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APRESENTACAO

Este € o relatério que consolida os dados referentes ao primeiro ano
desta Ouvidoria, desde o seu estabelecimento como unidade autbnoma dentro
da ANTT.

Apesar de significativos avanc¢os terem sido alcancados nesse periodo,
ainda h& muito a empreender. Atividades outras, cuja importancia o dia-a-dia
demonstrou, foram agregadas ao planejamento originalmente estabelecido.

A destinacdo de recursos humanos, instalacbes e equipamentos foram,
nesta etapa de desenvolvimento, fatores preponderantes para tornar possivel
o desejo de que esta Ouvidoria possa contribuir, de forma expressiva, para as
atividades-fim da ANTT. Basta recordar que, ao inicio de 2003, o atendimento
ao 0800 era feito em duas Unicas linhas administrativas, o controle de
manifestacbes era manual e o suporte existente consistia de computadores
Pentium 133. Neste final de exercicio, verifica-se a existéncia de instala¢des
excelentes, equipamentos modernos e tratamento de manifestagdes
gerenciado por banco de dados desenvolvido pela prépria Ouvidoria.

Ao lado daqueles fatores, extremamente significativo e gratificante foi
constatar que cresceu 0 entendimento, por parte das demais areas da
Agéncia, de que a Ouvidoria € um érgao que visa prestar apoio, ndo somente
ao cidadao-usuario, mas, sobretudo, aos trabalhos empreendidos pelas areas
finalisticas.

A Ouvidoria € um termdémetro dentro da Instituicdo. Tanto assim, que a
Ouvidoria-Geral da Republica, 6rgdo central do Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal, que tem como objetivo principal o constante
aprimoramento da prestacdo do servico publico, bem como o incentivo do
cidaddo-usuario, enquanto particjpe ativo do controle social sobre a
aaministracdo federal, tem se manifestado de forma ativa, realizando
encontros com as demais Ouvidorias do Servico Publico, buscando a
integracdo, a troca de experiéncias, a uniformizacdo de procedimentos, a
afirmacdo das Ouvidorias com um mesmo proposito: ser a unidade mediadora

das questdes relativas a prestacdo do servico publico, visando o aumento da
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eficiéncia do servigo prestado, objetivando estar o mais proximo possivel da
satisfacdo dos cidadados-usuarios.

O conhecimento e a compreensdo da finalidade desta Ouvidoria, por
parte do usuério-final, foi também expressiva. No decorrer do ano de 2002,
fase inicial da ANTT, a Ouvidoria recebeu 2.036 manifestagbes. Com a
divulgacdo das atividades da Agéncia, no ano de 2003, foram contadas 74.025
manifestacoes.

Este relatério tem o propdésito de apresentar, sinteticamente, as bases
doutrinarias do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria; a analise estatistica das
manifestacOes registradas; propostas que possam contribuir para o aumento
da qualidade, tanto dos servicos prestados, quanto do atendimento aos
cidaddos; um breve resumo das agbes da ANTT em 2003, especificamente
aquelas que contribuiram, de forma significativa, para a melhoria da qualidade
dos servicos ou do atendimento ao cidadao-usuario e que foram subsidiadas
pelas manifestacdes deste mesmo cidaddo ou que vém ao encontro de varios
de seus anseios e expectativas e, finalmente, o nivel de satisfagdo do cidadéo-

usudério com as empresas reguladas pela Agéncia.
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PARTE 1 — ASPECTOS DOUTRINARIOS

1.2 — FORMA DE ATUACAO DA OUVIDORIA

Com a edicdo da Emenda Constitucional n® 19, foi acrescentado o
principio da eficiéncia dentre aqueles que devem ser observados pela
Administracdo Publica. Foi ressaltada, também, a participagdo do usuario na
administracdo, regulando especialmente as reclamacdes relativas a prestacao
dos servicos publicos em geral, asseguradas a manutencdo dos servicos de
atendimento e a avaliagéo, externa e interna, da qualidade dos servicos.

Com as novas determinacdes legais, toda a administracdo federal
passou a revisar a sua atuacdo. Sendo dever do Poder Publico prestar os
servi¢os de forma adequada, eficiente e segura, tornava-se imprescindivel que
ele tivesse mecanismos adequados para identificar as eventuais oportunidades
em que se verificasse o descumprimento daquelas obrigacdes, ou o
cumprimento de forma inadequada e insatisfatoria. Com o passar do tempo,
meio as ferramentas utilizadas, a Ouvidoria mostrou-se uma das mais
eficientes, especialmente em razdo do baixissimo custo envolvido, da
proximidade de assessoramento com o gestor maximo dos 6rgados e entidades
publicas e do carater de permanente atuacdo na mudanca da cultura interna
do 6rgao, pela acdo investigadora e questionadora dos seus procedimentos.

De forma bastante simples e objetiva, pode-se conceituar Ouvidoria
como sendo a /nstituicdo que representa os interesses do cidadao
dentro da organizacdo. E a unidade que o auxilia em suas relagcbes com a
Administracdo Publica, funcionando como uma critica interna do 6rgao ao qual
esté vinculada.

Regimentalmente, sdo estabelecidas, também, as seguintes atribuicdes
a Ouvidoria da ANTT:

a) receber e responder diretamente aos interessados os pedidos de
informacdes, esclarecimentos e reclamacgdes afetos a ANTT; e
b) produzir semestralmente, ou quando a Diretoria da ANTT julgar

oportuno, relatério circunstanciado de suas atividades.
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Assim sendo, o Ouvidor, além de coordenar as atividades de
atendimento ao cliente externo, deve preocupar-se em conhecer as demandas
do cliente interno, participando das atividades dos demais setores da Agéncia,
que possam representar alteracdes na prestacdo dos servicos, aplicando esta
experiéncia na dire¢do do conjunto de atividades voltadas para:

a) percepcdo do sentimento de satisfacdo dos destinatarios dos
Servigos;

b) anélise e encaminhamento de sugestdes apresentadas;

c) busca de solucdes estruturais para as deficiéncias e para as
dificuldades identificadas na prestagao dos servicos;

d) esclarecimento de ddvidas e atendimento de pedidos de
informacéo;

e) oferecimento de informacbes gerenciais e sugestdes, visando
sempre 0 aprimoramento do processo de prestacdo dos servigos.

Representando um forte potencial de interacdo com o ambiente
externo, a Ouvidoria deve estabelecer um canal permanente de comunicacgao
com as entidades responsaveis pela prestacdo dos servicos e, a0 mesmo
tempo, atuar em favor das mudancgas na cultura interna da organizagéo e no
permanente processo de adaptacdo e flexibilidade desta em face das
contingéncias econdmicas, sociais, culturais, ecolégicas e tecnolbgicas
frequentemente verificadas no mercado. Deve buscar constituir um ambiente
de trabalho harménico e agil, livre de vicios burocraticos e obstaculos
operacionais, sempre em prol da maior eficiéncia na obtencédo dos resultados.

Também € funcdo da Ouvidoria contribuir para a participacdo do
cidaddo-usuario na administracdo do processo de prestacdo de servigos, com
especial énfase a construcdo e desenvolvimento da cidadania. Neste contexto,
é fundamental que ela atue como elo de articulagdo entre a Agéncia e o
Sistema de Protecéo e Defesa do Consumidor.

No desenvolvimento de seus trabalhos, em suma, € essencial que a
Ouvidoria estimule a qualidade e promova, em seu ambito de atuacdo, o
aprimoramento dos processos e da prestacdo do servigo publico, preservando,

na medida do possivel, o sigilo da identidade do cidad&o.
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A Ouvidoria ndo tem poderes coercitivos para modificar, anular ou
revogar qualquer ato administrativo. lIdentificando a necessidade de tal
medida, deve, sim, recomenda-la a area técnica competente ou a Diretoria.

Tendo em vista o principal objetivo de aprimoramento de todo o
processo de prestacdo dos servicos, a Ouvidoria ndo deve atuar com
imediatismo. Sob pena de perda da escala, a atencdo da Ouvidoria deve dar
prevaléncia aos interesses considerados coletivamente, de todo o universo de
cidaddos-usuarios, e ndo aos interesses individualizados em cada caso que se
apresente. Tampouco deve promover a apuracdo de casos enquanto nao
estejam devidamente fundamentados.

A Ouvidoria ndo deve ser conduzida com propositos assistencialistas,
nem desenvolver suas atividades com paternalismo.

Em se tratando das manifestacdes, a Ouvidoria deve, em particular,
examinar, encaminhar e procurar resolver, com o imprescindivel auxilio das
areas finalisticas, as reclamacfes apresentadas pelos cidaddos-usuarios, quer
seja em relacdo a atuacdo das concessiondrias, permissionarias e
autorizatarias reguladas, quer seja em referéncia a regulacao e fiscalizacdo da
propria ANTT.

“Resolver”, para a Ouvidoria, deve significar:

reconhecer a questdo e constatar a sua pertinéncia;

- identificar a &rea técnica que tem jurisdicdo sobre o caso;

- comunicar a essa area a existéncia do problema;

- solicitar esclarecimentos e sugerir solucdes, se for o caso;

- aguardar que o referido problema e, sobretudo a sua causa,
sejam eliminados;

- persistindo o problema ou sua causa, atuar em conjunto com a
area técnica, acionando o Diretor-Geral da Agéncia, sugerindo
providéncias para a solucgéo;

- verificar se 0 processo de prestacdo do servico se acha
devidamente retificado e aprimorado;

- informar o cidadao-usuario interessado da solu¢éo adotada;

- prestar todas as informacdes ao Diretor-Geral da Agéncia.

10
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1.2 -CRM

O conjunto de principios doutrindrios observados por esta Ouvidoria
esta baseado na atual tendéncia mundial do comportamento ético, respeitoso
e da busca de parceria das instituicdes com os seus clientes. O “cliente” da
ANTT é o cidaddo-usuario, pessoa fisica ou juridica, prestador de servico
regulado ou usuario-final, que tem a sua disposi¢cdo, na Ouvidoria, uma
interface especializada e com respaldo regimental de comunicacéo e defesa de
seus interesses.

Os principios que regem tal relacionamento, dentro da visdo de
mercado, estdo consolidados no que se entende hoje por Customer
Relationshijp Management — CRM, que, traduzindo livremente, seria o
Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente.

A gestdo estratégico-organizacional desse relacionamento busca uma
parceria que se transforme em fidelizacdo do cliente, dos cidaddos com a
organizagdo. Visa a compreensdo das suas necessidades, habitos, habilidades
e expectativas, para que, através destas percepc¢des, as organizagdes possam
adequar os seus procedimentos administrativos e 0 seu gerenciamento
estratégico aos anseios dos cidadaos-usuarios.

Atualmente, de forma geral, as organizacbes ddo um enfoque maior ndo
a gestdo da producdo, mas a gestao do atendimento das necessidades de seus
clientes. Em razédo dessa nova realidade, o CRM desenvolveu o conceito de
relacionamento “one-to-one”, propiciando a organizacdo o contato direto,

personalizado e diferenciado com o cliente, passando a conhecé-lo melhor.

Tempos atras, o atendimento ao cidaddo era considerado apenas como
0 recebimento de reclamacbes e a capacidade da Instituicio em dar
informagbes sobre produtos, servicos ou seu funcionamento. Entretanto, as
facilidades oferecidas e a proliferacdo do uso da internet e de outros veiculos
de comunicag¢do permitiram contato mais proficuo com o cliente, resultando na
possibilidade do aproveitamento desse conhecimento na conducdo de
processos administrativos ou, até mesmo, no gerenciamento estratégico das

organizacoes.

11
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1.3 - O CRM NO BRASIL

A revista especializada “HS Management”, em sua edi¢do n® 38, maio-

junho de 2003, apresenta estudo retratando a aplicacdo dos conceitos de CRM

(“One-to-One™) nas empresas privadas brasileiras. Dentre as diversas

conclusfes, merecem destaque:

apesar de 72% das empresas mencionarem em Seus conceitos
sobre o tema, termos como *“gerenciar relacionamento com
clientes”, “estreitar o relacionamento”, “fidelizar e aumentar a
satisfacdo dos clientes” e “personalizar produtos e servigos
individualmente”, apenas 14% das respostas tiveram expressdes
como “lucratividade”, “retorno” ou “rentabilidade”. Isto demonstra
o desconhecimento e a despreocupacdo com 0 aproveitamento do
potencial estratégico desta modalidade de atuacdo, vendo o CRM
apenas como ferramenta tatica de relacionamento;

embora somente 33% das empresas ndo saibam o que significa a
sigla CRM, apenas 13% delas possuem um programa formal,
entendendo, efetivamente, que este conceito se operacionaliza na
capacidade de capturar informes, aglutind-los gerando
informacBes e analisa-los, para que se possa oferecer solucdes e
produtos dirigidos aos anseios dos clientes.

48% das empresas, praticamente a metade, ndo possui qualquer
tipo formal de relacionamento com o cliente. Dos 52% que
possuem, 58% o0s tém ha mais de trés anos, 11% héa dois e 31%
ha menos de um ano;

das empresas que nao possuem um sistema formal, 76%

pretendem implanta-lo nos préximos trés anos.

12
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1.4 — O CRM NA OUVIDORIA DA ANTT

A Ouvidoria vem trabalhando com o intuito de inserir a ANTT no seleto

grupo — apenas 13% — dos que possuem um programa estruturado de CRM.

Embora seja conhecida a impossibilidade de identificar habitos,

habilidades, necessidades e expectativas de todos os cidaddos-usuarios de per

s/, na Ouvidoria da ANTT estdo sendo desenvolvidos mecanismos e atitudes

gue venham, na medida do possivel, permitir este aprendizado.

Para tanto, cinco pilares estdo norteando as agdes:

identificagdo individualizada dos cidadaos-usuarios, através de
todos os meios possiveis de contato e busca da manutencdo desse

relacionamento;

diferenciacdo entre o cidadao-usuario eventual, o constante e

aquele que utiliza o transporte terrestres como meio de negaocio;

construcdo de um relacionamento pré-ativo de aprendizado matuo

entre o cidaddo-usuario e a ANTT;

disseminacdo dos conhecimentos adquiridos sobre as
caracteristicas e expectativas dos cidadaos-usuarios para 0s
orgdos da ANTT e, em um segundo estdgio, para a cadeia

econdmica do setor de transportes terrestres; e

defesa dos interesses dos cidadaos-usuarios junto a Agéncia.

E proposito desta Ouvidoria que a ANTT venha a usufruir macicamente

deste conhecimento sobre os cidaddos-usuérios e que tais informacfes sejam

uteis como “feedback” a nortear o Planejamento e o Desenvolvimento

Organizacional da Agéncia. Estda sendo divulgada aqueles que entram em

contato, as entidades de classe e, ainda, aos 6rgdos do sistema de defesa e

protecdo do consumidor, a informacdo de que todas as manifestagbes tém um

atendimento personalizado e o quanto elas sdo importantes para o

gerenciamento da Agéncia como um todo.

13
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O Centro de Integragdo com o Cidadéao, estabelecido nesta Ouvidoria,
reflete, ndo s6 no nome, a filosofia “One-to-One”, A0 mesmo tempo em que se
estimula o atendimento personalizado, no qual se busca a definicdo dos perfis
dos cidaddos-usuarios, sdo aperfeicoadas as bases de dados e o “Data
Warehouse”, onde os informes e as informacdes poderédo, em futuro breve, ser
acessadas pelos demais oOrgdos da ANTT, resguardado o anonimato dos
manifestantes. Para tanto, os dados, na medida do possivel, estdo sendo
codificados e sofrem, sistematicamente, auditagem de consisténcia

objetivando a manutencao da qualidade.

Ao propiciar um atendimento personalizado, eficiente e eficaz ao
cidadao-usuario e, em continuacéo, buscar que as informacdes consolidadas
decorrentes venham a ser conhecidas pela Direcdo e pela areas finalisticas, a
Ouvidoria disponibiliza importante ferramental para que deficiéncias estruturais
sejam corrigidas, para que entraves ao funcionamento e a expansdao do
mercado sejam removidos, para que os custos dos servi¢cos prestados sejam
reduzidos, enfim, para que o sentimento da populagdo, tanto sobre a
qualidade dos servicos, como sobre as condicdes de sua prestacdo sejam
dinamicamente atualizadas. Em suma, trata-se da utilizacédo, por toda a ANTT,
das informacdes geradas a partir das manifestacbes, no gerenciamento dos
procedimentos administrativos e estratégicos, objetivando atender as
necessidades e expectativas dos cidadaos-usuarios.

Neste caminho, a ANTT estara se habilitando a tornar-se, rapidamente,
centro de referéncia na aplicacdo da metodologia de atendimento “One-to-
One”.

A Ouvidoria vem buscando conquistar cada passo dessa habilitacdo.
Hoje, as reclamacdes, as sugestdes e os elogios tém sido encaminhados para
conhecimento das areas interessadas. Os pedidos de informacédo tém servido
como importante subsidio ndo sé para a estruturacdo do FAQ (Frequently
Asked Questions), como também, para identificar os principais focos de
davidas, que necessitam revisao.

As dificuldades de ordem técnica ao perfeito funcionamento desta

metodologia de trabalho estdo sendo superadas na medida em que séo

14
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detectadas; para aquelas, de ordem operacional, a Ouvidoria tem contado com
o irrestrito apoio superior para a solucéo tao imediata quanto possivel.
Finalmente, em uma visdo prospectiva, pode-se, até mesmo, extrapolar
e antever, no sentido mais amplo do CRM, que estas informacdes decorrentes
das manifestacbes dos cidadaos-usuarios, sejam eles usuarios finais ou
prestadores de servicos, poderdo vir a ser extremamente Uteis para as areas
de fornecimento de infra-estrutura do transporte e para outras atividades que
possuam algum vinculo com este Setor. Neste contexto, a ANTT estaria
também atingindo o conceito de efetividade por toda cadeia produtiva, dentro

do que se entende por Supply Chain Management - SCM.
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PARTE 2 — ESTATISTICA DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

2.1 — VISAO GERAL

Ao longo de 2003, foram recebidas 74.025 manifestacoes, o que

corresponde a um crescimento expressivo em comparacdo as 2.036 recebidas

no segundo semestre de 2002.

Este significativo crescimento pode ser atribuido aos seguintes fatores:

inicio de funcionamento, em janeiro de 2003, da Central de
Atendimento 0800 da prépria ANTT, em substituicdo ao servico
prestado pela central do Ministério dos Transportes, que vigorou
até dezembro de 2002;

maior conhecimento, por parte dos cidaddos-usuarios, da
existéncia da Ouvidoria e da propria ANTT, sobretudo em funcao
da divulgacéo decorrente da Resolugéo n©® 79;

expressiva quantidade de contatos referentes ao “Passe Livre”
gue, embora da atribuicio do Ministério dos Transportes, é
associado pela populagdo a ANTT, sobretudo apds a desativacdo
da central de atendimento daquele Ministério; e

grande divulgacéo proporcionada pela implantagdo do Sistema de
Autorizacdo de Viagem via Internet e pela aprovacdo do Estatuto

do ldoso.

No desempenho de suas fung¢bes, a Ouvidoria vem atuando no pés-

atendimento, isto €, tratando o sentimento de satisfacdo do usuario apos a

utilizacdo do servico. No futuro, com a maior estruturacdo da é&rea de

fiscalizagdo, o ideal sera atuar, também, no decorrer do atendimento.

Esta atuacdo se da, tanto de forma direta, em decorréncia das

manifestacdes recebidas — em particular reclamag¢des — buscando identificar

e corrigir as causas que deram vez a insatisfacdo, como de forma indireta, por

meio de prognostico, na deteccdo de areas, atividades ou procedimentos onde

essa insatisfacdo possa vir a ocorrer.
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A principal fonte de conhecimento para o trabalho de Ouvidoria esta na
massa de dados composta pelas manifestacdes dos cidaddos. E imprescindivel,
portanto, que eles disponham de meios de comunica¢cdo por onde possam,
facilmente, enviar as suas demandas e que, sobretudo, tais demandas tenham
o tratamento adequado.

As diferentes mensagens recebidas dos usuarios podem ser classificadas
em quatro grandes grupos: elogios, pedidos de informacdo, reclamacdes e
sugestdes.

Para o adequado tratamento das diversas manifestacbes, a Ouvidoria
desenvolveu e implantou uma Base de Dados, que permite a extracdo de
diversos relatorios estatisticos.

Especificamente para os pedidos de informacédo, foi implantado pela
Ouvidoria um Banco de Respostas que permite, na grande maioria dos casos,
um atendimento direto, sem sobrecarregar as areas finalisticas com
guestionamentos que as desviariam de suas atribuicbes principais. Algumas
vezes, entretanto, determinadas consultas, que necessitam explicacbes
detalhadas, devem ser, necessariamente, encaminhadas a &rea técnica
competente. Para estas situa¢des, a Ouvidoria tem contado com o decisivo
apoio das demais unidades da ANTT.

Os elogios tém o seu recebimento acusado diretamente pela Ouvidoria,
gue os retransmite aos setores aos quais dizem respeito.

No que concerne as sugestdes, apos exame preliminar da pertinéncia
do assunto, a Ouvidoria transmite os agradecimentos ao cidaddo, faz o seu
registro para andlise e encaminha a proposta a area técnica para apreciagao.

Quando do recebimento de reclamacdes sobre o servi¢o prestado pelas
empresas fiscalizadas pela ANTT, o cidaddo € informado sobre a estrutura de
fiscalizagdo da Agéncia, seu modo de atuacdo e a forma pela qual as
irregularidades ja vém sendo coibidas.

Além de tomar conhecimento dos resultados que tém sido alcangados,
0 usuario é também informado de que as observacbes por ele transmitidas
serdo utilizadas como um subsidio importante para a conducédo das ac¢des de

fiscalizacéo, ou seja, que com a perfeita identificacdo dos "pontos fracos" que
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necessitam melhoria, a sua verificagdo se fard com maior rigor. Da mesma
forma, sendo constatada qualquer concentracdo de reclamagbes em
determinada empresa, linha ou regido, sdo propostas e executadas
fiscalizacBes extraordinarias.

A fundamental importancia da colaboracdo do cidaddo €é sempre
ressaltada, pois, quanto mais informacdes forem recebidas, melhor serd a
identificacdo dos aspectos que necessitam aprimoramento, permitindo a
concentragdo das acgdes corretivas.

Por fim, as reclamacdes especificas e perfeitamente configuradas, que
necessitam apuracdo, sédo encaminhadas em conjunto com os documentos
pertinentes, na forma de processo interno.

Ao observar o quadro abaixo, pode-se verificar que, apesar do
significativo crescimento na quantidade de manifestacdes, a propor¢cdo dos
encaminhamentos aos setores da ANTT teve variacdo inversa, restringindo-se
aos verdadeiramente essenciais ou aqueles solicitados pela propria area, como

foi o caso da SULOG.

FORMA DE ATENDIMENTO

SETORES 2002 2003
ASCOM 11 0,5% 21 0,03%
PRG 0 0,0% 8 0,01%
SUADM 24 1,2% 6 0,01%
SUCAR 64 3,1% 156 0,21%
CONSULTAS
EFETUADAS SUERG 0 0,0% 1 0,00%
SUINF 122 6,0% 322 0,43%
SULOG 231 11,3% 602 0,81%
SUPAS 872 42,8% 636 0,86%
SUREF 25 1,2% 21 0,03%
OUVIDORIA 687 33,7% 72.252 97,60%
TOTAL 2.036 100% 74.025 100%
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2.2 — MEIOS DE COMUNICACAO UTILIZADOS

Em relagdo ao ano anterior, cumpre ressaltar o expressivo crescimento
da utilizacdo do 0800, o que demonstra maior conhecimento e acesso dos
cidaddos a ANTT, bem como comprova o acerto da decisédo desta Agéncia em
implantar a Central de Atendimento, contribuindo, sobremaneira, para o
efetivo exercicio da cidadania.

Em paralelo, também no decorrer de 2003, foi implantado o “Fale
Conosco”, para comunicacdo via internet, concebido e desenvolvido para a
utilizacdo de formularios especificos, facilitando o registro e a gestdo das
manifestacdes. Conforme o desejado, a quantidade de e-mail ndo cresceu
significativamente. A médio prazo, o “Fale Conosco” deverd substituir

integralmente o uso de e-mail.

MEIO DE COMUNICACAO 2002 2003
FALE CONOSCO - 3.175
E-MAIL OUVIDORIA 1516 2.612
INTERNET E-MAIL MT 232 689
TOTAL 1.748 6.476
0800 MT 9% -
0800 ANTT - 67.085
PESSOALMENTE 3 25
TELEFONE 184 361
CARTA 3 59
FAX 2 19
TOTAL 2.036 74.025

Principais Meios de Comunicacao

OUTROS
0.1% _ TELEFONE
0,5%

INTERNET
8,7%

0800 ANTT
90,6%
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2.3 — DISTRIBUICAO DOS CIDADAOS POR UF

DISTRIBUIGAO DOS CIDADAOS POR UF
SP 25,18%
MG 12,83%
RJ 12,28%
GO 8,12%
DF 7,04%
PR 6,07%
RS 5,20%
BA 4,23%
SC 3,00%
PE 2,01%
ES 1,99%
MT 1,53%
MS 1,39%
MA 1,31%
CE 1,28%
PA 1,09%
TO 0,95%
PB 0,80%
RN 0,72%
AL 0,64%
Pl 0,60%
RO 0,50%
AM 0,48%
SE 0,45%
RR 0,15%
AC 0,12%
AP 0,01%
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2.4 — DISTRIBUICAO POR ASSUNTO

DISTRIBUICAO POR ASSUNTO

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS 83,28%
ADMINISTRATIVO 3,77%
TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS 3,73%
RODOVIAS 2,81%
TRANSPORTE FERROVIARIO DE CARGAS 1,36%
TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS 1,29%
VALE-PEDAGIO 1,27%
AUDIENCIA E CONSULTA PUBLICA 0,92%
TRANSPORTES EM GERAL 0,54%
TRANSPORTE FERROVIARIO DE PASSAGEIROS 0,53%
OUTROS 0,26%
TRANSPORTE MULTIMODAL 0,25%

2.5 — TIPOS DE MANIFESTACAO

As manifestacdes recebidas sdo classificadas em Elogio, Pedido de
Informacédo, Reclamacgéo ou Sugestéo.
TIPO DE MANIFESTACAO 2002 2003
ELOGIO 6 283
PEDIDO DE INFORMAGCAO 1.599 68.136
RECLAMACAO 418 5.119
SUGESTAO 13 487
TOTAL 2.036 74.025
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Tipos de Manifestacéo

Reclamacéo Elogio
6,9% 0,4%

Sugestao
0,7%

Pedido de
Informagé&o
92,0%

PRINCIPAIS TIPOS DE SUGESTAO
AUDIENCIA/CONSULTA PUBLICA 45,90%
LINHA/ITINERARIO/HORARIO/PONTO DE
PARADA 30,21%
FISCALIZACAO/REGULACAO 7,03%
ALTERAGAO NO SITE DA ANTT 5,39%
ATENDIMENTO 3,51%
COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO 2,81%
SEGURANCA 2,58%
CADASTRAMENTO 1,41%
PASSE ESTUDANTIL/DESCONTOS/ETC. 1,17%

PRINCIPAIS TIPOS DE ELOGIO
AGRADECIMENTO 48,04%
ATENDIMENTO AO CIDADAO 18,15%
ATUAGAO DA ANTT 18,15%
EMPRESA 7,83%
FUNCIONARIO DE EMPRESA OU DA ANTT 6,05%
SITE DA ANTT 1,78%
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PRINCIPAIS TIPOS DE PEDIDO DE INFORMAGAO
RELATIVOS AO TRANSPORTE RODOVIARIO DE

PASSAGEIROS

PASSE LIVRE/PASSE

ESTUDANTIL/DESCONTOS/ETC 49,03%
SISTEMA DE AUTORIZAGAO VIA INTERNET 11,18%
SERVICOS DAS EMPRESAS 10,73%
ESTATUTO DO IDOSO 7,56%
LEGISLACAO 7,16%
CADASTRAMENTO 6,56%
COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO 3,10%
ANDAMENTO DE PROCESSO/RESPOSTA 1,17%
UTILIZAGAO DE VANS E MICROONIBUS 1,15%
PESQUISAS/ESTUDOS/DADOS ESTATISTICOS 0,71%
TRANSPORTE DE ANIMAIS 0,24%
SEGURO FACULTATIVO 0,08%

PRINCIPAIS TIPOS DE PEDIDO DE INFORMAGAO
RELATIVOS AS CONCESSOES FERROVIARIAS

PESQUISAS/ESTUDOS/DADOS ESTATISTICOS

37,68%

LEGISLACAO

30,43%

SERVICOS DAS EMPRESAS

16,67%

COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO

6,52%

INFORMAGOES SOBRE A ATUAGAO DA ANTT

5,43%

PRINCIPAIS TIPOS DE PEDIDO DE INFORMAGAO
RELATIVOS AS CONCESSOES RODOVIARIAS

LEGISLACAO

30,42%

COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO

22,08%

PESQUISAS/ESTUDOS/DADOS ESTATISTICOS

20,00%

SERVICOS DAS EMPRESAS

19,17%

INFORMAGOES SOBRE A ATUAGAO DA ANTT

5,42%
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PRINCIPAIS TIPOS DE PEDIDO DE INFORMAGAO
RELATIVOS AO TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

LEGISLACAO

32,09%

TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS

17,51%

CADASTRAMENTO

13,70%

REGIME ESPECIAL VALE-PEDAGIO

12,23%

PESQUISAS/ESTUDOS/DADOS ESTATISTICOS

6,65%

REGRAS GERAIS VALE-PEDAGIO

4,89%

COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO

4,60%

ANDAMENTO DE PROCESSO/RESPOSTA

3,72%

INFORMAGOES SOBRE A ATUAGAO DA ANTT

1,96%

PRINCIPAIS TIPOS DE RECLAMAGAO RELATIVOS AS

CONCESSOES RODOVIARIAS

CONSERVAGAO/MANUTENCAO DA RODOVIA

60,89%

ADMINISTRAGAO DA RODOVIA

18,22%

PRECO DO PEDAGIO

11,11%

MAU ATENDIMENTO/DESCORTESIA

8,00%

NAO EMISSAO DE COMPROVANTE

1,78%

CONCESSOES FERROVIARIAS

PRINCIPAIS TIPOS DE RECLAMAGAO RELATIVOS AS

ADMINISTRAGAO DA FERROVIA

53,13%

CONSERVAGAO/MANUTENCAO DA FERROVIA

37,50%

MAU ATENDIMENTO/DESCORTESIA

9,38%
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PRINCIPAIS TIPOS DE RECLAMAGCAO RELATIVOS AO
TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

MAU ATENDIMENTO/DESCORTESIA 21,45%
MANUTENGAO 19,28%
FALTA DE PONTUALIDADE 12,96%
TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 10,91%
HIGIENE 4,90%
DESCUMPRIMENTO ITINERARIO/LINHA 3,80%
SUPERLOTACAO 3,34%
DIRECAO PERIGOSA/PROCEDIMENTO INSEGURO 2,59%
RECUSA DE PASSE LIVRE 2,59%
COBRANGA INDEVIDA 2,42%
CONFORTO 2,32%
PREGO DA PASSAGEM 2,04%
VEICULO INFERIOR AO CONTRATADO 1,82%
OPERAGAO IRREGULAR OU CLANDESTINA 1,50%
BILHETE DUPLICADO 1,40%
EXTRAVIO OU DANOS A BAGAGEM 1,34%
PONTO DE PARADA/PONTO DE APOIO 1,15%

PRINCIPAIS TIPOS DE RECLAMAGCAO RELATIVOS AO

TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

NAO ANTECIPAGAO DE VALE-PEDAGIO 82,05%
DIFICULDADES NO CADASTRAMENTO 9,40%
COMPETENCIA DE OUTRO ORGAO 8,55%
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2.6 — CONSULTAS ENCAMINHADAS A OUTRAS AREAS

QUADRO CONSOLIDADO DAS CONSULTAS EFETUADAS

SETOR N°© DE CONSULTAS INDICE DE ATENDIMENTO TEMPO MEDIO P/

RESPOSTA (dias)
ASCOM 21 61,9% 8,4
PRG 10 62,5% 6,0
SUADM 7 100,0% 3.4
SUCAR 157 44,9% 355
SUERG 1 100,0% 30,0
SUINF 326 55,3% 16,9
SULOG 598 94,4% 20,7
SUPAS 543 94,8% 17,0
SUREF 20 57,1% 16,9

Atendimento as Consultas Efetuadas
100% 100%

94% 95%

100%-
90% -
80% - 62% 63%
70% -
60% -
50% -
40%
30%
20%
10%-+

0%-

57%

ASCOM PRG SUADM SUCAR SUERG SUINF SULOG SUPAS  SUREF
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PARTE 3 — PROPOSICOES DECORRENTES DAS MANIFESTACOES

3.1 — VANS E MICROONIBUS NO TRANSPORTE INTERESTADUAL

Da mesma forma do ocorrido em 2002, ao longo de 2003, foi recebida
quantidade expressiva de manifestacdes a respeito da utilizacdo de vans e
microdnibus no transporte interestadual de passageiros. A todas elas foi
informado o impedimento legal estabelecido pelo artigo 56 do Decreto n©°
2.521/98, combinado com o anexo I, da Lei n® 9.503/97.

O perfil dos reclamantes permaneceu desde os proprietarios deste tipo
de veiculo, passando por associacbes de classe, chegando até pessoas fisicas
que demonstram o desejo de realizar fretamentos em pequenos grupos.

Considerando o anseio demonstrado pelo mercado e o carater
eminentemente burocratico do impedimento, a Ouvidoria considera que
persiste a necessidade de definir tecnicamente a questdo, quer seja pela

realizacdo de estudo, quer seja pela realizacdo de Audiéncia Publica.

3.2 — VALE-PEDAGIO E PESSOA FISICA

Perdura a falta de clara definicdo se a pessoa fisica que, eventualmente,
contrata um servico de transporte de carga — especificamente uma mudanca
residencial — estaria obrigada a antecipar o vale-pedéagio.

A Ouvidoria sugere que o assunto seja abordado na Audiéncia Publica
sobre vale-pedagio, a ser realizada em 2004, e que a questdo seja claramente

definida na Resolucéo a ser editada.

3.3 — SERVICOS NO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Da andlise das manifestacdes recebidas em 2003, é possivel depreender
que a grande maioria dos usuarios continua sem ter a exata no¢do do que
compOe os diversos tipos de servico, bem como quais seriam 0S Servigos

diferenciados oferecidos nas varias linhas de transporte de passageiros. Existe
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um vacuo na regulacdo, que deve ser preenchido pela ANTT, em fun¢do do
que € previsto no inciso I, do artigo 29, do Decreto n® 2.521/98, e nos artigos
4° e 6° da Lei n°© 8.078/90.

O que é uma linha base, um prolongamento, uma alteracédo parcial,
uma viagem residual ou, ainda, uma viagem direta? O ar condicionado deveria
ou nao estar funcionando? A televisdo quebrada fez com que o servi¢o ficasse
aquém do que foi contratado? O fornecimento de agua fazia, ou ndo, parte do
servigo? Sao duvidas recorrentes, que ndo tém uma pronta resposta.

Diante disso, a Ouvidoria reitera que considera fundamental a edicdo de
Resolucdo que defina e padronize os componentes minimos dos servigos
existentes, deixando claro, inclusive, que, além daqueles componentes
minimos, “toda informagdo ou publicidade, suficientemente precisa, veiculada
por qualquer forma ou meio de comunicacdo com relacdo a produtos e
servigos oferecidos ou apresentados, obriga o fornecedor que a fizer veicular

ou dela se utilizar e integra o contrato que vier a ser celebrado™.

3.4 — FISCALIZACOES EXTRAORDINARIAS

No decorrer de 2003, a pratica de realizacdo de fiscalizacbes
extraordinarias, planejadas a partir do mapeamento montado com base nas
reclamacdes recebidas dos cidaddos, mostrou-se extremamente eficaz. Basta
mencionar o exemplo da empresa que, em um unico dia, sofreu 83 autuacdes,
sendo reduzido expressivamente, a partir dai, o problema que havia sido
identificado.

Para o0 ano de 2004, a Ouvidoria propde que tal tipo de acdo seja

significativamente incrementado.

! Artigo 30, da Lei n® 8.078/90.
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3.5 — TREINAMENTO E CONSCIENTIZACAO NAS EMPRESAS DE
TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

As reclamacbes referentes ao Transporte Rodoviario de Passageiros
indicam a necessidade de uma acdo decisiva da ANTT no incentivo ao
treinamento do pessoal das empresas permissionarias, sobretudo no que diz
respeito a area comportamental: atendimento ao usuério, relacdes publicas,
relacbes interpessoais de todos aqueles que, de alguma forma, entram em
contato com o publico e na conscientizacdo de direitos e deveres. Nao é
demais relembrar que 21,45% das reclamacOes dizem respeito ao mau

atendimento ou a descortesia.

3.6 — ESCLARECIMENTO DE DIREITOS E DEVERES DOS
PASSAGEIROS

Verifica-se, pela incidéncia de reclamacdes, que a grande maioria dos
passageiros ndo conhece os seus direitos e deveres. Exemplificando, uma
quantidade significativa deixa de registra-las oficialmente, porque o0s
motoristas, apos o término da viagem, recolhem o bilhete de passagem ou,
ainda, porque eles foram jogados fora. Situacdo semelhante ocorre com o0s
comprovantes das bagagens embarcadas que se danificaram ou extraviaram.

Durante o ano de 2003, além da coordenacdo do link de “Perguntas
Mais Frequentes” estabelecido na pagina da ANTT na internet, foi possivel
divulgar esclarecimentos a algumas entidades de Defesa e Protecdo do
Consumidor, ainda de modo reativo. Para o ano de 2004, a Ouvidoria tenciona
empreender uma acdo mais pro-ativa junto aquelas entidades e associagdes
de consumidores, com o intuito de minimizar o desconhecimento.

Faz-se necessario, em paralelo, que a area de transporte de passageiros
e a de comunicacao social identifiguem e tirem vantagem das oportunidades
gue se mostrem favoraveis a divulgacédo dos principais aspectos referentes aos

servicos prestados.
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3.7 — INTENSIFICACAO DA FISCALIZACAO DO VALE-PEDAGIO E NAS
CONCESSOES RODOVIARIAS

Das reclamacbes referentes as Concessdes Rodoviarias, 60,89% se
referem a conservacdo ou manutencdo da rodovia, seja do pavimento, seja da
sinalizacdo. No Transporte Rodoviario de Cargas, 82,05% das queixas sao
relativas a ndo antecipacéo do vale-pedégio.

No entender da Ouvidoria, tais problemas poderdo ser minimizados com
uma acao fiscalizadora positiva, eficaz e oportuna, com a ampliacdo da efetiva
aplicacéo de sangbes quando da constatacdo do descumprimento da Lei e/ou

das obrigacdes contratuais.

3.8 — ACOMPANHAMENTO DOS USUARIOS DO TRANSPORTE
FERROVIARIO DE CARGAS

A quase totalidade das reclamacBes referentes as Concessdes
Ferroviarias diz respeito a administracdo ou a conservacao da ferrovia, e foram
apresentadas, ndo por usuarios, mas por pessoas que residem na area de
influéncia fisica das ferrovias ou por sindicatos e associacfes de trabalhadores
a elas relacionados. Isto decorre, principalmente, do perfil dos embarcadores
de carga, que sdo, na realidade, os usuarios dos servi¢cos de transporte. Por se
tratarem de empresas, normalmente contornam as deficiéncias por meio de
ajustes contratuais ou por arbitragem direta da SUCAR.

Assim sendo, esta Ouvidoria entende ser fundamental uma atuagéo
positiva da ANTT junto aos embarcadores, de modo a identificar a existéncia
de demanda reprimida, aferir o seu real nivel de satisfacdo e a qualidade dos

servicos prestados.
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PARTE 4 — AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS

A ANTT, demonstrando especial importancia a participacdo do cidadéo

no aperfeicoamento dos atos regulamentares, promoveu, ao longo de 2003,

dez audiéncias e duas consultas publicas. A participacdo foi efetiva e a

relevancia e acerto da decisdo pbéde ser comprovado nos numeros da

Ouvidoria: de todas as sugestdes recebidas ao longo do ano, 45,9% diziam

respeito a contribui¢cdes dos cidadaos, referentes aqueles eventos.

Com particular satisfacdo, a Ouvidoria teve oportunidade de participar,

efetivamente, do planejamento e da execucdo de todas elas, compondo a

mesa diretora em todos 0s eventos “ao vivo” e presidindo a Consulta Publica
n° 001/2003 e a Audiéncia Publica n® 010/2003.

AUDIENCIAS PUBLICAS

Numero Periodo Tema

001/2003 Fevereiro/Marco Registro Nacional dos Transportadores Rodoviarios de
Carga - RNTRC

002/2003 Maio/Junho Usuério Dependente de Ferrovia

003/2003 Junho/Julho Direito de Passagem e Trafego Mdtuo

004/2003 Julho Sl_stema Informatizado para concessdo de Autorizacio de
Viagem

005/2003 Julho Reestruturagdo Societaria da FCA/CFN

006/2003 Julho Cisdo Parcial da FERROBAN/Ferrovia Bandeirantes S/A

007/2003 Setembro Trens Turisticos e Culturais

008/2003 Setembro/Outubro Instrugdes Complementares ao Regul_amento do
Transporte Terrestre de Produtos Perigosos
Proposta de Regulamentagdo dos Servigos de Transporte

Novembro Rodoviéario Interestadual e Internacional de Passageiros

009/2003 - L -
por empresas de turismo, com finalidade de turismo e sob
0 regime de fretamento continuo ou eventual.

010/2003 Dezembro-2003/Janeiro-2004 Proposta de R_egulan”}ento com a finalidade de disciplinar o
processo administrativo punitivo.

CONSULTAS PUBLICAS

Ndmero Periodo Tema

001/2003 Abril/Maio Procedlmen’to_s para Obras_ e Servicos pelas
Concessiondrias de Rodovias

002/2003 Julho/Agosto Plano de Contas Basico para o Transporte Rodoviario de

Passageiros
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PARTE 5 — SINTESE DE ALGUMAS ACOES DA ANTT EM 2003, QUE
CONTRIBUIRAM SIGNIFICATIVAMENTE PARA A MELHORIA DA
QUALIDADE DOS SERVICOS OU DO ATENDIMENTO AO CIDADAO-
USUARIO

5.1 — ESTRUTURACAO ADMINISTRATIVA DA AGENCIA

No decorrer de 2003, a ANTT consolidou os servigos administrativos na
Unidade Regional de Minas Gerais; concluiu a transferéncia de sua sede para o
Setor Bancario Norte, em Brasilia; e ativou as Unidades Regionais do Rio de
Janeiro, de S&o Paulo e do Rio Grande do Sul.

Particularmente as Unidades Regionais, a0 mesmo tempo em que
contribuem para a consolidacdo da estrutura de fiscalizacdo da Agéncia,
representam mais um ponto de apoio ao cidadado-usuario, transmitindo as suas

manifestacdes a Ouvidoria.

5.2 — ACOES DE INTEGRACAO E ADEQUACAO DAS FERROVIAS

No que diz respeito as Concessdes Ferroviarias, em 2003 a ANTT
concluiu o planejamento e deu inicio a execugdo do Plano de Revitalizac8o das
Ferrovias com os propédsitos de efetuar a reestruturacdo operacional das
malhas, com eliminacdo de gargalos; alcancar o fortalecimento empresarial
das concessdes; obter maior conectividade das malhas; criar mecanismos
eficazes para fiscalizacdo e controle do desempenho das concessionarias;
estimular o transporte ferroviario de passageiros; e estabelecer marco
regulatorio.

Para a consecucdo dos objetivos estabelecidos, faziam-se necesséarias
incorporacdes e desincorporacdes de trechos ferroviarios, cisdo e fusdo de
concessionarias, definicdo de programas de investimentos para recuperacédo e
ampliacdo da malha, estabelecimento e revisdo das metas contratuais de

producdo e segurangca com penalidades pelo seu descumprimento.
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5.2.1 — Usuérios Dependentes de Ferrovia

A gquestao relativa aos Usuéarios Dependentes de Ferrovia foi submetida
a Audiéncia Publica 002/2003 e, em decorréncia, foi editada a Resolugdo n©
350, de 18/11/2003, que dispbe sobre a caracterizacdo, 0 registro e 0
tratamento de usuério com elevado grau de dependéncia do servi¢o publico de

transporte ferroviario de cargas.

5.2.2 — Direito de Passagem e Trafego Mutuo

A proposta referente ao Direito de Passagem e Trafego Mutuo foi
submetida a Audiéncia Publica 003/2003 e a versédo final da norma encontra-se
em fase final de elaboracdo, estando em definicdo os critérios que viabilizarao
a operacdo, em regime de trafego mutuo e direito de passagem, integrando as

ferrovias e facilitando os fluxos de transporte na cadeia logistica.

5.2.3 - Trens Turisticos e Culturais

No que concerne ao transporte ferroviario de passageiros, a proposta
relativa aos Trens Turisticos e Culturais foi submetida a Audiéncia Publica
007/2003 e, em 26/11/2003 foi editada a Resolu¢do n® 359, que dispde sobre
os procedimentos relativos a prestacdo ndo regular e eventual de servi¢os de
transporte ferroviario de passageiros com finalidade turistica, histérico-cultural

e comemorativa.

5.2.4 — Estabelecimento de penalidades por descumprimento de
metas

Tendo em vista as diversas acdes do Plano de Revitalizacdo das
Ferrovias e a necessidade de regulamentar, no ambito dos Contratos de
Concessao de Transporte Ferroviario de Cargas, a aplicacdo de penalidades em
face do descumprimento das Metas de Producdo e de Reducdo de Acidentes,
foi editada, em 15/09/2003, a Resolugdo n°® 288, que regulamentou a

aplicacdo de tais penalidades.
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5.2.5 — Reestruturacao Societéria da Ferrovia Centro-Atlantica e da
Companhia Ferroviaria do Nordeste

Diante da necessidade de solucionar impasses existentes na formacéo
de grupos de controle das concessionarias, viabilizar aportes de recursos de
acionistas para investimentos nas malhas arrendadas, fortalecer as empresas
concessionarias e, ainda, possibilitar o ingresso de novos investidores, a
reestruturacdo societaria da FCA e CFN foi submetida a Audiéncia Publica n®
005/2003 e, em 12/09/2003, foram editadas as Resolu¢des n® 293, 294 e 295,
que dispdem, respectivamente, sobre a transferéncia de acdes da FCA, a

transferéncia de agbes da CFN e o aumento de capital social da FCA.

5.2.6 — Ciséao Parcial da FERROBAN

Considerando a necessidade de solucionar questdes operacionais no
ambito da Concessionaria e, como parte integrante do Programa de Integracéo
e Adequacdo Operacional das Ferrovias, a cisdo parcial da FERROBAN foi
submetida & Audiéncia Publica n® 006/2003, encontrando-se em fase final o

relatério conclusivo.

5.3 — FISCALIZACAO NAS CONCESSOES FERROVIARIAS

Em 2003, foram efetuadas 55 autuacBes no ambito das Concessdes
Ferroviarias, que resultaram na aplicacdo de 55 multas, que totalizaram a

quantia de R$ 7.834.300,00.

5.4 — AUTORIZACAO DE VIAGEM VIA INTERNET

Desde 2002, a Ouvidoria e a éarea de Transporte Rodoviario de
Passageiros vinham recebendo diversas reclamacoes, inclusive de entidades de
classe, referentes a antecedéncia exigida para a obtencdo da autorizacdo de
viagem, bem como em relacdo a distancia a percorrer para obté-la.

Tratava-se de um procedimento regulatério que, efetivamente, vinha

causando prejuizos ao mercado. As gestdes efetuadas pela SUPAS junto a
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Policia Rodoviaria Federal lograram, em um primeiro momento, reduzir o prazo
de antecipacdo, mas ele ainda existia.

A solucgéo definitiva do problema veio no més de novembro, quando foi
implantado o sistema de autorizacdo “on line” na pagina da ANTT na Internet,
que foi tema, inclusive, da Audiéncia Publica n® 004/2003, quando diversos

aperfeicoamentos foram propostos pelos préprios usuarios.

5.5 — LICITACOES NAS LINHAS DE TRANSPORTE RODOVIARIO DE
PASSAGEIROS

Em fevereiro de 2003, foi elaborado o | Plano de Outorga de Linhas de
Onibus, referente a 50 linhas, atualmente operadas por uma Unica empresa,
mediante autorizacdo. O Plano foi concluido, submetido a apreciacdo do TCU e
o Edital encaminhado ao Ministério dos Transportes, para aprovacgao.

No més de setembro, foi concluido o Il Plano de Outorga de Linhas de
Onibus, relativo a 23 linhas, operadas por uma Unica empresa, sob permisso
judicial, e encaminhado ao Ministério dos Transportes, para aprovacao.

Em dezembro 2003, o Il Plano de Outorga proposto pela ANTT, para
19 linhas, foi também encaminhado ao Ministério dos Transportes, para
aprovacao.

No decorrer do ano de 2003, a Agéncia ja prop6s, ao todo, o
estabelecimento de concorréncia em 92 linhas, todas elas envolvendo capitais
de Estado ou cidades com mais de duzentos mil habitantes. Aguarda-se,
apenas, o aval do Ministério dos Transportes para que sejam iniciadas as
licitacbes, atendendo, assim, um forte anseio demonstrado pelos cidadaos-

usuarios.
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5.6 — REAJUSTE DAS TARIFAS REFERENTES AO TRANSPORTE DE
PASSAGEIROS

5.6.1 — Transporte Interestadual e Internacional

Em julho de 2003, a ANTT autorizou um reajuste de 17,48% no preco
das passagens dos Onibus interestaduais e internacionais. O ultimo reajuste
fora concedido em 15/07/2002.

Esse percentual foi resultado da adog¢do de uma nova planilha de custos
do setor, que substituiu a que vinha sendo utilizada desde 1989. No inicio das
negociacoes, a entidade representativa das empresas de Onibus reivindicava
um reajuste de 28,34%, com base naquela planilha antiga. Os calculos da
ANTT, ainda com base na planilha velha, apontavam para um reajuste de
24,63%. Em virtude da adogcdo da nova planilha, chegou-se ao reajuste

mencionado de 17,48%.

5.6.2 — Transporte Semi-Urbano

Também nesse caso, os calculos da ANTT, com base na planilha antiga,
apontavam para um reajuste de 24,63%.

Além da atualizacdo da planilha, pela primeira vez em 13 anos, as
passagens dos 6nibus de linhas semi-urbanas tiveram reajuste diferenciado em
relacdo ao concedido as linhas interestaduais e internacionais normais. Com
esta decisdo, foi possivel definir o reajuste das linhas semi-urbanas em apenas
12,84%.

5.7 — ATUALIZACAO DAS NORMAS REFERENTES AO SERVICO DE
FRETAMENTO

Em novembro de 2003, a proposta de nova regulamentacdo dos
servicos de transporte rodoviério interestadual e internacional de passageiros
por empresas de turismo, com finalidade de turismo e sob o regime de
fretamento continuo ou eventual foi submetida a Audiéncia Publica 009/2003,

estando o seu Relatério Conclusivo em fase final de elaboracéo.
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5.8 — FISCALIZACAO DOS SERVICOS DE TRANSPORTES DE
PASSAGEIROS

Ao longo de 2003, foram empreendidas as acdes abaixo descritas, que

resultaram na aplicacdo de multas, no montante de R$3.856.198,85.

e 101 fiscaliza¢Bes técnico-operacionais em empresas

e 27 fiscalizacdes especiais realizadas

e 237 guichés de venda de passagens fiscalizados

e 442 empresas fiscalizadas em operagbes especiais ou comandos

e 944 linhas fiscalizadas em operagdes de terminal

e 11 terminais fiscalizados

e 1.105 vistorias em veiculos

e 87 apreensdes de veiculos

e 46 salas de fiscalizagdo implantadas em terminais

e 533 dendncias apuradas

5.9 — REGULAMENTACAO PARA A EXECUGCAO DE OBRAS E SERVICOS
PELAS CONCESSIONARIAS DE RODOVIAS

A questdo relativa aos procedimentos para execucdo de obras e
servicos pelas concessionarias nas rodovias federais reguladas pela ANTT foi
submetida a Consulta Publica 001/2003 e, em decorréncia, foi editada a
Resolucdo n° 239, de 03/07/2003.

Esta regulamentacdo mostrou-se necessaria em decorréncia da forma
como as concessionarias rodoviarias vinham procedendo com relacdo a
antecipacdo e postergacdo de obras, acréscimo de valores, execucdo de

servigos ndo autorizados, etc.

5.10 — FISCALIZACAO DAS CONCESSOES RODOVIARIAS

No decorrer de 2003 foi concluida a implantacdo da Sistematica de

Fiscalizagdo nas Rodovias Concedidas, com base em inspecdes periddicas das
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equipes de fiscalizagdo das Unidades Regionais, tendo sido emitidos 58

Termos de Registro de Ocorréncia, totalizando 574 itens.

5.11 — FISCALIZACAO DE EXCESSO DE PESO NAS RODOVIAS
CONCEDIDAS

Em outubro de 2003 foram iniciadas as acOes de fiscalizagdo nas
rodovias concedidas & NOVADUTRA, CONCER, CRT, CONCEPA e ECOSUL. Até
o final de 2003, 281.169 veiculos passaram pelas balancas seletivas, 55.294
pelas balangas de precisdo, gerando um total de 1.086 multas, no montante
de R$ 354.711,22.

Em paralelo, foi elaborado o Regimento Interno da Junta Administrativa
de Recursos a InfragBes — JARI, cujos membros foram nomeados por meio de
publicacdo no DOU de 14/11/2003.

5.12 — FISCALIZACAO DO VALE-PEDAGIO

Em margco de 2003 foi iniciada a fiscalizagdo do fornecimento
antecipado de Vale-Pedagio, em carater educativo.

As acOes punitivas realizadas a partir de abril pela equipe da ANTT e,
como conveniada, pela Secretaria de Transportes do Rio Grande do Sul,
totalizaram 1.532 veiculos interceptados, dos quais 397 autuados, resultando
na aplicacdo de R$218.350,00 em multas.

Em 20/03/2003, foi firmado convénio com o DER/SP, visando, também,
operacionalizar a fiscalizacdo do Vale-Pedagio nas rodovias sob jurisdicdo do

Governo do Estado de Sdo Paulo.

5.13 — CONHECIMENTO DE TRANSPORTE MULTIMODAL DE CARGAS

Com o objetivo de adequar os procedimentos tributarios ao Transporte

Multimodal e, sobretudo, viabilizar as atividades do Operador de Transporte
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Multimodal, a ANTT atuou junto ao CONFAZ com o objetivo de implementar o
Conhecimento de Transporte Multimodal de Cargas — CTMC.

Tendo obtido parecer favoravel daquele 6rgdo em 10/10/2003, com o
estabelecimento do CTMC, o operador passou a dispor, em um mesmo
documento, do contrato de prestacdo de servigcos e do comprovante fiscal,
exigido pela Secretaria de Fazenda dos Estados e do Distrito Federal, além da
eliminacdo de uma eventual cobranca de ICMS em cascata para o Transporte

Multimodal.

5.14 — FISCALIZACAO DO TRANSPORTE RODOVIARIO
INTERNACIONAL DE CARGAS

Com o objetivo de estabelecer maior controle do transporte rodoviario
internacional de cargas, a ANTT, em articulagdo com a Secretaria da Receita
Federal e o Departamento de Policia Rodoviaria Federal, implantou, em 2003,
o Sistema de Controle de Frotas — SCF, em 19 dos 22 Postos de Fronteira.

No que se refere a instrucdo e informacdo de processos administrativos
referentes a denulncias da préatica de irregularidades pelos transportadores
rodoviarios internacionais de carga, a atuacdo da ANTT resultou na aplicacéo
de seis penalidades, cinco de natureza grave e uma gravissima, em cinco

empresas, que totalizaram a importancia de US$42.000,00.

5.15 — REGISTRO NACIONAL DE TRANSPORTADORES RODOVIARIOS
DE CARGA — RNTRC

Com a finalidade de permitir maior organizacdo e disciplinamento do
setor, com 0 conhecimento das empresas e transportadores autbnomos que
atuam no segmento doméstico, o Registro Nacional de Transportadores
Rodoviarios de Carga foi submetido a Audiéncia Publica n® 001/2003, em
26/02/2003.

Tendo sido elaborado o Relatorio Conclusivo sobre o assunto,

efetuadas as negociacdes com as associacdes de classe para o apoio ao
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cadastramento dos transportadores e tendo sido finalizado o desenvolvimento
do sistema informatizado apropriado, o inicio do registro esta previsto para o
ano de 2004.

5.16 — TRANSPORTE DE PRODUTOS PERIGOSOS

Em face da necessidade de aprimorar as condigdes de seguranca das
operagbes de transporte terrestre de produtos perigosos, ajustando a
legislacdo brasileira a padrdes, regras e procedimentos internacionais
recomendados, apos a elaboracdo de minuta atualizando os dispositivos da
Portaria n® 204/97, do Ministério dos Transportes, o documento foi submetido
a Audiéncia Publica 008/2003.

Tendo sido concluida a elaboracdo do documento final, esta prevista

para o inicio de 2004 a sua entrada em vigor.
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PARTE 6 — NIVEL DE SATISFACAO DO CIDADAO-USUARIO COM AS
EMPRESAS REGULADAS

6.1 — PROPOSITOS

Considerando a significativa quantidade de 74.025 manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria ao longo de 2003 e a sua ponderada distribuicéo
pelas UF, constatou-se a possibilidade de que fossem elas utilizadas para a
estimativa dos indicadores de insatisfacdo dos cidadaos-usuarios em relacao
ao transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros, as
concessOes rodoviarias e as concessoes ferroviarias, bem como para presumir
o nivel de satisfacdo referente aqueles servigos.

A determinacdo e a divulgacdo destes dados, que é feita pela primeira
vez, tem os seguintes propasitos:

e consolidar e tornar publica a atuacdo da Ouvidoria no assessoramento
as diversas areas técnicas, mediante o fornecimento de importantes
subsidios a fiscaliza¢éo e a regulacao;

e conferir transparéncia aos procedimentos adotados, propiciando ao
cidaddo-usuéario conhecer, de forma concreta, a extrema importancia
das manifestacdes que dirige a Ouvidoria;

e possibilitar, as empresas prestadoras de servigo, 0 conhecimento da
percep¢do que o usuario tem demonstrado sobre a sua atuacao;

o facilitar eventuais acfes corretivas por parte daquelas empresas, ja que
a Ouvidoria pode fornecer, aquelas que assim desejarem, o perfil das
reclamacdes recebidas; e

e estabelecer um parametro que permita comparacfes futuras e o

acompanhamento de sua evolugao.

6.2 — NIVEL GERAL DE SATISFACAO

Para a obtengdo de um Nivel Geral de Satisfagcdo, a primeira providéncia

adotada foi extrair, do total de manifestacdes, aquelas que diziam respeito,
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especificamente, ao transporte rodoviario de passageiros, as rodovias e as
ferrovias.

Em seguida, para a validagdo da amostra, foram desprezados os itens
qgue ndo tinham relacdo, efetivamente, as competéncias da ANTT, tais como
processo de obtencdo de passe livre, informacdes e reclamacgdes referentes a
empresas voltadas exclusivamente ao transporte intermunicipal ou urbano,
informacgdes sobre legislagdo de trénsito, reclamacgdes referentes a rodovias
estaduais, rodovias federais ou ferrovias ndo concedidas, ao transporte
ferroviario urbano de passageiros, etc.

No caso especifico do transporte de passageiros, da quantidade
restante foram, também, retirados os pedidos de informacdo formulados
quando da implantacdo do Sistema de Autorizagdo de Viagens via Internet,
que representaram uma demanda totalmente atipica e extraordinaria que,
certamente, poderia distorcer a amostra.

Para a obtencdo da proporcdo de manifestacdes de insatisfacdo da
amostra foi efetuada a divisdo da quantidade de reclamacdes registradas pelo
total de manifestacfes validas sobre o assunto.

Assim, considerando os registros recebidos na Ouvidoria, 19,77% dos
cidaddos que trataram sobre o transporte de passageiros, relataram alguma
insatisfacdo; nas manifestacdes referentes as concessdes rodoviarias, 14,92%
representaram reclamacdes; e, nas concessoes ferroviarias, 3,8%.

Cabe destacar que a quase totalidade das reclamacbes referentes as
Concessdes Ferroviarias diz respeito a administracdo ou a conservacdo da
ferrovia, e foram apresentadas, ndo por usuarios, mas por pessoas que
residem na éarea de influéncia fisica das ferrovias ou por sindicatos e
associacoes de trabalhadores a elas relacionados. Isto decorre, principalmente,
do perfil dos embarcadores de carga, que sdo, na realidade, os usuarios dos
servicos de transporte. Por se tratarem de empresas, normalmente contornam
as deficiéncias por meio de ajustes contratuais ou por arbitragem direta da
SUCAR. Dessa forma, as reclamacdes recebidas em 2003, referentes a este
assunto, devem ser interpretadas como insatisfacdo em relacdo a

administracéo dos servicos e ndo a qualidade destes servigos.
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E sabido que o conjunto das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria
ndo tém o mesmo grau de precisdo exigido pelo rigor estatistico de uma
pesquisa de opinido e que aqueles que ndo reclamaram ndo estariam,
necessariamente, satisfeitos. Por outro lado, ao contrapor a estes fatos o
namero significativo de manifestacdes, a sua razoavel distribuicdo pelas UF,
sem concentracfes anormais, e levando em conta que todos os cidadaos-
usuarios tiveram a mesma informacdo e a mesma oportunidade de se
manifestar, pode-se inferir, face aos Indicadores Gerais de Insatisfacéo
apurados, com razoavel grau de confianca, no universo dos servicos
prestados, os seguintes indicadores do Nivel Geral de Satisfacdo:

e com a qualidade dos servicos prestados pelas empresas permissionarias

de Transporte de Passageiros: 80%;

e com a qualidade dos servicos prestados pelas empresas concessionarias

de rodovias: 85%; e

e com a administracdo dos servicos prestados pelas empresas

concessionarias de ferrovias: 96%.

6.2.1 - Nivel de Satisfacdo por Empresa

A determinacdo do Nivel de Satisfacdo por Empresa faz-se necessaria
para indicar a percepc¢do, pelo cidaddo-usuario, do grau de atendimento as
suas expectativas em cada uma das empresas permissionarias e
concessionarias.

Considerando que as prestadoras de servico atendem publicos
especificos com anseios diversos, numeros distintos de usuarios e, ainda, que
operam percursos e/ou tonelagens de carga diferenciadas, a quantidade de
registros de insatisfacdo de cada uma delas ndo pode ser comparada as
demais, ainda que do mesmo setor, unicamente em termos absolutos.
Estabelecido este principio, foram utilizados para a equalizacdo os valores de
“Passageiro.Km”, de “Volume Diario Médio — VDM” e de “Tonelada Quilémetro
Utl — TKU”, para as empresas de transporte de passageiros, para as
concessionarias de rodovias e para as concessionarias de ferrovias,

respectivamente.
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Foram considerados, para os calculos, os dados disponiveis mais
recentes. Para “Passageiros.Km”, aqueles constantes do anuéario 2003; para o
“VDM”, os valores referentes ao ano de 2003; e, para o “TKU”, as quantidades
constantes do Relatério Anual de Acompanhamento das Concessdes

Ferroviarias — Ano 2002.

6.2.2 - Permissionarias de Transporte Rodoviario de Passageiros

Na area do Transporte Rodoviario de Passageiros, para facilitar a
comparacao entre transportadoras, foi estabelecida uma divisdo em quatro
grupos:

1 — Grandes Empresas — passageiro.km superior a 150.000.000;

2 — Médias Empresas — passageiro.km entre 20.000.000 e 150.000.000;

3 — Pequenas Empresas — passageiro.km inferior a 20.000.000; e

4 — Empresas predominantemente voltadas ao servigo semi-urbano.

Cabe assinalar que, para as empresas cujos dados operacionais nao
constavam do anuario 2003, foi considerada, para efeito de calculo, a média
de “Passageiro.Km” obtida no Grupo 3.

Uma vez relacionadas as empresas e respectivos valores de
“Passageiro.Km”, fazia-se necessario estabelecer a quantidade de reclamacdes
que representariam o limite do nivel normal de insatisfacdo. Para isto, foi
determinada a razdo entre o nimero de “Passageiro.Km” da empresa aferida
pelo total de “Passageiro.Km” de todas as permissionarias somadas. Ao
resultado, foi multiplicado o ndmero que representa o total de reclamacdes
relativo a todas as transportadoras.

Considerando a grande amplitude existente nos valores de
“Passageiro.Km” das permissionarias, utilizou-se, em paralelo, a Regressao
Linear Simples aos dados conhecidos, sendo determinada a relagdo:

N limite = 3,45 + 0,00000011 x “Passageiro.Km” da empresa.

Assim, para cada empresa, foram encontrados dois valores
correspondentes ao limite do nivel normal de insatisfacdo. Para o calculo do

Indicador de Insatisfacdo — 11, foi considerado aquele que fosse maior.
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Finalmente, para o estabelecimento do 11, foi efetuada a divisédo entre o
namero de reclamacdes efetivamente recebidas sobre a empresa e a
quantidade de reclamacBes que indicava o limite do nivel normal de

insatisfacao.

6.2.3 — Concessionarias de Rodovias

Uma vez relacionadas as empresas e respectivos valores de “VDM”, foi
efetuado o célculo da quantidade de reclamacgdes que representariam o limite
do nivel normal de insatisfacdo. Para isto, foi determinada a razdo entre o
namero de “VDM” da empresa aferida pelo total de “VDM” de todas as
concessionarias somadas. Ao resultado, foi multiplicado o numero que
representa o total de reclamacdes relativo a todas as empresas.

Considerando que a amplitude existente nos valores de “VDM” nao seria
capaz de gerar distor¢cbes, ndo foi utilizada, para as concessionarias de
rodovias, a Regressao Linear Simples.

Para o estabelecimento do Indicador, foi efetuada a divisdo entre o
namero de reclamacdes efetivamente recebidas sobre a empresa e a
quantidade de reclamacBes que indicava o limite do nivel normal de

insatisfacao.

6.2.4 — Concessionarias de Ferrovias

Uma vez relacionadas as empresas e respectivos valores de “TKU”, foi
efetuado o célculo da quantidade de reclamacdes que representariam o limite
do nivel normal de insatisfacdo. Para isto, foi determinada a razdo entre o
namero de “TKU” da empresa aferida pelo total de “TKU” de todas as
concessionarias somadas. Ao resultado, foi multiplicado o numero que
representa o total de reclamacdes relativo a todas as empresas.

Considerando a amplitude existente nos valores de “TKU” das
empresas, utilizou-se, também neste caso, a Regressao Linear Simples aos
dados conhecidos, sendo determinada a relacéo:

Ne limite = 1,63 + 0,000236 x “TKU” da empresa.
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Assim, para cada empresa, foram encontrados dois valores
correspondentes ao limite do nivel normal de insatisfacdo. Para o célculo do 11,
foi considerado aquele que fosse maior.

Finalmente, para o estabelecimento do Indicador, foi efetuada a divisdo
entre 0 numero de reclamacgdes efetivamente recebidas sobre a empresa e a
quantidade de reclamacdes que indicava o limite do nivel normal de

insatisfacao.

6.2.5 — Nivel de Satisfacdo Presumido

Uma vez calculados os Il, foram obtidos numeros positivos, com valor
minimo 0,00, ndo havendo maximo, sendo o valor 1,00 representativo de que
a empresa se encontra exatamente no limite do nivel normal de insatisfagdo.

Valores abaixo de 1,00 indicariam que o nivel de insatisfacdo
demonstrado para com a empresa seria menor do que o normal; quanto mais
préximo de 0,00, menor seria a insatisfacdo com a prestadora de servigo. Ao
contrario, valores maiores que 1,00 indicariam nivel de insatisfacdo maior do
que o normal, ou seja, que as expectativas do usuario ndo estariam sendo
atendidas satisfatoriamente.

Desta forma, conhecido o 11, foi possivel presumir qual seria o nivel de
satisfagdo, sendo convencionada a seguinte gradagao:

e para Il menor ou igual a 0,50 — nivel de satisfagdo acima do
esperado, isto €, as expectativas dos usuarios estariam sendo
atendidas mais do que satisfatoriamente;

e para Il maior ou igual a 0,51 e menor ou igual a 1,00 — nivel de
satisfacdo normal, isto é, as expectativas dos usuarios estariam
sendo atendidas conforme o esperado; e

e para Il maior que 1,01 — nivel de satisfacdo abaixo do esperado,
isto é, as expectativas dos usuarios nao estariam sendo
atendidas satisfatoriamente.

Os valores do Il, bem como o nivel de satisfacdo presumido de cada

empresa constam dos anexos A, B e C.
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Ressalta-se, finalmente, que, com os dados disponiveis atualmente,
ainda ndo é possivel quantificar o nivel de satisfacdo com um indice percentual
de satisfacdo em cada empresa, por exemplo. Pretende-se realizar, no ano de
2004, pesquisa de opinido destinada a aferir tal indice e, a partir dai, com o
ferramental estatistico adequado, associar o Il aos indices percentuais de

satisfacdo.
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ANEXO A

NIVEL DE SATISFACAO — TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

PERMISSIONARIAS DO TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

GRUPO 1 — EMPRESAS COM PASSAGEIRO.KM SUPERIOR A 150.000.000

" EMPRESA NIVEL DE SATISFACAO
0,16  VIACAO GARCIA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,16  VIACAO SALUTARIS E TURISMO S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,17 EXPRESSO NORDESTE LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,23  VIACAO AGUIA BRANCA S/A ACIMA DO ESPERADO
0,39 REUNIDAS S/A - TRANSPORTES COLETIVOS ACIMA DO ESPERADO
0,46  HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,47  VIACAO NORMANDY DO TRIANGULO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,53 TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA NORMAL
0,57 CIA. SAO GERALDO DE VIAGAO NORMAL
0,57 EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S/A NORMAL
0,63 EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A NORMAL
0,64 EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. NORMAL
0,65 VIACAO ITAPEMIRIM S/A NORMAL
0,65 UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. NORMAL
0,80 EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S/A NORMAL
0,83 REAL EXPRESSO LTDA NORMAL
0,89  VIACAO COMETA S/A NORMAL
0,90 EXPRESSO GUANABARA S/A. NORMAL
0,90  UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S/A (UTIL) NORMAL
0,94 RAPIDO FEDERAL VIAGAO LTDA. NORMAL
0,94 AUTO VIAGAO CATARINENSE LTDA. NORMAL
0.97 EUCATUR- EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO NORMAL

’ LTDA
1,00 EXPRESSO BRASILEIRO VIAGAO LTDA. NORMAL
1,04 BOMFIM - EMPRESA SENHOR DO BOMFIM LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,19 AUTO VIAGAO 1001 LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,19 EMTRAM - EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,31  NACIONAL EXPRESSO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,31  PLUMA CONFORTO E TURISMO S/A ABAIXO DO ESPERADO
1,37 VIAGAO MOTTA LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,81  VIAGAO NOVO HORIZONTE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
2,00 EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
2,34 EXPRESSO UNIAO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,76 EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA ABAIXO DO ESPERADO
3,02 TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
4,90 VIAGAO ARAGUARINA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
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GRUPO 2 — EMPRESAS COM PASSAGEIRO.KM ENTRE 20.000.000 E 150.000.000

EMPRESA

NIVEL DE SATISFACAO

0,00  VIACAO OURO BRANCO S/A ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIACAO RONDONIA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIACAO CAMPO BELO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 REVELACION S.A. (EMPRESA GENERAL ARTIGAS) ACIMA DO ESPERADO
0,00 TAVARES & TAVARES ACIMA DO ESPERADO
0,00 DERUDDER HERMANOS S.R.L. (FLECHABUS) ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA BARROSO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,10  VIAGAO NACIONAL S/A ACIMA DO ESPERADO
0,12  VIAGAO JOIA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,14 EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA ACIMA DO ESPERADO
015 LOURIVAL JOSE DA SILVA (AUTO VIAGAO PRINCESA DO ACIMA DO ESPERADO
AGRESTE)
0,16  TRANSPORTES RODOVIARIOS MERCOSUL LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,16  TRANSPORTE TURISMO LTDA (TTL) ACIMA DO ESPERADO
0,17  VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,21  CAIGARA ONIBUS S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,26  TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,29  VIAGAO PLANALTO DE CAMPINA GRANDE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,32 COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,32  JOALINA TRANSPORTES LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,32 VIAGAO XAVANTE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,32 VIAGAO REAL ITA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,32  VIAGAO UNIAO SANTA CRUZ LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,33  EMPRESA VIACAO BONFIM S/A ACIMA DO ESPERADO
0,33  TRANSCOL - TRANSPORTE COLETIVO UBERLANDIA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,33 EMPRESA COLIBRI TRANSPORTES LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,34  TRANSCOLIN - TRANSPORTE COLETIVO INTERESTADUAL LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,34  EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,39 EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,45 EXPRESSO ITAMARATI LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,45 EMPRESA DE TRANSPORTE SANTA TEREZINHA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,46  VIAGAO SERTANEJA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,53 EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. NORMAL
0,56  VIACAO NOVA INTEGRAGAO LTDA NORMAL
0,57  PLANALTO TRANSPORTES LTDA. NORMAL
0,63 EXPRESSO DA MANTIQUEIRA LTDA NORMAL
0,63 EXPRESSO DO SUL LTDA. NORMAL
0,66 EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. NORMAL
0,68  VIACAO NASSER LTDA NORMAL
0,70  EXPRESSO MARINGA LTDA NORMAL
0,72 EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARROM LTDA NORMAL
0,75 VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA NORMAL
0,78  VIACAO SAO BENTO LTDA. NORMAL
0,80 TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA NORMAL
0,81 JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. NORMAL
0,81  VIACAO CIDADE DO ACO LTDA NORMAL
0,82  VIAGAO SANTA CRUZ S/A NORMAL
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" EMPRESA NIVEL DE SATISFACAO
0,86 RAPIDO D'OESTE LTDA NORMAL
0,87 EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S/A NORMAL
0,88 AUTO VIAGAO CAMBUI LTDA NORMAL
0,92 EXPRESSO MAIA LTDA. NORMAL
0,93  VIACAO PRESIDENTE LTDA NORMAL
0,94  REAL TRANSPORTE E TURISMO S/A NORMAL
0,99  VIACAO RESENDENSE LTDA. NORMAL
1,07 VIAGCAO NORDESTE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,11 EXPRESSO KAIOWA LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,13 EXPRESSO ARAGUARI LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,13  SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,14  REAL ALAGOAS DE VIAGAO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,14  VIAGAO RIODOCE LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,15 EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,16  EMPRESA PRINCESA DO NORTE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,18 ROTAS DE VIAGAO DO TRIANGULO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,29  TRANSUL TRANSPORTES COLETIVOS LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,46  EXPRESSO RAPIDO AGCAILANDIA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,48  BEL - TOUR TURISMO E TRANSPORTES LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,66 AUTO VIAGAO BRAGANCA LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,67 EXPRESSO GARDENIA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,79  VIAGAO PROGRESSO E TURISMO S/A. ABAIXO DO ESPERADO
1,88  VIAGAO SAO CRISTOVAO LTDA. (MG) ABAIXO DO ESPERADO
2,09  VIAGAO SAMPAIO LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
2,22 VIAGAO GOIANIA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,48  VIAGAO SAO LUIZ LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,57  AUTO VIAGAO GOIANESIA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,79  VALE DO OURO TRANSPORTES COLETIVOS LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
3,56 RAPIDO MARAJO LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
GRUPO 3 — EMPRESAS COM PASSAGEIRO.KM ABAIXO DE 20.000.000
It EMPRESA NIVEL DE SATISFACAO
0,00 TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 CANTELLE VIAGENS E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO TRIANGULINO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA CRUCENA S.R.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00  SILVA TUR-TRANSPORTES E TURISMO S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO SANTA CLARA LTDA (BA) ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSCONTINENTAL S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESO BRUJULA S.A. DE TRANSP. Y TURISMO ACIMA DO ESPERADO
0,00 FERRE Y GRAU LTDA - "CHILE BUS" ACIMA DO ESPERADO
0,00 TUT - TRANSPORTES LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 MINASTUR TRANSPORTE E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 RAPIDO YGUAZU S/A DE TRANSPORTE Y TURISMO ACIMA DO ESPERADO
0,00 ROLDTUR TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO TRANSFRONTEIRA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA SUL BRASIL DE TRANSPORTE E TURISMO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
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EMPRESA

NIVEL DE SATISFACAO

0,00 COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSRAPIDO SAO FRANCISCO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 RODOVIARIA LEAO DO NORTE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 BRISA ONIBUS S/A ACIMA DO ESPERADO
0,00 CARVALHO TRANSPORTES E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 CONSTANTINO DI TOMMASO E H1JO ACIMA DO ESPERADO
0,00 COOPERATIVA OBRERA TRANSPORTE URBANO ARTIGAS ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA DE ONIBUS RAPIDO SERTANEJO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA DE TRANSPORTES TAMENGO S.R.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA SAO FRANCISCO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA VIAGAO BOA VISTA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO PARAIBANO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO TIMBIRA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO VITORIA DO XINGU LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 MANEJO TRANSPORTES - TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 MOREIRA TURISMO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 PIRATIY 'SRR.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 SERRANA ONIBUS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 SULAMERICANA SR.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSLAGO SRL. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTE TRES FRONTEIRAS S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTES CAMPINENSE DE PASSAGEIROS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTES E TURISMO FURTADO LTDA. (EMPRESA FURTADO) ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSREAL - TRANSPORTADORA REAL LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 TURISMAR TRANSPORTES E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO SAO CRISTOVAO LTDA. (SP) ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO TRANSACREANA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 AUTO VIAGCAO SAO JOSE ACIMA DO ESPERADO
0,00 COIT LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO BRASILEIRO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO SAO PEDRO ACIMA DO ESPERADO
0,00 LA PARAGUAYA INTERNACIONAL S.R.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 LOPES SUL - LOPES E OLIVEIRA TRANSPORTE E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 REAL MAIA TRANSPORTES LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTE TURISMO TIQUIN LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO BONI LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA BOQUERON S.R.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO VAB LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 CORDEIRO, TRANSPORTE E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA DE AUTO ONIBUS SANTA RITA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 MANOEL BARBOSA LIMA - EMPRESA LIDER. ACIMA DO ESPERADO
0,00 A. CANDIDO & CIA LTDA (EXPRESSO NACIONAL DE LUXO) ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO RIO BRANCO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESO CARIBE C.A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 RAPIDO DEL REY TRANSPORTES E TURISMO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
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EMPRESA

NIVEL DE SATISFACAO

0,00  SUL SERRA S/A. - TRANSPORTES E TURISMO ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO SENHOR DOS PASSOS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 NUESTRA SENORA DE LA ASUNCION (CISA) ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO PEIXINHO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO VALE DO JAGUARIBE S/A ACIMA DO ESPERADO
0,00 TURISMO TRES AMIGOS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIATRAN - VIAGAO TRANSBRASILIA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTES INTEGRACAO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO FALCAO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO RIO NEGRO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 UNELESTE S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EMPRESA DE TRANSPORTES DA SERRA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00  VIAGAO ITAIPU LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00  ATLANTICO - TRANSPORTES E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSMATUR TRANSPORTE TURISMO ACIMA DO ESPERADO
0,00 RAPIDO GOIASNORTE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO SAO JOSE LTDA ACIMA DO ESPERADO
0.00 RAPIDO MINEIROS TRANSPORTES E TURISMO ENCOM. E CARGAS ACIMA DO ESPERADO
' LTDA

0,00 COMPANHIA VIAGAO SUL BAHIANO - SULBA. ACIMA DO ESPERADO
0,18  VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,19  VIAGAO PRETTI LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,21  JOSE DIAS VIEIRA (VIAGAO UBERLANDIA) ACIMA DO ESPERADO
0,21 EXPRESSO SAO BENTO LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,22 VIAGAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,22  EXPRESSO ADAMANTINA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,23  VIAGAO SARTORI LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,23  VIAGAO GRACIOSA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,24  AUTO VIAGAO UNIAO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,24  BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,24 COMETA DEL AMAMBAY S.R.L ACIMA DO ESPERADO
0,24  EMPRESA NOSSA SENHORA DE FATIMA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,25 EMPRESA MOREIRA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,29 CRUCERO DEL NORTE S. R. L. ACIMA DO ESPERADO
0,45 RODOVIARIO E TURISMO SAO JOSE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,45 EXPRESSO MARLY LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,47 EXPRESSO CONTINENTAL LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,47 LOPESTUR LOPES TURISMO E TRANSPORTES LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,47 RODOVIARIA SAO DOMINGOS LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,47 TRANSPORTES SATELITE LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,56  UNIFAC TRANSPORTES E TURISMO LTDA. NORMAL

0,58  VIAGAO RIO GRANDE LTDA. NORMAL

0,62  PARAIBUNA - AGENCIA DE TURISMO MANSUR LTDA. NORMAL

0,67 FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA NORMAL

0,69 GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. NORMAL

071 RAPIDO CAMOCINENSE VIAGAO LTDA. (VMB-VIAGAO MONTES NORMAL

BELOS)
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EMPRESA

NIVEL DE SATISFACAO

0,71  VIAGAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA NORMAL
0,71  VIAGAO ESMERALDA TRANSPORTES LTDA. NORMAL
0,71  VIASUL - AUTO VIAGAO VENANCIO AIRES LTDA NORMAL
0,76  VIAGAO UMUARAMA LTDA NORMAL
0,80  VIAGAO TERESOPOLIS E TURISMO LTDA. NORMAL
0,82  VIAGAO ESTRELA LTDA NORMAL
0,83  VIAGAO PENEDO LTDA NORMAL
0,84  VIAGAO PASSARO VERDE LTDA NORMAL
0,86  VIAGAO OURO E PRATA S/A NORMAL
1,03  AUTO VIACAO NATIVIDADE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,04 VIAGAO SAO RAPHAEL LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,08 EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,18 COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES ABAIXO DO ESPERADO
1,32 AUTO VIAGAO JARDINENSE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,65 BARRATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,65 VIACAO MARAPE NORTE SUL LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,71  RAPIDO SERRANO VIAGAO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,12 VIACAO NOSSA SENHORA DE MEDIANEIRA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
2,36  TRANSPORTES JAO LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
2,50 EMPRESA LAPEANA LTDA ABAIXO DO ESPERADO
3,45 VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
GRUPO 4 — EMPRESAS VOLTADAS AO SERVICO SEMI-URBANO
] EMPRESA NIVEL DE SATISFACAO
0,00  VIAGAO SANTA CLARA LTDA (SC) ACIMA DO ESPERADO
0,00 RODOTUR TURISMO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTES ALEM PARAIBA LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 CELESTE TRANSPORTES LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 CHACO BOREAL S.R.L. ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIACAO SAO GERALDO LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 RAPIDO INTERNACIONAL S.A. PARANA DE TRANSPORTES Y ACIMA DO ESPERADO
TURISMO
0,00 AUTO VIACAO OURINHOS ASSIS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 VIAGAO PARANAIBA LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 IRMAOS RAFAGNIN LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,00 EXPRESSO PERINI LTDA. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPARANAENSE S/A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 TRANSPORTES NYSTROM LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,03 OSVALDO MENDES & CIA. LTDA. (EMPRESA DOIS IRMAOS) ACIMA DO ESPERADO
0,27 RAPIDO LUXO CAMPINAS LTDA ACIMA DO ESPERADO
0,45  VIALUZ - VIAGAO LUZIANIA LTDA ACIMA DO ESPERADO
1,04 EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
1,21  TAGUATUR - TAGUATINGA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
1,23 RAPIDO PLANALTINA LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
2,65 VAZTUR - VAZ TRANSPORTES E TURISMO LTDA ABAIXO DO ESPERADO
3,03  VIACAO ANAPOLINA LTDA. ABAIXO DO ESPERADO
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ANEXO B
NIVEL DE SATISFACAO — CONCESSIONARIAS DE RODOVIAS

CONCESSIONARIAS DE RODOVIAS

1" EMPRESA NIVEL DE SATISFACAO
0,26 CONCESSIONARIA PONTE RIO - NITEROI S.A. ACIMA DO ESPERADO
NOVADUTRA - CONCESSIONARIA DA RODOVIA PRESIDENTE
062 LUTRASA. NORMAL
CONCEPA - CONCESSIONARIA DA RODOVIA OSORIO-PORTO
064 I EGRE SA. NORMAL
0,90 CRT - CONCESSIONARIA RIO - TERESOPOLIS S.A NORMAL
3,14 EMPRESA CONCESSIONARIA DE RODOVIAS DO SUL S. A. - ECOSUL ABAIXO DO ESPERADO
3,53 (FZSQIACI%RRI—OCOMPANHIA DE CONCESSAO RODOVIARIA JUIZ DE ABAIXO DO ESPERADO
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ANEXO C

NIVEL DE SATISFACAO — CONCESSIONARIAS DE FERROVIAS

CONCESSIONARIAS DE FERROVIAS

1 EMPRESA NIVEL DE SATISFAGAO
0,00 ESTRADA DE FERRO VITORIA-MINAS ACIMA DO ESPERADO
0,00 FERRONORTE S.A. - FERROVIAS NORTE BRASIL ACIMA DO ESPERADO
0,00 FERROESTE - ESTRADA DE FERRO PARANA OESTE S.A. ACIMA DO ESPERADO
0,00 FERROVIA TEREZA CRISTINA S.A. ACIMA DO ESPERADO
0,12 MRS LOGISTICA S.A. ACIMA DO ESPERADO
0,14 ESTRADA DE FERRO CARAJAS ACIMA DO ESPERADO
0,55 COMPANHIA FERROVIARIA DO NORDESTE NORMAL
2,15 ALL - AMERICA LATINA LOGISTICA DO BRASIL S.A. ABAIXO DO ESPERADO
3,82 FERROVIA CENTRO-ATLANTICA S.A. ABAIXO DO ESPERADO
3,90 FERROBAN - FERROVIAS BANDEIRANTES S.A. ABAIXO DO ESPERADO
3,94 FERROVIA NOVOESTE S.A. ABAIXO DO ESPERADO
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