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Apresentacdao

O presente Plano de Trabalho Anual estabelece os objetivos e atividades
planejados pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres ao
longo do exercicio de 2018, tomando-se como premissa o cumprimento de
funcao legal como instancia legitima de participacao social e em conformidade
com parametros que garantam a qualidade do servico de atendimento aos
cidaddos. Além das atividades planejadas para o exercicio de 2018, este
documento também contempla uma secao destinada a andlise da execugao das
metas planejadas para 2017 na edicdo anterior do Plano de Trabalho Anual.

E importante ressaltar que este Plano de Trabalho foi elaborado a luz dos
marcos legais e normativos que orientam a atuacao da Ouvidoria da ANTT. Nesse
sentido, destacam-se novos objetivos e atividades planejados para 2018
decorrentes da publicacdo da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre participacdo, protecdao e defesa dos direitos do usudrio dos servigos
publicos da administracdao publica, e do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de
2017, que dispOe sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da
autenticacao em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos

ao Usuario.
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Principais marcos legais e normativos para atuacdo da Ouvidoria

e Lein210.233, de 5 de junho de 2001 - Dispde sobre a reestruturacao dos
transportes aquavidrio e terrestre, cria o Conselho Nacional de Integracao
de Politicas de Transporte, a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres,
a Agéncia Nacional de Transportes Aquavidarios e o Departamento
Nacional de Infra-Estrutura de Transportes, e da outras providéncias.

e Decreto n2 6.523, de 31 de julho de 2008 - Regulamenta a Lei n2 8.078,
de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC.

e Resolu¢ao n? 3.000, de 28 de janeiro de 2009 — Regimento Interno que
define a estrutura organizacional da ANTT.

e Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art.
37 e no § 22 do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n2 8.112, de
11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n? 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras
providéncias.

e Decreto n?7.724, de 16 de maio de 2012 - Regulamenta a Lei n2 12.527,
de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informacgdes
previsto no inciso XXXIII do caput do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37
e no § 2° do art. 216 da Constituicao.

e Deliberacio ANTT n? 268/2013 — Estabelece procedimentos para
atendimento a demandas formuladas com base na Lei de Acesso a

Informacao por meio do Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC.
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e Deliberagcdo ANTT n2 63/2014 - aprova a definicdo da Visdo, da Missdo e
dos Objetivos Estratégicos da ANTT.

e Decreto n? 8.243, de 23 de maio de 2014 - Institui a Politica Nacional de
Participagdo Social - PNPS e o Sistema Nacional de Participagdao Social -
SNPS, e da outras providéncias.

e Instrucio Normativa N2 1/2014 da Ouvidoria-Geral da Unidao do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdao e Controladoria-Geral da Uniao
(CGU) - disciplina a atuacao das Ouvidorias Publicas Federais.

e Decreto n? 8.777, de 11 de maio de 2016 - Institui a Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Federal.

e Decreto n2 8.936, de 19 de dezembro de 2016 - Institui a Plataforma de
Cidadania Digital e dispOe sobre a oferta dos servigos publicos digitais, no
ambito dos orgaos e das entidades da administracao publica federal
direta, autarquica e fundacional.

e Decreto n29.094, de 17 de julho de 2017 - Dispde sobre a simplificacao
do atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacao em documentos
produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usuario.

e Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica.

e Resolucao n2 5624, de 21 de dezembro de 2017 - Dispde sobre os meios
do Processo de Participacdao e Controle Social no ambito da ANTT e da

outras providéncias.



.
Am AGENCIA NACIONAL DE o UV'D O RI
TRANSPORTES TERRESTRES O} sanel docidiidaniia

A atuacdo da Ouvidoria da ANTT

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres constitui-se
como a unidade organizacional responsavel pelo recebimento e tratamento de
manifestacdes de usuarios de servigcos de transportes terrestres regulados pela
Agéncia. A Central de Atendimento funciona durante 24 horas por dia sete dias
por semana e recebe, em média, 3.000 ligacdes didrias, com a principal funcao é
o registro das manifesta¢des no Sistema, fornecimento de respostas em tempo
real ou 0 encaminhamento as unidades organizacionais competentes da ANTT,

em caso de assuntos que requeiram analise ou providéncia especifica.

Além do desempenho dessa atribuicao precipua, a Ouvidoria atua nos
processos de Participacao e Controle Social da ANTT e tem a incumbéncia de
zelar pelo registro e sistematizacao das contribuicdes da sociedade realizadas
por intermédio de reunides participativas, tomadas de subsidios, consultas
publicas e audiéncias publicas promovidas pela ANTT, como forma de obtencao

de subsidios para o processo decisorio.

Finalmente, a Ouvidoria ¢é responsavel pela implementacao e
monitoramento da Lei de Acesso a Informacao, com destaque para a gestao do
Servico de Informacao ao Cidadao —SIC. Como decorréncia dessa atribuicao, esta
unidade organizacional é responsavel pela implementacao da Politica de Dados
Abertos na Agéncia, em conformidade com os padrdes e normas estabelecidos
pelo Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdao — MP e pela

Controladoria Geral da Unidao — CGU.

No Plano de Trabalho de 2017, foram definidas metas especialmente
focadas na necessidade de modernizacao e sistematizacdao dos processos da

unidade. Para 2018, além da busca de mais eficiéncia nas rotinas de trabalho ja
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implantadas, o novo marco legal de participacao, protecao e defesa dos usudrios

imp0Oe novos desafios relativos a consolidacdo da Ouvidoria como unidade de

apoio interno para aprimoramento das atividades da Agéncia.

Execucgdo do Plano de Trabalho de 2017

Nesta secdo, serao apresentados os resultados alcancados para os

objetivos definidos para o ano de 2017 em trés linhas de atuacao:

e Plano de Gestao Anual da ANTT:

Objetivo

Atividades

Status

1. Desenvolver mecanismos de
coleta periddica de
informacdes para calculo de
indicadores estratégicos da
Ouvidoria, relacionados a
gualidade e conformidade dos

atendimentos ao cidadao.

1.1 Estabelecer rotinas de
coleta de dados e
elaboracdo de relatorios
gerenciais globais e
setoriais relativos ao
Atendimento as
manifestacdes recebidas

pela Ouvidoria.

Em andamento,
desenvolvimento do Bl do

sistema da Ouvidoria.

2. Aprimorar procedimentos
da Central de Atendimento
para aumentar indice de
satisfacdo no atendimento

telefonico.

2.1 Aprimorar
procedimentos da Central
de Atendimento da ANTT
e mensurar
periodicamente

indicadores de satisfacao.

Concluido, foi criado

indicador indice

(0]

de

satisfacdo no atendimento

telefénico 166.

E aferido

desde o primeiro trimestre

de 2017.
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2.2 Mensurar
periodicamente
satisfacdo de usudrios,
por meio de pesquisa
realizada apds
atendimentos da Central

Telefbnica.

Concluido, foi criado o
indicador “Alcancar indice de
satisfacdo no atendimento
telefonico 166 superior a
90%”. E aferido desde o

primeiro trimestre de 2017.

3. Monitorar e reduzir para 06
(seis) dias, o tempo médio de
resposta as manifestacdes de
usudrios encaminhados para o
Servico de Informacao ao

Cidadao

3.1 Mensurar
periodicamente
indicadores de tempo de
resposta as solicitacoes
recebidas por intermédio

do SIC.

Concluido, foi criado o
indicador “Manter o tempo
de resposta as
manifestacbes de usuarios
encaminhados para o
Servico de Informacdo ao
Cidad3o em até 18 dias”. E
aferido desde o primeiro

trimestre de 2017.

3.2 Monitorar
globalmente e
setorialmente os tempos
e atendimento para
garantir de conformidade
as metas estabelecidas e
aos prazos estabelecidos

pela LAI.

Concluido, foi criado o
indicador “Manter o tempo
de resposta as
manifestacbes de usuarios
encaminhados para o
Servico de Informacdo ao
Cidad3o em até 18 dias.”. E
aferido desde o primeiro

trimestre de 2017.
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4. Monitorar e reduzir para 05
(cinco) dias o tempo de
resposta as manifestagdes de
usuarios recebidas pela
Central de Atendimento da

Ouvidoria.

4.1 Mensurar
periodicamente
indicadores de tempo de
resposta as solicitacoes
recebidas por intermédio
da Central de
Atendimento da

Ouvidoria da ANTT.

Nao foi criado indicador
porque o tempo médio ja

estd abaixo de 5 dias.

4.2 Monitorar
globalmente os tempos
de atendimento para
garantir de conformidade
as metas estabelecidas e
aos prazos estabelecidos
pela I.N. 01/2014
OGU/CGU.

Com a publicacdo da Lei

13.460 a IN foi revogada.

e Agenda Regulatdria da ANTT:

Objetivo

Atividades

Status

5. Focalizar o aumento da
eficiéncia do processamento
de demandas enviadas a
Superintendéncia de
Fiscalizagdo (SUFIS), pela
padronizacdo de respostas

com tratamento comum.

5.1 Levantar
manifestacdes
padronizaveis e
delegdveis a Central de
Atendimento da
Ouvidoria, direcionadas a
Superintendéncia de

Fiscalizacao.

N3o realizado.
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5.2 Desenvolver novos
fluxos de atendimento
com resposta-padrao
para manifestacdes
direcionadas a
Superintendéncia de

Fiscalizagao.

N3do realizado, apds andlise
mais apurada entendemos
que o usudrio ndo teria sua
manifestacdo analisada pela
area técnica, o que poderia

trazer prejuizo ao usuario.

e Plano de Dados Abertos da ANTT:

Objetivo

Atividades

Status

6. Apoiar a implementagao do
Plano de Dados Abertos, por
meio da consolidagdo e
publicacdo de informacdes
sobre os dados
frequentemente solicitados
por meio do SIC e pela Central

de Atendimento.

6.1 Apoiar a elaboragao
do Plano de Dados

Abertos na ANTT.

Concluido em agosto de

2017.

6.2 Levantar informacgdes
sobre as manifestacdes
recebidas por intermédio

do SIC.

N3ao realizado.

6.3 Apoiara
implementag¢ao do Plano
de Agdo 2017 do Plano de
Dados Abertos da ANTT.

N3ao realizado.
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Plano de Trabalho de 2018

PLANO DE GESTAO ANUAL DA ANTT:

e Objetivo 1: Alcancar indice de satisfacdao no atendimento telefénico 166

superior a 90%.
Atividades:

o Atividade 1.1: Aferir trimestralmente o indice de satisfagao no
atendimento telefénico 166.

o Atividade 1.2: Realizar reunides de monitoramento com a empresa
Tellus, com objetivo de alinhar as atividades e aprimorar o

atendimento de gestores e backoffice.

e Objetivo 2: Manter o tempo de resposta as manifestacdes de usuarios
recebidas pela Ouvidoria em até 18 dias.
Atividades:

o Atividade 2.1: Aferir trimestralmente o percentual de resposta em
prazo de 18 dias as manifestacdes de usuarios recebidas pela
Ouvidoria.

o Atividade 2.2: Enviar memorando mensalmente as Unidades
Organizacionais para monitorar os prazos de atendimento as

demandas.

e Objetivo 3: Manter o tempo de resposta as manifestagdes de usuarios

encaminhados para o Servico de Informacao ao Cidadao em até 18 dias.
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Atividades:

o Atividade 3.1: Aferir trimestralmente o percentual de resposta, em
prazo de 18 dias, as manifestacdes de usuarios recebidas pelo
Servico de Informacdo ao Cidadao.

o Atividade 3.2: Monitorar junto aos gestores das Unidades
Organizacionais da ANTT o cumprimento do prazo de respostas das
manifestacdes dos usuarios em até 18 dias por meio de mensagens

eletronicas.

ACESSO A INFORMACAO:

e Objetivo 4: Iniciar a elaboracao de novo Plano de Dados Abertos da ANTT
Atividades:
o Atividade 4.1: Realizar reunidao de alinhamento com as U.Os e
consolidagcdo dos inventarios de dados elaborados pelas areas.
o Atividade 4.2: Realizar PPCS e definir com as U.Os as bases a serem

abertas.

e Objetivo 5: Orientar as unidades organizacionais sobre as normas
relacionadas a classificacdo de informacdes com restricio de acesso no
ambito da LAL.

Atividades:
o Atividade 5.1: Encaminhar memorando as U.Os solicitando o
levantamento de informagdes passiveis de classificacdo de restrigcao

de acesso no ambito da LAI.
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o Atividade 5.2: Orientar as U.Os que se manifestarem quanto a
existéncia de informacdes dessa natureza quanto aos

procedimentos legais e normativos para a devida classificagao.

e Objetivo 6: elaborar Relatdrio do Servico de Informacgao ao Cidadao — SIC
referente a 2018
Atividades:

o Atividade 6.1: Redigir e publicar o relatdrio no site da ANTT.

ELABORACAO DE DOCUMENTOS GERENCIAIS:

e Objetivo 7: elaborar minuta do Relatério Anual de Ouvidoria de 2018
Atividades:
o Atividade 7.1: Realizar levantamento preliminar dos dados para

geracdo de minuta de relatorio.

e Objetivo 8: Elaborar o Plano de Trabalho de 2019
Atividades:

o Atividade 8.1: Redigir minuta do documento para apreciagao e

aprovacao superior.

e Objetivo 9: Elaborar a Carta de Servicos ao Usudrio
Atividades:

o Atividade 9.1: Colher informacdes das Unidades Organizacionais.
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o Atividade 9.2: Encaminhar material para ASCOM (diagramacao e
publicacdao do material impresso).

o Atividade 9.3: Providenciar aprovagao pela Diretoria e publicar.

MODERNIZACAO DO ATENDIMENTO:

e Objetivo 10: Implementar servico de coépia e vista de processos na
Plataforma de Cidadania Digital.
Atividades:

e Atividade 10.1: Realizar testes e validacao da ferramenta.

e Atividade 10.2: Providenciar a publicidade da ferramenta apds a

conclusdo.

Cronograma

Objetivo 1: Alcancar indice de satisfagdao no atendimento telefénico 166 superior a 90%.

Atividade 1.1: Aferir trimestralmente o indice de satisfagdo Trimestralmente

no atendimento telefbnico 166

Atividade 1.2: Realizar reunides de monitoramento com a

empresa Tellus, com objetivo de alinhar as atividades e .
Trimestralmente

aprimorar o atendimento de gestores e backoffice.

Objetivo 2: Manter o tempo de resposta as manifestacdes de usuarios recebidas pela

Ouvidoria em até 18 dias, conforme I.N. n? 01/2014-OGU/CGU.

Atividade 2.1: Aferir trimestralmente o percentual de Trimestralmente
resposta em prazo de 18 dias as manifestacdes de usuarios

recebidas pela Ouvidoria.
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Atividade 2.2: Enviar memorando as Unidades

Organizacionais para monitorar os prazos de atendimento as .
Trimestralmente

demandas.

Objetivo 3: Manter o tempo de resposta as manifestacdes de usudrios encaminhados para o

Servico de Informacao ao Cidadao em até 18 dias.

Atividade 3.1: Aferir trimestralmente o percentual de

resposta, em prazo de 18 dias, as manifestacdes de usudrios .
Trimestralmente

recebidas pelo Servico de Informacao ao Cidadao.

Atividade 3.2: Monitorar junto aos gestores das Unidades
Organizacionais da ANTT o cumprimento do prazo de Trimestralmente
respostas das manifestacGes dos usuarios em até 18 dias por

meio de mensagens eletronicas.

Objetivo 4: Iniciar a elaboracdo de novo Plano de Dados Abertos da ANTT

Atividade 4.1: Realizar reunido de alinhamento com as U.Os e

consolidacdo dos inventdrios de dados elaborados pelas

Ago2018
areas.
Atividade 4.2: Realizar PPCS e definir com as U.Os as bases a
serem abertas. Dez/2018

Objetivo 5: Orientar as unidades organizacionais sobre as normas relacionadas a classificacdo

de informagGes com restricdo de acesso no ambito da LAI.

Atividade 5.1: Encaminhar memorando as U.Os solicitando o

levantamento de informagOes passiveis de classificagdo de Set/2018

restricdo de acesso no ambito da LAL.

Atividade 5.2: Orientar as U.Os que se manifestarem quanto Dez/2018

a existéncia de informagdes dessa natureza quanto aos
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procedimentos legais e normativos para a devida

classificagao.

Objetivo 6: elaborar Relatdrio do Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC referente a 2018

Atividade 6.1: Redigir e publicar o relatdrio no site da ANTT.

Jun/2018

Objetivo 7: elaborar minuta do Relatério Anual de Ouvidoria de 2018

Atividade 7.1: Realizar levantamento preliminar dos dados

para geracao de minuta de relatério.

Abr/2018

Objetivo 8: Elaborar o Plano de Trabalho de 2019.

Atividade 8.1: Redigir minuta do documento para apreciacao

€ aprovagao superior.

Dez/2018

Objetivo 9: Elaborar a Carta de Servicos ao Usudrio

Atividade 9.1: Colher informagbes das Unidades

Organizacionais.

Carta atualizada em 2018

Atividade 9.2: Encaminhar material para ASCOM

(diagramacao e publicagdo do material impresso).

Carta atualizada em 2018

Atividade 9.3: Providenciar aprovacao pela Diretoria e

publicar.

Carta atualizada em 2018

Objetivo 10: Implementar servigo de cdpia e vista de processos na Plataforma de Cidadania

Digital.

Atividade 10.1: Realizar testes e validacdo da ferramenta.

Out/2018

Atividade 10.2: Providenciar a publicidade da ferramenta

apos a conclusao.

Nov/2018
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Conclusoes e Disposicdes Finais

A publicacao da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e do Decreto n®
9.094, de 17 de julho de 2017, refletem a crescente importancia e
fortalecimento das ouvidorias publicas, atualmente reconhecidas ndao apenas
como instancias de intermediacao de demandas, mas, principalmente, como
unidades organizacionais dotadas de potencial para representar os interesses e
direitos dos usudrios e detentoras de informacgdes relevantes para subsidiar a

atuacao dos gestores com enfoque na adequada prestacao de servicos publicos.

Portanto, os desafios da Ouvidoria da ANTT consistem na conciliacdao das
diversas frentes de trabalho com foco no cidadao-usuario, que passam pela
manutencdao de niveis adequados de registro e tratamento das demandas
registradas pelos canais de atendimento, aliada ao fortalecimento das
atribuicdes de cunho gerencial, com contribui¢cdes efetivas aos demais setores
da Agéncia quanto as principais demandas da sociedade a serem contempladas

no processo decisorio.

Nesse cenario, cumpre destacar que o papel desempenhado pela
Ouvidoria, por extrapolar atividades meramente operacionais, requer forca de
trabalho qualificada e em quantidade suficiente para execucdao de todas as
atribuicdes legais e normativas em niveis adequados de exceléncia e

tempestividade.



