


Disposição Legal:

Lei de Criação da Antaq nº 10.233, de 05/06/2001 – Dispõe sobre as atribuições 
e prerrogativas do Ouvidor, requisitos para sua escolha e nomeação ou perda de 

mandato. 

Lei nº 13.848/2019

A Ouvidoria, no âmbito das 
Agências, é a instância 
pública de controle e 
participação social.

É um setor dotado de 
independência e autonomia 

em relação aos demais 
setores que compõem a 

Agência. 

O Ouvidor atua sem 
subordinação hierárquica e 

exerce suas atribuições sem 
acumulação com outras 

funções.



Objetivo Estratégico

“Aprimorar a comunicação institucional, a transparência 
ativa e a participação social”.



Estrutura da Ouvidoria

ACÓRDÃO Nº 709-ANTAQ, DE 30 DE NOVEMBRO DE 2021

PORTARIA DG ANTAQ Nº 385, DE 30 DE NOVEMBRO DE 2021



WHATSAPP QRCODE



• Alteração do telefone gratuito 0800-644500 para um

número com três dígitos (em andamento), de forma a

facilitar ainda mais o contato por essa via de

comunicação, juntamente com a aquisição de

ferramenta de comunicação unificada de atendimento

ao usuário, ferramenta de ATENDIMENTO

OMNICHANNEL, por meio de Plataforma de Contact

• Edital de Pregão Eletrônico-Minuta CCO.

• Edital Interno na GLC.

• Atualmente (2024), o projeto está sendo implementado.

Atendimento Omnichannel

CONCLUÍDO



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 ausência de informações,
insuficiência de dados, e de falta de complementação pelo usuário;

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

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

• 640 (seiscentos e quarenta) demandas foram cadastradas
como Acesso à Informação.



Demandas Recorrentes em 2023 

• Tarifa Portuária 
Abusiva

• Navegação Interior



Implantação da Ouvidoria Itinerante, com o

objetivo de conhecer os problemas in loco
e, por meio de palestras oferecer

esclarecimentos aos usuários e oferecer-

lhes oportunidade de expor suas dúvidas e

reclamos, com foco nas áreas mais

sensíveis, buscando estreitar a

intermediação entre o usuário e a ANTAQ.

EM ANDAMENTO

Ouvidoria Itinerante

** Após gestões da Ouvidoria, o projeto foi declarado como prioritário pelo Sr. Diretor-Geral, sendo um dos três projetos assim considerados

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

possibilidade de utilização de consultoria especializada em processos de negócio (Processo 50300.002840/2023-03).




