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Disposicéo Legal:

Lei de Criacéo da Antaq n® 10.233, de 03/06/2001 - Dispiie sobre as atribuigdes
e prerrogativas do Duvidor, requisitos para sua escolha e nomeagéo ou perda de
mandatuo.

Lei n? 13.848/2019

£ um setor dotado de 0 Ouvidor atua sem
independéncia g autonomia subordinaggo hierdrquica e
em relagn aos demais exerce suas atribuigies sem
setores que compiem a acumulagdo com outras
Agéncia. fungies.

A Ouvidoria, no 4mbito das
Agéncias, £ a instancia
piiblica de controle e
participagdo social




(bjetivo Estratégico

“Aprimorar a comunicacéo institucional, a transparéncia

ativa e a participacéo social”.

o,

QUVIDORIA DA ANTAQ




Estrutura da Ouvidoria

COORDENADORIA DE
COORDENADORIA DE

TRANSPARENCIA E -
ACESSO A iNFORMAGAO OUVIDORIA APOIO AO CIDADAO

@ ACORDAD N 709-ANTAR, DE 30 DE NOVEMBRO DE 2021
‘) PORTARIA DG ANTAQN® 383, DE 30 DE NOVEMBRO DE 2021
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Agéncia Nacional de
Transportes Aquavidrios

% QUEREMOS OUVIR VOCE!

ﬁ\ FALE COM A NOSSA OUVIDORIA
R\

ENTRE EM CONTATO ATRAVES DO NOSSO
WHATSAPP QR CODE

Entre em contato através do nosso WhatsApp QR CODE

0800 644 5001

ANTAQ
OUVIDORIA DA ANTAQ @ANTAD 5« 5 .'_DANTAG
GUVIDORIA DA ANTAQ o OUVIDORIA
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Atendimento Omnichannel CONCURSO CULTURAL

Vocé votou e, agora, é hora de conhecer
a Assistente Virtual da Quvidoria da ANTAQ!

- Alteracdo do telefone gratuito 0800-644500 para um —> D& as boas-vindas a lara!
Inspirada no folclore brasileire que fala de uma linda
numero com trés digitos (em andamento), de forma a e
todos que de:;jz:en;fifsf;i;zmo demanda sobre * )
facilitar ainda mais o contato por essa via de e pe o

(IARA (Inteligéncia Artificial na Regulagdo AquuvndriuD

7 RO O v

comunicagao, juntamente com a aquisicdo de

A
ferramenta de comunicacido unificada de atendimento

ao usuario, ferramenta de  ATENDIMENTO
OMNICHANNEL, por meio de Plataforma de Contact

E=——r

- Edital de Pregao Eletrénico-Minuta CCO.
- Edital Interno na GLC.

- Atualmente (2024), o projeto esta sendo implementado.
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Pelo Painel Resolveu?, em 2023 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%

Manifestacoes Arquivadas

Manifestacdoes Respondidas

OUVIDORIA 2023

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

- 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 informacoes,
insuficiéncia de dados, e de falta de complementacao pelo usuario;

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

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

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

o,

OUVIDORIA DA ANTAQ




QUVIDORIA DA ANTAQ

Demandas Recorrentes em 2023

 Tarifa Portuaria
Abusiva

Navegacao Interior




Ouvidoria Itinerante

Implantagao da Ouvidoria Itinerante, com o
objetivo de conhecer os problemas /n /loco
e, por meio de palestras oferecer
esclarecimentos aos usuarios e oferecer-
Ihes oportunidade de expor suas duvidas e
reclamos, com foco nas areas mais
sensiveis, buscando estreitar a
intermediacao entre o usuario e a ANTAQ.

EM ANDAMENTO

para integrar a Agenda de Projetos executados com o apoio da Coordenadoria de Gestdo de Processos Organizacionais - CGP, com a

@ ** ApOs gestdes da Ouvidoria, o projeto foi declarado como prioritario pelo Sr. Diretor-Geral, sendo um dos trés projetos assim considerados
‘) possibilidade de utilizagado de consultoria especializada em processos de negdcio (Processo 50300.002840/2023-03).
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Obrigada!

Joelma Maria Costa Barbosa
Ouvidora Substituta da Antaqg

iﬁ Ouvidoria da Antaq
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