia contra decisao
que anulou a suspensdo da cobranca pelo
escaneamento de contéineres. Entretanto, no
ambito do Tribunal de Justica de Sao Paulo,
também héa decisdo favordvel aos terminais
portudrios, proferida pela 382 Camara de Direito
Privado.

A posigdo da Antaq esta consolidada no
sentido de reconhecer a legalidade e
conformidade regulatéria da  cobrancga
estratificada da rubrica Inspegdo Nao Invasiva
de Contéineres por parte das instalagbes
portudrias que operam em regime de
arrendamento (nos portos organizados) ou em
regime autorizativo (Terminais de Uso Privado -
TUPs), nos termos do normativo vigente.

Em 2023 houve apenas 1 (uma) dendncia
com esse tipo de manifestacgéo.




5.1.3. Bloqueio de carga

Figura 19 - Bloqueio de carga.

Trata-se de matéria fora do ambito de
atuacdo da ANTAQ, nas situagdes em que, no
campo do Comércio Exterior, ocorre de uma
mercadoria ser retida pela autoridade
fiscalizadora, principalmente a Receita Federal,
quando nota alguma irregularidade na operacgéo
de importacao ou exportacao.

Entretanto, o bloqueio de carga pode
ocorrer, indiretamente, por intervengcao do
agente de carga. Considerando que dentre as
suas responsabilidades perante a Receita
Federal é a apresentacdo do Manifesto de
Carga no Siscomex MANTRA ou Siscomex
CARGA, documento sem o qual a carga néo
podera ser descarregada do veiculo de
transporte na chegada a zona primaria. Na
intencao de resguardar o seu direito no que diz
respeito ao pagamento do frete, o agente de
carga nao apresenta o Manifesto de Carga para
a autoridade competente, impedindo a
liberagdo da mercadoria até que o importador
cumpra com a sua obrigagdo contratual.
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Vendo-se prejudicado, o importador
recorre a3 ANTAQ, com o propdsito de liberar a
carga.

Nesses casos, é informado ao demandante
que a matéria ndo se encontra no ambito da
regulacao da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios — ANTAQ, e que a mesma detém
competéncia para a regulagdo, supervisdo e
fiscalizagdo do servigo portuario e do transporte
aquaviario interestadual, nos moldes definidos
pela Lei 10.233/2001, ou seja, relativos a sua
adequacédo, regularidade, segurangca e
continuidade, ex-vi art. 20, da referida Lei.

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

Em 2023 houve apenas 2 (duas) denuncias
sobre bloqueio de carga.

N
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5.1.4. Navegacao Interior: Direitos e deveres do usuario; Gratuidade das Demandas

- ; -
- p e »

Figura 20 — Navegacao Interior.

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

Fruto de medidas de comunicagéo institucional para os usuarios buscando a ampliagao dos canais
de comunicagao, o uso da ferramenta digital vem crescendo exponencialmente, mormente apds da
disponibilizagdo do QR CODE.

Todavia, a despeito de maior facilidade de ferramentas a disposigdo do usuario para efetuar
manifestagdes, o numero de demandas (denuncias e reclamacgdes na navegacao interior) decresceu
em 2023, conforme a seguir demonstrado:

23=2%

24 =3%
306 = 33%
203 =20%




Depreende-se que tal resultado é
decorrente de maior fiscalizagao por parte dos
agentes da Antaq, com aplicagdo de

Ainsatisfagao dos usuarios tem se
manifestado nos seguintes aspectos:

a) Empresa irregular;

b) Tarifa abusiva no transporte da navegacao
interior;

c) Atraso e superlotacgao;

d) Ressarcimento de passagem por
desisténcia da viagem;

e) Descumprimento do esquema
operacional;

f) Acesso a instalacdo portuaria;

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

h) Gratuidade para idoso (ndo aceitacdo da
carteira comprobatoéria);

i) Gratuidade para carros oficiais;

j) Gratuidade para funcionarios publicos;

k) Passe Livre (recusa ao recebimento do
passe livre);

I) Falta de urbanidade no tratamento para
com os usuarios.

A Bacia Amazbnica responde por parte
substancial das manifestacdes de ouvidoria na
Antaq considerando o elevado numero de
usuarios (passageiros) do transporte aquaviario
na Navegacéao Interior, onde as rodovias sdo os
rios, que sao utilizados pela populagdo
ribeirinha para seus deslocamentos estadual e
interestadual. Sdo atendidos por pequenas e
médias embarcagdes. Essas embarcagoes
também respondem pelo transporte de carga
procedente ou destinada ao hinterland da
regiao.

Os <casos de empresa irregular e
descumprimento do esquema operacional,
decorrem da facilidade com que os
transportadores burlam o servigo autorizado
sob o manto do Termo de Autorizagao celebrado
com a Antaq. O transportador irregular se vale
da generosidade da natureza amazbnica, que
permite a atracagdo de uma embarcacdo em
grande parte das margens dos rios, oferecendo
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penalidades, o que inibe a repeticdo da
infracdo, pelas empresas transportadoras.

servigo mais barato, em prejuizo da segurancga
da navegacao, tanto pela precariedade das
condicdes de atracdo, quanto pela auséncia de
salva vida e outros itens de conforto para o
passageiro. Essas ocorréncias demandam da
Antaq maior rigor na fiscalizagdo, o que se
mostra tarefa herculea ante as caracteristicas e
amplitude da regido abrangida pela Navegacao
Interior na Bacia Amazédnica.

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

Registre-se, ainda, as reclamacodes sobre
a falta de urbanidade a que muitas vezes sao
submetidos os passageiros que registram sua
insatisfacdo com fatos que julgam irregulares.
Faz-se necessaria maior atuagcao da Antaq no
sentido de minimizar essas ocorréncias, que
indicam a omissao das empresas autorizadas
no cumprimento das obrigacoes contratuais.

A Antaq tem envidado esforgos no sentido
de conscientizar os participes da relagao
transportador/usudrio quanto a necessidade do
convivio harménico e eficiéncia de uma
atividade vital para a regiao.

Nesse sentido, cabe aludir ainstituicdo da
QOuvidoria Itinerante cujo projeto ja esta em
andamento. Apds gestbes da Ouvidoria, o
projeto foi declarado como prioritario pelo Sr.

Diretor-Geral, sendo um dos trés projetos assim
considerados para integrar a Agenda de
Projetos executados com o apoio da
Coordenadoria de Gestdo de Processos
Organizacionais - CGP, com a possibilidade de
utilizagcdo de consultoria especializada em
(Processo

processos de negocio
50300.002840/2023-03).
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Figura 21 - Representando a Ouvidoria Itinerante.

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

Por ser um canal participativo capaz de produzir a vocalizagao coletiva e/ou individual, pode
promover uma postura ativa do cidadao, tendo como propdsito avancar na democratizagao da gestao
publica brasileira, abrindo espago para uma participacdo consciente e mobilizada, para o
fortalecimento do controle social e do acesso a informacado, independentemente das condicdes
adversas em que as populagdes vulneraveis se encontram, abrangendo muitos cidaddos que estao
localizados em areas de dificil acesso e/ou ndo tém conhecimento acerca da fungéo da Ouvidoria, e por

vezes da prépria Antaq.

5.1.5. Jurisdicao - Demandas fora do ambito de atuacao da Antaq

Das demandas fora do ambito de atuagéao
da Antaq, cabe ressaltar as reclamacgdes contra
empresas de turismo sobre descumprimento de
clausulas contratuais em excursbes de navios
em trechos nacionais e do exterior, adquiridas
antes da Pandemia pela COVID 19.

Esta Ouvidoria informa aos demandantes
que a matéria ndo se encontra no dmbito da
regulacdo da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios — ANTAQ, e que a mesma detém
competéncia para a regulagéo, supervisdo e
fiscalizagao do servigo portuario e do transporte
aquaviario interestadual, nos moldes definidos
pela Lei 10.233/2001, ou seja, relativos a sua
adequacéo, regularidade, seguranca e
continuidade, ex-vi art. 20, da referida Lei.

E indica-lhes que o assunto é da esfera do
Ministério do Turismo, competente para regular
a matéria expressamente definido em Lei, muito
embora esse Orgdo venha refutando essa
atribuicao legal.

Cabe mencionar, igualmente, as
demandas sobre travessias reguladas por
outros entes da federagdo, com um numero
expressivo de reclamacgdes, que sdo afetas, na
maioria das vezes, aos entes estaduais. A
Ouvidoria informa que a matéria ndo esta sob
suajurisdicao, esclarecendo sobre os limites de
sua competéncia e a quem a demanda deve ser
dirigida, informando o 6érgdo regulador do
Estado, fornecendo a localizagdo e o0s
respectivos contatos.




5.1.6. Acesso aInformacao

As demandas referentes a “Acesso a
Informagéao”, tém por objeto o mero acessoaum
documento, cadastradas no Fala.BR, como
“Solicitacdo” Nessa hipétese, a CAC
providencia a alteragdo do tipo de manifestagéo
da demanda, que é redirecionada,
automaticamente, para a CTA. Ressalte-se que,
atualmente, os usuarios sao orientados a fazer

6. A Ouvidoria e a Transparéncia Publica
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dito requerimento por meio do Sistema
Eletrbnico disponibilizado no Sistema
Eletrbnico de Informacgdes — SEI.

No exercicio de 2023 foi alterado o tipo
de manifestacao para Acesso a Informagéao de
264 demandas, que automaticamente foram
direcionadas a CTA.

Transparéncia

A Ouvidoria da ANTAQ compete monitorar a
implementacédo da Leide Acesso ainformagéao -
LAI (Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011),
da Politica de Dados Abertos (Decreto n® 8.777,
de 11 de maio de 2016) e orientar as respectivas
unidades no que se refere ao seu cumprimento,
de acordo com a reestruturagdo organizacional
da Ouvidoria e subsequente criagcdo da Coorde-
nadoria de Transparéncia e Acesso a
Informagdo - CTA, cujas competéncias
consistem em:

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

e supervisionar o tratamento de documen-
tos, processos e informagdes quanto ao
sigilo, de modo a preservar a seguranga
das informacdes;

e acompanhar as informacgdes publicadas
no sitio eletrébnico da ANTAQ, visando
garantir a integridade, autenticidade e
atualidade;

e gerenciar sistemas informatizados de

sua esfera de competéncias;

e propor normas, demais normativos com-
plementares e instrumentos de gestao
referentes a sua area de atuacéo; e

e celaborar, submeter para aprovacao e
acompanhar a execucao do Plano de
Dados Abertos da ANTAQ.

O advento da Lei de Acesso a Informacgao
representou  um importante marco no
arcabouco legal brasileiro, caracterizando-se
como um instrumento de materializagdo da
politica de transparéncia governamental. O
Decreto n°® 7.724, de 16 de maio de 2012,
regulamentou a LAl com disposicbes sobre
transparéncia ativa e passiva, oferecendo
diretrizes essenciais para a implementacéo
dessa politica. Em cumprimento ao disposto no
Art. 40 da LAl, ha a figura da Autoridade de Mo-
nitoramento da Lei de Acesso a Informacéo,
cujo objetivo é aprimorar os procedimentos e
processos envolvidos, com foco na celeridade e
qualidade das informacdes prestadas aos
usuarios. Tal encargo é exercido pela Ouvidora
da Antaq nos moldes preconizados pela referida
lei.




A LAl tem o objetivo de garantir o direito
fundamental de acesso a informacéao,
contribuindo para que a cultura de sigilo seja
substituida por uma cultura de transparéncia.
Embora o preceito geral definido seja de
publicidade maxima, nem toda a informagéao
pode ou deve ser disponibilizada para acesso
publico e é dever do Estado protegé-la.

A LAl prevé os seguintes casos de restricao
de acesso ainformacgao:

e |nformacdes Pessoais;

e |nformacdes Sigilosas Protegidas por Le-
gislacao Especifica;

e |nformacbes Classificadas em Grau de
Sigilo (informagbes que nao sao
produzidas e custodiadas no ambito da
ANTAQ).

E preciso ter em mente que todas as in-
formacgoes produzidas, armazenadas,
organizadas e administradas pelo Estado, ou
que estejam sob sua supervisdo sao, via de
regra, publicas, devendo os cidadaos ter pleno
acesso a essas informagdes, o que contribui
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para aumentar a transparéncia e o controle
social das atividades estatais. Apenas em
circunstdncias excepcionais o0 acesso a tais
informacdes deve ser restrito. De forma a evitar
possiveis desvios e excessos nessa restrigao,
tais excecodes sao definidas de acordo com os
padrbes estabelecidos pela lei, ndo estando ex-
cluidos os demais pressupostos especificados
em regulamentacao especifica.

E importante lembrar que as informacgdes
produzidas, guardadas, organizadas e gerencia-
das pelo Estado em nome da sociedade sao
bens publicos. O Estado atua em nome da
sociedade e, portanto, ele ndo é o proprietario,
mas apenas o guardido desses bens. As
informagdes geradas pelos agentes publicos
dizem respeito ao interesse da coletividade,
visto que foram produzidas para atender as
finalidades publicas e devem ser apresentadas
de forma agil, transparente, clara e de facil
compreensdo, estando acessiveis a todas as
pessoas, observados 0os casos especificos em
que o sigilo, excepcionalmente, se faz
necessario.

7. Manual de Orientacao para Restricao de Documentos e Processos na Antaq

MANUAL DE ORIENTAGAO
PARA RESTRIGAO DE DOCUMENTOS
E PROCESSOS NA ANTAQ

DEZEMBRO DE 2022

Figura 22 - Capa do Manual de Orientagdo
para Restricao de Documentos e Processos
na Antagq.

A Coordenadoria de Transparéncia e
Acesso a Informacao, pertencente a Ouvidoria
da ANTAQ, elaborou o Manual de Orientagéao
para Restricdo de Documentos e Processos ha
ANTAQ, com a contribuicdo, participacao e
sinergia de todas as unidades organizacionais
da ANTAQ, com o intuito de auxiliar o corpo
técnico da AN-TAQ a identificar elementos que
caracterizam as hipoteses de restricdo de
acesso a documentos que compdem o0s
processos administrativos no ambito desta
Agéncia Reguladora, bem como uniformizar as
acOes de restricdo por todas as diferentes
unidades organizacionais e fomentar a
substituicdo da cultura de sigilo pela cultura da
transparéncia, porém sem deixar de observar a
seguranca das informagbes e dados
resguardadas por lei.




Além disso, é de se ressaltar que a uni-
formizagdo dos procedimentos de restricdo de
acesso a documentos e processos € uma
medida salutar na Administracédo Publica, bem
como um elemento essencial para a segurancga
juridica dos administrados, pois mantém as
decisbes de restricdo coerentes, integras e
estaveis no ambito da ANTAQ, criando um
ambiente de fortalecimento da Agéncia e
confianga dos administrados dada a
invariabilidade de suas decisoes.

O referido manual teve por objetivo, dentre
outros fatores, atender a Comunicacdo da
Diretoria, de autoria do Diretor-Geral da ANTAQ,
aprovada pela Diretoria Colegiada na Reuniao
n°® 518, realizada em 17 de margo de 2022.
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Portanto, apesar de a legislagao vigente
adotar a transparéncia como regra e o sigilo co-
mo excegao, conforme preconiza a LAl, tal
restricdo a publicidade deve ser adotada em
casos especificos, devidamente amparados por
lei. Dessa forma, a fim de evitar que terceiros
nao autorizados possam fazer mau uso de
informacodes restritas, bem como evitar que o
Estado seja acionado judicialmente por ndo dar
a devida protecéo a esse tipo de informacéo, as
hipéteses de restricdo de acesso devem ser
observadas pelos servidores responsaveis pelo
tratamento dos documentos e processos nho
ambito da ANTAQ, conforme consta do Manual
de Orientagao para Restricdo de Documentos e
Processos na ANTAQ.

8. Transparéncia Ativa X Transparéncia Passiva

A Transparéncia Ativa consiste na iniciativa
do drgao publico de divulgar informagdes de
interesse geral ou coletivo, de forma proativa e
voluntaria, em seu Portal na internet, ainda que
ndo tenham sido expressamente solicitadas,
bem como disponibilizar dados abertos no
Portal Brasileiro de Dados Abertos de tal forma
que qualquer pessoa possa acessar, usar,
modificar e compartilhar livremente esses
dados para qualquer finalidade. A LAl
estabelece que os drgaos e entidades publicas
devem divulgar um rol minimo de informacgdes
por meio do menu “acesso a informacgéo”
disponivel no sitio da instituigéo.

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

informacdes especificas solicitadas

pelo cidaddo, desde que ndo sejam
resguardadas por sigilo. Para facilitar o
fornecimento de informagéo via transparéncia
passiva, a Controladoria-Geral da Unido - CGU
desenvolveu a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR),
como canal unico no @mbito do Poder Executivo
Federal, para registro de Pedidos de Acesso a
Informagao, bem como outras demandas de
Ouvidoria.

A transparéncia ativa se difere da
transparéncia passiva pela forma como a
informacéao é obtida. Enquanto a transparéncia
ativa é caracterizada pela divulgacao proativa e
voluntaria de informagdes por iniciativa do
préprio 6rgao publico, sem que sequer tenha




sido  solicitada pelo administrado, a
transparéncia passiva se caracteriza pela
iniciativa do préprio cidaddao em obter a
informacao e, portanto, este s tera acesso a
essas informagodes apds requerer formalmente
a Administracéo Publica.

A Transparéncia Ativa gera beneficios tanto
para o cidaddo, que com 0 acesso prévio a
informagdo nao precisa acionar os 0Orgaos e
entidades publicas e esperar o tempo
necessario para a resposta, quanto para a
Administracéo, pois gera economia de tempo e
recursos. E de se ressaltar que a demanda por
transparéncia passiva €&  inversamente
proporcional a oferta de transparéncia ativa, ou
seja, quanto mais informagdes sao
disponibilizadas de forma ativa pela ANTAQ,
menor sera a demanda de pedidos de acesso a
informacgao pelo cidadao.

A pratica da transparéncia ativa nado é
apenas recomendavel e benéfica, como
obrigatéria. Afinal, a LAl, em seu art. 8°,
determina que 6rgaos e entidades publicas tem
o dever de publicar informagodes publicas, de
interesse coletivo ou geral, na internet. Ha até
mesmo um rol minimo de informagbes que
devem ser publicadas.

A seguir listamos alguns exemplos pelos
quais os Orgdos publicos devem investir na
transparéncia ativa:

e Diminuicao do retrabalho e pedidos

semelhantes

Quando se divulga proativamente as
informacdes, a consequéncia natural, e
excelente para a gestao publica, é a diminuicao
de pedidos de acesso a informacao que versam
sobre um mesmo tema. Portanto, ao deixar a
informacao disponivel para a populagdo sem
que o cidadao tenha de solicitar formalmente, o
numero de pedidos de acesso a informacgéao
certamente diminui.

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

Com a diminuicao de pedidos semelhantes
bem como o retrabalho, consequentemente ha
a reducdo dos gastos publicos com o
levantamento e fornecimento das informacgdes
solicitadas pelos cidadéos.

e Fortalecimento daimagem da ANTAQ

Pode-se afirmar que a divulgagao voluntaria
de informagbes é uma medida salutar na
Administragdo Publica, bem como um
elemento essencial para a segurancga juridica
dos administrados, pois mantém as
informagdes coerentes, integras e estaveis no
ambito da ANTAQ, criando um ambiente de
fortalecimento da Agéncia, bem uma sensagéao
de respeito e confianca da populagéo.

e Atrasos desnecessarios e suspensio
de prazos processuais

Com a divulgagcdo voluntaria das
informacgodes publicas, diminui-se a
necessidade de pedidos de acesso a processo
(pedido de vistas processuais), bem como
diminui-se a suspensao de prazos processuais
pelo fato de a parte requerente ndo possuir a
informacao que deveria ser publica.

e Melhorar a comunicacgao e interacao
com a sociedade

Quanto maior a divulgacédo de informacgdes
publicas, maior e melhor € a comunicagao com
a sociedade. A LAl tem por esséncia reduzir o
abismo entre administrado e administrador,
bem como favorecer o controle social. Sem o
acesso a informacgédo, esse controle social
sequer podera ser realizado.

Os resultados apresentados a seguir, cujas
fontes dos dados foram painéis oficiais da CGU,
estdo segmentados por tema e referem-se a
pedidos de acesso a informacao recebidos pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgéao (Fala.BR) e fundamentados na LAI.
Dados relativos a transparéncia ativa foram
disponibilizados pela Agéncia em seu Portal na
internet, no menu “Acesso a Informacgéao”,
sendo que a consulta aos dados abertos da
ANTAQ também esta acessivel no Portal
Brasileiro de Dados Abertos.
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9. Transparéncia Passiva — Pedidos de Acesso a Informacao

AcessQ.a

Informacgao

A transparéncia passiva se caracteriza por
uma solicitacao formal de uma pessoa fisica ou
juridica a respeito de uma informacéo que
nao esta disponivel de forma proativa e
voluntaria nas paginas oficiais da ANTAQ.

Os dados a seguir sao oriundos dos
relatérios e painéis de monitoramento da
Controladoria-Geral da Unidao - CGU, que

acompanha o cumprimento da Lei de Acesso

a informacdo — LAI (Lei n® 12.527, de 18 de

novembro de 2011).

No decorrer de suas atividades, o Estado (e
por consequéncia a préopria ANTAQ) produz e
guarda documentos e informacgdes que nao
devem ser acessados por terceiros. Embora a
publicidade seja a regra, até mesmo como
ferramenta de controle social, busca-se
equilibrio para fornecer para sociedade
informacdes completas e tempestivas, mas
sem deixar de proteger o mercado e os
cidadéos envolvidos.

A LAl juntamente com o seu Decreto

regulamentador (Decreto n® 7.724, de 16 de
maio de 2012), regulamenta o direito de
acesso dos cidadaos as informacoes
publicas, previsto no artigo 5°, inciso XXXIll da
Constituicéo Federal.

De cumprimento obrigatério pelos entes
governamentais, tendo seus dispositivos
aplicaveis aos trés poderes da Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios, a LAl
representa um avango na transparéncia das
acoes do Poder Publico, possibilitando a

populacao o] acompanhamento e
monitoramento das decisobes da
administracao e implementacéo de politicas,
proporcionando melhoria na gestao publica.

As demandas de Acesso a Informacao
(antigo Servigco de Informacéao ao Cidadao -
SIC), foi instituido no ambito da ANTAQ, nos
termos estabelecidos no artigo 9° da LAl,
tendo por objetivo atender e orientar os
cidadaos quanto ao acesso das informacoes
produzidas e custodiadas pela ANTAQ,
possibilitando o exercicio da cidadania
participativa.

A supervisdo dessas demandas ¢é de
responsabilidade da Coordenadoria de
Transparéncia e Acesso a Informacéao - CTA,
vinculada a Ouvidoria, e o canal prioritario
para recebimento de pedidos de acesso a
informacéao é a Plataforma Fala.BR (antigo e-
SIC), gerenciado pela Controladoria Geral da
Unidao (CGU), utilizado por todos os érgaos e
entidades do Poder Executivo Federal,
conforme a Portaria Interministerial n°

1.254/2015.

E de se salientar que caso o cidadao faca
um pedido de informacé&o por meio diverso da
Plataforma Fala.BR, como por exemplo um
formulario protocolado presencialmente,
esse pedido deve ser necessariamente
inserido na Plataforma Fala.BR que é a porta
de entrada Unica para as solicitagbes do
Poder Executivo Federal.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
https://www.gov.br/conarq/pt-br/legislacao-arquivistica/portarias-federais/portaria-interministerial-no-1-254-de-18-de-maio-de-2015
https://www.gov.br/conarq/pt-br/legislacao-arquivistica/portarias-federais/portaria-interministerial-no-1-254-de-18-de-maio-de-2015

9.1.Estatisticas de Pedidos e Respostas

Ranking

40°/323°

| Pedidos Recebidos
640

— — — — — — —— — — — — —— — — — — —

@-: Tempo Médio de Ranking
’ Resposta

8,24 dias 60°/323°

Figura 23 - Imagem representando as estatisticas de pedidos e
respostas.
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Figura 24 - Ranking do tempo médio de resposta das Agéncias Reguladoras.
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No ano de 2023, a ANTAQ
recebeu o total de 640 pedidos de
acesso a informacgédo, contabilizando
uma média de 53,4 pedidos por més,
sendo o 40° lugar no ranking dos 323
orgaos mais demandados durante esse
periodo.

O tempo médio de resposta da
agéncia foi de 8,24 dias, 0 60° mais agil
no rol dos 323 o6rgaos avaliados e
permitiu a ANTAQ ocupar o 4° lugar no
mesmo quesito dentre as Agéncias
Reguladoras, resultado do trabalho em
equipe dos diversos setores
envolvidos, o0 que comprova a
eficiéncia e qualidade da Agéncia
quanto a solicitagcdo de informacoes,
contribuindo de forma efetiva na
consolidacdo de uma imagem de
transparéncia da instituigao.

Cabe ressaltar que era
esperada a diminuicdo do numero de
pedidos de acesso a informagédo e o
aumento do tempo médio de resposta
em relagcdo ao ano de 2022, em razédo
da mudanga no tratamento do acesso a
documentos e processos, uma vez que
o0 cidadao foi orientado a utilizar o
Sistema SEl, ao invés da Plataforma
Fala.Br, refletindo a real demanda no
que tange ao atendimento de Acesso a
Informacéo.
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9.2.Pedidos em Geral

Acesso Negado I 4,22%
Acesso Parcialmente Concedido  0,16%
Informacgéo Inexistente |1,72%
Nio se trata de solicitagdo de informacdo |0,63%
f)rgﬁo néo tem competéncia para responder sobre o assunto I2,03%

Pergunta duplicada/repetida |0,78%

0 20 40 60 80 100

Gréfico 5 - Pedidos de Acesso a Informacgao.

o Pedidos atendidos ou parcialmente atendidos:
o Sao aqueles em que a informacgéo foi franqueada ao requerente, total ou parcial mente
(90,47% + 0,16% = 90,63%);
e Pedidos negados:
o Saoaqueles em que o 6rgao nega motivadamente o acesso a informagéao (4,22%); e
e Pedidos nao atendidos:
o Sao aqueles que versam sobre matéria da competéncia legal de outro érgéao, referem-se
a informagdo inexistente, perguntas duplicadas/repetidas ou nédo se tratam de
solicitagdo de informacdo por serem caracterizadas como outras demandas de
ouvidoria como denuncias, elogios, reclamagoées, simplifique, solicitagdo ou sugestao
(2,03% +1,72% + 0,78% + 0,63% = 5,16%).
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9.3. Motivos para negativa de acesso (por tipo)

40,74%

Pedido exige tratamento adicional de dados

25,93%

Pedido Genérico

Pedido Incompreensivel 18,52%
Processo Decisdrio em Curso

Informacéo Sigilosa classificada conforme a Lei 12.527/2011

Pedide Despropeorcional ou Desarrazoado

Gréfico 6 - Motivos para negativa de acesso.

e Processo decisério em curso / Documento preparatério:

o documento que serve para fundamentar tomada de decisdo. A LAl ndo proibe a entrega
de tais documentos, mas garante o seu acesso apos a edigao do ato relativo a tomada de
decisdo que os usou como fundamento. (7,41%);

o Pedido exige tratamento adicional de dados:

o pedidos que necessitam de trabalhos adicionais de analise, produgao ou tratamento de
dados. (40,74%);

e Informacéo sigilosa classificada conforme a LAI:

o classificagdo dada a negativa a pedido de acesso a informacgado cuja divulgagéo
indiscriminada possa colocar em risco a segurancga da sociedade ou do Estado. (3,7%);

o Pedido incompreensivel:

o pedido de acesso a informagdo com redacdo confusa, truncada ou ininteligivel.
(18,52%);

o Pedido genérico:

o aguele que nao é especifico e ndo descreve de forma delimitada (quantidade, periodo
temporal, localizagao, sujeito, recorte tematico, formato, dentre outros) o objeto do
pedido de acesso a informagao, o que impossibilita a identificagdo e a compreensao do
objeto da solicitacéo (art. 13, |, do Decreto n® 7.724/2012). (25,93%);

o Pedido desproporcional ou desarrazoado:

o classificagdo dada ao motivo de negativa a pedido que acarrete comprometimento das
atividades rotineiras da instituigdo ou que nédo encontra amparo nos objetivos da LAl e
dos seus dispositivos legais. (3,7%).
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9.4. Acesso Parcialmente Concedido

|nﬁ3rmagso Sigilﬂsa e Iegi5|a;50 Especrﬂca _ 1 00%

0 20 40 60 a0 100

Gréfico 7 - Acesso parcialmente concedido.

¢ Informacao sigilosa de acordo com legislacao especifica:

o o fundamento da negativa de acesso nao é a classificacdo da informacédo, mas simuma
determinacgao legalmente estabelecida, como por exemplo: sigilo bancario, sigilo fiscal,
segredo de justica, segredo industrial, sigilo das sociedades an6nimas, dentre outros
que estao explicados e exemplificados no Manual de Orientagdo para Restricdo de
Documentos e Processos da ANTAQ citado anteriormente.

9.5. Cumprimento de Prazos

1,72% < Forado prazo rrogagio do prazo

2,97%

Dentro do praz

98,28%¢

Gréfico 8 - Cumprimento de prazos.

O 6rgéao deve responder os pedidos de acesso a informacéo no prazo de 20 dias corridos, sendo
permitida uma unica prorrogagéao de prazo, mediante justificativa expressa, por dez dias.

e Dentro do prazo: 98,28% dos pedidos foram respondidos dentro do prazo de 20 dias.

e Forado prazo: apenas 1,72% dos pedidos extrapolaram o prazo legal de 20 dias, bem como a
prorrogacao de 10 dias.

e Uso de prorrogacao do prazo: 2,97% dos pedidos extrapolaram o prazo inicial, mas foram
respondidos dentro da prorrogacgao legal de mais de 10 dias.
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9.6.Recursos
RECURSOA
CMRE
RECURSO A
RECURSO A cel
AUTGHIDADE
) AR IMA
EECLRSO A
AJTE:HIDADE "
HIERARCUICA
FECIDC
DE ACESSO 5
*

L 3

Conforme previsto nos arts. 15 a 20 da LAl, em
caso de negativa de acesso a informacgao, podera o
cidadao recorrer a autoridade hierarquicamente
superior do servidor responsavel pela elaboracao
da respostainicial.

Caso ocorra o indeferimento do recurso em
primeira instancia, é facultado ao cidadao
apresentar um segundo recurso a Autoridade
Méxima do Orgdo que no caso da ANTAQ é a
Diretoria Colegiada.

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

Por fim, na hipdtese de a negativa de acesso
ser mantida pela CGU, pode o cidadao apresentar
recurso em quarta e ultima instancia a Comissao
Mista de Reavaliagdo de Informagdes (CMRI). A

CMRI é um 6rgao colegiado composto por nove
ministérios. A Comissao atua como ultimainstancia
recursal administrativa na andlise de negativas de
acesso a informacao.

Diante disso, ao longo de 2023 foram
interpostos o total de 26 recursos, sendo que desse
total: 73,1% se encerraram ainda em 12 instancia;
19,2% se encerraram na Diretoria Colegiada da
ANTAQ (22 instancia) e apenas 2 (dois) pedidos
chegaram a CGU como recurso de 32 instancia. Nao
houve sequer recurso que tenha sido apreciado
pela CMRI ao longo de 2023.

A seguir foram disponibilizadas imagens do
Painel Lei de Acesso a Informacéo informando a
quantidade de recursos recebidos nos anos de
2021,2022 e 2023 para anéalise e comparagao.



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

e Anode 2023

TOTALDE 731% 0.2%
RECURSOS
19 5
CHEEE AU:I'ORIDADE
HIERAQUICO e
ORGAD

e Anode2022

DRI

TOTAL DE 91,9% 54%
RECURSOS
34 2
HIERAQUICO FEE s
ORGAO

-
*
LR

e Anode 2021

PR
. ? e,

TOTAL DE 84,2% 12,9%
RECURSOS
85 13
CHEFE AU:I'ORID#DE
HIERAQUICO ity
ORGAD

-
*
LI
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9.7. Qualidade de Atendimento
9.7.1. Satisfacao do Usuario
TOTAL DE RESPOSTAS: 17
A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

5,00

B 394 424

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Fadl Compreenszo

5,00 1,00

Figura 25 - Painel sobre transparéncia ativa.

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

9.7.2. Reclamacées W7,
Quando o 6rgdo nao responde a um pedido de I Reclamacdes I
acesso a informacéo, pode o cidadao apresentar uma Total: 05

reclamagéo, no prazo de 10 dias, a autoridade de

monitoramento da LAI, que devera se manifestar no ‘ .

prazo de 5 dias. Em 2022 houve um total de 5
~ . Respondidas: 05
reclamacgdes, sendo que todas foram respondidas. |

Figura 26 - Adaptado do Painel de Transparéncia Ativa.

9.7.3. Omissoes

Em 2023 n&o houve caso de omissdo, ou seja, OMISSOES

todos os pedidos de acesso a informagdo foram
plenamente respondidos.

TOTAL DE OMISSOES

0

Figura 27 - Painel sobre transparéncia ativa.

N



9.8. Perfil dos Solicitantes

PERFIL DOS SOLICITANTES
TOTAL DE SOLICITANTES

461

MEDIA DE PEDIDOS
POR SOLICITANTES

1,6

N&o informado

Figura 28 - Painel de Transparéncia Ativa.

21 a 30 Anos
Masculino . 15,18%
Feminino I 7,59%

Qutro  0,00%
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GENERO FAIXA ETARIA

1

77.22% Até 20 Anos
19

31240 Anos 21

41 a 50 Anos 34

51a60Anos § 8

O grafico acima mostra o perfil dos usuarios que solicitaram acesso a informagdao a ANTAQ no
periodo de 2023. Percebe-se da analise do grafico acima que a maioria dos solicitantes tém entre 41 e
50 anos de idade e se definem como sendo do sexo masculino.

9.9.Rol de Documentos Classificados em Grau de Sigilo

Tendo em vista que a LAl se destina a
assegurar o direito fundamental de acesso a
informacdo, observando a diretriz da
publicidade como regra e o sigilo como excecgéo,
ha que se falar que existem informacdes cuja
divulgacédo pode colocar em risco a segurancga
da sociedade ou do Estado. Desse modo,
embora sejam informacgodes publicas, o acesso a
elas é restringido por um tempo determinado,
sendo classificadas de acordo com o grau e
prazo de sigilo, observando o disposto no Art. 24
da LAI.

E importante fazer a diferenciacdo entre
informacéo classificada em grau de sigilo -
aquelas previstas nos termos do §1° do art. 24
da LAI, as quais recebem a classificacdo de
reservadas, secretas ou ultrassecretas e devem
passar por procedimento de classificacao — e
aquelas que tém seu sigilo definido por
legislacao especifica (fiscal, tributaria, segredo
de justica, segredo industrial, etc.).

E preciso ter em mente que todas as
informacgodes produzidas, armazenadas,
organizadas e administradas ou que estejam
sob supervisdo do Estado sao, via de regra,
publicas, devendo os cidadaos ter pleno acesso
a essas informacgdes, o que contribui para

aumentar a transparéncia e o

controle social das atividades estatais. Apenas
em circunstancias excepcionais 0 acesso a tais
informacdes deve ser restrito. De forma a evitar
possiveis desvios e excessos nessa restrigao,
tais excecoOes sao definidas de acordo com os
padrbes estabelecidos pela lei, ndo estando
excluidos 0s demais pressupostos
especificados em regulamentacgao especifica.

Outro principio a ser seguido é que a
restricdo de acesso ndo se da em fungao do tipo
de documento, mas em fung¢éo da informacéao
nele contida.

Nessa perspectiva, para dar transparéncia a
classificacdo das informagdes, a LAl
estabelece, em seu Art. 30, que a autoridade
maxima de cada 6rgdo ou entidade publicara
anualmente em seu sitio eletrénico, o rol das
informacodes classificadas e desclassificadas.

Em cumprimento ao normativo, o Portal da
ANTAQ mostra o rol das Informacdes
Classificadas e Desclassificadas onde verifica-
se que em 2022 nao houve documento
classificado ou desclassificado no ambito da
Agéncia. Importante salientar que a ANTAQ
nunca custodiou ou produziu informacdes
classificadas e, consequentemente, nunca
precisou fazer uma desclassificagéo.
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10. Transparéncia Ativa

10.1. Portal da Antaq

A Transparéncia Ativa na ANTAQ segue um padrao que foi disposto no
Guia de Transparéncia Ativa que € um compilado de disposi¢gdes normativas,
elaborado pela Controladoria Geral da Unidao (CGU), cujo objetivo é auxiliar
no correto cumprimento das obrigacdes de transparéncia ativa previstas na
Lein®12.527,de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informagao (LAI),
no Decreton®7.724, de 16 de maio de 2012, e em demais normas que regem
0 assunto.

A LAl estabelece que asinformacdes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas, de oficio,
pelos orgaos e entidades publicas, espontdnea e proativamente, independentemente de solicitagdes.
Além disso, no art. 8° prevé um rol minimo de informagdes que devem, obrigatoriamente, ser divulgadas
nas paginas oficiais na internet, de 6érgaos e entidades, no menu principal “Acesso a Informacao”.

O objetivo da padronizagao dessas paginas oficiais é oferecer ao cidadao um padrao que facilite a
navegacao, permitindo uma rapida localizagcdo e obtencdo das informacdes desejadas,
independentemente a qual 6rgéo estiver se referindo, além de favorecer as pesquisas por maquina.
Também é importante reiterar que a divulgacao espontanea das informacoes é uma das diretrizes da LAI
(art. 39, Il), sendo vantajosa para a Administragcao Publica porque tende a reduzir as demandas nos
canais de transparéncia passiva, minimizando o trabalho e os custos de processamento, bem como
gerenciamento dos requerimentos de acesso, conforme citado nos itens anteriores desse relatério.

O “Painel Lei de Acesso a Informacao” foi desenvolvido pela CGU e contém dados e indicadores
sobre a Lei de Acesso a Informacgao no d&mbito do Poder Executivo Federal, além de trazer um ranking
atualizado por érgaos e entidades sobre o grau de cumprimento dos itens de transparéncia ativa
definidos no Guia de Transparéncia Ativa. Em 2021 a Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a
Informacgéao — CTA, vinculada a Ouvidoria, assumiu a responsabilidade pela adogcado de medidas capazes
de promover e fomentar, perante as areas internas, a publicagdo de informagdes no Portal da ANTAQ,
com o objetivo de atender as exigéncias legais e as determinacdes da CGU. Desde 2022, a ANTAQ figura
na 12 posi¢cdo no Ranking de Transparéncia Ativa da CGU, onde se encontra até a presente data,
conforme imagem a seguir:

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaLianos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumpriDos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1° /1324

NAO CUMPRE

100.000%

0.000%

Figura 29 - Painel de Transparéncia Ativa.
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A fim de ilustrar o trabalho desempenhado para o cumprimento dos itens de transparéncia ativa
ao longo de 2023 e anos anteriores, é importante destacar que:

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

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

Atualmente o Portal da ANTAQ, disponibiliza, além de todos os itens obrigatérios exigidos pelo
Decreto 7.724/12, Art. 7°, 83° e pela CGU, diversas outras informagdes produzidas pelos mais diversos
setores da ANTAQ com o intuito de fortalecer cada vez mais a transparéncia ativa da Agéncia.

10.2. Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo Federal - e-Agendas

O sistema e-Agendas foi instituido pelo Decreto n®
10.889/2021 que regulamentou o inciso Vldo art. 5° e o art.
11 daLein®12.813/2013 - Lei sobre Conflito de Interesses.
A Transparéncia de Agendas tem por objetivo aprimorar as
acOes de integridade no &mbito do Poder Executivo federal
dando maior transparéncia as relagoes de representagéao
privada de interesses que ocorrem na administragcao
publica federal.

-Agendas

O referido Decreto dispde sobre a divulgacdo da
agenda de compromissos publicos e a participagao de
agentes publicos em audiéncia, no ambito do Poder
v Executivo federal, bem como estabelece regras para o
Figura 30 - icone do Sistema e-Agendas. recebimento de brindes, presentes e hospitalidades, assim
como a obrigacado de dar transparéncia ao recebimento
desses dois ultimos.

Para acesso inicial do 6rgao ou entidade ao Sistema, por padrdo, em outubro de 2022, no
langamento do Sistema, foi realizado o cadastro da Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a
Informacao (AMLAI) como primeiro perfil de Administrador Institucional Supervisor (AIS). Com este
perfil, a AMLAI é o gestor responsavel por cadastrar a estrutura de sua Instituicdo e os demais usuarios
no Sistema, inclusive outros Administradores Institucionais Supervisores ou Assistentes Técnicos para
que a auxiliem.

Cabe esclarecer que este foi apenas o método adotado para prover o acesso inicialcom a celeridade
exigida pelo Decreto n® 10.889/2021 e nao representa uma decisdo da CGU quanto a quem deva
desempenhar efetivamente este papel. Prevalece a decisao interna dos érgédos e entidades quanto a
quem deve desempenhar o papel de AIS, bem como quanto aos préprios cadastros de perfis e da
estrutura organizacional, que deverédo ser feitos de acordo com a realidade de cada institui¢do.
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10.2.1. Quem deve publicar a agenda de compromissos publicos?

Sao obrigados a publicar suas agendas, pela natureza do cargo que ocupam, os agentes publicos
a que se referem os incisos | a IV do caput do art. 2° da Lei n® 12.813/2013, a saber, os ocupantes de
cargo: |. de ministro de Estado; Il. de natureza especial ou equivalentes; lll. de presidente, vice-
presidente e diretor, ou equivalentes, de autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas ou
sociedades de economia mista; e IV. do Grupo de Diregao e Assessoramento Superiores - DAS, niveis 6
e 5 ou equivalentes. Além desses casos, também podem se tornar obrigados a publicar agenda de
compromissos publicos os agentes publicos que participem de forma recorrente de deciséo passivel de
representacdo privada de interesses, identificados por meio de processo interno de gestdo de riscos
pelo drgéo ou entidade, de acordo com o art. 3° do Decreto n® 10.889/2021.

Na imagem a seguir é possivel verificar a equivaléncia dos cargos da ANTAQ de acordo com a
Portaria ME n® 158/2019.

Cargos em Comissodes e Funcodes Cargos em Comissoes das
Comissionadas do Poder Executivo Federal Agéncias Reguladoras

NES CDIL,CDII
DAS-6 CGE|
Utilizam
e-Agendas
na ANTAQ DAS-5 CGEIl,CGEIIl,CAl CAIl,

Equivaléncia cecTv

DAS-4 CGEIV,CCTIV
Portaria ME n°

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

Figura 31 - Cargos equivalentes na Antaq que registram compromissos no Sistema e-Agendas.
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10.2.2. O que deve ser registrado nas agendas?

¢ Diferentes tipos de compromissos publicos (ver art. 5°, inciso | e
art. 11, inciso | e 85° do Decreto n® 10.889/2021);

e Hospitalidades e presentes recebidos de agente privado, emrazéo
do cargo, fungao, mandato ou emprego publico que ocupe ou de
atividades que exerca enquanto agente publico (ver capitulos V e
Vle art. 11, inciso Il do Decreto n°® 10.889/2021);

e Viagens realizadas a trabalho nas quais haja custeio de despesas,
no todo ou em parte, por agente privado (ver art. 11, inciso lll e §1°
do Decreto n® 10.889/2021);

e Afastamentos do agente publico, incluindo o nome do substituto,
quando houver.

10.2.3. O que nao é registrado na agenda de compromissos publicos?

Na verséo atual do Sistema e nos termos do que estabelece o
Decreto n® 10.889/2021, néo sao registrados:

e Despachos internos (85° do art. 11);

e Brindes recebidos (paragrafo unico do art. 17);

e Compromissos particulares dos agentes publicos (inciso I do art.
5°);

e Viagens custeadas integralmente com recursos publicos (§ 1°do
art. 11);

e Informacades sigilosas. Somente deve ser registrado o que pode
ser publicado (art. 14).

10.2.4. Atualizacao do Sistema e-Agendas

Em consonancia com o Decreto n® 10.889, de 9 de dezembro de 2021 e sabendo a importancia dos
dados contidos no Sistema e-Agendas para a garantia da transparéncia e acesso a informagao para a
sociedade, esta Ouvidoria dedica-se a cadastrar no referido sistema os respectivos agentes publicos e,
além disso, mantém os cadastros atualizados de acordo com as nomeacoes e exoneragdes publicadas
no Diario Oficial da Uniao.

Para realizar tal ato com eficiéncia, a Ouvidoria elaborou um fluxograma de atualizagéo do Sistema
e-Agendas e, atualmente, realiza um trabalho conjunto com a Geréncia de Recursos Humanos (GRH),
tendo esta ultima o compromisso de alimentar o Processo n°® 50300.000615/2024-13 com as Portarias
de Pessoal contendo exoneragdes e nomeagdes assim que publicadas no Diario Oficial da Uniao.
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FLUXOGRAMA DE ATUALIZAGCAO DO SISTEMA e-AGENDAS

apracesso &

UV encaminkia e meil para o
senvider infarmando
ativagao/desativacio do perfil no
Sistema e-Agendas

GRH toma conhecimento
por meio de Processo SEI

Homeagss ou srcneracan e
senvidor da ANTAQ

Sistema e-Agencas atualizada
cadastizdo na Sistema
® Agendas

INfcio

Fif

OUN recebe o e-mail &
Secreniria encaminha e-mall para a atwarinativa o perfil

Secretéra da UORG
toma conhecmento

»  OUV conterdo a Portaria e do Agente Pub|

nomeagao/exaneracia cadastrada no Sistema
& Agendas

Servidor da OUY tama

Ativafinativa o perfil do

Agente Publico cadastrado

de Portaria publicada
na DOU

0 Sistema e-Agendas

Figura 32 - Fluxograma de atualizagédo do Sistema e-Agendas.
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10.2.5. Painel InfoAgendas

PAINEL
'NFOAGENDAS COMPROMISSOS LULTE T APOs GLOSSARIO EXPORTAGAO DE DADOS FALE CONOSCO

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Dados atualizados até 07/02/2024

FILTROS

1827 8 99 R e O 10 (&%

(e
COMPROMISSOS APOs ATIVOS REPRESENTADOS

‘eagendas vw_apo’[NM_ORGAQ]
= Agéncia Nacional de
Transportes Aquaviarios

Limpar filtros COMPROMISSOS PUBLICACOES EM ATRASO
- i o
ORGAOD / ENTIDADE N
Instituto Federal de Educagao, Ciéncia .. [ INNNREG___ s 1.0%

Audiencia Universidade Federal de S&o Paulo NN 70 5%
Fundag3o Cultural Palmares [N 55.1%
Institute Federal de Educagde. Ciéncia ... NN :5.1%
Fundagio Universidade Federal do Pa.. [N :6.7%
Universidade Federal Fluminense NN 53.3%
Institute Federal de Educagdo. Ciéncia ... [ INREG_, s3.2%
Instituto Federal de Educagao. Ciéncia ... [INEG__mmm, 52 5%
Evento Fundagdo Instituto Brasileiro de Geogr... [ INEG_—_———— 52 5%
18,6% Fundagao Universidade Federal do Mar... [N 5 1.5%
Fundagao Nacional de Artes [IRNEEEEE 1 5%
Centro Federal de Educagio Tecnolégic... NG ss 3%
Universidade Federal do Espirito Santo [N 58 4%
Instituto Federal de Educagdo. Ciéncia ... NN 57.5%
Agéncia Espacial Brasileira [INREG_ s.7%
Fundagao Escola Nacional de Administ... [N 56.6%
Fundagao Oswaldo Cruz [INEEGG 55.9%
Ministério do Empreendedorismo, da M... NN 55.0%
Universidade Federal da Integragdo Lat... [N 55.0%
Comando da Aeronautica [N 54.9%
Departamento Nacional de Obras Contr... [N 54.3%

0% 50% 100%

0.9%
ublica

Agéncia Espacial Brasileira
Agéncia Nacional de Aguas...
Agéncia Nacional de Aviag...
Agéncia Nacional de Energ..!
Agéncia Nacional de Miner...
Agéncia Nacional de Salide...
Agéncia Nacional de Telec...

v Agéncia Nacional de Trans...
Agéncia Nacional de Trans...
Agéncia Nacional de Vigila...
Agéncia Nacional do Cinema Reunido 78.6%
Agéncia Nacional do Petrol...

Figura 33 - Painel InfoAgendas.

A Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Secretaria de Transparéncia e Prevencéo da
Corrupgao (STPC), langou o Painel InfoAgendas, plataforma por meio da qual sdo apresentadas
informagbes das agendas de agentes publicos federais, registradas no Sistema e-Agendas, de forma
gerencial e consolidada, permitindo pesquisas e filtros diversos, além da exportagdo dos dados. O
objetivo do InfoAgendas é dar publicidade aos compromissos publicos, em especial aqueles em que ha
representacdo privada de interesses, promovendo assim o controle e a participagédo social.

10.3. Plano de Dados Abertos da Antaq

A Politica de Dados Abertos do Poder utilizavel pelo publico em geral. O objetivo
Executivo Federal, instituida pelo Decreto n° principal de um plano de dados abertos é
8.777/2016, tem por objetivo aprimorar a cultura promover a transparéncia, a participagdo
da transparéncia publica ao estabelecer regras cidada e a inovacao, através da abertura de
para publicacdo, em formato aberto, de dados informagcdes que possam ser reutilizadas e
produzidos ou acumulados pelos 6rgédos e redistribuidas. No final do ano de 2021 houve a
entidades da administracdo publica federal transferéncia de competéncias da extinta
direta, autarquica e fundacional. Portanto, a Coordenadoria de Acesso a Informagéo — CAl,
exemplo de outras iniciativas de transparéncia estruturada hierarquicamente situada na
publica, preconiza-se o acesso a informacgao Secretaria Geral - SGE, para a Coordenadoria de
como um direito dos cidaddos. Transparéncia e Acesso a Informagédo - CTA,

i pertencente a estrutura da Ouvidoria - OUV.
O Plano de Dados Abertos (PDA) é o

documento que estabelece o conjunto de Na fase de elaboragdo do PDA vigente da
medidas e acbes para garantir que os dados ANTAQ, ciclo 2023-2025, todas as areas da
sejam disponibilizados de forma acessivel e agéncia foram consultadas para levantamento



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

do inventario de bases de dados e percebeu-se
a necessidade de alteragcdo da nomenclatura de
algumas bases a fim de retratar melhor a sua
finalidade e facilitar para o cidadao sobre do que
trata cada base de dados. Houve também o
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desmembramento da base "Outorgas" em
"Instalag6es Portuarias" e "Portos Organizados"
gue constavam como recursos da base
"Outorgas". Desta forma, segue abaixo quadro
demonstrativo das mudang¢as de nomenclatura.

Nome da Base de Dados conforme PDA 2021/2023 Nova nomenclatura da Base de Dados

Fiscalizagbes
Movimentagao Portuaria
Desempenho Ambiental

Fiscalizagbes Arquivadas sem Irregularidade
Estatistico Aquaviario (EA)
indice de Desempenho Ambiental (IDA)

Desmembramento de Bases abertas anteriormente

Nome da Base de Dados conforme PDA 2021/2023 Nomenclatura das Bases Desmembradas

Outorgas

Instalagdes Portuarias
Portos Organizados

O PDA vigente da ANTAQ, ciclo 2023-2025 abrange 13 bases
de dados, sem prejuizo da inclusdo ou exclusao de bases
conforme revisdes do Plano: Instalagdes Privadas, Situagdo dos
Portos em Tempo Real, Painel de Empresas e Linhas de
Navegacao, Outorgas da Navegacao, Vias Economicamente
Navegadas, Gestdo de Multas, Plano Estratégico, Linhas de
Travessia outorgadas pela ANTAQ, Painel de Custos, Frota e
Empresas Autorizadas (Maritima e Interior), Plano de Integridade,
Compras e Contratagoes, Gestdo Orgamentaria e Financeira:

Painel de outorgas da navegacédo com as seguintes
informacoes:
e Painelde consulta;
e Geragdo de relatério de estatisticas
aquaviarias;
e Incluso navegacédo maritima e interior.
Painel de instalagbes privadas com as seguintes

Outorgas da Navegagao

informacgodes:
e Requerimentos;
Instalacoes Privadas e Anuncios publicos;

e Instrumento de autorizagao/Registro;
e fonte: painel de monitoramento das
instalagoes privadas.
Painel de consulta

e Geragcdo de relatério de estatisticas

aquaviarias;

e Incluso navegagédo maritima e interior.
Dados gerais e publicos que apresentam o status de
operagao portuaria, o nivel de criticidade e as vias de
acesso as instalagdes a partir de Painel.

Painel de Empresas e Linhas de Navegacao

Situagdo dos Portos em Tempo Real
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Arquivo georreferenciado (.SHP) das linhas de
Linhas de Travessia outorgadas pela ANTAQ travessia outorgadas pela Agéncia. conjunto de

dados do SIGTAQ.

Painel de consolidagéo de informagdes aos usuarios

Compras e Contratagoes internos quanto as contratagdes realizadas pela
Autarquia.
Arquivo  georreferenciado (.SHP) das vias
Vias Economicamente Navegadas economicamente navegadas na cabotagem e
navegacgao interior. conjunto de dados do SIGTAQ.
Frota e Empresas Autorizadas (Maritima e Conjunto de dados do sistema corporativo.
Interior) Disponivel para pesquisa na internet.

Painel que fornece aos usuarios internos e externos a
ANTAQ informacgdes das multas aplicadas relativas a
quantidade e valor total das multas aplicadas no
exercicio; valor total de arrecadagao; porcentagem
de arrecadacdo em relagdo ao valor principal;
porcentagem de multas encaminhadas a cobranca
judicial; valor total de parcelamentos realizados e
pagos no exercicio; e quantidade e valor total de
multas inscritas no Cadin.
Fonte dos dados:
e CFI/GOF: Planilha controle de multas e
Planilha controle de inscricdo no CADIN;
e GPF: Planilha de controle dos processos
administrativos sancionadores (PAS).
Painel de Monitoramento da Estratégia, apresenta a
evolugdo no cumprimento de metas do Plano
Plano Estratégico Estratégico e dos Plano de Gestdo Anual das
Unidades.
Fonte do painel: Monitoramento PGA.xlsx
Painel que fornece aos usuarios internos e externos a
ANTAQ informagbes acerca da execucdo do
Gestao Orcamentaria e Financeira orcamento da Agéncia bem como das receitas
liguidas arrecadadas no exercicio corrente além do
quadro comparativo nos ultimos dois exercicios.
Painel que fornece aos usuarios internos e externos a
ANTAQ informagoes relativas aos custos.
Planilha de Monitoramento das agodes de Integridade
da ANTAQ (ag¢bes do plano de integridade.xlsx)

Gestao de Multas

Painel de Custos

Plano de Integridade

E importante destacar que a revisdo do PDA é um processo continuo e dinamico, devendo ser
realizado periodicamente e de forma colaborativa a fim de garantir que as informacdes disponibilizadas
estejam atualizadas e sejam relevantes para o cidadéo.

11. Autodiagnéstico e propostas de melhorias indicadas no Modelo de Maturidade
- MMOuP

Desde sua criagéo, ao tempo em que entrega a prestagao jurisdicional ao manifestante, a Ouvidoria
da Antaq atua pari passo no seu aperfeicoamento, buscando novas ferramentas que deem maior
transparéncia e facilidade de acesso aos usuarios, o que tem se refletido em melhorias do servigo
prestado. Os desafios a serem enfrentados na condugado da Ouvidoria da Antaq estdo em alcancgar a

otimizagéao dos servigos prestados ao publico interno e externo.
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Tais desafios foram dimensionados por ocasidao da
autoavaliagao determinada pelo Sr. Ouvidor-Geral da Unido no
Oficio Circular N° 17/2021/0GU GAB/OGU-CGU, de 05/03/2021
(Processo  n® 00190.101860/2021-11), de implementagao
obrigatdria no d&mbito das Ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SISOUV), da qual a Ouvidoria da Antaq é
integrante. A autoavaliag&do consistiu no preenchimento do Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) cujas respostas
estao inseridas no Processo SEI 50300.010061/2021-10, da Antaq.

SIS A luz do autodiagndstico e das propostas de melhoria indicadas
‘ no MMOUuP, esta Ouvidoria detectou varias lacunas a aprimorar,

2\ definindo um Plano de Agdo com Metas a serem implantadas em

AAA 0 2022 (SEIn°® 1496112), a testemunhar as necessidades da Ouvidoria
que se afiguraram indispensaveis para alcangar a otimizagdo, em

W]B?l;j\h conformidade com o Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
) _‘I_\‘B‘Tﬂ (MMOUuP). Foram apresentadas acdes de possivel execucao pela
uunll ‘111 Agéncia, de forma que a Ouvidoria da Antaq possa atingir o Nivel
- ‘, ; E Alvo (Nivel 4) estabelecido no Modelo de Maturidade, nos

respectivos quesitos.

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

e MMOUP subitem 1.2.5 Condutas - elaboragao e publicagdo do
Manual de Conduta dos Colaboradores da Ouvidoria no Portal da
Antaq - Painel Ouvidoria;

e MMOuUP subitem 1.5.3 Infraestrutura fisica - A Ouvidoria
diligenciou junto a Diretoria da Antaq no sentido de ser realocado
o espaco fisico da Ouvidoria, de modo a comportar um espacgo
qualificado e funcional, adequado para os servigos inerentes a
essa Unidade. (Nota Técnica n® 7, Processo SEl
50300.017395/2021- 14);

e Com fulcro na Lei no 13.848 de 2019 (Lei das Agéncias
Reguladoras) a Ouvidoria diligenciou junto a Diretoria da Antaq
demonstrando a necessidade Reestruturagdo organizacional da
Ouvidoria, propondo sua constituicao em duas setoriais técnicas
distintas, que se coadunam no atendimento a sociedade,
fomentando a transparéncia e o acesso a informagao no ambito
da Antag (Processo n° 50300.018197/2021-60). Essa
reestruturacao foi aprovada pela Diretoria da Antaq, por meio do
Acérdao n° 709-ANTAQ, de 30/11/2021, publicado na Secgéo | do
DOU de 1°/12/2021, sendo a Ouvidoria subdividida em
Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC e Coordenadoria de
Transparéncia e Acesso a Informacéao — CTA;

e MMOUP subitem 2.1.3 Qualidade da informacao - atualizacéo e
publicagcdo da Carta de Servigos, com ampla participagdo da
Ouvidoria;

N
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o MMOUP subitem 2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna — criagcao do e-mail para o
publico interno da Antaq — ouvido-ria.interno@Antaq.Gov.BR;

o MMOUP subitem 2.3.2 Processo de tratamento de ouvidoria interna — instituicado do QR Code, um
canal destinado a manifestagcado de denuncia, reclamacgéo, sugestao, elogio ou simplifique, por
meio de aplicativo de mensagem utilizando o WhatsApp. O servigo esta disponivel 24 horas por
dia, durante os sete dias da semana. A visualizacdo do QR Code, esta disponivel no portal da
Agéncia na Internet e na intranet/Antaq. Os usuadrios ja estdo utilizando essa ferramenta,
atestando o sucesso da iniciativa;

o MMOUP subitem 2.3.8 Acompanhamento da conclusdo de denuncias - instituicdo da Ordem de
Servigo n° 3/2021/0OUV (Processo SEI 50300.018817/2021-61), para acompanhamento dos
processos administrativos de fiscalizagdo em tempo presente, até final conclusdo do processo
transitado em julgado no ambito da ANTAQ;

o MMOUP subitens 3.2.1 e 3.2.2 Relacionamento com os Conselhos de Usuarios - implementacao
do Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos da Antaq, que esta em adiantada fase de
implantagao, contando com 86 Conselheiros até agora. O Cronograma de agdes esta em dia. Ao
finalizar o ano de 2021 a Agéncia contava com 85 (oitenta e cinco) conselheiros e ja havia
publicado enquetes na Plataforma do Conselho de Usuarios, a fim de que ditos conselheiros
avaliassem os servigos da Antag. Um numero significativo de respostas foi apresentado pelos
conselheiros para as respectivas enquetes enviadas por meio da Plataforma do Conselho de
Usuarios de Servigos Publicos. A proxima etapa € proceder a avaliagdo das respostas e elaboragéo
do Relatdrio, que ja se encontra em andamento.

Para o ano de 2022 o plano de agdo da Ouvidoria da Antaq foi esculpido a luz das agbes previstas
para seu fortalecimento na proposta para o Plano de Gestao Anual da Antaq para 2022, que
compreendem:

¢ Capacitacao da Ouvidoria;

¢ Avaliagdo dos servigos prestados pela Ouvidoria;

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

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

¢ Aprimoramento do Conselho de Usuarios da Antaq.

¢ Ressalte-se, ainda, no contexto da avaliagdo e aperfeicoamento dos servigos prestados pela
Ouvidoria, que vérias agoes estao planejadas para 2022, dentre elas destacam-se:

¢ Implantagao da Ouvidoria Itinerante, com o objetivo de conhecer os problemas in loco e, por meio
de palestras oferecer esclarecimentos aos usuarios e oferecer-lhes oportunidade de expor suas
duvidas e reclamos.

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

12. Gestao de Riscos

O processo de Gestao de Riscos consiste no conjunto de atividades coordenadas destinadas a lidar
com eventos que podem, de alguma forma, afetar o atingimento dos objetivos de uma organizacao.
Nesse sentido, a metodologia do referido processo consiste em estruturar as etapas necessarias para a
operacionalizagdo da Gestao de Riscos, por meio do entendimento do contexto, pela identificagao,
analise, avaliagao, tratamento, monitoramento e comunicagao dos riscos.
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Cabe destacar que, conforme disposto no art. 11 da Portaria 71/2018, compete aos gestores dos
processos organizacionais identificar os riscos existentes, analisar a probabilidade de se
materializarem, assim como a extensao e gravidade dos efeitos negativos produzidos. Busca-se, dessa
forma, a adocdo de agdes preventivas para reduzir os riscos a niveis aceitaveis, bem como gerar
informagdes que permitam acomunicagao e atomada de decisdes sobre as prioridades paraaalocagao
de recursos.

Nesse contexto, em novembro de 2022, o processo de implementagio do gerenciamento de riscos
foi iniciado no &mbito da Ouvidoria. A principio, a Ouvidoria e suas coordenadorias (Coordenadoria de
Apoio ao Cidadao — CAC e Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a Informagéo — CTA), juntamente
com a Secretaria de Planejamento, aprovaram um plano de agéo definindo as datas, os participantes e
0 escopo de atuacdo do processo, conforme apresentado no quadro a seguir:

Atividade Data UORG Medidas a serem desenvolvidas
Reuniio Inicial (Kickoff) 14/11/2022 OUV, CAC Reunido Remota Teams
de 14:30 as e CTA Apresentacdo e deliberagdo conjunta do plano de agdo
15:00 do gerenciamento de riscos na Ouvidoria;
Disponibilizagao do material de apoio.
Workshop conceitual acerca da 17/11/2022 OUV, CAC Reunido Remota Teams
tematica "Gestao de Riscos" de 14:30 as e CTA Workshop conceitual e esclarecimento de duvidas sobre
16:30 o tema “Gerenciamento de Riscos”. Evento Unico com

duragdo de 2 horas.
Apresenta¢dao da Metodologia de Gestdo de Riscos e
Integridade da Antag;

Revisdo dos conceitos basicos sobre Gestdo de Riscos;
Detalhamento das 5 etapas que compde o processo de
gerenciamento de riscos;

Apresentacdo dos estudos de caso;
Esclarecimento de duvidas sobre o tema.

Oficina Pratica sobre 18/11/2022 OUuV, CAC Reunido Remota Teams
mapeamento dos riscos de 14:30 as e CTA Desenvolvimento de oficina pratica. Evento Unico com
16:30 duragdo de 2 horas;

Identificagdo dos processos organizacionais do setor;

Acompanhamento das atividades de identificagcdo dos

eventos de riscos das UORGs e seus desdobramentos;
Esclarecimento de duvidas sobre o tema.

Mapeamento dos riscos da 21/11/2022 ouv Reunido Remota Teams
ouv de 14:30 as Reunido individual para mapeamento dos riscos da OUV.
16:30 Evento com duragdo de 2 horas.
Mapeamento dos riscos da CAC 22/11/2022 CAC Reunidao Remota Teams
de 14:30 as Reunido individual para mapeamento dos riscos da CAC.
16:30 Evento com duragdo de 2 horas.
Mapeamento dos riscos da CTA 23/11/2022 CTA Reunido Remota Teams
de 14:30 as Reunido individual para mapeamento dos riscos da CTA.
16:30 Evento com duragdo de 2 horas.
Elaboragido do plano de 29/11/2022 ouv Reunido Remota Teams
resposta ao risco da OUV de 14:30 as Reunido individual para elaboragao do plano de resposta
16:30 ao risco da OUV. Evento com duragdo de 2 horas.
Elaboragdo do plano de 30/11/2022 CAC Reunido Remota Teams
resposta ao risco da CAC de 14:30 as Reunido individual para elaboragdo do plano de resposta
16:30 ao risco da CAC. Evento com duragdo de 2 horas.
Elaboragdo do plano de 01/12/2022 CTA Reunido Remota Teams
resposta ao risco da CTA de 14:30 as Reunido individual para elaboragdo do plano de resposta
16:30 ao risco da CTA. Evento com duragdo de 2 horas.
Envio das informagoes 07/12/2022 OuyV, CAC Prazo final para envio a UGR das informagdes

e CTA relacionadas ao plano de resposta aos riscos.
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Durante a execugédo do cronograma foram realizadas as seguintes etapas:

Etapa 1 — Entendimento de Contexto: Neste momento, as UORGs deverao identificar
quais 0s processos criticos e as entregas mais relevantes atribuidas ao seu setor. Cabe
ressaltar que a identificacao dessas entregas é passo fundamental para apoiar as demais
etapas do processo de gerenciamento de riscos.

Etapa 2 - Identificagdo de Riscos: O propdsito da identificagdo de riscos € encontrar,
reconhecer e descrever riscos que possam impedir que a Agéncia e suas UORGs
alcancarem seus objetivos. Busca-se compreender possiveis ameagas e
vulnerabilidades existentes e avaliar a extensédo e a adequagdo dos controles utilizados.
Etapa 3 - Anélise de Riscos: é a etapa em que sao estimados os niveis de criticidade dos
riscos identificados no processo anterior. A estimativa visa compreender a relagio entre
a probabilidade de um evento de risco se materializar e o impacto/consequéncias
provocadas caso as ameacgas aos ativos ocorram de fato.

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

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

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

ANTAQ | GESTAO DE RISCOS E INTEGRIDADE Y% — Do

UORG
ouv
PROCESSO NIVEL 3

odc

EVENTO DE RISCO

GESTOR DE RISCO

RISCOS
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S POR CATEGO TOTAL DE CONTROLES ESTABELECIDOS POR PROCESSO NIVEL 2
PROCESSO NIVEL 2 RISCOS POR CATEGORIA

EVENTO DE RISCO ® CONTROLE PROPOSTO
CATEGORIA DE RISCO
CRITICIDADE

.

CAUSA
i PERCENTUAL DE RISCOS POR NIVEL DE CRITICIDADE

UORGS DO PLANO DE

MAPEADAS TRATAMENTO DE RISCOS

| 0,00% e

MATRIZ DE IMPACTO X PROBABILIDADE RISCOS IDENTIFICADOS E CONTROLES IMPLEMENTADOS POR UORG

EVENTO DE RISCO # CONTROLE PROPOSTO

OORDENAR A ELABORAG

ELABORAR O RELATORIO €

GERIR O AUTODIAGNOSTI

Figura 34 - Painel Power Bl da Gestao de Riscos realizada na Ouvidoria.
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Figura 35 - Painel Power Bl da Gestao de Riscos realizada na Ouvidoria.
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Figura 36 - Painel Power Bl da Gestao de Riscos realizada na Ouvidoria.

13. Forca de Trabalho

A Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a Informacgao conta com 3 (trés) servidores do quadro
efetivo; ja a Coordenadoria de Apoio ao Cidadao conta com 3 (trés) do quadro efetivo, € 1 (uma) servidora
requisitada. A ouvidoria conta ainda com 5 (cinco) colaboradores terceirizados, como forga de trabalho
e 1 (uma) estagiaria. O efetivo poderia contar com pelo menos mais dois servidores efetivos, de forma
que a distribuicao de tarefas pudesse ser mais adequada a natureza e ao grupo de atividades: avaliagao
de satisfacdo dos usudrios e analise de resultados; acompanhamento de servicos; mediacdo de
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conflitos e ouvidoria interna; tratamento de
manifestagbes; monitoramento da Carta de
Servigos; monitoramento dos conselhos de
usuarios; transparéncia ativa; transparéncia
passiva; dados abertos; e supervisoes.

Cabe ressaltar que esta Unidade de Ouvidoria,
conjuntamente com suas unidades subordinadas
participa do Dimensionamento da Forga de Trabalho
(DFT), gue é um processo sistematico e continuo de
avaliacdo das necessidades atuais e futuras de
gestao de pessoas relacionada aos quantitativos, a
composicao e ao perfilda forga de trabalho, a fim de
alcangarmos um analise capaz de indicar o numero
adequado de pessoas com as habilidades,
competéncias e aptidoes para desempenhar e
atender o plano de trabalho da Ouvidoria.

14. Consideragoes Finais

O presente Relatério apresentou, de forma sucinta, problemas identificados nas etapas de analise,
suas possiveis causas e propostas de solugdes. Foram evidenciados os pontos recorrentes (principais
reclamacgdes/denuncias do setor) que ensejam a melhoria dos servigos prestados. Indene de duvidas
que o processamento das informacdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas
de satisfacéo realizadas constituem-se instrumentos de avaliagdo dos servigos, em particular sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padroes desejados pelos usuarios. O ranking das reclamacgoes
e denuncias é liderado pela Navegacao Interior: Direitos e deveres do usuario; Gratuidade das
Demandas. Responde por 20% das demandas cadastradas na Plataforma Fala.BR. Espera-se que as
providéncias ja adotadas (expansdo e facilitacdo dos canais de comunicagcdo com a Ouvidoria e
fortalecimento da fiscalizacdo), assim como medidas cogitadas para um futuro proximo possa
minimizar esses registros, trazendo maior eficiéncia ao atendimento das populacdes que se utilizam do
transporte hidroviario. Por fim, com o compromisso inerente a atividade de Ouvidoria e que pode ser
observado no trabalho ora desenvolvido, espera-se que a analise do presente Relatério possa
efetivamente contribuir para a melhoria dos servigos prestados pela Antaq

De outra ponta, o trabalho abordou também todas as avaliacoes dos servicos publicos oferecidos
pela Antaq em sua carta de servicos e disposto no portal gov.br do governo federal. Sao elas: Avaliagao
realizada pelos Conselhos de Usuarios (em 2023), o Painel Lidera Infra, e o APl de avaliagcéao trazido pela
plataforma Central de Qualidade do governo federal. Reitera-se, dessa forma, que saber ouvir por meio
da Reclamacéo, do Elogio, da Sugestao, da Solicitagdo, da Informacéo e da Denuncia é importante e
necessario, pois € uma fonte valiosa de informacgdes para entidades que querem garantir a exceléncia
na prestagdo dos servigos e, por conseguinte, a sua sustentabilidade.

Posto isso, informa-se que este Relatério serd submetido a Diretoria Colegiada da Antaq, que
podera se manifestar no prazo de 20 dias Uteis, conforme determina a Lei 13.848/2019, § 4° do art. 22.
Em acao subsequente, a ouvidora encaminhara o relatdrio ao titular do Ministério de Portos, Aeroportos
e Aviagao Civil, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal, ao Tribunal de Contas da Uniao, e a
Controladoria Geral da Unido, bem como ira divulga-lo no sitio da agéncia na internet.
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