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ANTAG

Codigo de Defesa do Consumidor

Consumidor e toda pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servico como destinatario final.

Reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no
mercado de consumo.
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ANTAG

Regulacao: arcabouco legal

* Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil de 1988

< Compete a Uniao explorar, diretamente ou mediante autorizagao, concessao ou
permissao os servicos de transporte ferroviario e aquaviario entre portos brasileiros e
fronteiras nacionais, ou que transponham os limites de Estado ou Territorio; os portos
maritimos, fluviais e lacustres (art. 21, Xll, d e f)

< Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de concesséo
ou permissao, sempre através de licitacao, a prestacao de servicos publicos (artigo
175)

<+ A lei reprimira o abuso do poder econémico que vise a dominag¢ao dos mercados, a
eliminacao da concorréncia e ao aumento arbitrario dos lucros (artigo 173, V, § 49)

% A lei dispora sobre:

- |- oregime das empresas concessionarias e permissionarias de servigos publicos, o
carater especial de seu contrato e de sua prorrogacao, bem como as condicdes de
caducidade, fiscalizacdo e rescisao da concessao ou permissao;

« 1l-0S direitos dos usuarios;
« Il - politica tarifaria;

IV - a obrigagdo de manter Servico adequado. (artigo 175, Ginico)
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ANTAG

Regulacédo: arcabouco legal

* Lei 10.233/2001

% S&o0 objetivos das Agéncias Nacionais de Regulacédo dos Transportes
Terrestre e Aquaviario (...) regular ou supervisionar, em suas respectivas
esferas e atribuicdes, as atividades de prestacao de servicos e de
exploracéo da infraestrutura de transportes, exercidas por terceiros,
com vistas a garantir a movimentacao de pessoas e bens, em
cumprimento a padrdes de eficiéncia, seguranca, conforto,
reqularidade, pontualidade e modicidade nos fretes e tarifas. (art.
20, 1l a)

» Cabe a ANTAQ, em sua esfera de atuacéao, elaborar e editar normas e
regulamentos relativos a prestacao de servicos de transporte e a
exploracéo da infraestrutura aquaviaria e portuaria, garantindo isonomia
NO Seu acesso e uso, assegurando os direitos dos usuarios e
fomentando a competicdo entre os operadores (art. 27, 1V)

L)

L)
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4)  Servicos requlados pela ANTAQ

ANTAG

» Portos publicos (explorados pela Uniao ou delegados)
» Arrendamentos Portuarios (contratos de arrendamento)
> AUTORIZACOES DE INSTALACOES PORTUARIAS
» Terminais de Uso Privado, Estacdes de Transbordo de Carga
> AUTORIZACOES DE Empresas Brasileiras de Navegacao

» Navegacao Interior (passageiros e misto, carga e travessias)

» Navegacao Maritima (Apoio Maritimo e Portuario, Cabotagem,
Longo Curso)
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USUARIOS DOS PORTOS ORGANIZADOS
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f&_é) USUARIOS DOS TERMINAIS ARRENDADOS OU AUTORIZADOS
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ARIOS DO ~ A ARR DADOS OU A ORIZADCO
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A%_Z—;) USUARIOS DOS TERMINAIS ARRENDADOS OU AUTORIZADOS
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USUARIOS DOS TERMINAIS AUTORIZADOS - INTERIOR
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USUARIOS DOS ARMADORES DE CABOTAGEM E LONGO CURSO
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AL;_Z-;) USUARIOS DOS ARMADORES DE CABOTAGEM E LONGO CURSO
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USUARIOS DOS ARMADORES DE CABOTAGEM E LONGO CURSO

Granéis™—
solidos

Terminais
e Outros

agentes
Portos

Agéncia Nacional de Transportes Aquavidarios



A{E_Q USUARIOS DOS ARMADORES DE APOIO PORTUARIO

PORTUARIO

Outros
Terminais agentes

Agéncia Nacional de Transportes Aquavidarios



gRavS

P

T

AN

._1&‘.'

USUARIOS DOS ARMADORES DE APOIO MARITIMO
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_1) USUARIOS DA NAVEGACAO INTERIOR LONGITUDINAL DE CARGAS
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A%_Z—;) OS VINTE MAIORES EXPORTADORES - 2014

ALE S.A.
PETROLEO BRASILEIRO S APETROBRAS
EMBRAER S.A.

AMARCO MINERACAO S.A.
BRF S.A.

THYSSENKRUPP COMPANHIA SIDERURGICA DO ATLANTICO

COMPANHIA BRASILEIRA DE METALURGIA E MINERACAO
GE CELMA LTDA.
LOUIS DREYFUS COMMODITIES BRASIL S.A.
ALUNORTE ALUMINA DO NORTE DO BRASIL S/A
CATERPILLAR BRASIL LTDA
BUNGE ALIMENTOS S/A
TATOIL BRASIL OLEO E GAS LTDA
RAIZEN ENERGIA S.A
ESTALEIRO BRASA LTDA.
RCELORMITTAL BRASIL S.A.
FIBRIA CELULOSE S/A
HELL BRASIL PETROLEO LTDA
BRASKEM S/A
OAMO AGROINDUSTRIAL COOPERATIVA
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ANTAG

PARA ESSES SERVICOS, NAO HA CONSUMIDOR FINAL
OU RELACAO DE HIPOSSUFICIENCIA

NAO CABE APLICACAO DO CDC!
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1:7_) PASSAGEIRO: CONSUMIDOR FINAL, HIPOSSUFICIENTE
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ANTAG

USUARIOS DA NAVEGACAO INTERIOR LONGITUDINAL DE PASSAGERIOS
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USUARIOS DE TERMINAIS DE PASSAGEIROS
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Aﬂ.é) USUARIOS DE TERMINAIS DE PASSAGEIROS
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USUARIOS DE TERMINAIS DE PASSAGEIROS
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USUARIOS DE NAVEGACAO DE TRAVESSIA
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ANTAG

ACOES DA ANTAQ EM DEFESA DOS DIREITOS

DOS USUARIOS
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ANTAG

Resolucoes ANTAQ

Setor Portuario

* Resolugdo n? 2240-ANTAQ (exploracao de areas em porto
publico)

* Resolugdo n? 2389-ANTAQ (parametros regulatorios para
servicos de movimentacao e armazenagem de contéineres em
portos publicos)

* Resolugdo n? 3290-ANTAQ (autorizacao de terminais privados)

* Resolugdo n? 4325-ANTAQ (audiéncia publica — registro de
instalacOes de apoio ao transporte aquaviario)
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ANTAG

Resolugcoes ANTAQ
NAVEGACAO MARITIMA E DE APOIO

* Resolugdo Normativa n? 1-ANTAQ (Afretamento de embarcacoes)

e Resolugdo n? 2510-ANTAQ (Outorgas a EBN — audiéncia publica
finalizada)

* Resolugdo n? 4271-ANTAQ (audiéncia publica — direitos e deveres
dos usuarios de servicos de navegacao maritima e de apoio)
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ANTAG

Resolucoes ANTAQ
NAVEGACAO INTERIOR

* Resolugdo n? 912-ANTAQ (Longitudinal — Passageiros e misto EM
REVISAO)

* Resolugdo n? 1274-ANTAQ (Travessia — Cargas, Veiculo e Passageiros)
* Resolugdo n? 1558-ANTAQ (Longitudinal — Cargas)
* Resolugdo n? 1864-ANTAQ (Afretamento)

* Resolugdo n? 3285-ANTAQ (Travessia — Microempreendedor Individual)
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ANTAG

Resolucoes ANTAQ

Fiscalizacao

* Resolugdo n? 3274-ANTAQ (fiscalizacao de servicos portuarios)

* Resolugdo n? 3259-ANTAQ (processo administrativo
sancionador)

* Resolugdo n? 4271-ANTAQ (fiscalizacao da navegacao maritima
— em consulta publica)
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ﬂ_) ATIVIDADE ECONOMICA REGULADA
ANTAQ

EDITAL DE NOTIFICACAO/2014 o o
A ANTAQ tutela os direitos dos usuarios

O DIRETOR-GERAL SUBSTITUTO DA AGENCIA NA-
CIONAL DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS - ANTAQ, no uso
da competéncia que lhe é conferida pelo artigo 20, inciso II, alinea b,

c/c artigo 27, inciso [V da Lei n® 10.233 de 5 de junho de 2001, e

dos servicos de transporte aquaviario:

pelo artigo 54, inciso IV do Regimento Interno da ANTAQ, - Estabelecendo exigéncias de prestacao
NOTIFICAR a arrendataria { b

1 | inscrita no CNPJ sob o n°| ]l : _

para que: de servi¢co adequado;
a) suspenda imediatamente da Tabela de Servicos Basicos

| |vigente desde 13/01/2014, o reajuste dos itens - Fiscalizando e reprimindo préticas

listados no Anexo A da presente Notificagao, bem como limite a 10%
a diferenca entre as faixas dos valores cobrados para os periodos de
armazenagenm;

b) encaminhe para anilise desta Agéncia as premissas que
motivaram os reajustes nos citados itens da tabela de pregos;

c) nao emita quaisquer cobrancas aos exportadores e im-
portadores por atrasos na liberacao de mercadorias ocasionados pelo
proprio terminal, bem como oriundas de omissoes de atracacao de
embarcacoes.

O descumprimento do contido na presente Notificagao su-
jeitard a arrendatdria as sancoes administrativas, nos termos da Re-

solucao-ANTAQ n® 3.274-ANTAQ, de 2014.

abusivas

MARIO POVIA
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Yy Estudos e Pesquisas

mANTAQ

Agéncio Nodanal de Transpories Aquaviérios

RELATORIO EXECUTIVO

Caracterizacao da Oferta e da
Demanda do Transporte Fluvial de
Passageiros na Regiao Amazonica

Agéncia Nacional de Transportes Aquavidarios

£ JANTA

Aatnon Nooond de Tronsportes Aguamanos

BN RELATORIO EXECUTIVO

Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios do
Servico de Transporte Longitudinal de
Passageiros e Misto (Passageiros e
Cargas) na Navegacao Interior

da Regiao Amazonica

Junho de 2015




) Caracterizagéo da oferta e demanda

N2 DE LINHAS ESTADUAIS

ESTADO LONGITUDINAL TRAVESSIA
Para 128 3
Amazonas 119 4
Amapa 2
Rondénia 2
TOTAL PARCIAL 249 9

Tabela 01: Nomero de linhas por estado

N2 TOTAL DE LINHAS

Longitudinal Estadual 249
Longitudinal Interestadual 59
Travessia 9

TOTAL GERAL 317

Tabela 02: Numero de linhas por tipo de viagem

Ne DE EMBARCACOES
ESTADO QUANTIDADE
Para 182
Amazonas 290
Amapa 18
Rondonia 11
Interestaduais 101
TOTAL PARCIAL 602

Tabela 03: Nomero de embarcagoes
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2 Caracterizagdo da oferta e demanda

NUMERO DE TERMINAIS ANALISADOS POR ESTADO

64
30
11
: I

®RONDONIA = AMAPA mAMAZONAS EPARA TOTAL

106

Grafico 01: Numero de terminais por estado
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) Caracterizagéo da oferta e demanda

ZACAO DO TRANSPORTE FLUVIAL DE PASSAGEIROS
Mowmeuuclo ANUAL DE PASSAGEIROS SEGUNDO O MOMENTO DA
14392112  PESQUISA
13.625.536 13.602.516

12.789.899

9.413.762

8.991.632

8.736.110
8.825.024

Pesquisa 1 Pesquisa 2 Pesquisa 3 Média
M Com travessia M Sem travessia*

Grafico 21: Movimentacao Anual de Passageiros.
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) Caracterizagéo da oferta e demanda

PADRAD DE ATENDIMENTO POR ITEM DOS TERMINAIS DO AMAZONAS
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Grafico 06: Padrio de atendimento por item
dos terminais do Estado do Amazonas

Agéncia Macional de Transportes Aguavidrios



) Caracterizagéo da oferta e demanda

2
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2 Pesquisa de Satisfagéo

ATRIBUTODS

Atendimento da empresa

Facilidade para compra da passagem {acesso, tempo na fila, opgdes de pagamento)

Atualidade das embarcagdes

Estado de conservacio da embarcagdo

Conforto

Conforto da embarcagdo (assentos, espagos para redes, camarotes, espacos inter-
nos, nivel de ruido)

Continuidade

Como vocé avalia a quantidade de paradas ao longo da viagem

Como yocé avalia o tempo das paradas ao longo da viagem

Cortesia

Gentileza e educagao dos funciondrios (tripulacio e pessoal da empresa)

Higiene

Limpeza da embarcacao (banheiros, refeitérios, acomodacdes, corredores)

Alimentacdo fomecida na embarcagao

Agua potivel fornecida na embarcagao

Modicidade tarifiria

Preco dos produtos vendidos na embarcacao

Prego da passagem, considerando os servicos oferecidos.

Fontualidade

Pontualidade (cumprimento dos horérios de embarque e desembarque)

Regularidade

Opcao de hordrios, dias e embarcagdes nesta linha

Seguranca

Percepgao na seguranga com relacio 4 assaltos e furtos dentro da embarcagio

Percepcao na seguranga da condugdo da embarcagdo ao longo da viagem
(manobras, velocidade)

Orientacao de procedimentos de emergéncia (saidas de emergéncia, uso dos coletes)
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Yy Pesquisa de Satisfacéo

De 16 a 25 anos

De 26 a 35 anos

T
e 46255 anos N '+ +*

Des6as59anos [ 4.0%

De60a64anos [ 3.9%

Maior que 65 anos [l 4.5%

I Analfabeto [ 3.8% 41,2%
| I
I I
| Fundamentalincompieto | 22 7% |
I I
' Fundamenta! N 1+.7% .

1 Superior Incompleto 4,0% I
! o 9.6%
: superior [ 56% :

Néo sabe/ndo respondeu | 0,1%

Figura 10 — Distribuicdo da escolaridade dos usuérios — T
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Yy Pesquisa de Satisfacéo

Facilidade para compra de passagem 7.9
Gentileza e educacao dos funcionarios 7.7
Segurancga na conducdo da embarcacdo durante a viagem 7.5

Estado de conservacdo da embarcacdo I 7.1

Conforto da embarcacido [IINEGEGEGEEEEEEEEEEGEGE .1

ﬁngua potével disponivel na embarcacio NG .1
Opcdes de horarios, dias e embarcagdes nesta linha [IIEEGEGEGEEEEEEEEEEGGEGEG_—S 7.0
Alimentacdo comercializada na embarcacdo NG 7 0
Limpeza da embarcacio I ©.9

Quantidade de paradas ao longo da viagem I G .0

Tempo das paradas ao longo da viagem | G .8
Segurancga com relagdo a assaltos e furtos dentro da embarcacao -_ 6.7

Preco da passagem | EG—_—_—GGG_G__—_——— 6.6
Fontualidade nos horarios de embarque e desembarque | G .5

Orientacbes de procedimentos de emergéncia __ 50
Precos dos produtos alimenticios comercializados no bar da embarcacdo [l 5.4

0.0 5,0

Figura 15 — indice de Satisfacéo por Item — IS,
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&4 Cartilha: Direitos e Deveres do Usudrio

DISTRIBUICAO GRATUITA

e Ter formuldfios de reflamacao colocados em local
bem vigi rcacao.

Exija trangporte de lidade.

Telefones:
Ouvidoria Antaq: 0800 644 5001
Capitania: 0800 280 7200

PASSAGEIRO,} E SEU DIREITO

e Ser tratado com respeito e educacao pelos
funcionarios devidamente uniformizados e

AQ identificados.

e Viajar no horario marcado, em embarcacao
AGENCIA NACIONAL confortavel, segura e limpa.
DE TRANSPORTES
AQUAVIARIOS
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“)  Ouvidoria: relatorios trimestrais

m 12 Trimestre de 2015

TIPO DE MANIFESTACAO

m 22 Trimestre de 2015
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ANTAG

QOuvidoria: relatorios trimestrais

40%

20%

10%

Assuntos Mais Demandandos

10,97%

5&9% 4|33%

3,89% 367% 364% 3,60% 310% 2,12% 221% 2,11% 2,10% 1,93% 1.80%
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“)  Ouvidoria: relatorios trimestrais

Grafico 15 - Tipo de Demanda enviada a Fiscalizagao — SFC/GPF
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Zy Acédes de Fiscalizacéo

Fiscalizactes Healizadas
FAF e Extraordinarias.

=84 S5

2014 2015

Total de fiscalizacdes realizadas pela ANTAQ nos ultimos dois anos,
filtradas em ordinarias(PAF) ou extraordinarias.
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ANTAG

Acoes de Fiscalizagéo

Fiscalizagdes por Area

Maritirma 151
oo [
Q- Ano de Referéncia: 2014

47

Fiscalizacdes por Area

Maritima 1495
Porto | s0:
8- Ano de Referéncia: 2015

Total de fiscalizacOes realizadas pela ANTAQ nos ultimos dois anos,
filtradas por area da fiscalizacao.
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2 Acdes de Fiscalizagéo

MNotificacoes emitidas pelas URE/GF S

a0
40
21
20
20

10

Total de notificacdes emitidas pela ANTAQ em
2015, filtradas por area de fiscalizacao.
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2 Acdes de Fiscalizagéo

Notificacdes emitidas para a Navegac&o Interior =0

Total de notificacdes emitidas somente na
Navegacao Interior, filtradas por norma.
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2 Acdes de Fiscalizagéo

Autos de Infracdo lavrados - Navegacéo Interior em 2014 - O Autos de Infracdo lavrados - Navegac#o Interior em 2015 — [
Maorma mMorma
120 Res. n° 912107 Res. n° 912/07
105 Res. n°®1274/12 (antiga) L Res.n°1274/12 (antiga)
100 Res. n° 1274114 Res. n° 127414
Res. n° 1558/09 Res. n° 1558/09
&0 Res. n® 3285014 B0 Res. n® 1864i10
Res. n° 328514
- il 40
a7
40 £l 21
20
" 0 3 1 -
] [ ] 0 — . -
& @y AreadaFiscalizagéo & & AreadaFiscalizagéo
W &
Wi
Em 2014, Total de Autos de Infracao lavrados Em 2015, Total de Autos de Infracao lavrados
somente na Navegacao Interior. somente na Navegacao Interior.
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2 Acdes de Fiscalizagéo

Autos de Infrac&o lavrados - Dados Gerais -

Q] Area da Fiscalizagdo

400 .
266 Interiar

Maritima
Forto

300

199
200 174
100

Ano da Ciéncia do Auto

132
I 100
s
.-ﬁ';\

Total de Autos de Infracao lavrados nos ultimos dois
anos, filtrados por area de fiscalizacao.
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ANTAQ

Dentro do atual marco legal, a
ANTAQ tem editado normas e
aprimorado suas acoes em defesa
dos direitos dos usuarios,
especialmente quando se trata de
consumidores finais (passageiros)







