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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO:  realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto N© 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: 01/10/20 a 30/09/2 |
DATA DE EXECUCAO: abril a maio de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Transportes Aquaviarios, unidade de ou-

idoria setorial integrante do SisOuv respon-
savel por receber e analisar as manifestacoes
referentes a servicos publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei N° 13.460/2017, Decretos N°
9.492/2018 e N° 10.153/2019, e Portaria
CGU N° 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser
adotadas?

A partir dos exames identificou-se:

* Necessidade de adequacio da estrutura fisica da UA aos moldes
da Lei N° 13.460/2017, art. 5°.

* Fragilidades na seguranca do acesso as Denlncias e
Comunicagdes na Plataforma Fala.BR.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da ANTAQ as
seguintes providéncias:

* Adequacdo das instalacdes fisicas da UA, para que estejam em
harmonia com a Lei N° 13.460/2017, art. 5°;

* Revisio dos fluxos e permissdes de acessos aos sistemas
informatizados utilizados pela UA.

* Geragdo de extratos na Plataforma Fala.BR, antes do envio das
DenuUncias/Comunicagbes as areas apuratorias.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANTAQ: Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

QA: Questionario de Avaliacao

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei N° 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e a orientacao normativa
dos 6rgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Integridade, o Sistema de
Correicdo e, nos termos do Decreto N° 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuw.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei N° 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto N©9.492/20 | 8 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo ao seu papel
institucional e social no servico prestado aos usuarios, identificando boas préticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto N© 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacao
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além de outras questdes com
potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o
desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei N° 12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliagao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes etapas:

. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

Il Elaboracao de um Questiondrio de Avaliacao e interlocucdes com a UA;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacio;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliacao ao gestor;

VI. Reuniao de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragdo de Plano de Acio por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de informagoes
sobre a unidade, interlocu¢des, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoriae Acesso a Informacao - Fala. BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.
cgu.gov.br/resolveu/index.htm), interlocucdes com a UA, dentre outras fontes, que possibilitaram

identificar o tratamento das manifestacoes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada,
envolvendo aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra tendo como base todas as manifestacoes cadastradas e concluidas no periodo de 01/10/20
a 30/09/21. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas
que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas 100
manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
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em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocu¢des com a UA ao longo dos trabalhos, a fim de
esclarecer ou complementar as informacdes que constavam do questionario e de outras situacoes
identificadas na etapa de execucao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questao é a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios. A Agénciafoi criada pela Lein® 10.233/200 |, como entidade integrante da administracao
federal indireta, submetida ao regime autarquico especial, com personalidade juridica de direito
publico, independéncia administrativa, autonomia financeira e funcional, mandato fixo de seus
dirigentes, a época, a Agéncia era vinculada a Secretaria de Portos da Presidéncia da Republica.
Com a publicacdo da Lei N® 13.341/2016 houve a extincdo da Secretaria de Portos da Presidéncia
da Republica, repassando suas atribuicoes para o Ministério dos Transportes, que passa a se chamar
Ministério dos Transportes, Portos e Aviacao Civil. Em 2019, com a Lei N° 13.844, esse Ministério
passa a se denominar Ministério da Infraestrutura.

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios - ANTAQ ¢ a instancia publica de
controle e participagao social, responsavel pelo tratamento das reclamacoes, solicitagdes, dendncias,
sugestoes e elogios relativos as politicas e aos servicos publicos fiscalizados e regulados pela ANTAQ,
com vistas ao aprimoramento da gestao publica e a garantia da transparéncia em suas acoes.

E um setor dotado de independéncia e autonomia em relacio aos demais setores que
compdem a Agéncia. O Ouvidor atua sem subordinacdo hierdrquica e exerce suas atribuicoes sem
acumulacdo com outras funcoes. (Lei N© 13.848/2019).

De acordo com informagdes coletadas no sitio da Agéncia, a Ouvidoria “atua como canal de
acesso direto e permanente do cidaddo, intermediando e estreitando seu contato com a ANTAQ, por
meio do qual poderd se manifestar com solicitacoes, reclamagées ou denuncias, sugestoes ou elogios aos
servicos prestados pela ANTAQ ou a atuagdo de seus agentes, com vistas a dferi¢do e o aperfeicoamento
dos servicos oferecidos e utilizados pela sociedade.”

A Ouvidoria tem em sua estrutura hierdrquica a o cargo de titular da unidade de Ouvidoria e
duas Coordenadorias:

a) Coordenadoria de Apoio ao Cidaddao — CAC, com as seguintes competéncias:

| - executar as atividades de ouvidoria, zelando pela qualidade e pela tempestividade dos
servigcos prestados pela Agéncia;

Il - acompanhar o processo interno de apuracao de dendncias e reclamagdes dos interessados
contra a atuacao da Agéncia;
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Il - propor acdes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria de sua area de atuacao;

IV - organizar e divulgar informagdes sobre atividades de ouvidoria e procedimentos
operacionais;

V - acompanhar a elaboracao, implementacdo e a atualizagdo da Carta de Servicos ao
Usuario em coordenacao com os gestores competentes de cada area responsavel;

VI - processar as informacdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas
de satisfacao realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos prestados, em especial
sobre o cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da
Carta de Servicos ao Usuério;

VII - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servigos publicos e
para corrigir eventuais falhas;

VIII - gerenciar a plataforma Fala.BR; e

IX - propor normas, demais normativos complementares e instrumentos de gestao
referentes a sua area de atuacao;

b) Coordenadoria de Transparéncia e Acesso a Informacdo — CTA, com as seguintes
competéncias:

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

Il - supervisionar o tratamento de documentos, processos e informagdes quanto ao sigilo,
de modo a preservar a seguranga das informacoes;

Il - acompanhar as informacdes publicadas no sitio eletrénico da ANTAQ, visando garantir
a integridade, autenticidade e atualidade;

IV - gerenciar sistemas informatizados de sua esfera de competéncias;

V - propor normas, demais normativos complementares e instrumentos de gestao referentes
a sua area de atuagao; e

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

A época dos trabalhos de avaliagdo, a Ouvidoria era composta por |0 colaboradores, entre
servidores e terceirizados. Segundo declarado, a unidade nao apresenta rotatividade frequente de
colaboradores e o perfil da equipe € de Especialistas. Todavia, segundo a UA, essa quantidade de
colaboradores ainda era insuficiente para o cumprimento da missao institucional, necessitando, em
especial, de um servidor especializado para assessorar o dirigente nas atividades de gestao.

Sobre o Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC) do érgao, ele é executado pela Coordenadoria
de Transparéncia e Acesso a Informacao - CTA, no ambito da Ouvidoria da Antag.

A avaliacao periddica da equipe da Ouvidoria é feita, mensalmente, por meio do Programa
ANTAQ Pro Atividades, disposto no Programa de Gestao por Resultados — PRG.
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As atividades de Ouvidoria sdo reguladas pela Portaria N° 235-DG-ANTAQ, de 02/07/2019
que institui a Ouvidoria da ANTAQ como canal Unico de recebimento de todas as manifestacoes do
art. 10 da Lei N° 13.460/2017/; e pela Instrucao Normativa N° 2, de 26/1 1/2019 da ANTAQ, que
disciplina a organizagao e o funcionamento da Ouvidoria da ANTAQ (com fluxogramas).

A UA possui o Sistema Ouvidoria, um sistema interno utilizado para fazer os encaminhamentos
as respectivas Unidades internas da ANTAQ. Entretanto, a Ouvidoria estd apresentando o processo
de migracao de tratamento das demandas para o médulo de tratamento da Plataforma Fala.Br.

Alinteracao entre a Ouvidoria e a alta administracdo da Agéncia ocorre por meio da participagao
na Reuniao semanal de Gestores com a autoridade maxima da Agéncia, periodicamente, ao longo
do ano; e nas reunides do Conselho Estratégico de Governanca — CEG, da ANTAQ), instituido pela
Portaria N® 278/2019-DG/ANTAQ), na qualidade de ouvinte permanente, conforme deliberado na
6% Reuniao do referido Conselho, realizada em 1/7/06/2021, publicada no Portal da ANTAQ.

Por fim, a UA possui competéncia para demandar melhorias e corre¢des no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades da entidade, no que se refere as questoes de ouvidoria.

Do Conselho de Usuarios

No que tange a previsao contida na Lei N° 13.460/2017, art. 18 - Do Conselho de Usuarios,
o Relatério de Gestao/202 1 da Unidade registrou que, com a finalidade de incentivar a adesao de
conselheiros, a Ouvidoria passou a executar algumas acoes no ano de 202 1:

* acrescentou ao final das respostas das demandas a seguinte frase: ‘Ajude na melhoria dos
servicos prestados pela Antag, inscreva-se no Conselho de Usuarios de Servicos Publicos e
participe. Seja um conselheiro! Juntos somos mais fortes.”;

* enviou oficio para as Organizacdes e Entidades de Classe do Setor Portuario e do Transportes
Aquaviarios, solicitando aos lideres que divulgassem o Conselho de Usuarios aos seus
associados e

* enviou e-mail aos Usuarios Externos cadastrados no Sistema SEI, convidando-os a comporem
o Conselho de Usuarios.

Apds isso, a OUV relata que, ao finalizar o ano de 2021 a Agéncia contava com 85 (oitenta
e cinco) conselheiros. Assim, foi dado aos conselheiros o prazo de até o dia 30/12/2021 para
responderem a consulta.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria do Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios.

I. Necessidade de adequacao da estrutura fisica da UA, aos moldes da Lei 13.460/17, art. 5°

Questionada sobre a adequabilidade da estrutura fisica a UA informou que nado ¢é suficiente,
pois ndo oferece um espaco funcional para toda a equipe.
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Atualmente, a Ouvidoria esta situada no andar térreo do edificio onde se localiza a sede da
ANTAQ, sito na SEPN Quadra 514 Conjunto E Edificio ANTAQ, Asa Norte, Brasilia - DF 70760-
545 SEPN, Brasilia - DF, 70760-545.

Buscando essa melhoria, a Ouvidoria diligenciou junto a Diretoria da ANTAQ no sentido de
ser reestruturado ou realocado o espaco fisico da Ouvidoria, de modo a comportar um espaco
qualificado e funcional, adequado para os servicos inerentes a essa Unidade.

Sobre o tema, cabe destacar que a Lei N°® 13.460/2017, art. 5°, prevé:

Art. 5° O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestacédo dos servicos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes diretrizes: (...)

X - manutencdo de instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas ao
servico e ao atendimento; (..)

O Decreto N° [0.153, de 3 de dezembro de 2019, art. 6°, impoe:

Art. 9° As unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal implantardo medidas
necessdrias para o recebimento, a triagem e o encaminhamento das denuncias e para a
protecdo das informacoes recebidas.

Pardgrafo dnico. As unidades do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo federal dispordo
de instalacdes e de meios adequados para que os procedimentos de atendimento da dendncia
obedecam as salvaguardas das informacoes previstas neste Decreto.

Portanto, a adequabilidade das instalacdes fisicas nao se relaciona apenas ao bem estar da
equipe da Ouvidoria, mas principalmente dos usuarios dos servicos, os quais devem ter, por
exemplo, uma sala reservada para o relato de denuncias e obtencio de informacoes.

2. Fragilidades na seguranca do acesso a Plataforma Fala.BR

Ao ser questionada se todos os integrantes da Ouvidoria (servidores efetivos, ndo efetivos e
terceirizados) tinham acesso a todos os sistemas necessarios para realizar as atividades, a resposta foi
positiva, informando que o perfil de todos os colaboradores era de “Gestor”. Indagou-se também
sobre quem possufa acesso as denuncias. A UA informou que Ouvidoria possui uma Coordenadoria
especializada no tratamento dessas manifestacdes, a Coordenadoria de Apoio ao Cidadao — CAC e
que somente servidores efetivos que acessam e realizam o tratamento dessa tipologia.

Todavia, em teste realizado, verificou-se que ha o acesso de colaboradores terceirizados a
Denuncias e Comunicagdes.

Inicialmente, cumpre apontar que a segregacao de funcdes e diferencas nos niveis de acesso
sao premissas para a seguranca das atividades e das informacoes. Como exposto a seguir, a Lei N°
13.460/2017 dispde que a tecnologia deve atuar como ferramenta para melhores condicbes de
compartilhamento das informagdes, atuando como instrumento para otimizar o nivel de seguranca
das informacdes sensiveis.

A Lei N° 13.460/2017, art. 5°, prevé:

Art. 5° O usudrio de servico publico tem direito a adequada prestacédo dos servicos, devendo os
agentes publicos e prestadores de servicos publicos observar as seguintes diretrizes:

(.
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Xlll - aplicacdo de solucoes tecnologicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condicées
para o compartilhamento das informacoées;

Em que pese nado exista proibicao de que ocorra o acesso por terceirizados, esse grupo de
colaboradores tende a ser mais rotativo nas unidades, exigindo do érgao a adogao de uma politica de
gestao de riscos e controles internos. Nesse sentido, a Plataforma Fala.BR, por exemplo, disponibiliza
perfis como Atendente, Cadastrador, Colaborador, Gestor, Observador e Respondente. Todos os
perfis possuem diferencas no nivel de acesso, nao necessitando que todos possuam ao perfil de
“‘Gestor”.

Em testes realizados em 10 denuncias, ndo se verificou, no campo “Histérico de Acdes” a
geracao de extratos para envio as areas responsaveis pela apuracao, € como mencionado acima,
houve a visualizacao por colaboradores terceirizados.

Cabe registra que o art. 32 § 2° da Portaria CGU N° 581, estabelece:

Art. 35. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 2° do Decreto N° [0.046,
de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biogrdficos.

§ 1° Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de pseudonimizacdo
deverd se estender a descricdo do fato e seus anexos, observando-se, no minimo:

| - em registros fotogrdficos ou fonogrdficos, verificar a existéncia de dados biométricos tais
como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam identificd-lo; e

Il - na descricao do fato e no texto de documentos anexos, verificar a existéncia de narrativas em
primeira pessoa que associem o denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 2° Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:
| - producdo de extrato;

Il - producdo de versdo tarjada; e

[l - redugdo a termo de gravacdo ou relato descritivo de imagem

Sobre a previsao do Decreto N° 10.153, de 3 de dezembro de 2019, art. 6°, § 3, qual
seja, existéncia de controle de acesso que registre os nomes dos agentes publicos que acessem
as denlncias e as respectivas datas de acesso a denuncia, a UA a época dos exames utilizava o
Sistema Ouvidoria, que nao registrava o acesso dos agentes publicos as denuncias. Todavia, quando
da conclusdo deste Relatério Final a UA declarou ter migrado integralmente, no inicio do 2°
semestre deste ano, para a Plataforma Fala.BR. na qual sdo tratadas, analisadas e tramitadas
todas as manifestagdes encaminhadas a Unidade.
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Portanto, os testes apontaram fragilidades no tocante aos tipos de perfis de acesso aos sistemas,
a0 acesso a denlincia por terceirizados, a auséncia de geracao de extratos na Plataforma Fala.BR nas
denlncias examinadas.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Transportes Aquaviarios:

a) Adocao de providéncias para que as instalacoes fisicas que estejam em harmonia com a
Lei N° 13.460/2017, art. 5°.

b) Revisao dos fluxos e permissdes de acessos aos sistemas informatizados utilizados pela
UA.

) Geracdo de extratos na Plataforma Fala.BR, antes do envio das Dentincias/Comunicacoes
as areas apuratorias.

CONCLUSAO

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestao na prestagao de servigos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuicao na qualidade da prestacao de servicos publicos pelo érgao.

A partir do relato da Unidade, indica-se que a ANTAQ necessita de instalagdes adequadas
a boa execucao das atividades de ouvidoria, atendendo, em especial, necessidades de atendimento
reservado aos usuarios, quando necessario, em atendimento da Lei N© 13.460/2017, art. 5°.
Além disso, a presente avaliacao constatou que a Ouvidoria pode otimizar a seguranga Nnos acessos
realizados as Denuncias/Comunicacdes, de modo a potencializar a protecdo ndo apenas ao
denunciante, mas a todas as informacdes sensiveis.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliacdo sdo a manutencdo da
produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; a promocao de agdes de transparéncia e
prestacao de contas para a Administracao Publica e para a sociedade, elementos fundamentais de
accountability.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentarao o fortalecimento institucional da
unidade de ouvidoria como um todo.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatério descreve o trabalho de avaliacido das atividades da Ouvidoria da
ANTAQ no ano de 2020/21. Os trabalhos realizados por esta Coordenacao-Geral de Orientacao
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e Acompanhamento de Ouvidorias - CGOUV visam a promover a qualidade no atendimento ao
cidadao, e, como ja exposto, a apresentacao de um diagndstico das atividades de ouvidoria, além
de verificar se a Unidade Avaliada — UA, esta atendendo ao seu papel institucional e social no servico
prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Este Relatdrio tem carater recomendativo e sera submetido ao Ouvidor-Geral da Unido e
posteriormente publicado.

Desse modo, cumpre afirmar que a Ouvidoria-Geral da Unido se coloca a disposicao para
melhor atender aos usuarios, visando a contribuir para a eficacia, eficiéncia, qualidade na prestacao
do servico, a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, além da
supervisao técnica e orientacao normativa dos érgaos que compdem o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal — SisOuv.

APENDICES

Apéndice A ¢ Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracdo do Relatério Situacional.

A.l Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

(071, | Jo) TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do érgao Orgao da Administracio indireta

Data de criacdo da Ouvidoria Ouvidoria da ANTAQ foi instituida pela Lei de Criacio da ANTAQ
N° 10.233, de 05/06/2001

E-mail ouvidoria@antag.gov.br

Pagina na Internet Www.gov.br/antaq

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Endereco SEPN Quadra 514 conjunto “E” Edificio ANTAQ — CEP: 70.760-545
— Asa Norte Brasilia/DF

Telefone Telefones: 2029-6575

Ouvidor Joelma Maria Costa Barbosa

Nomeada em 25/02/22.

A.2 Competéncias

A Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios (ANTAQ), integrante da Administracao Piblica
federal indireta, foi criada pela Lei 10.233/2001, tem com atribuicao (art.27):

| - promover estudos especificos de demanda de Transportes Aquavidrios e de atividades
portudrias;
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Il — promover estudos aplicados as definicoes de tarifas, precos e fretes, em confronto com os
custos e os beneficios econémicos transferidos aos usudrios pelos investimentos realizados;

Il - bropor ao Ministério dos Transportes o plano geral de outorgas de exploracdo da infraestrutura
aquavidria e de prestagdo de servicos de Transportes Aquavidrios;

IV — elaborar e editar normas e regulamentos relativos a prestacdo de servicos de transporte
e a exploracdo da infraestrutura aquavidria e portudria, garantindo isonomia no seu acesso
e uso, assegurando os direitos dos usudrios e fomentando a competicdo entre os operadores;

V — celebrar atos de outorga de permissGo ou autorizacdo de prestacdo de servicos de
transporte pelas empresas de navegacdo fluvial, lacustre, de travessia, de apoio maritimo, de
apoio portudrio, de cabotagem e de longo curso, observado o disposto nos art. |3 e 14, gerindo
os respectivos contratos e demais instrumentos administrativos;

VI —reunir, sob sua administracdo, os instrumentos de outorga para exploracdo de infraestrutura
e de prestacdo de servicos de Transportes Aquavidrios celebrados antes da vigéncia desta Lei,
resguardando os direitos das partes;

VIl - promover as revisoes e os reajustes das tarifas portudrias, assegurada a comunicacdo
prévia, com antecedéncia minima de |5 (quinze) dias Uteis, ao poder concedente e ao
Ministério da Fazenda;

VIl — promover estudos referentes a composicdo da frota mercante brasileira e a prdtica de
afretamentos de embarcacoes, para subsidiar as decisbes governamentais quanto a politica de
apoio a industria de construcdo naval e de afretamento de embarcacoes estrangeiras;

IX — (VETADO)

X — representar o Brasil junto aos organismos internacionais de navegacdo e em convencoes,
acordos e tratados sobre Transportes Aquavidrios, observadas as diretrizes do Ministro de
Estado dos Transportes e as atribuicées especificas dos demais érgaos federais;

XI - (VETADO)

Xll = supervisionar a participacdo de empresas brasileiras e estrangeiras na navegacdo de longo
curso, em cumprimento aos tratados, convencées, acordos e outros instrumentos internacionais
dos quais o Brasil seja signatdrio;

XIll — (VETADO)

XIV - estabelecer normas e padrdes a serem observados pelas administracdes portudrias,
concessiondrios, arrendatdrios, autorizatdrios e operadores portudrios, nos termos da Lei na
qual foi convertida a MP N° 595, de 6 de dezembro de 2012;

XV - elaborar editais e instrumentos de convocacdo e promover os procedimentos de licitacdo
e selecdo para concessdo, arrendamento ou autorizagcdo da exploracdo de portos organizados
ou instalacées portudrias, de acordo com as diretrizes do poder concedente, em obediéncia ao
disposto na Lei na qual foi convertida a Medida Proviséria n® 595, de 6 de dezembro de 2012";

XVI - cumprir e fazer cumprir as cldusulas e condi¢bes dos contratos de concessdo de porto
organizado ou dos contratos de arrendamento de instalagées portudrias quanto a manutencdo
e reposicdo dos bens e equibamentos reversiveis a Unido de que trata o inciso VIIl do caput do
art. 5o da Lei na qual foi convertida a Medida Proviséria n°® 595, de 6 de dezembro de 2012";
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XVII - autorizar projetos e investimentos no dmbito das outorgas estabelecidas, encaminhando
ao Ministro de Estado dos Transportes ou ao Secretdrio Especial de Portos, conforme o caso,
propostas de declaracdo de utilidade publica;

XVIIl - (VETADO)

XIX — estabelecer padrées e normas técnicas relativos as operacoes de Transportes Aquavidrios
de cargas especiais e perigosas;

XX — elaborar o seu orcamento e proceder a respectiva execucdo financeira.

XXI - fiscalizar o funcionamento e a prestacdo de servicos das empresas de navegacdo de
longo curso, de cabotagem, de apoio maritimo, de apoio portudrio, fluvial e lacustre;

XXII - fiscalizar a execucdo dos contratos de adesdo das autorizacoes de instalacdo portudria
de que trata o art. 8o da Lei na qual foi convertida a

XXIII - adotar procedimentos para a incorporagdo ou desincorporagdo de bens, no dmbito das
outorgas;

XXIV - autorizar as empresas brasileiras de navegacdo de longo curso, de cabotagem, de apoio
maritimo, de apoio portudrio, fluvial e lacustre, o afretamento de embarcacées estrangeiras
para o transporte de carga, conforme disposto na Lei no 9.432, de 8 de janeiro de 1997/;

XXV - celebrar atos de outorga de concessdo para a exploracdo da infraestrutura aquavidria,
gerindo e fiscalizando os respectivos contratos e demais instrumentos administrativos;

XXVI-fiscalizar a execucdo dos contratos de concessdo de porto organizado e de arrendamento
de instalacdo portudria, em conformidade com o disposto na Lei na qual foi convertida a Medida
Proviséria N° 595, de 6 de dezembro de 2012;

XXVII - (revogado).

XXVIII - publicar os editais, julgar as licitacoes e celebrar os contratos de concessdo, precedida
ou ndo de execucdo de obra publica, para a exploragdo de servicos de operagdo de eclusas
ou de outros dispositivos de transposicdo hidrovidria de niveis situados em corpos de dgua de
dominio da Uniéo.

XXIX - regulamentar outras formas de ocupacdo e exploragdo de dreas e instalacoes portudrias
ndo previstas na legislacdo especifica.

XXX - fomentar a competicGo e tomar as medidas necessdrias para evitar prdticas
anticoncorrenciais, especialmente no tocante a md-fé na oferta de embarcacdes que ndo
atendam adequadamente as necessidades dos dfretadores na hipétese prevista no inciso |
do caput do art. 9° da Lei N° 9.432, de 8 de janeiro de | 997.

§ o No exercicio de suas atribuicées a ANTAQ poderd:

| — firmar convénios de cooperagdo técnica e administrativa com 6rgdos e entidades da
Administracdo Publica Federal, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, tendo em
vista a descentralizacdo e a fiscalizacdo eficiente das outorgas;

Il - participar de foros internacionais, sob a coordenacdo do Poder Executivo; e

Il - firmar convénios de cooperacdo técnica com entidades e organismos internaciondis.
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§ 20 A ANTAQ observard as prerrogativas especificas do Comando da Marinha e atuard sob
sua orientacdo em assuntos de Marinha Mercante que interessarem a defesa nacional, a
seguranca da navegacdo aquavidria e a salvaguarda da vida humana no mar, devendo ser
consultada quando do estabelecimento de normas e procedimentos de seguranga que tenham
repercussdo nos aspectos econdmicos e operacionais da prestacdo de servicos de Transportes
Aquavidrios.

Unidades Regionais

* Unidade Regional de Belém - UREBL

* Unidade Regional de Corumbé - URECO
* Unidade Regional de Florianopolis - UREFL
* Unidade Regional de Fortaleza - UREFT

* Unidade Regional de Manaus - UREMN

* Unidade Regional de Porto Alegre - UREPL
* Unidade Regional de Curitiba - URECB

* Unidade Regional de Porto Velho - UREPV
* Unidade Regional de Recife - URERE

* Unidade Regional do Rio de Janeiro - URER|
* Unidade Regional de Salvador - URESV

* Unidade Regional de Sao Luis - URESL

* Unidade Regional de Sao Paulo - URESP

* Unidade Regional de Vitéria - UREVT

Aestruturado ANTAQ foi regulada pelo Resolucao N° 3.585/20 14, a qual aprova o Regimento
Interno da unidade. A Ouvidoria esta inserida nos érgaos de Suporte a Decisao da ANTAQ. Os
artigos 37 e 38 do Regimento Interno preveem:

A Ouvidoria compete:

| - receber, examinar e encaminhar as manifestacées dos cidaddos, a partir de pedidos de
informacoes, reclamacées e de esclarecimentos afetos a esfera de competéncia da ANTAQ,
buscar solugbes e responder diretamente aos interessados;

I - disponibilizar informacées gerenciais semestrais ou quando a Diretoria julgar oportuno, que
contribuam para a melhoria do desempenho e da imagem da ANTAQ;

[l - identificar situacées de necessidade de aperfeicoamento do servico publico e atuar junto
aos setores competentes para a adogdo de procedimentos de melhoria da qualidade na sua
prestacdo;

IV - proporcionar maior transparéncia das acoes da ANTAQ; e
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V - interagir com as demais unidades de ouvidoria da administragdo publica para melhoria das
técnicas de gestdo de informacoes e respostas aos cidaddos;

VI - manter atualizado o contetdo dos sitios eletronicos da Agéncia,

inclusive redes sociais e a rede interna (intranet), relacionado a sua esfera de atuacdo,
interagindo com o Gabinete da Diretoria-Geral, a Secretaria de Tecnologia

da Informacdo e, quando couber, com a Assessoria de Comunicagdo Social;

VI - manter atualizado o contelido dos sitios eletronicos da Agéncia, inclusive redes sociais e a
rede interna (intranet), relacionado a sua esfera de atuagdo, interagindo com o Gabinete da
Diretoria-Geral, a Secretaria de Tecnologia da Informacéo e, quando couber, com a Assessoria
de Comunicagdo e Relagées Institucionais;

VIII - instruir respostas a consultas inerentes a sua esfera de atuacdo.

IX - Fomentar a transparéncia e estimular o controle social da ANTAQ sob as diretrizes da Lei
de Acesso a Informagdo, com o apoio das demais unidades

organizacionais; (Incluido pela Resolucdo N° 60-ANTAQ, de | | de novembro de 2021).
X - Elaborar, submeter para aprovacdo e acompanhar a execucdo do Plano

de Dados Abertos da ANTAQ;

Art. 38. Sdo competéncias do Ouvidor:

| - receber pedidos de informagdo, esclarecimentos, reclamacoes, dendncias e sugestoes,
relativos a qualidade dos servicos de Transportes Aquavidrios e de exploracdo portudria
e aquavidria, encaminhando-os, se for o caso, ds dreas competentes para as providéncias
necessdrias e acompanhando-os até a respectiva

conclusdo; e
Il - responder diretamente aos autores dos pedidos.
Il - Exercer o papel de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo.

Cumpre registrar que as Agéncias Reguladoras sao disciplinadas pela Lei N° 13.848/2019, da
qual, destaca-se:

Art. 22. Haverd, em cada agéncia reguladora, | (um) ouvidor, que atuard sem subordinagdo
hierdrquica e exercerd suas atribuicoes sem acumulacdo com outras fungoes.

§ 1° Sdo atribuicoes do ouvidor:
| - Zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia;

Il - acompanhar o processo interno de apuragdo de dendincias e reclamacées dos interessados
contra a atuacdo da agéncia;

[l - elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.

§ 2° O ouvidor terd acesso a todos os processos da agéncia reguladora.
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§ 3° O ouvidor deverd manter em sigilo as informacées que tenham cardter reservado ou
confidencial.

§ 4° Os relatérios do ouvidor deverdo ser encaminhados ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada da agéncia reguladora, que poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte) dias Uteis.

§ 5° Os relatérios do ouvidor ndo terdo cardter impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a
diretoria colegiada deliberar, em Ultima instdncia, a respeito dos temas relacionados ao setor
de atuacdo da agéncia reguladora.

§ 6° Transcorrido o prazo para manifestacdo do conselho diretor ou da diretoria colegiada, o
ouvidor deverd encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva manifestacdo ao titular do
ministério a que a agéncia estiver vinculada, a Cdmara dos Deputados, ao Senado Federal e
ao Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgd-los no sitio da agéncia na internet.

Art. 23. O ouvidor serd escolhido pelo Presidente da Republica e por ele nomeado, apds
prévia aprovacdo do Senado Federal, nos termos da alinea “f" do inciso Ill do art. 52 da
Constituicdo Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipdteses de inelegibilidade previstas
no inciso | do caput do art. |° da Lei Complementar N° 64, de |8 de maio de 990, e ter
notdrio conhecimento em administracdo publica ou em regulacdo de setores econémicos, ou
no campo especifico de atuacdo da agéncia reguladora.

§ 1° O ouvidor terd mandato de 3 (trés) anos, vedada a reconducdo, no curso do qual somente
perderd o cargo em caso de renuncia, condenacdo judicial transitada em julgado ou condenacdo
em processo administrativo disciplinar.

§ 2° E vedado ao ouvidor ter participacdo, direta ou indireta, em empresa sob regulacdo da
respectiva agéncia reguladora.

§ 3° O processo administrativo contra o ouvidor somente poderd ser instaurado pelo titular do
ministério ao qual a agéncia estd vinculada, por iniciativa de seu ministro ou do Ministro de
Estado da Controladoria-Geral da Unido, em decorréncia de representacdo promovida pelo
conselho diretor ou pela diretoria colegiada da respectiva agéncia.

§ 4° Ocorrendo vacdncia no cargo de ouvidor no curso do mandato, este serd completado por
sucessor investido na forma prevista no caput, que exercerd o cargo pelo prazo remanescente,
admitida a reconducdo se tal prazo for igual ou inferior a 2 (dois) anos.

Art. 24. O ouvidor contard com estrutura administrativa compativel com suas atribuicoes e
com espaco em canal de comunicacdo e divulgacdo institucional da agéncia.

A.3 Equipe e Estrutura Fisica

A forca de trabalho da Ouvidoria € composta por |0 colaboradores, incluindo a ouvidora,
tendo um perfil especialista.

A estrutura fisica (instalagdes), conforme declaracdo da OUV no Questionario, ndo oferece
um espaco funcional para toda a equipe. Todavia, os equipamentos e os sistemas informatizados do
drgao/entidade sao, segundo a OUV, sao adequados ao servico.
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A.4 Canais de Atendimento

No site da Ouvidoria do ANTAQ foram localizados os seguintes canais de atendimento para
os cidadaos:

* Central de Atendimento telefonico: 0800-6445001 — Atendimento das 8:00 as 20:00,
com secretaria eletronica apds este horario, em finais de semana e feriados.

* Correspondéncia: SEPN Quadra 514 conjunto “E" Edificio ANTAQ — CEP: 70.760-545 —
Asa Norte Brasilia/DF

* Internet — Formulario Eletronico (acesso ao Fala.Br)

* E-mails: ouvidoria@antag.gov.br ; cac@antag.gov.br (Coordenadoria de Apoio ao Cidadao
- CAC) e ouvidoria.interno@antag.gov.br (apenas para servidores, empregados publicos e
demais colaboradores da ANTAQ)

* Whatsapp Denuncia. No site existe um QR Code, que ao ser lido, direciona o usuario para
“iniciar uma conversa” pelo Aplicativo.

& Whatsapp Dendancia

A.5 Sistemas Informatizados

A UA utilizava a época dos exames a Plataforma Fala.BR e o Sistema Ouvidoria. Este
Ultimo era um Sistema Interno utilizado para fazer os encaminhamentos as respectivas Unidades
Organizacionais da ANTAQ. Entretanto, a Ouvidoria até o final dos trabalhos migrou o tratamento
das demandas para o médulo de tratamento da Plataforma Fala.Br.

A.6 Fluxo Interno de Tratamento

A Ouvidoria a época dos exames, a UA recebia as demandas pela Plataforma Fala.BR e efetuava
a andlise e tratamento destas, nessa mesma Plataforma. Quando era necessarias informagdes que
demandavam a audiéncia de outras Unidades Técnicas, a manifestacao era encaminhada por meio
do Sistema Ouvidoria (Sistema Interno da Ouvidoria), e, apds examinada a questdo objeto da
manifestacdo, a unidade a devolve, pelo Ouvidoria, com a resposta a ser enderecada ao usuario.
Essa resposta é encaminhada pela Ouvidoria.
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A.7 Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos € um documento elaborado por uma organizacao publica e visa a informar
aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e quais sao
os padroes de atendimento estabelecidos.

A cartade Servicos da Unidade foi atualizada em 14 de marco/22 e esta disponivel no link https://
www.gov.br/pt-br/orgaos/agencia-nacional-de-transportes-aquaviarioss. As informagdes estao
organizadas pela DESCRICAO DO SERVICO, os CANAIS DE ACESSO e a DOCUMENTACAO
necessaria para a obtencao do servico desejado e o detalhamento dos RITOS e PRAZOS envolvidos
NO Processo.

A carta de servicos da Agéncia € atualizada anualmente e a UA participa desse processo.

A.8 Dados do Painel Resolveu

O “Painel Resolveu?” é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestagdes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacao - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada
no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados oriundos do “Painel Resolveu?” considerando a
entidade como ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios no periodo de 01/10/20 até
31/09/21:

ANTAQ - Agéncia Nacional de Transportes Aguaviarios

1.1599 1

RECADES FEDNRARS

TOTAL DE MANFESTACOES

EMCAMINHA
:

BHE EN I TEDANANE (A s desvsails Tl saa skl 71
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TIPOS DF MANIFESTACAO SERIE HISTORICA DAS MAKIFESTACOES

u RECLAMACAD 226 (20,7%)
"0
a SOLICITACAD 422 (38.7%)
u DENUNCIA 272 (24 9%) o
. SUGESTAD 9(0,8%) o2z
LY \ L o
u ELOGIO 6 (0,5%)
ﬂ SIMPLIFIQUE 0(0.0%)
. o & :-, #F g N,;v? r. R R S
. COMUNICACAO 156 (14.3%) F e LA R #ﬁ’ . r;“t.-:’-“ -sl"tp
“Contiders apendd in i Em
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
i) AL SERIEHISTGRICA
10.00% Resposta :
2% 95 @ Mo Satisfen
8,75% 04 satetess
Sim Parcialmente Néo 3@ Reguir
1250% — §250% edeiand
02 In :
1% 1% 18% S 7781%

@1 @ Muito Insatisieto
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 50 TOTAL DE RESPOSTAS 80
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A.9 Conselho de Usuarios

O Conselho de Usuarios de Servicos Publicos foi criado pela Lei n® 13.460/2017 - 'Cédigo
de Defesa do Usuario dos Servicos Piblicos e tem por objetivo a busca de constante avaliacao do
servico publico prestado pelos érgaos da Administracao Publica Federal.

Em visita ao sitio da ANTAQ), verifica-se que existe a divulgacdo bem como a Unidade relata
que as seguintes UORGs que detém competéncia sobre os servicos sdo: Superintendéncia de
Outorgas - SOG (18 servicos); Superintendéncia de Regulacao - SRG (8 servicos); Superintendéncia
de Administracdo e Finangas - SAF (3 servigos); e Superintendéncia de Fiscalizacdo e Coordenagao
das Unidades Regionais - SFC (| servico).

VOCEPODEEDEVECOBRAR
MELHORIAS NOS SERVICOS
PUBLICOS PRESTADOS
PELA ANTAQSENDOUM
CONSELHEIRODOSNOSS0S
SERVIGOS.

https:/fconselhodeusuarios.cgu.gov.brfinicio

Em julho de 2021, em consonancia a Ouvidoria publicou as primeiras enquetes na Plataforma
do Conselho de Usuarios, a fim de que os conselheiros avaliassem os servicos da Antag.

As questdes, elaboradas por esta Ouvidoria, em acordo com as UORGs responsaveis pelos
servicos, foram as seguintes, para todos os 28 servicos:

I Vocé ja utilizou esse servico? SIM / NAO
2. Vocé teve facilidade para acessar o servico? SIM / NAO
3. Como foi o atendimento desse servico? 1/ 2/ 3/ 4/ 5

4. Qual é sua avdliacdo em relagdo ao tempo para concluséo (realizacdo) do seu pedido? 1/
2/3/4/5

5. Deixe aqui sua sugestdo para melhoria do servigo (texto dissertativo).
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Apéndice B * Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatéria Estratificada para estimar
a proporcao, sem reposicao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de
manifestacdo (denlncia, elogio, reclamagdo, solicitacio, comunicacdo, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

B.I Introducao

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios no
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
N° 13.460/2017 e Decreto N° 9.492/18; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva
em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sao consideradas em desconformidade as seguintes
situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: |) Passados trinta dias contados do
seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Plataforma Fala.BR nem enviado pedido
de complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de prorrogacao no Plataforma
Fala.BR nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
“Painel Resolveu?”. E necessario destacar que o sistema disponibiliza ao usuario a realizacdo
da pesquisa de satisfacao sempre que |lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa —, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacao com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto N©9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacbes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao no Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto N°
9.492/2018. Ademais, a Lei N° 13.460/2017 em seu arts. 5°, impde que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica tal avaliagao se materializa em um questionario de dez perguntas elencadas abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?
2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
3. As informacées foram apresentadas com clareza e objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo ao Plataforma Fala.BR seria responsdvel pelo tema?
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5. A resposta da denuncia inapta contém justificativa para o ndo acatamento da dentincia?

6. A resposta da dentincia apta contém informagdo sobre o encaminhamento realizado e/ou
as providéncias adotadas?

/. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

Pelo exposto, para fomentar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela Unidade
Avaliada — UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as
manifestacdes cadastradas e concluidas no ano de 2020/2021 constantes do Plataforma Fala.BR,
ou seja, do periodo de 01/10/20 a 30/09/21. Foram selecionadas somente manifestagdes com
resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

No total de manifestacdes recebidas pelo ANTAQ no perfodo de 01/10/2020 a 30/09/21,
foram extraidas | 00 manifestacdes (excluindo as arquivadas), sendo brevemente esbocadas a seguir:

Distribuicao por Tipo de Manifestacdo

20 1

s Comunicacas wm Dendncia = Elogio Recemagdo = Solcitacdo w Sugestdo

TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao 6
Denuncia 27
Elogio |

Reclamacao 20
Solicitacdo 35
Sugestdo |

Soma 0
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B.2 Analise dos Quesitos Avaliados

Conforme andlise das manifestacdes, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir'.

Pergunta 1

1 AUA cumpriuo prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%

ESm m Mo
Sobre o prazo de resposta, a UA respondeu a 100% das manifestagdes no periodo regular.

Pergunta 2

—

2. A manifestacdo foi classificada cor retamente (tpo
r T T T T T T T T T 1

da manifestacdo) ?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% S90% 100%

mSm mNa mNA

No que se refere a classificacio adequada da tipologia, a unidade obteve um percentual de
72%. Os 12% “Nao” referem-se aos casos em que a tipologia Reclamacio foi classificada como
Dendncia indevidamente. O N/A, 16% referem se as Comunicacdes, em que nao é permitida
reclassificacao pela ouvidoria.

Pergunta 3

3. Asinformacoes foram gpresentadas com clareza
e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

mSm mMNao mNA

I. Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado.
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Sobre a clareza e objetividade das respostas, a UA, em geral, forneceu os esclarecimentos, o
nUmero do processo administrativo instaurado para a apuragao, quando era o caso e orientava
sobre como o cidadao poderia acompanhar a demanda. Assim, somou o percentual de 100% de

adequacao.
Pergunta 4

4. A ouwvidoria esclareceu gue o assunto nao era de
sua competéncia e informou qual orgao seria
respon s el pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0t 90% 100%

mS5m mMN3ID mNB&

No grafico da Pergunta 4, observa-se que em 89% das manifestacdes examinadas os assuntos
das manifestacbes eram de competéncia da ANTAQ e, portanto, enquadram-se no discriminante
N/A.  Nas demais manifestacdes, | 1%, houve a informacao de que a demanda nao era de
competéncia da agéncia e a respectiva orientacdo ao usuario.

Pergunta 5

it

sobr e as provid éncias adotadas e o seu
encaminhamento & unidades apur aorizs
competentesou a justficatvapara o seu..

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0 903 1007
m5m mMNZo

As respostas as |6 Comunicacdes constantes da amostra, |009% do grupo, apresentaram as
providéncias com a respectiva reposta conclusiva.

Pergunta 6

6. Aregpostada Denuncia contém informacao
sobr e as provid éncias adotadas e o seu

encaminhamento & unidades apur atorizs
competentesou a justficatvaparao seu

arquivamernto?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Counzl mS5m mNao
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O gréfico da Pergunta 6 demonstra que 85% das Denlncias receberam o tratamento
adequado. Todavia, houve a classificacao de 4 reclamagdes equivocadamente como denuncia,
gerando um total de 15% de tratamento parcialmente adequado.

Pergunta 7

7. Aresposta da reclamacao prestou
esClarecimentos a respeito do fato reclamado?
I T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO0% 90% 100%

m5m mNZo

Em que pese terem sido prestados os devidos esclarecimentos, cabe ressalvar que em duas
manifestacdes as Reclamagdes foram classificadas equivocadamente como dendncia.

Pergunta 8

B. Areposta da solc tacSo de providéncs explca N
sobrea adocdo da providéncia solicitada ou
justifica sua impossbilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

mSm mNao

A UA apresentou um bom desempenho no atendimento ao usuario no que tange as respostas

relativas as solicitacdbes de providéncias. Todas foram respondidas regularmente, atingindo um
percentual de 100%.

Pergunta 9

st el
acerca da possibilidade de adocdo da medida

sugerida emitida por autoridade diretamente

respon=vel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% B0% 90% 100%

B 5m ENZo
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O gréfico da Pergunta 9 demonstra que a Unica Sugestao que compds a amostra, teve como
resposta a informacao de que a proposta apresentada ja estava em fase de atualizacao.

Pergunta 10

10. A resposta do elogio informou sobrea ciéncia _

a0 agente publico ou ao responsavel pelo servico
publco prestado e asuachefia mediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m5im mNio
Notratamento do elogio, a Ouvidoriaforneceu resposta conclusivaagradecendo a manifestagcao

e informando o devido conhecimento a colaboradora elogiada.

Por fim, foi realizada uma avaliacio para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para as
manifestacdes, considerando seu procedimento de recebimento, andlise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva’ registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliagdes, qual seja, 89% como adequadas e | | %como parcialmente adequadas:

Avaliacdo da Resposta Conclusiva

—

e 10% 20% 30% 40% 50% 60% 7% BO0% 90% 100%

Avalisgdo do tratamento tecnico (mérito) dado
pela UA para a manfestacao

m Adequade  m Parciaimente Adequado nadequado  m Inexstente

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso.

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas existe alguma distorcao relevante, como um procedimento
erréneo ou intempestivo, ou quando a resposta conclusiva nao se coaduna ao tipo de
manifestacio em andlise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato
narrado.

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagao
em analise, mas carece de uma determinada providéncia relevante a ser adotada ou um
esclarecimento necessario.

2. Definida como a decisdo administrativa final na qual o érgao ou a entidade pUblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.Br.

O gréfico da Avaliacao da Resposta Conclusiva mostra, no geral, um bom desempenho acerca
do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. Tal fato, ocorreu em
virtude da classificacao equivocada de | | tipologias.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes da amostra, especificadas por tipo, bem como
a avaliagdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestacoes’®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas préaticas e oportunidades de
melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU
um padrao de resposta totalmente Unico.

Apéndice C * Manifestacao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliacao

Apbs encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n® 14776/2022/CGOUV/OGU/
CGU, de 1'1/10/2022, foi dado um prazo de |0 dias para a UA se manifestar acerca das constatacdes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solucdes, realizada em O1/1 1/2022, foram discutidos
os trés achados encontrados e as cinco recomendacdes sugeridas, oportunidade em que a UA
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar

Na sequéncia a UA encaminhou o Oficio N°37/2022/OUV/ANTAQ, de 10/11/22, em que
foram apresentadas as consideracdes sobre o Relatério Preliminar de Avaliacdo e as medidas para
atender as deliberagcdes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacdo.

As consideracoes e ponderacdes da UA em face do teor dos achados e das recomendacoes
do Relatdrio Preliminar de Avaliacdo sao apresentadas de forma resumida a seguir:

c.l) Necessidade de adequacao da estrutura fisica da UA, aos moldes da Lei 13.460/17, art. 5°

“Sobre esse item, esta Ouvidoria tem estado contato com a Superintendéncia de Administracéo
e Financas Substituto — SAF, responsdvel por essa solu¢do nos sido informado ontem, que a
adequagdo do seu espaco fisico desta Unidade, estd inserida no projeto de adequacdo de todo
o Edificio Sede da ANTAQ (...) estimando que as adequacbes estardo encerradas ainda no
primeiro semestre de 2023, tendo como uma das prioridades o espaco fisico da Ouvidoria.”

c.2) Fragilidades na seguranca do acesso as Dentincias e Comunicacoes na Plataforma Fala.BR e no
Sistema Ouvidoria.

“Com relacdo ao acesso dos colaboradores terceirizados a Dendncias e Comunicacoes, esta
Ouvidoria entende que essa medida implica na necessidade de atuagdo com maior nivel de
confianca na gestdo das demandas acessadas.

Entretanto, Ouvidoria conta com poucos servidores efetivos para o exercicio desse mister para
um alto volume de demandas na Unidade, razdo pela qual tem permitido tal acesso. Todavia,
conquanto se tratem colaboradores terceirizados, gozam da confianca desta Unidade e suas
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atividades sdo devidamente monitoradas e supervisionadas pelos titulares das Coordenadorias
que integram a Ouvidoria.

“Geracao de extratos no Fala.BR, antes do envio das Denuncias/Comunicacoes as areas
apuratorias.

No concerne a essa recomendacdo, esta Ouvidoria estd providenciando a correcdo dessa
omissdo.”

Adotar providéncias para que os sistemas paralelos em uso registrem os nomes e datas de
acesso as informacoes sensiveis.

Ao tempo em que foram respondidas as questdes apresentadas para avaliagdo, esta
Ouvidoria estava utilizando o Sistema Ouvidoria, um Sistema Interno utilizado para fazer
os encaminhamentos as respectivas Unidades Organizacionais da Antaq. Esse Sistema
interagia com a Plataforma Falabr.cgu.gov.br permitindo o recebimento das manifestacées
e seu encaminhamento as demais Unidades Organizacionais, para obtencdo de subsidios de
resposta ao usudrio.

Todavia, o Sistema Ouvidoria foi descontinuado, tendo em vista que a Ouvidoria da Antaq
migrou, integralmente, no inicio do 2° semestre deste ano, para a Plataforma Fala.BR. na qual estao
sendo tratadas, analisadas e tramitadas todas as manifestacbes encaminhadas a esta Unidade.

c.3. Oportunidades de melhoria no sitio do 6rgao em aspectos relacionados a Transparéncia, conforme
a Portaria CGU 581/202I, art. 7I.

Por fim, a respeito do Achado 3 apontado no Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes
comentarios

“Publicacdo do link da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo no site da
ANTAQ e informacées relativas o titular da unidade da ouvidoria, conforme, Portaria CGU N°
58172021, art. 71.”
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