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Apresentacdao

As informacdes aqui prestadas demonstram a consolidacdo dos resultados desta
Ouvidoria no ano de 2012. Para a elaboracdo deste relatério, efetuamos um refinamento na
classificacdo de alguns assuntos, para que possamos traduzir de forma mais precisa a
prestacdo do servico afeto a competéncia desta Agéncia.

A cada ano, a Ouvidoria da ANTT busca o aprimoramento da qualidade dos seus
servicos. Nesse cendrio, a ANTT coloca todas as opcgbes e instrumentos a disposicdo da
sociedade para assegurar e garantir os direitos do cidaddo. Fatos do mundo atual tornam
evidente a importancia de ouvir o usuario, saber e buscar atender seus anseios.

Para facilitar o atendimento ao usuario, langamos o tridigito, o 166, para que este

numero, de facil memorizacdo, esteja na ponta dos dedos de todos os usuarios. Assim, no ano
de 2012, além de receber chamadas pelo 0800610300, também estava a disposicdo o 166.
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A Ouvidoria e a Sociedade

O Atendimento em Linhas Gerais
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Em 2012, foram realizados 637.233 atendimentos, este total inclui ocorréncias
como: “Trotes”, “Engano”, “Perda de Ligacdo” e “Ligacdo finalizada por desrespeito do
usudrio”. Para um melhor tratamento e andlise destas manifestagées, a partir deste ano, estes
assuntos serdo excluidos do numero total de chamadas, resultando no valor de 317.715

manifesta¢des. Desta forma, teremos um valor mais préximo das liga¢cdes que efetivamente se
caracterizam como atividade da Ouvidoria.

Iniciamos o atendimento através do nimero 166, além do 0800 61 0300. Com a

introdugao deste nimero, houve uma maior proximidade dos usudrios, considerando ser de
facil memorizacgao.
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Meios de Comunicacdo Utilizados

Todos os anos, nosso canal telefénico 0800 se caracteriza como o meio de
comunica¢do mais utilizado pelos usudrios para contato com a ANTT, e a quantidade de
atendimento aumentou significativamente durante o ano de 2012, com a introducdo do 166.

MEIO DE COMUNICAGAO | 2012
0800/166 273.976

FALE CONOSCO 9.754

INTERNET E-MAIL 19.204
CHAT 14.474

CARTA 124

ATENDIMENTO PRESENCIAL 174

FAX 9

TOTAL .~ 317.715

Conforme afirmamos anteriormente, em 2012 iniciamos uma nova forma de
procedimento, excluindo chamadas atendidas como: “Trotes”, “Engano”, “Perda de Ligacdo” e
“Ligacao finalizada por desrespeito do usuario”, devido o alto indice registrado neste ano, ndo
poderemos analisar o percentual de alteracdo do indice 0800/166. Mas em relacdo aos
servicos relacionados a Internet, houve uma inversdo nos meios utilizados. Em 2011 o “Fale
Conosco” foi o meio mais utilizado, ja em 2012, o e-mail ganhou destaque como forma de
contato mais utilizada pelos usuarios. Em relacdo a quantidade de atendimento realizada pela
Internet, tivemos um aumento de 41,75% como pode ser observado no grafico abaixo.
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Tipos de Manifestag¢do

TOTAL
TIPO DE MANIFESTAGAO ‘ 2007 ‘ 2008 2009 2010 2011 2012

PEDIDO DE INFORMAGAO | 140.234 | 127.098 | 257.747 | 237.491 | 275.162 | 243.091

OUTRAS ** * * * 60.771 | 97.046 | 44.614

RECLAMAGAO 10.781 | 12.381 | 22.308 | 22.642 | 26.295 | 28.965
SUGESTAO 761 1.211 2.248 1.219 1.202 846
ELOGIO 832 525 687 445 128 74
DENUNCIA *** * * * 50 141 125

152.608 | 141.215 282.990 322.618 399.974 317.715

*A Classificagdo “Outras” e “Dentncia”, passaram a ser utilizadas a partir de2010.
** Demandas que ndio se enquadrarem nos outros tipos de manifestagées.

*** Queixas sobre condutas de Servidores da Agéncia.

Em todos os anos verificamos um aumento nas demandas realizadas através do
0800/166, isto ndo foi diferente em 2012, apesar do numero total de manifesta¢des
consideradas para fins estatisticos serem 317.719.

Desempenho da Central de Atendimento

Em 2012, obtivemos um numero acentuado de chamadas em nosso 0800/166.
Considerando a disponibilidade do servico 24 horas didrias, sete dias por semana e
recebimento de chamadas via celular. Observamos um aumento no indice de TMA até meados
do més de maio, em relagdo ao mesmo periodo de 2011, conforme era esperado devido ao
detalhamento e a quantidade de dados colhidos no cadastramento das informacées fornecidas
pelo usuario. Apds a instalagdo do 166, ocorrida no més de junho 2012, verificamos uma
gueda acentuada neste mesmo indice, isto ocasionado devidos as ligacbes recebidas como
“Trotes”, “Engano” e “LigacGes desligadas”.
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Tempo Médio de Atendimento-TMA

(minuto : segundo)

Em compensacdo, é notdvel a queda acentuada do T.M.A. ocorrida a partir do
més de Junho, isto se deve a introducdo do tridigito “166”, este novo nimero de contato
facilitou a memorizacdo pelo usuario, mas também ocasionou um alto indice de ligacGes
classificadas como “Engano” e “Trotes”, contribuindo assim, por esta queda significativa no
TMA. A partir do més de Setembro, notamos ja uma tendéncia de retorno a normalidade.

Andlise do Tempo Médio de Espera (Segundos)
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O Tempo Médio de Espera (TME - em segundos) é usado como ferramenta para
dimensionar a capacidade de atendimento da Central de administragdo de filas, é o tempo de
espera do usuario, pelo servico desejado. A Ouvidoria da ANTT, tem como meta, um tempo
maximo de 10 segundos, no entanto conseguimos sempre um indice bem abaixo do
estabelecido, passando para nossos usuarios uma sensac¢ado de pronto atendimento.

Através do grafico, observamos que em 2012, o tempo de espera (médio), foi 3
segundos, altamente satisfatdrio, alcangando um patamar 70% menor que os 10 segundos
determinado como meta. Apenas no més de maio, nossa espera chegou a 6 segundos, tempo
acima do que conseguimos manter no restante do ano.

A Ouvidoria e os Servidores da ANTT

A Ouvidoria Interna é o canal adequado para que a Agéncia saiba quais sdo os
anseios dos servidores. E o elo de ligagdo entre a Agéncia e todas as suas Unidades Regionais
visando a busca constante de melhorias. Através da voz de cada servidor, das melhorias que
podemos proporcionar a todos.

Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria Interna
160 -

140 +———oo

120 —

100 ———

2012
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O Canal “ Ouvidoria Interna”, foi criado em Dezembro de 2008, atingindo no ano
de 2010, um pico de 147 manifesta¢Oes. Verificamos que este canal proporcionou aos
servidores dar tratamento as suas reivindica¢cdes, permitindo assim, expor seus anseios e
buscar “respostas”. Em 2011 tivemos uma quantia de 87 manifesta¢des e 2012 de 84, o que
nos leva a crer que este patamar poderd ser considerado padrdo no que se refere ao
guantitativo de demanda.

Tipos de Manifesta¢ao - Ouvidoria Interna 2012

0,00% 3,57%

i Pedido de Informacdo
M Reclamacao

4 Denuncia

M Sugestao

M Elogio

M Outras Solicitacdes

TIPOS DE
MANIFESTACAO

Pedido de Informagao 16,67%
Reclamagao 47 55,95%
Dentincia 3 3,57%
Sugestao 17 20,24%
Elogio 0 0,00%
Outras Solicitagoes 3 3,57%
100,00%
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A Ouvidoria e os Demais Setores da ANTT

A
OUVIDORIANTT

O canal da cidadania

Abaixo, mostramos quais os setores da ANTT que mais demandaram solicitacées dos usuarios.

N2 DE iNDICE DE

SEIOR CONSULTAS  DEMANDA
SUPAS (GFRET/GERPA/GEROT) 7.595 2,391%
OUVIDORIA 254.245 80,023%
SUCAR (GETAR/GEFER/GEROC/GEROF/GEAFA) 3.765 1,185%
COESP 29.775 9,372%
SUFIS (GEINT/GEFIS/*COFIS) 16.970 5,341%
SUDEG (GEIMO/GEFIN/GELIC/GETIN/GEPLA/GEPES/GELOG) 1.855 0,584%
SUINF (GEROR/GEFOR/GEINV/**COINF) 2.882 0,907%
SUEPE (GERES/GERPE) 63 0,020%
SUREG (GEATO/GEDUC/GEAFI) 146 0,046%

*COFIS (Coordenagdo de Fiscalizagdo)

URRJ
1.463

URMG
2.097

URRS
1.614

URCN
5.315

URSP
2.924

URCE
1.271

URBA
1.050

URMA
864

**COINF (Coordenagao de Exploracdo e Infra-Estrutura Rodovidria)

URSP URMG | URRS |
819 183 335

URRJ
761

URBA
238

A Ouvidoria da ANTT, busca a cada ano, aprimorar sua gestao no tratamento das

manifestagoes,

acompanhando esta diminui¢do de tempo, com um aumento de qualidade.

buscando sempre minimizar o tempo na conclusdo das demandas

A cada ano, cresce a quantidade de manifesta¢des registradas nesta Ouvidoria, é
a populagcdo cada vez mais consciente dos seus direitos. A Ouvidoria busca a cada ano,
aprimorar seus processos de tratamento de demanda, para que cada anseio da sociedade

tenha seu merecido valor.
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A Ouvidoria nas Audiéncias e Consultas Publicas

(Participagdo Social)

Abaixo demonstramos a quantidade de manifestacGes registradas nesta Ouvidoria no ano de
2012, referentes a Audiéncias Publicas, Consultas Publicas e Tomadas de Subsidios,
distribuidas por Modal.

AUDIENCIAS PUBLICAS, CONSULTAS PUBLICAS E TOMADAS DE SUBSIDIOS
REALIZADAS NO ANO DE 2012

QUANTIDADE QUANTIDADE DE

ASSUNTO DE AUDIENCIAS  MANIFESTAGOES
TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS 4 136
TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS 0 0
CONCESSOES RODOVIARIAS 5 196
CONCESSOES FERROVIARIAS 2 173
ADMINISTRATIVO 3 27
TOTAL 14 532

A seguir, destacamos os assuntos e as quantidades de manifestacGes registradas
na Audiéncias Publicas, Consultas Publicas e Tomadas de Subsidios realizadas em 2012.

AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS REALIZADAS EM 2011

TOTAL DE

AUDIENCIA/CONSULTA ASSUNTO MANIFESTACOES

Minutas do Edital de Licitagdo e do Contrato de Permissdo dos
Audiéncia Publica n2121/2011 Servigos de Transporte Rodoviario Interestadual de Passageiros, 67
operados por 6nibus do tipo rodoviario.

Metodologia para Calculo da Taxa de Desconto do Fluxo de Caixa
Audiéncia Publica n® 122/2012 Marginal - WACC 22

Disp&e sobre as condigBes gerais relativas a venda de bilhetes de
passagem nos servicos regulares de transporte terrestre
Audiéncia Publica ne 123/2012 | interestadual e internacional de passageiros regulados pela 29
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres e da outras
providéncias.
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AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS REALIZADAS EM 2011 (CONTINUAGAO)

TOTAL DE

AUDIENCIA/CONSULTA ASSUNTO MANIFESTACOES

Caracteristicas, especificagbes e padrdes técnicos nos veiculos
utilizados nos servicos de transporte coletivo rodovidrio
interestadual e internacional de passageiros e dos multiplicadores
tarifarios dos servigos diferenciados.

Minutas de Edital e Contrato de Concessdo das rodovias
BR-040/DF/GO/MG, trecho Brasilia-DF — Juiz de Fora-MG e BR-
Audiéncia Pablica ne 125/2012 116/MG, trecho Além Paraiba-MG — Divisa Alegre-MG, ambas 34
integrantes da 32 Etapa das ConcessGes Rodovidrias Federais —
Fase 1

Audiéncia Publica ne 124/2012 12

Minutas do Edital de Concessdo e do Contrato de Concessdo
relativas ao processo de concessdo para exploragdo do servico
publico de transporte ferroviario de passageiros por Trem de Alta
Velocidade na Estrada de Ferro EF-222, no trecho entre os
Audiéncia Publica ne 126/2012 | Municipios do Rio de Janeiro —RJ, Sdo Paulo — SP e Campinas — SP, 138
incluindo a operagdo, manutengdo e conservacdo do TAV Rio de
Janeiro - Campinas, precedida do fornecimento e montagem da
superestrutura ferrovidria, do material rodante e dos sistemas
necessarios a futura operagdo.

A Audiéncia Publica 127 serd realizada do dia 22 de agosto ao dia
21 de setembro de 2012 com o objetivo de tornar publico e colher
sugestBes, contribuicbes aos Estudos de Viabilidade Técnica e
Econdmica para Concessdo da rodovia BR-116/MG, trecho Além
Paraiba/MG - Divisa Alegre/MG, integrante da 32 Etapa das
Concessdes Rodoviarias Federais — Fase 1.

Estudos de Viabilidade Técnica e Econémica para Concessdo da
rodovia BR-040/DF/GO/MG, trecho Brasilia/DF — Juiz de Fora/MG,
Audiéncia Publica n2128/2012 integrante da 32 Etapa das Concessdes Rodovidrias Federais — 53
Fase 1.

Audiéncia Publica n2 127/2012 41

Plano de Outorga dos Servicos de Transporte Rodoviario
Semiurbano de Passageiros que atendem a Regido do Distrito
Federal e dos Municipios de seu Entorno, operados por 6nibus do
tipo urbano.

Audiéncia Publica n® 129/2012 28

Restrigdo de trafego de veiculos de carga na rodovia Washington

Al ioDabn o
Audiéncia Piiblica n® 130/2012 Luiz, BR-040/RJ, no trecho da Serra de Petrépolis/RJ.

50

Instrumentos do Processo de Participagdo e Controle Social no
ambito da ANTT, visando colher contribuigbes e sugestdes a
Consulta Publica n2 001/2011 proposta de Metodologia e Revisdo das Tabelas Tarifarias das 35
Concessionarias de Servigo Publico de Transporte Ferroviario de
Cargas.

Tomada de Subsidio com o objetivo de obter contribuicBes e
Tomada de Subsidio n2 informacgdes adicionais para discussdo do tema “Regulamentagdo

001/2011 da Verificagdo de Adimpléncia Contratual de Entidades Reguladas
pela ANTT".

Tomada de Subsidio com o objetivo de obter contribuicSes e
Tomada de Subsidio n2 informagdes adicionais para discussdo do tema “Representagdo

002/2012 dos Usudrios nas Comissdes Tripartites”, com a finalidade de
desenvolver a proposta de regulamentagao.

Objetivo de tornar publicos e colher contribuigdes sobre os
Tomada de Subsidio n® levantamentos preliminares para Estruturagdo da 32 Etapa-Fase Il

003/2012 do Programa de ConcessGes de Rod. Federais, constituida pelos 18
lotes:  BR-101/BA, BR-262/ES/MG, BR-153/TO/GO, BR-
050/GO/MG, BR-163/MT, BR-163/262/267/MS e BR-

13
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060/153/262/DF/GO/MG.

TOTAL 542

Como todos ou outros anos, assumimos o desafio de ampliar as participacdes
sociais em nossas audiéncias publicas, pois sentimos que as principais mudangas advém da
participacdo da sociedade, e a Ouvidoria busca canalizar estas reinvindica¢des e transforma-las
em agoes.

Recomendacdo da Ouvidoria: Verificando a real importancia do processo participativo nas
audiéncias publicas, consultas publicas, tomadas de subsidios, esta Ouvidoria entende que é
pertinente a criacdo de um setor responsavel por todo o processo de participa¢do social, com
a atribuicdo de realizar todo o tramite legal destas participacGes conduzindo-as segundo
normas previamente estabelecidas.

A Ouvidoria e a Lei de Acesso a Informagdo (LAI)

Em 18 de novembro de 2011, a Presidenta da Republica sancionou a Lei n? 12.527, Lei de
Acesso a Informagdo (LAI), regulamentando o direito constitucional de acesso aos cidadaos as
informacdes publicas que abrangem os trés Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios.

O acesso a tais informacGes, a busca da transparéncia no Poder Publico, é um importante
avango para a consolidagao da democracia, tornando possivel uma maior participagao popular,
acarretando um maior controle social, e prevengdo a corrupgdo. Todos ganham com isto, pois
o objetivo é a melhoria da gestao publica.

Como principio fundamental desta Lei, temos que o acesso a informagdo publica é a regra, e o
sigilo a excec¢do. Para isto, a Lei, definiu procedimentos, prazos e mecanismos para que o
exercicio deste direito seja atendido em sua plenitude.

Nossos Orgdos, passam agora pelo desafio da efetiva implementacdo da Lei, rompendo com
barreiras administrativas, culturais e tecnoldgicas, para isto, houve o surgimento do e-SIC, um
sistema de gerenciamento das demandas em dmbito Federal, onde a CGU (Controladoria Geral
da Unido) é a responsavel para implementacdo do Sistema em ambito Federal, adotando
medidas e procedimentos para a estruturacao deste servico, bem como pela decisdo de
recursos de informacdes negados do ambito executivo Federal.

Em 02/03/2012, o Ouvidor, Cesar Augusto Santiago Dias, através da Portaria 25, foi designado
como autoridade responsavel pelo cumprimento desta Lei, no ambito da Agéncia Nacional de

Setor de Clubes Esportivos Sul — SCES, Lote 10 — Techo 03

14

Projeto Orla, Polo 08, Brasilia-DF, CEP:70.200-003



Am AGENCIA NACIONAL DE o Uv’ D o R’A N T T
TRANSPORTES TERRESTRES O conol dO cidcdonio

Transportes Terrestres. O trabalho desenvolvido até o momento no tratamento destas
demandas, sdo expostas logo abaixo.

A seguir, temos as demandas do ano de 2012 classificadas por assunto, em
seguida, mostramos as regides com maiores solicitagdes nesta Ouvidoria

DEMANDAS POR ASSUNTO

ASSUNTO QUANTIDADE

Administracao Pessoal 40
Administrativo 46
Autuacdo/Multa 14
Foge a Competéncia 103
Rodovias Federais Concedidas 33
TAV 4
Transporte Ferrovidrio de Cargas 24
Transporte Ferrovidrio de Passageiros 3
Transporte Internacional de Cargas 1
Transporte Rodoviario de Cargas 26
Transporte Rodovidrio de Passageiros 45
Transporte Rodovidrio Internacional de Cargas 1
Outros 20
Total 360

ESTADOS COM MAIOR NUMERO DE PEDIDOS

20

22

B Norte
B Nordeste
B Centro-Oeste
[ Sudeste

Sul

45

42
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PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO
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Transporte Rodovidrio Interestadual e Internacional de

Passageiros

Tipos de Manifestacoes

s

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

TIPO DE MANIFESTAGAO ‘ 2007 2008 2009 2010 2011 2012
PEDIDO DE INFORMAGAO 84.027 65.252 | 108.639 | 85.120 77.266 102.718
RECLAMACAO 7.161 7.068 16.199 16.035 16.756 16.977
ELOGIO 104 95 296 231 31 13
SUGESTAO 30 322 401 185 215 100
OUTRAS SOLICITAGOES - - - 102 449 3.600

101.673 94.717 123.408

125.535

*até o ano de 2009, a Ouvidoria ndo utilizava a classificagdo “Outras Solicitagdes” para as manifestagoes.

91.322 72.737

Principais Motivos de Pedidos de Informacdo

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS (PEDIDOS DE INFORMAGAO)

5 MOTIVOS MAIS FREQUENTES QUANTIDADE
Itinerario/linha/frequéncia/horario (LD)* 27.924
Empresa de Transporte Rodovidrio de Passageiro 18.920
Beneficio do Idoso (LD)* 9.014
Cadastro de Motorista (SISMOT) 8.216
Certificado de Registro de Fretamento 4.262

*(LD) — Longa Distancia
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Am AGENCIA NACIONAL DE O UV’D O R’A N T T
TRANSPORTES TERRESTRES O canal da cidadania

Principais Motivos de Reclamac¢do

TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS (RECLAMAGCOES)

5 MOTIVOS MAIS FREQUENTES QUANTIDADE
202/2020 - Retardar, injustificadamente, a prestacdo 3.213
de transporte para passageiros.
111/1110 - Trafegar com veiculo em servico, 1.559
apresentando defeito em equipamento obrigatério.
Transporte Rodovidrio de Passageiros. 1.389
203.03 - Falta de urbanidade do preposto. 1.095
401/4110 - Executar servicos de transporte rodoviario
interestadual ou internacional de passageiros sem 788
prévia autorizacdo ou permissao.

Recomendacdo da Ouvidoria: Apesar do numero de reclamacbes sobre o Sistema de
Autorizacdo de Viagem ndo figurar entre as principais, verificamos em 2012, um grande
numero de ligagGes referentes a este Assunto, notadamente a insatisfacdo em relacdo a
impossibilidade e/ou acesso ao sistema.

Recomendamos que fosse avaliada a possibilidade de criar uma segunda opcdo para
cadastramento e/ou solicitacdo da Autorizacdo de Viagem.

Reclamacgédes por Empresa

Abaixo, informamos a quantidade de reclamacgdo referentes ao Ano de 2012,
discriminadas por empresa.

Quantidade de
Empresa -
Reclamagoes

ARAGUAIATUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 29
AUTO VIACAO 1001 LTDA. 286
AUTO VIACAO BRAGANCA LTDA. 39
AUTO VIACAO CAMBUI LTDA. 43
AUTO VIACAO CATARINENSE LTDA. 246
AUTO VIACAO GADOTTI LTDA 3

AUTO VIACAO GOIANESIA LTDA. 43
AUTO VIACAO JARDINENSE LTDA. 6
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TRANSPORTES TERRESTRES 6 siinal do-cidadanti

Quantidade de

Empresa

A

Reclamagoes

AUTO VIACAO NATIVIDADE LTDA. 17
AUTO VIACAO PRINCESA DO AGRESTE (LOURIVAL JOSE DA SILVA) 46
BARRATTUR - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 28
BEL - TOUR TURISMO E TRANSPORTES LTDA. 33
BONFIM - EMPRESA SENHOR DO BONFIM LTDA. 91
BRASIL SUL LINHAS RODOVIARIAS LTDA. 64
BRISA ONIBUS S/A. 22
CANTELLE VIAGENS E TURISMO LTDA. 10
CELESTE TRANSPORTES LTDA. 1
CHACO BOREAL S.R.L. 1
CHILE BUS (FERRE Y GRAU LTDA.) 3
CIA. SAO GERALDO DE VIACAO 416
CIRCULAR NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA. 1
COLITUR - TRANSPORTES RODOVIARIOS LTDA. 3
COMERCIO E TRANSPORTE BOA ESPERANCA LTDA. 27
COMETA DEL AMAMBAY S.R.L 2
COMPANHIA ATUAL DE TRANSPORTES 19
CONSTANTINA TURISMO LTDA. 3
CORDEIRO, TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 1
COSTA SUL TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 4
CRUCERO DEL NORTE S.R.L. 8
DERUDDER HERMANOS S. R. L. 1
EMPRESA AUTO VIACAO PROGRESSO S/A. 336
EMPRESA BARROSO LTDA. 9
EMPRESA COLIBRI TRANSPORTES LTDA. 1
EMPRESA CURITIBA CERRO AZUL LTDA. 1
EMPRESA DANISTUR - MADALENA VAZ DOS SANTOS & CIA LTDA 3
EMPRESA DE ONIBUS NOSSA SENHORA DA PENHA S/A. 244
EMPRESA DE ONIBUS PASSARO MARRON LTDA. 33
EMPRESA DE TRANSPORTE LA PREFERIDA S/A 1
EMPRESA DE TRANSPORTE PENHA UNIAO LTDA. 2
EMPRESA DE TRANSPORTE SANTA TEREZINHA LTDA. 9
EMPRESA DE TRANSPORTES ANDORINHA S/A. 112
EMPRESA DE TRANSPORTES SAO LUIZ LTDA. 9
EMPRESA DOIS IRMAOS (OSVALDO MENDES & CIA. LTDA.) 11
EMPRESA GONTIJO DE TRANSPORTES LTDA. 623
EMPRESA MOREIRA LTDA. 3
EMPRESA PRINCESA DO IVAI LTDA. 4
EMPRESA PRINCESA DO NORTE S/A. 55
EMPRESA SANTO ANJO DA GUARDA LTDA. 19
EMPRESA SANTO ANTONIO TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 623
EMPRESA SAO CRISTOVAO LTDA. 9
EMPRESA UNIAO DE TRANSPORTE LTDA. 10
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Quantidade de

Empresa Reclamagoées
EMPRESA UNIDA MANSUR & FILHOS LTDA. 20
EMPRESA VIACAO BONFIM S/A. 18
EMPRESAS REUNIDAS PAULISTA DE TRANSPORTES LTDA. 89
EMTRAM (EMPRESA DE TRANSPORTES MACAUBENSE LTDA.) 180
EUCATUR (EMP. UNIAO CASCAVEL DE TRANSPORTES E TURISMO LTDA.) 295
EXPRESO GUARANI S.A. 1
EXPRESO INTERNACIONAL ORMERO S.A. 1
EXPRESSO ARAGUARI LTDA. 22
EXPRESSO BRASILEIRO LTDA. 23
EXPRESSO BRASILEIRO VIACAO LTDA. 43
EXPRESSO CONTINENTAL LTDA. 8
EXPRESSO DO SUL S/A. 49
EXPRESSO GARDENIA LTDA. 89
EXPRESSO GUANABARA S/A. 281
EXPRESSO ITAMARATI S/A. 28
EXPRESSO KAIOWA LTDA. 91
EXPRESSO MAIA LTDA. 74
EXPRESSO MARINGA LTDA. 56
EXPRESSO MARLY LTDA. 4
EXPRESSO METROPOLIS TRANSPORTES E VIAGENS LTDA. 7
EXPRESSO NACIONAL DE LUXO (A. CANDIDO & CIA LTDA.) 1
EXPRESSO PARAIBANO LTDA. 5
EXPRESSO PRINCESA DOS CAMPOS S/A. 22
EXPRESSO RAPIDO ACAILANDIA LTDA. 10
EXPRESSO SANTA MARTA LTDA. 6
EXPRESSO SAO BENTO LTDA. 7
EXPRESSO SAO JOSE DO TOCANTINS LTDA. 8
EXPRESSO SAO JOSE LTDA. 2
EXPRESSO SAO LUIZ LTDA. 255
EXPRESSO SAO PEDRO LTDA. 3
EXPRESSO SATELITE NORTE LTDA. 64
EXPRESSO TAVARES & TAVARES 3
EXPRESSO TRIANGULINO LTDA. 11
EXPRESSO UNIAO LTDA. 85
EXPRESSO VALE DO JAGUARIBE S/A. 1
FROTANOBRE TRANSPORTE DE PESSOAL LTDA. 15
GADOTTI TURISMO LTDA. 2
GARANHUNS EXPRESSO CARGAS, TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 2
GUERINO SEISCENTO TRANSPORTES LTDA. 9
HELIOS COLETIVOS E CARGAS LTDA. 126
IRISTUR TRANSPORTE E TURISMO LTDA 2
IRMAOS NASCIMENTO TURISMO LTDA 1
JAMJOY VIACAO LTDA. 11
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Quantidade de

Empresa Reclamagées
JOAFRA TRANSPORTES LTDA. 4
JOAO TUDE TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 30
LINDAN TRANSPORTES E TURISMO LTDA 15
LOPES SUL - LOPES E OLIVEIRA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 24
LOPESTUR LOPES TURISMO E TRANSPORTES LTDA. 9
MOVIL TOURS S/A. 2
NACIONAL EXPRESSO LTDA. 471
NORDESTE TRANSPORTES LTDA. 6
NORTE SUL ADMINISTRACAO EM TRANSPORTES RODOVIARIO DE 1
PASSAGEIROS LTDA
PARAIBUNA TRANSPORTES S/A. 17
PLANALTO TRANSPORTES LTDA. 24
PLUMA CONFORTO E TURISMO S/A. 219
RAPIDO D'OESTE LTDA. 11
RAPIDO FEDERAL VIACAO LTDA. 19
RAPIDO MARAJO LTDA. 30
RAPIDO PLANALTINA LTDA. 214
REAL ALAGOAS DE VIACAO LTDA. 60
REAL EXPRESSO LTDA. 495
REAL MAIA TRANSPORTES LTDA. 64
REAL TRANSPORTE E TURISMO S/A. 45
REALNORTE TRANSPORTES S/A. 13
REUNIDAS S/A. - TRANSPORTES COLETIVOS 234
REVELACION S.A. (EMPRESA GENERAL ARTIGAS) 4
RIVAL TURISMO E TRANSPORTES LTDA 2
RODOVIARIO E TURISMO SAQO JOSE LTDA. 10
ROLDTUR TURISMO LTDA. 1
ROTAS DE VIACAO DO TRIANGULO LTDA. 33
SAGRES - VIACAO AGUAS LINDAS LTDA 26
SANTA IZABEL-TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 21
SANTA MARTA (MAIA E DURAO LTDA.) 2
SILVA TUR-TRANSPORTES E TURISMO S/A. 6
SOL S.A. TRANSPORTE Y TURISMO 5
STEL TURISMO S.R.L. 1
TAGUATUR - TAGUATINGA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 478
TRANSBRASILIANA - TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 583
TRANSFADA - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA. 37
TRANSMATUR TRANSPORTE TURISMO 8
TRANSNORTE-TRANSPORTE E TURISMO NORTE DE MINAS LTDA. 7
TRANSPEN - TRANSPORTE COLETIVO E ENCOMENDAS LTDA. 38
TRANSPORTE COLETIVO BRASIL LTDA - TCB TRANSBRASIL (ANTIGA 340
TRANSACREANA)
TRANSPORTE TURISMO TIQUIN LTDA. 1
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Empresa

Quantidade de

Reclamagoes

TRANSPORTES ALEM PARAIBA LTDA. 24
TRANSPORTES COLETIVOS SERRA AZUL LTDA. 2
TRANSPORTES RAINHA DO NORDESTE LTDA. 2
TRANSPORTES UNICA PETROPOLIS LTDA. 14
TTL (TRANSPORTE TURISMO LTDA.) 2
TURISMO TRES AMIGOS LTDA. 1
TUT - TRANSPORTES LTDA. 1
UNESUL DE TRANSPORTES LTDA. 68
UTB (UNIAO TRANSPORTE BRASILIA LTDA.) 20
UTIL (UNIAO TRANSPORTE INTERESTADUAL DE LUXO S/A.) 711
VAZTUR - VAZ TRANSPORTES E TURISMO LTDA. 40
VERA CRUZ TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 1
VIACAO AGUIA BRANCA S/A. 132
VIACAO ANAPOLINA LTDA. 1377
VIACAO AQUIRI LTDA. 1
VIACAO ARAGUARINA LTDA. 176
VIACAO CAICARA LTDA 1
VIACAO CAMPO BELO LTDA. 7
VIACAO CENTRAL BAHIA DE TRANSPORTES LTDA. 22
VIACAO CIDADE DO ACO LTDA. 15
VIACAO COMETA S/A. 287
VIACAO CONTINENTAL DE TRANSPORTES LTDA. 18
VIACAO ESMERALDA TRANSPORTES LTDA. 19
VIACAO ESTRELA LTDA. 19
VIACAO GARCIA LTDA. 101
VIACAO GOIANIA LTDA. 26
VIACAO GRACIOSA LTDA. 3
VIACAO ITAIPU LTDA. 1
VIACAO ITAPEMIRIM S/A. 959
VIACAO JOIA LTDA. 7
VIACAO MONTE ALTO LTDA 46
VIACAO MONTES BELOS (REAL MAIA TRANSPORTES TERRESTRES LTDA.) 39
VIACAO MOTTA LTDA. 323
VIACAO NACIONAL S/A. 64
VIACAO NASSER LTDA. 41
VIACAO NORDESTE LTDA. 148
VIACAO NOSSA SENHORA APARECIDA LTDA. 25
VIACAO NOSSA SENHORA DE MEDIANEIRA LTDA. 151
VIACAO NOVA INTEGRACAO LTDA. 37
VIACAO NOVO HORIZONTE LTDA. 410
VIACAO OURO BRANCO S/A. 8
VIACAO OURO E PRATA S/A. 62

VIACAO PARANAIBA LTDA.
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Empresa

Quantidade de

Reclamagoes

VIACAO PASSARO VERDE S/A. 18
VIACAO PERNAMBUCANA TRANSPORTE E TURISMO LTDA. 12
VIACAO PLATINA LTDA. 7
VIACAO PRESIDENTE LTDA. 4
VIACAO PRETTI LTDA. 1
VIACAO PROGRESSO E TURISMO S/A. 47
VIACAO REAL ITA LTDA. 7
VIACAO RIO GRANDE LTDA. 13
VIACAO RIODOCE LTDA. 139
VIACAO RONDONIA LTDA. 9
VIACAO SALUTARIS E TURISMO S/A. 38
VIACAO SAMPAIO LTDA. 79
VIACAO SANTA CLARA LTDA. 4
VIACAO SANTA CRUZ S/A. 158
VIACAO SAO BENTO LTDA. 38
VIACAO SAO CRISTOVAO LTDA. 18
VIACAO SAO GERALDO LTDA. 29
VIACAO SAO LUIZ LTDA. 121
VIACAO SAO RAPHAEL LTDA. 14
VIACAO SENHOR DOS PASSOS LTDA. 2
VIACAO SERTANEJA LTDA. 7
VIACAO TRANSFRONTEIRA LTDA. 2
VIACAO TRANSPIAUI - SAO RAIMUNDENSE LTDA. 51
VIACAO TRANSPORTE COLETIVO DO ENTORNO LTDA. 1
VIACAO UBERLANDIA LTDA. 2
VIACAO UMUARAMA LTDA. 3
VIACAO UNIAO SANTA CRUZ LTDA. 5
VIACAO VAB LTDA. 30
VIACAO XAVANTE LTDA. 14
VIALUZ - VIACAO LUZIANIA LTDA. 20
VIASUL - AUTO VIACAO VENANCIO AIRES LTDA. 16
VIATRAN - VIACAO TRANSBRASILIA LTDA. 5
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Transporte Rodovidrio de Cargas

Tipos de Manifestagdes

O Transporte Rodoviario de Cargas é o segundo Modal com o maior nimero de
manifesta¢des, com seu maior indice voltado para o pedido de informacao.

TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS
TIPO DE MANIFESTAGAO 2007 2008 2009 2010 ‘ 2011 2012

PEDIDO DE INFORMAGAO | 35.420 | 43.535 | 114.261 | 65.369 | 45.897 | 45.769
RECLAMACAO 149 280 1.372 686 764 1.058
ELOGIO 4 62 140 76 2 4
OUTRAS SOLICITAGOES * * * 37 239 502
SUGESTAO 52 42 7 31 69 47

35.625 43.919 115.780 66.199 | 46.971 47.380

*Até o ano de 2009, a Ouvidoria ndo utilizava a classificagdo “outras solicitagdes” para manifestagdes.

Principais Motivos de Pedido de Informacgdo

TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

5 Motivos Mais Frequentes dos

Pedidos de Informacgao QUANTIDADE
Documentacgdo de pessoa fisica 7.234
Locais para a obtencdo do registro 5.966
Documentacgao de pessoa juridica 4.396
RNTRC - Registro Nacional dos Transp. Rodovidrios de Cargas 4.138
Pagamento eletronico do frete 3.430

As principais duvidas quanto ao transporte de cargas sdo relativas a
Documentacgado de Pessoa Fisica necessdria para realizagdo de transporte de cargas.
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Principais Motivos de Reclamacdo

TRANSPORTE RODOVIARIO DE CARGAS

5 Motivos Mais Frequentes das Reclamagdes \ QUANTIDADE
Pagamento eletronico do frete 261
Transporte rodovidrio de cargas 233
Balanga 109
Locais para a obtencdo do registro 103
CIOT — Cédigo ldentificador de Operacdo de Transporte, Pagamento 85
Eletrénico de Frete e Conhecimento de Transporte

Como visto, em 2012 temos o “Pagamento eletrénico de Frete”, como principal
assunto relacionado a reclamacgdes. A Resolucdo 3658/2011, veio regulamentar a forma de
remuneracdo para Transportadores Autbnomos, empresas que possuam até 3 veiculos
cadastrados em sua frota e Cooperativas, o ndo cumprimento desta, ocasionou o aumento
neste numero de reclamagoes.

Tipos de Manifestag¢coes

PEDIDO DE INFORMACAO 1.624 | 3.051 | 1.531 8.108
RECLAMAGAO 441 457 1.288 | 2.715 | 2.748 2.276
SUGESTAO 19 27 63 81 97 65
ELOGIO 1 18 59 58 4 6
OUTRAS SOLICITAGOES * * * 6 41 184

L
L

Em 2012, ainda verificamos o crescimento do numero de chamadas devido a
instalagcdo de placas informativas ao longo das Rodovias Federais Concedidas, despertando
aquelas solicitagdes latentes, bem como o nosso novo nimero de atendimento, o 166.
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Principais Motivos de Pedido de Informacgdo

Concessiondrias de rodovias federais concedidas 7.380
Rodovias Federais Concedidas 462
Pedagio 64
Obras 52
Contratos / PER / Anexos 36

Principais Motivos de Reclamacado

Pavimento 430
Congestionamento 385
Rodovias Federais Concedidas 381
Obras 317
Sinalizacdo 118

Como observado em anos anteriores, a maior quantidade de reclamagbes dos
usudrios, recai sobre a ma conserva¢do do pavimento, seguido em segundo lugar, como em
2011 por Congestionamento da Pista.
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Reclamacgédes por Empresa (Numero de Reclamacgdes)

Autopista Fernao Dias S.A. 335
Autopista Fluminense S.A. 217
Autopista Litoral Sul S.A. 316
Autopista Planalto Sul S.A. 37
Autopista Régis Bittencourt S.A. 320
Concepa — Concessionaria da Rodovia Osério Porto Alegre S.A. 36
Concer — Companhia de Concessao Rodovidria Juiz de Fora-Rio S.A. 228
CRT — Concessiondria Rio-Teresépolis S.A. 50
Ecosul — Empresa Concessionaria de Rodovias do Sul S.A. 36
Novadutra — Concessiondria da Rodovia Presidente Dutra S.A. 286
Ponte — Concessionaria da Ponte Rio-Niterdi S.A. 38
Rodovia do A¢o S.A. 96
Transbrasiliana Concessionaria de Rodovia S.A. 92
Via Bahia Concessionaria de Rodovias 216

Concessoes Ferroviarias

Tipos de Manifestagcoes

CONCESSOES FERROVIARIAS

TIPO DE MANIFESTAGAO ‘ 2007 2008 2009 2010 2011 2012
PEDIDO DE INFORMAGAO 1.098 774 1.044 914 1.480 679

RECLAMAGAO 78 45 64 141 156 136
SUGESTAO 13 19 50 22 57 17
ELOGIO 2 3 8 6 3 0

OUTRAS SOLICITACOES

1.166 1.085 | 1.726 879

*Até o ano de 2009, a Ouvidoria ndo utilizava a classificagdo “outras solicitagdes” para as manifestagdes.
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Principais Motivos de Pedido de Informacao

5 Motivos Mais Frequentes dos

Pedidos de Informacgao QUANTIDADE
Transporte Ferrovidrio 439
Trem de Alta Velocidade - TAV 50
Bilhete de Passagem 47
Faixa de dominio 29
Atos Normativos e Legislacdo do Setor Ferrovidrio e Passageiros 28

Principais Motivos de Reclamac¢ado

5 Motivos Mais Frequentes das Reclamagoes QUANTIDADE
Transporte ferroviario 65
Manutencdo da malha ferroviaria ou dos trens (locomotiva/vagdo) 15
Interferéncia em area vizinha a ferrovia 12
Conduta dos funcionarios da empresa 6
Apito das locomotivas 6

Reclamacgdo por Empresa

EMPRESA Qrede
Reclamagdes
ALL — América Latina Logistica Malha Norte S.A. (FERRONORTE) 3
ALL — América Latina Logistica Malha Oeste S.A. (Novoeste S.A.) 1
ALL — América Latina Logistica Malha Paulista S.A. (FERROBAN) 11
ALL — América Latina Logistica Malha Sul S.A. 12
EFC — Estrada de Ferro Carajas 8
EFVM — Estrada de Ferro Vitdria a Minas 28
Ferrovia Centro Atlantica S.A. 6
MRS Logistica S.A. 8
Transnordestina Logistica S.A. (Companhia do Nordeste S.A.-CFN) 2
VALEC S.A. (FERROVIA DE INTEGRACAO OESTE-LESTE) 5
VALEC S.A. -(FNS - Ferrovia Norte Sul) 3
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