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La A e, QUYIDORI
APRESENTACAO

Com o intuito de nortear e dar maior transparéncia ao trabalho da Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, e em aten¢do ao que dispde o Regimento
Interno em seu Art. 29, 1, apresentamos o Plano de Trabalho Anual para o ano de 2020.
Neste planosdo definidos objetivos e metas que auxiliardo o desenvolvimento da
autarquia, além de promover o fortalecimento e a consolidagdo da Ouvidoria, sendo seu

principal foco a qualidade do atendimento aos cidadaos.

Para tanto, a Ouvidoria da ANTT, em estrita observancia as diretrizes da Controladoria
Geral da Unido - CGU e aos demais normativos vigentes, tem como finalidade fomentar a
transparéncia, a participacdo e o controle social frente aos servigos de transportes
terrestres prestados pelo setor regulado eaos servicos diretamente prestados pela

Agéncia.

Cabe destacar, por fim, que trata o Plano Anual de Trabalho de instrumento que podera

ser alterado em respostaas demandas que virem a surgir ao longo do presente exercicio.
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O Plano de Trabalho Anual da OUVIDORIA da Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres — ANTT, estabelece os objetivos e atividades planejados para o exercicio de
2020.Para tanto, foi elaborado tendo como base o disposto na Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017, na Instrucdo Normativa n? 1 da Ouvidoria-Geral da Unido da
Controladoria-Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014 e demais Regulamentos

internos que serdo elencados mais a frente.

Consiste o Plano de Trabalho Anual, portanto, em um instrumento de gestdo para o
aperfeicoamento da qualidade e da eficicia dos servicos prestados pelos setores
regulados ou em relagdo aos servigos diretamente prestados pela Agéncia Nacional de

Transportes Terrestres.

Assim, Ouvidoria da ANTT estabelece por meio deste plano as ag¢des a serem
implementadas no ano de 2020 que visem o cumprimento das competéncias e
atribui¢des da Ouvidoria, de acordo com o disposto em seus Regulamentos, na Lei

13.460/2017 e na Instrugao Normativa n? 1 da OGU/CGU/2014.

Para o cumprimento do presente plano, sera apresentado inicialmente a estrutura da
OUVIDORIA e a forga de trabalho disponivel para a consecu¢do de todos os projetos e
atividades programados.Além disso, para efeito de continuidade das a¢des da unidade,
cuida o Plano de Trabalho Anualde prestar contas quanto ao cumprimento do plano
elaborado para o exercicio anterior, e quando for o caso, reprogramar atividades

oproximo exercicio.

Por fim, serdo definidos os projetos prioritarios e respectivas atividadesprevistas para o

ano de 2020, sempre apoiados nas competéncias regimentais e legais de Ouvidorias.
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ARCABOUCO LEGAL

A origem do conjunto de leis, normas e regulamentos que regem as atividades de

Ouvidoria surge a partir do §3¢ do Art. 37 da Constituicdo Federal®:

CAPITULO VII - DA ADMINISTRACAO PUBLICA
SECAO I - DISPOSICOES GERAIS

Art 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte: (Redacio dada pela
Emenda Constitucional n® 19, de 1998)

()
$ 39 A lei disciplinard as formas de participacdo do usudrio na
administragdo publica direta e indireta, regulando

especialmente:(Redagdo dada pela Emenda Constitucional n® 19, de
1998)

I - as reclamacées relativas a prestacdo dos servigcos ptiblicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a
avaliacdo  periddica, externa e interna, da qualidade dos
servigos; (Incluido pela Fmenda Constitucional n® 19, de 1998)

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagcoes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5% X e
XXXIII; (Incluido pela Emenda Constitucional n® 19, de 1998) (Vide Lei
n?12.527,de2011)

A partir do Plano de Trabalho Anual 2020, o conjunto de atos normativos que orienta as

acoes da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres passard a ser

organizado em quatro grandes eixos de atuacdo, conforme a figuraabaixo.

LEGISLACAO BASICA

EIXOS DE ATUACAO
DA OUVIDORIA

PARTICIPAGAO E S DEFESADOS
CONTROLE SOCIAL TRANSPARENGIA USUARIOS

1Constituicao Federal de 1988
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
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Lein?10.2332, de 5 de junho de 2001- Dispoe sobre a reestruturacdo dos
transportes aquavidrio e terrestre, cria o Conselho Nacional de
Integracdo de Politicas de Transporte, a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres, a Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios e o
Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes, e dd outras
providéncias.

Deliberagdo n® 633, de 27 de margo de 2014 - DG/ANTT/MT - Aprova a
definicdo da Visdo, da Missdo, dos Objetivos Estratégicos, dos atributos
de valor, dos Indicadores de Desempenho e das Iniciativas Estratégicas
componentes do Plano Estratégico Corporativo 2014-2017 da Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres. Revogada Tacitamente

Deliberacido n® 226% de 25 de agosto de 2016 - Altera a Deliberacdo n®
063, de 27 de marco de 2014.

Resolugdo ANTT n® 5.810%, de 3 de maio de 2018 - Aprova o Regimento
Interno da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres.

Lei n? 13.8485 de 25 de junho de 2019- Dispée sobre a gestdo, a
organizacdo, o processo decisério e o controle social das agéncias
reguladoras, altera a Lei n? 9.427, de 26 de dezembro de 1996, a Lei n®
9.472, de 16 de julho de 1997, a Lei n® 9.478, de 6 de agosto de 1997, a
Lein?9.782, de 26 de janeiro de 1999, a Lei n? 9.961, de 28 de janeiro de
2000, a Lei n? 9.984, de 17 de julho de 2000, a Lei n? 9.986, de 18 de
julho de 2000, a Lei n? 10.233, de 5 de junho de 2001, a Medida
Provisoria n® 2.228-1, de 6 de setembro de 2001, a Lei n°® 11.182, de 27
de setembro de 2005, e a Lei n° 10.180, de 6 de fevereiro de 2001.

Deliberagdo N° 1867, De 18 De Abril De 2018 - Dg/Antt/Mtpa - Aprova Os
Manuais Para Definicdo De Procedimentos E Protocolos De Trabalho
Para As Fungcées Da Ouvidoria E Da Central De Atendimento Da Agéncia
Nacional De Transportes Terrestres - Antt.

Participacgao e Controle Social

Decreto n? 6.5235, de 31 de julho de 2008 - Regulamenta a Lei n? 8.078,
de 11 de setembro de 1990, para fixar normas gerais sobre o Servico de
Atendimento ao Consumidor - SAC.

2Lein.210.233/2001

3Deliberacdo n.2 63/2014
4Deliberacdo n.2 226/2016

SResolucdo ANTT n.2 5810/2018

6Lein.2 13.848
"Deliberacdo n.2 186/2018

8Decreto n.2 6.523
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/leis_2001/l10233.htm
https://anttlegis.antt.gov.br/action/UrlPublicasAction.php?acao=abrirAtoPublico&cod_modulo=161&cod_menu=5415&num_ato=00000063&sgl_tipo=DLB&sgl_orgao=DG/ANTT/MT&vlr_ano=2014&seq_ato=000
https://anttlegis.antt.gov.br/action/UrlPublicasAction.php?acao=abrirAtoPublico&cod_modulo=161&cod_menu=5415&num_ato=00000226&sgl_tipo=DLB&sgl_orgao=DG/ANTT/MTPA&vlr_ano=2016&seq_ato=000
http://www.antt.gov.br/backend/galeria/arquivos/RESOLUCAO_5810.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Lei/L13848.htm
https://anttlegis.antt.gov.br/action/UrlPublicasAction.php?acao=abrirAtoPublico&cod_modulo=161&cod_menu=5415&num_ato=00000186&sgl_tipo=DLB&sgl_orgao=DG/ANTT/MTPA&vlr_ano=2018&seq_ato=ATT
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2008/Decreto/D6523.htm
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Decreto n? 8.243%, de 23 de maio de 2014 - Institui a Politica Nacional de
Participacdo Social - PNPS e o Sistema Nacional de Participacdo Social -
SNPS, e dd outras providéncias.Extinto pelo Decreto n? 9.759, de 11 de
abril de 2019.

Decreto n? 8.9369, de 19 de dezembro de 2016 - Institui a Plataforma de
Cidadania Digital e dispée sobre a oferta dos servicos publicos digitais,
no dmbito dos orgdos e das entidades da administracdo publica federal
direta, autdrquica e fundacional.

Lei n? 13.460'1, de 26 de junho de 2017 - Dispoe sobre participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigcos piblicos da
administragcdo publica.

Decreto n® 9.094'2, de 17 de julho de 2017 - Dispée sobre a simplificacdo
do atendimento prestado aos usudrios dos servicos ptiblicos, ratifica a
dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos
produzidos no Pals e institui a Carta de Servicos ao Usudrio.

Resolugcdo ANTT n® 5.624'3, de 21 de dezembro de 2017 - Dispée sobre os
meios do Processo de Participacdo e Controle Social no dmbito da ANTT
e dd outras providéncias.

Instrugcdo Normativa n? 5%, de 18 de junho de 2018 - FEstabelece
orientacdes para a atuacdo das unidades de ouvidoria do Poder

Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos
capitulos Il e [V da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Decreto n? 9.49215, de 5 de setembro de 2018 - Regulamenta a Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo
e defesa dos direitos do usudrio dos servigos ptiblicos da administracdo
publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal.

Decreto n? 9.7236, de 11 de margo de 2019 - Altera o Decreto n? 9.094,
de 17 de julho de 2017, o Decreto n? 8.936, de 19 de dezembro de 2016,
e o Decreto n? 9.492, de 5 setembro de 2018, para instituir o Cadastro de
Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e substitutivo da
apresentacio de outros documentos do cidadio no exercicio de
obrigacoes e direitos ou na obtencdo de beneficios e regulamentar
dispositivos da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017.

Decreto n.? 10.22877, de 5 de fevereiro de 2020 - Altera o Decreto n®
9.492, de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei n? 13.460, de 26
de junho de 2017, para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder

9Decreto n.2 8.243
10Decreto n.2 8.936
11Lein.213.460
12Decreto n.2 9.094

13Resolucio ANTT n.2 5.624

14Instrucdo Normativan.2 5/2018

15Decreto n.29.492/2018

16Decreto n.2 9.723/2019

17
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2014/Decreto/D8243.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2016/decreto/D8936.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm
http://portal.antt.gov.br/index.php/content/view/53027/Resolucao_n__5624.html
https://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/instrucao-normativa-no-5-de-18-de-junho-de-2018-diario-oficial-da-uniao-imprensa-nacional.pdf
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9723.htm
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Executivo federal e instituir os conselhos de usudrios dos servigcos
pliblicos no dmbito da administracdo publica direta, indireta, autdrquica
e fundacional do Poder Executivo federal.

Lei n? 1252778, de 18 de novembro de 2011 - Regula o acesso a
informagoes previsto no inciso XXXIII do art. 5% no inciso Il do § 3° do
art 37 eno § 22do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n®8.112,
de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n? 11.111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e di outras
providéncias.

Decreto n? 7.7249, de 16 de maio de 2012 - Regulamenta a Lei n® 12.527,
de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagées
previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5 no inciso Il do § 3° do art.
37eno$ 22do art. 216 da Constituigdo.

Deliberaggo ANTT n? 268%°, de 15 de outubro de 2013 - FEstabelece
procedimentos para atendimento a demandas formuladas com base na
Lei de Acesso a Informacdo por meio do Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC.

Decreto n® 8.77721, de 11 de maio de 2016 - [nstitui a Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Federal.

Decreto n? 9.90322, de 8 de julho 2019- Altera o Decreto n?8.777, de 11
de maio de 2016, que institui a Politica de Dados Abertos do Poder
Executivo federal, para dispor sobre a gestido e os direitos de uso de
dados abertos.

Decreto n? 857323, de 19 de novembro de 2015- Dispée sobre o
Consumidor.gov.br, sistema alternativo de solucdo de conflitos de
consumo, e dd outras providéncias.

Lei n? 13.460%%, de 26 de junho de 2017 - Dispoe sobre participacio,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da
administracdo publica.

Decreto n® 10.19725, de 2 de janeiro de 2020 - Altera o Decreto n? 8.573,
de 19 de novembro de 2015, para estabelecer o Consumidor.gov.br como

18Lein.212.527/2011
19Decreton.2 7.724/2012

20Deliberacio ANTT n.2 268/2013

21Decreto n28.777/2016
22Decreto n29.903/2019
23Decreto n.2 8.573/2015
24],ein.213.460/2017

9



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.903-2019?OpenDocument
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/Decreto/D7724.htm
https://anttlegis.antt.gov.br/action/UrlPublicasAction.php?acao=abrirAtoPublico&cod_modulo=161&cod_menu=5415&num_ato=00000268&sgl_tipo=DLB&sgl_orgao=DG/ANTT/MT&vlr_ano=2013&seq_ato=000
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2016/Decreto/D8777.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2019/Decreto/D9903.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8573.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
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plataforma oficial da administracdo piblica federal direta, autirquica e
fundacional para a autocomposicdo nas controvérsias em relagées de
consumo.

Para o exercicio de 2020, foram adicionadas ao arcabouco legal de atividades de
Ouvidoria novas competéncias por meio da edicao de trés Decretos.O primeiro deles, o
Decreto n2 9.723, de 11 de marcgo de 2019, dispde sobre a simplificacdo do atendimento

prestado aos usuarios dos servigos publicos.

Ja no inicio do ano de 2020 foi editado o Decreto n? 10.197, de 2 de janeiro de 2020, o
qualestabeleceu o Consumidor.gov.br como plataforma oficial da administracao publica
federal direta, autarquica e fundacional para a autocomposi¢cdo nas controvérsias em
relacoes de consumo.Por fim, foi publicado o Decreto n.2 10.228, de 5 de fevereiro de
2020, por meio do qual deverdo ser instituidos conselhos de usuarios dos servigos
publicos no ambito da administragdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional

do Poder Executivo federal.

25Decreton.210.197/2020
10


http://www.consumidor.gov.br/
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ESTRUTURA DA OUVIDORIA

A posicdao da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres na estrutura
organizacional da Autarquia estad definida no Regimento Interno aprovado por meio da
Resolucdo ANTT n? 5.810, de 3 de maio de 2018, estando esta Unidade Organizacional

diretamente vinculada a Diretoria-Geral conforme organograma da Autarquia2®.

Ja suas Coordenacoes foram criadas por meio da Portaria ANTT n? 351, de 24 de agosto

de 2018, conforme dispde o Art. 42 do referido ato:

DIRETORIA-GERAL

OUVIDORIA

(40,0012, 31o (S 0D 2 COORDENAGAO DE

SERVIQODE . .. .. ...
INFORMAGCAO AO DSSFB?&%O
CIDADAO

A atual estrutura, apesar de nao dispor de forca de trabalho suficiente, é responsavel
pela execucdo ou acompanhamento de todas as diretrizes especificadas no arcabouco
legal listado na sessdo anterior, por meio das atividades relacionadas ao final do

presente plano.

26Qrganograma da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT.

11
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A ATUACAO DA OUVIDORIA

Diante da estrutura a disposicdo da Ouvidoria conforme apresentado na se¢ao anterior,
oPlano de Trabalho Anual para 2020busca refletir as atribuicdes que competem a
Ouvidoria, em especialcom o advento da publicacao donovo Regimentolnterno da ANTT

em 2018, além das atribui¢des anteriormente ja elencadas:

I - receber pedidos de informagoes, esclarecimentos e reclamagées afetos
d ANTT, e responder diretamente aos interessados;

Il - elaborar plano de trabalho anual;
Il - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

1V - promover a conciliacdo e a mediacdo na resolucdo de conflitos entre
a sociedade e orgios, entidades ou agentes do Poder Executivo Federal,
quando ndo houver atribuicdo especifica das Superintendéncias de
Processos Organizacionais, ou sempre que provocada;

V - processar informagées obtidas por meio das manifestacées recebidas
e das pesquisas de satisfacdo, realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados, em especial no que se refere ao
cumprimento dos compromissos e dos padroes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Cidadao;

VI- produzir dados, informacées e relatorios sobre as atividades
realizadas;

VII - promover articulacdo, em cardter permanente, com instincias e
mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissoes
de politicas piiblicas, conferéncias nacionais, mesas de didlogo, foruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacdo
social;

VIII - participar dos processos de Participacdo e Controle Social da ANTT;
IX - exercer as atribuicées relativas ao Servico de Informagées ao
Cidadio - SIC, conforme dispoe a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de
2011,

X - promover a participacdo do usudrio na administracdo piiblica e
propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio dos

servigos de transportes terrestres;

XI - assistir as unidades organizacionais da Agéncia em relacio aos
assuntos da defesa e protecdo dos direitos dos usudrios; e

XII - apoiar e diligenciar as manifestacoes externas a respeito de
simplificacdo e desburocratizacdo no ambito da ANTT.

12



La AT
Transronrss remnernes O UVIDORI

O canal da cidadania

Cumpre destacar que uma nova e importante atribuicdo da Ouvidoria da ANTT é a
realizacdo de pesquisas de satisfagdo dos usudrios. Nesse sentido, desde 2018 a Agéncia
integra a Parceria para Governo Aberto (Open GovernmentPartnership - OGP),
iniciativa internacional que pretende difundir e incentivar globalmente praticas
governamentais relacionadas a transparéncia dos governos, ao acesso a informacdo
publica e a participagdo social. Sob coordenagao da Controladoria-Geral da Unido - CGU,
a ANTT esta trabalhando com parceiros da sociedade civil no desafio de otimizar o
processo de coleta de dados sobre a satisfacdo dos usuarios e melhoria efetiva dos

servicos prestados pelos entes regulados.

Ressalta-se também que desde 2018 a Ouvidoria da ANTT iniciou tratativas com a
Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo - Sutec, para a construcdo de painéis
estratégicos, estruturados com base no conceito de inteligéncia de negécios (Business
Intelligence). Esse trabalho se estendera em 2020 e tem como objetivo tratar os dados
das demandas registradas por cidaddos-usuarios em tempo real para criar visualizacGes

analiticas e apoiar a atuagdo regulatdria e fiscalizatéria da Agéncia.
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EXECUCAODO PTA 2019

Nesta secao, serdo apresentados os resultados da execuc¢do das atividades previstas no

Plano de Trabalho Anual para o ano de 2019, conforme a legenda abaixo.

Atividade concluida
Atividade parcialmente concluida

Atividade suprimida
Atividade nao iniciada

QUALIDADE, CELERIDADE E MODERNIZACAO DO ATENDIMENTO

OBJETIVO 1 SITUACAOQ

Alcancar indice de satisfagdo no atendimento telefénico
166 superior a 90% (em alinhamento com o Plano de
Gestdo Anual (PGA).

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

Atividade 1.2: Realizar reunides de monitoramento com a
empresa Tellus, com objetivo de alinhar as atividades e CONCLUIDO
aprimorar o atendimento de gestores e backoffice.

CONCLUIDO

OBJETIVO 2 SITUACAO
Manter o tempo de resposta as manifestacdes de usuarios
recebidas pela Ouvidoria em até 18 dias (em alinhamento
com o Plano de Gestdo Anual (PGA).
Atividade 2.1: Aferir trimestralmente o percentual de
resposta em prazo de 18 dias as manifestacoes de CONCLUIDO
usuarios recebidas pela Quvidoria.
Atividade 2.2: Enviar memorando as Unidades
Organizacionais para monitorar os prazos de atendimento CONCLUIDO
as demandas.

OBJETIVO 3 SITUACAO
Implementar servico de coépia e vista de processos na
Plataforma de Cidadania Digital.
Atividade 3.1: Iniciar a utilizacdo da nova ferramenta | CONCLUIDO

OBJETIVO4 SITUACAO
Encaminhar as manifestacées dos usudrios as empresas
de transporte regular interestadual e internacional de

14
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passageiros por meio do sistema informatizado da
Ouvidoria??

Atividade 4.1: Comunicagdo e treinamento das empresas
eleitas para o piloto.

CONCLUIDO

At1v¥dad.e 4.2: A.dapta(;ao do sistema informatizado da CONCLUIDO
Ouvidoria para piloto

Atividade 4.3: Inicio do piloto CONCLUIDO
Atividade 4.4: Adaptagdes no projeto decorrentes dos
resultados do piloto

Atividade 4.5: Comunicacdo e treinamento das demais
empresas

Atividade 4.6: Adaptacdo do sistema informatizado da
Ouvidoria para as demais empresas

Atividade 4.7: Implementacdo da nova rotina para todas as
empresas

ACESSO A INFORMACAO

OBJETIVO 4 SITUACAO

Manter o tempo de resposta as manifestacées de usuarios
encaminhados para o Servico de Informacdo ao Cidadao
em até 18 dias (em alinhamento com o Plano de Gestdo
Anual (PGA).

Atividade 4.1: Aferir trimestralmente o percentual de

resposta, em prazo de 18 dias, as manifestacdes de CONCLUIDO
usudrios recebidas pelo Servico de Informacdo ao

Cidadao.

Atividade 4.2: Monitorar junto aos gestores das Unidades

Organizacionais da ANTT o cumprimento do prazo de CONCLUIDO

respostas das manifestacbes por meio de mensagens
eletronicas.

OBJETIVO 5 SITUACAO

Objetivo 5: Publicar novo Plano de Dados Abertos da
ANTT

Atividade 5.1: Elaborar minuta de PDA CONCLUIDO
Atividade 5.2: Aprovar e publicar PDA

CONCLUIDO

Objetivo 6: Orientar as unidades organizacionais sobre as
normas relacionadas a classificagdo de informagdes com CONCLUIDO
restricdo de acesso no ambito da LAI

Atividade 6.1: Orientar as U.Os que se manifestarem
quanto a existéncia de informagdes dessa natureza quanto CONCLUIDO
aos procedimentos legais e normativos para a devida

27 Objetivo sobrestado em razio da plataforma consumidor.gov.br.
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classificacdo.

Objetivo 7: elaborar Relatério do Servigo de Informacdo ao c

Cidadao - SIC referente a 2019 CONCLUIDO

Atividade 7.1: Redigir e publicar o relatério no site da CONCLUIDO

ANTT.

PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

OBJETIVO 8 SITUACAO

Realizar a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

Atividade 8.1: Revisao metodoldgica e calculo amostral PARCIALMENTE
CONCLUIDA

Atividade 8.2: Contratacdo de empresa especializada PARCIALMENTE
CONCLUIDA

Atividade 8.3: Aplicacdo da Pesquisa

OBJETIVO 9
No ambito do Parceria para Governo Aberto, sob
coordenacdo da CGU, definir mecanismo de coleta de
dados para melhoria de servigcos regulados pela ANTT e
estimulo da participacdo da sociedade nas pesquisas de
satisfacao.

SITUACAO

Atividade 9.1: Mapeamento das opg¢des de ferramentas de | PARCIALMENTE
coleta de dados. CONCLUIDA
Atividade 9.2: Estudo de viabilidade para definicdo das | PARCIALMENTE
ferramentas de pesquisa CONCLUIDA

ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS

OBJETIVO 10
elaborar Relatério Anual de atividades de Ouvidoria de
2018

SITUACAO

Atividade \10'.1: Flpallzar .elaboragao do documento e CONCLUIDO
submeter a Diretoria Colegiada

Atividade 10.2: Publicar relatério no site da ANTT e

encaminhar as autoridades relacionadas no § 19, art. 30 da CONCLUIDO
Res. 5.810/218.

OBJETIVO 11

SITUACAO

Elaborar o Plano de Trabalho de 2020.

Atividade 11.1: Redigir minuta do documento para
apreciagdo e aprovacao superior.

PARCIALMENTE
CONCLUIDA28

28 A atividade foi iniciada apenas no inicio do ano de 2020, tendo previsdo para conclusdo no més de

fevereiro.
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PLANO DE TRABALHO ANUAL 2020

ATIVIDADE NATUREZA OUV CODES COSIC
Acompanhamento dos Indicadores PGA Processo . . .
Acompanhamento dos Indicadores do Ciclo de
L Processo . . o
Avaliacao
Acompanhamento do Portal de Servigos de Ouvidoria Processo .
Gestdo do Sistema da ouvidoria - SOU Processo J ]
Atendimento presencial ao publico interno Processo . . .
Atendimento presencial ao publico externo Processo J ] J
Acompanhamento do Sistema e-Ouv Processo o .
Elaboragdo do Plano de Trabalho Anual da Ouvidoria Projeto o . o
Elaboracao do Relatério Anual Processo o . o
Elaboracgdo dos Relatérios Semestrais Processo o . o
Reclassificacdo de manifestacoes Processo . .
Fiscalizacdo do contrato de telefonia Processo o .
Fiscalizacdo do contrato de call center Processo o .
Analise dos e-mails dos usuarios encaminhados pelo
Processo .
call center
Gestao da equipe da Ouvidoria Processo .
Gestdao CODES
Cadastro, monitoramento e treinamento de usudrios
Processo *
do SOU
Analisar e concluir as demandas respondidas pelas
z . P Processo o
areas no Sistema de Ouvidoria
Atendimento as Solicitacdes Auditoria Processo . . .
Atendimento a solicitagdes da PRG Processo . . .
Atendimento a demandas da Ouvidoria Geral da Unido Projeto . . .
Gestdo das manifestacdes da Ouvidoria Interna Processo o .
Presidir Audiéncias Publicas Sob demanda .
Mediacio de Conflitos Sob demanda o
Apoiar e diligenciar as manifestagdes externas a
respeito de simplificacdo e desburocratizagdo no Processo . . .
ambito da ANTT
Projeto Suexe Fiscalizagdo Responsiva Projeto o . o
Acompanhar e atualizar Carta de Servicos Projeto .
Elaboragao de relatérios especificos solicitados pelas .
Projeto o o o
Uos
Coordenacdo no Conselho dos Usudrios da ANTT (em :
~ Projeto .
regulamentacao)
Desenvolvimento de BI Processo o
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Projeto .
Meta desburocratizagao Projeto .
Receber, cadastrar, protocolizar e responder as
L Processo .
solicitacdo do SAC
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Elaboracdo de propostas de medidas para a defesa
dos direitos do usuario

Assistir as unidades organizacionais da Agéncia em
relacdo aos assuntos da defesa e protecdo dos direitos
dos usudrios

Gestdo da Codes

Definicdo de Rankig das empresas reguladas pela
ANTT

Implementacao de Plano Dados Abertos
Implementac¢do da Transparéncia Ativa

Elaboracao de Plano de Integridade

Gestao da COSIC

Classificacao das Informagoes - LAI

Tratamento das manifestacdes do SIC

Tratamento de Demandas de 6rgios externos sobre a
LAI

Relatério anual do SIC

Relatério anual do PDA
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CONCLUSOES E DISPOSICOES FINAIS

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, dotada de competéncia
legal e regimental, consiste no espaco de acolhimento para receber, examinar e
encaminhar, aos setores competentes, todas as sugestdes, reclamacdes, criticas, elogios e
denuncias devendo gerar, quando for o caso, informagdes com o enfoque de aperfeicoar
a prestacdo do servico publico oferecido no ambito da autarquia ou pelo setor
regulado.Deve o cidadao ter a percepg¢ao, portanto, que a Ouvidoria tem a missao de ser

a sua ‘voz’, de trabalhar de forma independente eimparcial.

Para tanto, o adequado desempenho das tarefas da Ouvidoria depende diretamente da
celeridade e qualidade do atendimento as demandas pelas unidades organizacionais
finalisticas, as quais respondem conclusivamente a cada solicitacio da sociedade.
Portanto, as parcerias estabelecidas mostram-se relevantes em todos os graus
hierarquicos, ou seja, passam pelo bom relacionamento e didlogo com técnicos que
atuam nos niveis operacionais e respondem as manifestagdes, até os gestores, que sao
agentes imprescindiveis na disseminacdo e internalizacdo da importancia da

transparéncia e do foco no cidaddo-usuario.

Nesse sentido, observa-se por fim o alinhamento do presente Plano de Trabalho as
diretrizes estratégicas da ANTT, bem como ao conjunto de leis e normativos que
definem as competéncias e atividades especificas de ouvidorias.Assim, apesar do grande
volume de atribuicdes de competéncia da Ouvidoria frente ao baixo quantitativo de
servidores lotados na unidade, a Ouvidoria continuara comprometida com a melhoria

dos servicos oferecidos ao cidaddo-usuario.

19



