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APRESENTACAO

Sob a direcéo interina da Corregedoria, a Ouvidoria da ANTT iniciou as
suas atividades no més de julho, quando foi estabelecido um canal de
comunicacdo por meio do qual os usuarios poderiam apresentar as suas
manifestacbes quanto aos servicos prestados pelas concessiondrias,
permissionarias e autorizatarias reguladas pela Agéncia.

Com a edi¢do da Resolugcdo ANTT n© 79 e a consequente divulgacéo,
tanto do telefone de contato, como do endereco eletronico da Ouvidoria, a
guantidade de mensagens recebidas tornou-se crescente.

No final do més de novembro, a Ouvidoria constituiu-se como unidade
autbnoma e o foco inicial de sua estruturacdo foi mantido no servico de
atendimento ao usuario final.

Este primeiro relatério semestral da Ouvidoria da ANTT pretende
sintetizar as bases de atuacdo da Ouvidoria, as atividades desenvolvidas nos
seus primeiros meses de existéncia, 0s objetivos que se pretende atingir e as
sugestdes decorrentes da analise das manifestacoes.

Na primeira parte do relatério, estdo condensados o0s aspectos
doutrinarios que nortearam a estruturacdo da Ouvidoria e a definicdo dos
procedimentos e rotinas hoje observados. Sdo estes mesmos principios que
orientam a fixacdo das atividades ainda a empreender.

A descrigdo sucinta das formas de atuagdo da unidade e a exposi¢éo
dos dados estatisticos referentes as manifestacbes recebidas ao longo do
segundo semestre de 2002 constituem a parte seguinte.

Em continuagdo, sdo apresentadas as atividades a desenvolver no
decorrer do ano de 2003, bem como séo estabelecidas metas a alcancar.

Finalmente, como a andalise do contedudo das manifestacdes permitiu
identificar alguns problemas estruturais limitantes do mercado, na ultima parte
do relatério estdo expostas estas limitacdes e as propostas que visam
contribuir com o aprimoramento da regulacdo e da fiscalizacdo dos servigos do

ambito da Agéncia.
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PARTE 1 — ASPECTOS DOUTRINARIOS

1.1 — INTRODUCAO

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 reclamagdes relativas a prestacédo
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
servicos publicos 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
obrigagfes, ou o cumprimento de forma inadequada e insatisfatoria.

Os poderes comecaram a desenvolver, a partir de entdo, estudos
voltados para a incorporacdo de uma nova unidade administrativa a sua
estrutura. Ouvidorias comegaram, timidamente, a surgir.

Com o passar do tempo, meio as ferramentas utilizadas, a Ouvidoria
mostrou-se dentre as mais eficientes, especialmente em razdo do baixissimo
custo envolvido, da proximidade de assessoramento com o gestor maximo dos
orgaos e entidades publicas e do carater de permanente atuacdo na mudanca
da cultura interna do érgao, pela acdo investigadora e questionadora dos seus
procedimentos.

Hoje, essas unidades ja se firmaram como instrumento de
aprimoramento do servico publico. Tribunais, ministérios, empresas publicas,
autarquias, varios governos estaduais, o Senado Federal, a Camara dos
Deputados, ja dispdem de sua Ouvidoria.

Face a sua relativa modernidade no ambito das empresas privadas e,
especialmente, da Administracdo Publica, a instituicdo da Ouvidoria ainda se

mostra insuficientemente amparada por doutrinas e normas que melhor
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estabelecam e delimitem conceitos, fungbes e modos de acdo. Contudo, néo
h& melhor forma de se construir realizacBes coletivas sendo pela formulacéo
de idéias e pelo constante debate. O pressuposto fundamental sera sempre
que qualquer atuacdo esteja voltada ao objetivo maior: aumento da eficiéncia

do servico prestado.

1.2 — O USUARIO, O CIDADAO E O CIDADAO-USUARIO

“O usudrio é antes de tudo, um cidaddo, um contribuinte. Logo tem de ser
respeitado. £ € para assegurar esse respeito, essa atencdo, que existem as
Ouvidorias. O Ouvidor é o agente proativo, que incentiva o consumidor a fazer valer
seus direitos. Que cobra, das mais diversas instancias do servico publico, um
atendimento de qualidade, que acabe com a fterrivel maxima de que bom
atendimento so existe na iniciativa privada’

Vera Licia Ramos — Ouvidora Externa da Fundagdo PROCON-SP

Procurando tracar uma distingdo entre cidaddo e usuario, pode-se
ponderar que cidadania envolve conceitos de justica, representacéo,
participacdo e igualdade de oportunidades, que ndo estardo presentes em
qualquer definicdo de usuario ou de consumidor. Esse é 0 aspecto politico que
0 modelo gerencial deve considerar para ndo substituir a perspectiva

burocréatica por uma perspectiva unicamente técnico-operacional.

Tendo por certo que todos os usuarios dos servicos publicos — sejam
pessoas fisicas ou juridicas, brasileiros ou estrangeiros — sdo merecedores da
mesma atencdo, a facilidade pratica fez com que se englobasse na
denominacdo “cidadao-usudrio” todo aquele interessado que se vale dos
servi¢cos publicos e que, por isso, pode submeter as suas manifestacbes a
Ouvidoria. Cabe aqui salientar que, no ambito da ANTT, a expressao “cidadao-
usuario” engloba tanto o cidadao que utiliza os servi¢os concedidos, permitidos
ou autorizados pela Agéncia, como o prestador de servicos que recebe a

regulacéo e a fiscalizacao.
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1.3 — O QUE E OUVIDORIA

Ouvidoria é a unidade que tem por propoésito perceber o sentimento de
satisfacdo do destinatéario final de um produto ou servico, buscar solucbes para
as questdes por ele levantadas e oferecer informacgdes gerenciais e sugestdes
aos gestores, visando sempre 0 aprimoramento do processo de producéo ou
de prestacao do servigo publico.

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

estd vinculada.

1.4 — SERVICOS PUBLICOS

A Constituicdo Federal, em seu artigo 37, determina que, dentre outros,

a Administracdo Publica deve obedecer ao principio da eficiéncia.
A Lei n° 8.078, de 11.09.1990, Cddigo de Defesa do Consumidor, no inciso X,
do artigo 6° assegura ao consumidor a adequada e eficaz prestacdo dos
servigos publicos e, ainda, no artigo 22, determina que os 6rgaos publicos, por
Si OU suas empresas, concessionarias, permissionarias ou autorizatarias, sao
obrigados a fornecer servicos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos
essenciais, continuos. Acrescenta, ainda, que, nos casos de descumprimento,
total ou parcial, das obrigacBes, as pessoas juridicas serdo compelidas a
cumpri-las e a reparar os danos causados.

Sao servigos publicos todos aqueles que, sendo essenciais, necessarios
ou convenientes para a sociedade, sdo prestados diretamente pela
Administracdo Publica, ou indiretamente por terceiros legalmente autorizados,
nas condigOes regulamentadas.

E adequado o servico publico quando realizado na forma prevista em

lei, e atende determinado interesse publico.
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E eficiente o servico publico quando alcanca o melhor resultado, com o
menor consumo de recursos.

E seguro o servi¢o publico quando n&o pde em risco a vida, a salde, a
seguranga, o patriménio ou os direitos materiais e imaterias do cidadao-
usuério, considerado individual ou coletivamente.

E continuo o servico publico que, por essencial, é oferecido sem risco de
interrupcdo em condicdes normais de operacdo, sendo obrigatério o
planejamento e a adog¢do de medidas preventivas e de seguranca para a

garantia de permanéncia de seu oferecimento.

1.5 - A OUVIDORIA-GERAL DA CGU

A Ouvidoria-Geral da CGU, orgao central do Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal, foi criada em marco de 2002, é diretamente
vinculada ao Ministro-de-Estado Controlador-Geral da Unido e a ela compete:

a) receber, examinar e encaminhar opinides, reclamacdes, elogios e
sugestdes referentes a procedimentos e acdes de agentes, 6rgaos e entidades
do Poder Executivo Federal;

b) requisitar informacbes e documentos referentes as questdes
apresentadas e, sendo o caso, recomendar aos Orgdos e entidades
responsaveis o exame técnico e a adocdo de medidas para a correcdo e a
prevencdo de falhas e omissdes que implicaram na inadequada prestagado do
servico publico;

c) coletar, organizar e interpretar o conjunto das manifestacoes
recebidas e produzir indicativos quantificados do nivel de satisfacdo dos
usudrios dos servicos publicos prestados no ambito do Poder Executivo
Federal, dando conhecimento ao Ministro de Estado;

d) contribuir com a disseminacédo das formas de participacdo popular no
acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos servigos publicos, inclusive
com a proposicdo de medidas administrativas favoraveis atinentes a outros

orgaos e entidades do Poder Executivo Federal;
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e) coordenar a atuagdo das demais unidades de Ouvidoria existentes
nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal, e estimular sua instituicdo

onde ainda inexistente.

1.6 — DIRETRIZES EMANADAS DA OUVIDORIA-GERAL

Embora ainda ndo formalizadas, sdo as seguintes as diretrizes
estabelecidas pelo 6rgdo central do Sistema de Ouvidorias:

a) Exceléncia: a prestacdo do servi¢o publico deve se realizar com
gualidade.
b) Eficiéncia: os resultados obtidos devem ser os melhores, com o
menor consumo de recursos, e no menor tempo possivel.
c) Transparéncia: as acdes devem se desenvolver com ampla
publicidade.
d) Respeito pelo cidaddo-usuario: todas as manifestacdes
encaminhadas pelo cidadao-usuario serao examinadas.
e) Participacdo popular: deve ser estimulada a participacdo
popular no acompanhamento e na fiscalizacdo da prestacdo do
servico publico.
f) Relacionamento harmodnico: o relacionamento com as
Ouvidorias dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal sera
conduzido em ambiente harmonico, organizado, sistematizado e
produtivo.
g) Disseminagcdo da Ouvidoria: a instituicdo da Ouvidoria sera
disseminada por todos os oOrgdos e entidades federais, e suas
unidades integrardo o sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

Federal.

1.7 — O QUE A OUVIDORIA DA ANTT DEVE FAZER

A Ouvidoria da ANTT tem a fungcédo principal de representar 0s

interesses do cidaddo-usuario dos servi¢os publicos do ambito da Agéncia.
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Regimentalmente, sdo estabelecidas, também, as seguintes atribui¢cdes:
a) receber e responder diretamente aos interessados os pedidos de
informacdes, esclarecimentos e reclamacdes afetos a ANTT; e
b) produzir semestralmente, ou quando a Diretoria da ANTT julgar
oportuno, relatério circunstanciado de suas atividades.

Assim sendo, o Ouvidor, além de coordenar as atividades de
atendimento ao cliente externo, deve preocupar-se em administrar as
demandas do cliente interno, dirigindo o conjunto das 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 prestagdo dos servicos;

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

e) oferecimento de informacbes gerenciais e sugestbes, visando
sempre o0 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 comunicacao
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, ecoldgicas e tecnolbgicas
frequentemente verificadas no mercado. Deve buscar constituir um ambiente
de trabalho harménico e 4&gil, livre de vicios burocraticos e obstaculos
operacionais, sempre em prol da maior eficiéncia na obtencao dos resultados.

Também € funcdo da Ouvidoria contribuir para a participacdo do
cidaddo-usuéario 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.

10
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No desenvolvimento de seus trabalhos, em suma, é 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,

guando necessario, o sigilo da identidade do cidad&o.

1.8 — O QUE A OUVIDORIA DA ANTT NAO DEVE FAZER

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
cidadaos-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 propésitos assistencialistas,
nem desenvolver suas atividades com paternalismo.

Também ndo se coaduna com as atribuicbes da Ouvidoria a acdo de
marketing promocional da organizacdo, educacdo ou orientacdo coletiva, que
deve ficar a cargo da area de comunicac¢do social.

Por auséncia de cultura e ferramental préprios, a Ouvidoria ndo deve
apurar casos de irregularidades ou aplicar sancdes disciplinares. As matérias,

de fato, competem a Corregedoria e a Auditoria.
1.9 — MODO DE ACAO
Conforme j& mencionado, em todas as atividades da Ouvidoria da

ANTT, o propésito deverd ser o de perceber o sentimento de satisfacdo do

cidaddo-usuéario quanto aos servigos publicos prestados pela propria Agéncia e

11
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pelas concessionarias, permissiondrias e autorizatarias a ela vinculadas,

buscando a solucdo para as questfes levantadas.

Cabe a Ouvidoria responder consultas, prestar informacdes e dar o
devido encaminhamento as criticas, opinides, elogios, protestos, declaracdes,
registros, propostas, recomendacgdes, declaracbes de idéia e a todas as demais

possiveis variacdes de manifestacdes recebidas.

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

“Resolver”, para a Ouvidoria, deve significar:

reconhecer a questado e constatar a sua pertinéncia;

- identificar a area técnica que tem jurisdi¢cdo 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 solugéo;

- verificar se o0 processo de prestacdo do servico se acha
devidamente retificado e aprimorado;

- informar o cidadao—usudrio interessado da solucdo adotada;

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

12
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PARTE 2 — ATIVIDADES NO SEGUNDO SEMESTRE DE 2002

2.1 — FORMA DE ATUACAO

Embora nem sempre compreendida pelo cidaddo-usuério, que deseja
uma atitude corretiva imediata, a acdo da Ouvidoria é caracterizada pelo pds-
atendimento, visto que trata o sentimento de satisfacdo do usuario do servico,
ou seja, faz-se necessario o prévio uso, para a posterior afericdo da satisfacao.

No desempenho de suas funcdes, a Ouvidoria atua, tanto de forma
direta em decorréncia das manifestacdes recebidas — em particular
reclamacbes — buscando identificar e corrigir as causas que deram vez a
insatisfagdo, como de forma indireta, por meio de progndstico, na deteccédo de
areas, atividades ou procedimentos onde essa insatisfacdo possa vir a ocorrer.

A principal fonte de conhecimento para o trabalho de Ouvidoria est4 na
massa de dados composta pelas manifestacdes dos cidaddos. E imprescindivel,
portanto, que eles disponham de meios de comunicagdo por onde possam,
facilmente, enviar as suas demandas e que, sobretudo, tais demandas tenham
o tratamento adequado. Dai decorre a atencdo principal, nesta fase de
estruturacdo, ao estabelecimento de um servico de atendimento apropriado.

As diferentes mensagens recebidas dos usuérios podem ser classificadas
em quatro grandes grupos: elogios, sugestbes, pedidos de informacdes e
reclamacoes.

Para o adequado tratamento das diversas manifestacbes, a Ouvidoria
desenvolveu e implantou um Banco de Manifesta¢Oes e, especificamente para
os pedidos de informacdo, um Banco de Respostas que permite, na maior
parte das vezes, um atendimento direto, sem sobrecarregar as areas
finalisticas com questionamentos que as desviariam de suas atribuicdes
principais.

Outras vezes, entretanto, determinados casos que necessitam
explicacdes detalhadas devem ser, necessariamente, encaminhados a area

técnica competente.

13
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Para estas situagdes, a Ouvidoria tem contado com o decisivo apoio das
Superintendéncias. A fim de tornar os procedimentos mais ageis e eficazes,
com o0s objetivos maiores de atender satisfatoriamente aos cidadaos e, ao
mesmo tempo, contribuir para a divulgacdo de uma imagem dinadmica e
eficiente da ANTT, era essencial que a Ouvidoria pudesse contar com canais
de comunicacdo rapidos e efetivos para a obtencdo de informacdes. Para
tanto, cada Superintendéncia indicou os servidores que tém atuado como
elementos de contato. A estes servidores sdo dirigidas as consultas que se
mostram necessarias para 0 atendimento. As respostas sdo enviadas a
Ouvidoria que, conforme prevé o artigo 20 do Regimento Interno, responde
aos interessados.

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

No que concerne as sugestbes, ap0s 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 reclamacbes de carater genérico, a
Ouvidoria responde diretamente ao remetente, com base no programa de
fiscalizacbes levado a efeito pelas Superintendéncias. Posteriormente, tais
manifestaces sdo encaminhadas as areas finalisticas para conhecimento e
utilizacdo como subsidio aquelas fiscalizacées.

Por fim, as reclamacdes especificas e perfeitamente configuradas, que
necessitam apuracdo, sdo encaminhadas em conjunto com os documentos

pertinentes, na forma de processo interno.

14
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2.2 — QUANTIDADE DE MANIFESTACOES REGISTRADAS

Ao longo do semestre, foram registradas 2.036 manifestagbes. Cabe
salientar que, no més de agosto, com a edicdo da Resolucdo ANTT n°® 79 e a
consequente divulgacdo do servico 0800 e do enderego eletronico da
Ouvidoria, a quantidade de manifestacbes encaminhadas mostrou um salto
significativo, estabilizando-se no novo patamar. Com o trabalho que vem
sendo desenvolvido pelas &reas de fiscalizacdo da Agéncia, que reforca a
exposi¢cdo dos meios de comunicacdo com a Ouvidoria, e com a implantacao
de um servico 0800 exclusivo da Agéncia estima-se, ao longo de 2003, um

crescimento substancial na quantidade mensal de manifestacdes.

Quantidade de Manifestacdes Registradas

2036

2500

2000

1500

1000

500

Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro Dezembro Total

15



Relatdrio da Ouvidoria
ANTT Julho a Dezembro de 200z

2.3 — MEIOS DE COMUNICACAO

Para contato com a Ouvidoria da ANTT, o cidaddo dispde dos meios de
comunicacdo constantes da tabela abaixo, que tiveram, no segundo semestre

de 2002, a utilizacéo indicada ao lado:

MEIO QUANTIDADE

0800 MT 96
e-mail ANTT 1516
e-mail MT 232

Fax 2

Postal 3

Pessoalmente 3
Telefone da Ouvidoria 184
Total 2036

O percentual de utilizacdo dos principais meios de comunicacao
utilizados pelos usudrios pode ser observado no gréafico abaixo. Cabe ressaltar
gue a demanda real pelo 0800 somente podera ser conhecida quando a ANTT
dispuser de uma linha exclusiva. Os dados atuais, em funcdo do
compartilhamento do nimero com o Ministério dos Transportes, sofrem forte
interferéncia da grande procura por informacdes relativas ao Passe Livre, da

responsabilidade daquele Ministério.

Principais Meios de Comunicacao

Telefone da
Ouvidoria 0800 MT
9% 5%

e-mail MT
11%

e-mail ANTT
75%
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ANTT

2.4 — TIPOS DE MANIFESTACOES

Como ja mencionado, as mensagens recebidas dos cidaddos sao
classificadas em elogios, sugestfes, pedidos de informacdes e reclamacdes.

Durante o semestre, foi a seguinte a distribuigdo por tipo:

Tipo Quantidade
Elogio 6
Pedido de Informacéo 1599
Sugestéo 13
Reclamacéo 418
Total 2036

Tipos de Manifestacao

Elogio

Reclamagé&o 0.3%

20,5%

Sugestao
0,6%

Pedido de

Informacao
78,5%
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2.5 — DISTRIBUICAO POR SETORES

A tabela abaixo apresenta a quantidade de manifestacbes

encaminhadas as diversas areas para auxilio no atendimento aos cidadaos.

TOTALIZACAO E TIPO POR SETOR

Setor Elogio Pedido de | Reclamacéo Sugestéo Total
Informacéo

ASCOM - 10 1 - 11
OuUVID 6 520 148 13 687
SUADM - 22 2 - 24
SUCAR - 59 5 - 64
SUINF - 98 24 - 122
SULOG - 229 2 - 231
SUPAS - 639 233 - 872
SUREF - 22 3 - 25
TOTAL 6 1599 418 13 2036

Distribuic&do por Setores

SUREF ASCOM
1% 1%

SUPAS
43%

SUADM
1%

SUCAR

11% 6% 3%
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2.6 — TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Embora ndo exista um tempo maximo de resposta estabelecido, deve-
se ter em mente que ele deve ser o menor possivel para atestar a
confiabilidade, tanto do sistema, como da prépria ANTT.

As manifestacdes ja respondidas tiveram os seguintes tempos meédios

de atendimento, em dias:

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DA ANTT
Pedido de Informacdo | Reclamacao
16,9 30,3

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR SETOR
Orgdo | Total | Pedido de | Reclamagéo
Informacéo

ASCOM | 3,6 3,5 5,0
OuviID | 3,8 3,8 3,6
SUADM | 6,8 6,0 15,0
SUCAR | 23,3 23,3 Pendentes
SUINF | 16,0 14,3 23,4
SULOG | 39,8 40,4 22,0
SUPAS | 38,4 28,0 61,3
SUREF | 27,3 27,6 27,0

Tempo Médio de Resposta
398 384

159 36 3.8

10
°] l
0,

ASCOM  OUVID  SUADM  SUCAR SUINF SULOG  SUPAS SUREF
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2.7 — SITUACAO DO ATENDIMENTO

No computo global, das 2.036 manifesta¢cbes recebidas no semestre,

1.927 foram respondidas, restando 109 pendentes.

Situacdo do Atendimento

Pendentes
5%

Atendidas
95%

ATENDIMENTO POR SETOR
Setor | Total de Registros Registros

Registros | Atendidos | Pendentes
ASCOM 11 11 0
OUVID 687 687 0
SUADM 24 24 0
SUCAR 64 50 14
SUINF 122 101 21
SULOG 231 224 7
SUPAS 872 805 67
SUREF 25 25 0
TOTAL 2036 1927 109

Atendimento por Setor

100%
100%  100%  100% 97% °

92%

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

0% -

ASCOM  OUVID SUADM SUCAR SUINF  SULOG  SUPAS  SUREF
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2.8 — PEDIDOS DE INFORMACAO

A situacdo especifica do atendimento aos pedidos de informacéo, pelos

diversos setores é apresentada no grafico abaixo.

100%

95%

90% -

85%

80% -

75% -

100% 100% 100%

100%

ASCOM  OUVID SUADM  SUCAR SUINF SULOG  SUPAS SUREF

Os assuntos abordados nos pedidos de informagéo foram bastante

variados. Foi possivel, entretanto, verificar uma relativa concentracdo nos

seguintes temas:

Andamento de processos.

AtribuicBes da ANTT.

Autorizacao Especial de Transito (AET).
Carga horaria de motoristas.
Coeficiente tarifario.

Contratacdo de pessoal pela ANTT.
Contratos de concesséo.

Dados estatisticos sobre transportes.

Descontos e gratuidade em passagens interestaduais.

Legislacé@o sobre transportes.
Obtencao ou alteracdo do CRF.
RNTRC.

Transporte de produtos perigosos.

Vale-pedagio.
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2.9 — RECLAMACOES

A situacdo especifica do atendimento as reclamacgfes pelos diversos

setores é apresentada no gréafico a seguir.

100% -
90%
80%
70%
609%
50% -
40%
30% 4
20% -
10% -

0% -

100% 100% 100%

ASCOM OuVvID SUADM  SUCAR SUINF

100%

100%

SULOG SUPAS SUREF

As reclamacdes recebidas no semestre estdo condensadas nos quadros

apresentados a seguir. Cumpre observar que o somatorio das quantidades de

gueixas €& maior

do que o0 numero de

registros classificados como

“reclamagbes”, pois muitos destes registros fazem referéncia a mais de um

ponto de insatisfacao.

a)

Empresas Permissionarias

RECLAMADO QUANTIDADE
Viacao Anapolina Ltda 31
Viacéo Itapemirim S/A 26
Viacdo Araguarina Ltda 13

Empresa Andorinha S/A 12
Viagdo Transbrasiliana Ltda 11
Empresa N S Penha S/A 10
Reunidas Paulista Ltda 10
Nacional Expresso Ltda 9
Reunidas S/A Transportes Coletivos 8
Real Expresso Ltda 7

Viacao Motta Ltda 7
Autoviacdo 1001 6
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Cia S&o Geraldo de Viagao

Expresso Sado Luiz Ltda

Viacdo Cometa S/A

Taguatur Ltda

Empresa Gontijo de Transportes Ltda

Pluma S/A

Rapido Planaltina Ltda

UTIL - Unido Transporte Interestadual
de Luxo

Al |d|lO([O|O|O

Viacdo Sampaio Ltda

Viagao Sertaneja Ltda

Empresa Santo Antbnio Ltda

Empresa Senhor do Bomfim Ltda

Eucatur - Unido Cascavel

Expresso Princesa dos Campos

Expresso Brasileiro

Expresso Unido Ltda

Viacdo Sao Luiz Ltda

Bel Tour Turismo e Transportes Ltda

Empresa Unida Mansur e Filhos Ltda

Transnorte Ltda

Unesul de Transportes Ltda

Via¢do Normandy do Triangulo Ltda

Viacdo Resendense Ltda

Viagdo Riodoce Ltda

Auto Viacdo Cambui Ltda

Auto Viacdo Catarinense Ltda

Auto Viagdo Goianésia Ltda

Empresa Santo Anjo da Guarda Ltda

Empresa Unido de Transportes Ltda

EMTRAN - Empresa de Transportes
Macaubense Ltda

RPRPIPIRPIFRPFPINININININININWW[Wwwww|w|d|~

Expresso Guanabara S/A

Expresso Itamaraty Ltda

Lopestur Ltda

Planalto Transportes Ltda

Real Alagoas de Viagdo Ltda

TRANSCOL - Transporte Coletivo
Uberlandia Ltda

R e L

Transcontinental S/A

Transul Transportes Coletivos Ltda

Vale do Ouro Transportes Ltda

Viacdo Central Bahia Ltda

Viacdo Cidade do Aco S/A

Viacdo Nacional S/A

Viagdo Novo Horizonte Ltda

Viagdo Ouro Branco S/A

Viacao Progresso e Turismo S/A

Viacdo Santa Cruz S/A

Viagdo Sdo Cristovdo Ltda

Viacdo Transpiaui Ltda

NI G R
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b)

Empresas Concessionarias

RECLAMADO

QUANTIDADE

Concessionaria NOVA DUTRA

5

Concessionaria CONCEPA

Concessionaria CONCER

Concessionaria CRT

Concessionaria PONTE

Concessionaria ALL

Concessionaria FERROBAN

Concessionaria ECOSUL

RPININWW|w|w

Outras reclamacées

RECLAMADO

QUANTIDADE

Proibi¢do do uso de van e microdnibus no
transporte interestadual de passageiros

52

Transporte intermunicipal

40

Antecedéncia para autoriza¢do de viagem

23

Falta de concorréncia (entorno do DF e
linhas para o nordeste)

12

Cobranca de pedagio

8

Transporte de passageiros sem autorizacdo
OU permissao

7

Assuntos diversos de competéncia de
outros 6rgaos

»

Rodovia estadual

Rodovia federal ndo concedida

Aumento das passagens interestaduais

Contratacdo de pessoal

0800 MT

CBTU

Site da ANTT

Fretamento OSASTUR

Né&o antecipacdo de vale-pedagio

Proibicdo de carga em determinado tipo de
veiculo

RRr|lRr|Rr[RrINMd|INNR |0

Rodovia sob concessao estadual

=

Transporte de carga ndo autorizado

=

VISA - Cartdes Vale-Pedagio
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2.10 — ELOGIOS

Os elogios recebidos dos cidadaos referiram-se aos seguintes temas:

Assunto Quantidade
Site da ANTT na internet 5
Transporte ferroviario em SP 1

2.11 — SUGESTOES

As sugestdes recebidas no decorrer do semestre podem ser agrupadas

da seguinte forma:

Assunto Quantidade

Alteracdo no site da ANTT 5

Pedagio livre em determinados horarios

Investimentos no modal ferroviario

Alteracdo em linha interestadual

Rl | | R

Alteragdo em procedimento relativo ao

transporte internacional de cargas

Vale-pedagio

Aproveitamento dos fiscais do extinto DNER

Alteragdo em Resolugéo

Rl R R R

Assunto de competéncia de outro 6rgao
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PARTE 3 - ATIVIDADES E METAS PARA O ANO DE 2003

3.1 — ATIVIDADES A DESENVOLVER

a) Implantacédo, por meio do uso da internet e intranet, de formulario
préprio para comunicacdo dos cidaddos, o que permitira a atualizacdo
automatica do Banco de Manifestacbes, hoje manual, possibilitando
estatisticas, consultas e relatérios em tempo real.

b) Contratacdo de servico “0800” exclusivo da ANTT, eliminando o
congestionamento hoje decorrente do compartilhamento do 0800 do MT.

¢) Implantacdo de Central de Atendimento propria, com quatro pontos,
a fim de que seja dado acolhimento adequado as chamadas e de que seja
adquirida a experiéncia necessaria a futuras ampliacbes que porventura se
fagcam necessarias.

d) Implantacdo da pagina da Ouvidoria no site da ANTT.

e) Coordenacdo da montagem de paginas de “Perguntas Mais
Frequentes” (FAQ) das diversas areas e dos diversos assuntos afetos a
Agéncia, com o proposito de disponibilizar informag6es rapidas aos cidadaos.

f) Atuacdo junto a ASCOM e GEINF para:

a. facilitar o acesso as paginas FAQ existentes no “site” da ANTT;

b. simplificar as consultas as linhas das permissionarias de
transporte de passageiros, disponiveis no site da ANTT,;

c. disponibilizar a consulta as empresas de fretamento no site da
ANTT;

g) Estabelecimento de canal de comunicacdo permanente com
entidades representativas dos usuarios e dos prestadores de servigos.

h) Articulacdo junto ao Sistema de Defesa e Prote¢cdo do Consumidor,
visando estabelecer procedimentos que permitam o intercambio de
informacgdes e a orientagdo correta ao cidaddo que tenha recebido servicos

inadequados ou ineficientes.
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i) Atuagdo junto & SUPAS e a Diretoria para a regulamentacdo da
prestacdo de informacdes ao usuario por parte das transportadoras de
passageiros, obrigacdo esta ja prevista no inciso Il, do artigo 29, do Decreto
n°® 2.521/98 e que, com raras excecdes, ndo tem sido observada; isto
sobrecarrega a Ouvidoria, que acaba por atuar como SAC das empresas, e
impede que a ANTT seja entendida como instancia de recurso nos moldes do
que ocorre na ANATEL e ANEEL, por exemplo.

J) Contribuicdo e participacdo nas audiéncias e consultas publicas

promovidas pela Agéncia.

3.2 - METAS A ALCANCAR

a) Raciocinando com a visédo de futuro — em que a ANTT deve ser vista
como instancia de recurso no relacionamento entre o0 usuario e as
concessionarias, permissionarias e autorizatarias — deve-se perseguir a meta
de cinco dias como prazo maximo de resposta as consultas formuladas,
adequando-se ao que € previsto no artigo 24, da Lei n® 9.784/99. Conforme
foi visto no subitem 2.6 deste relatério, o prazo médio de atendimento aos
pedidos de informacdo no decorrer do segundo semestre de 2002 foi de 16,9
dias. Assim, ao longo de 2003, pretende-se reduzir este tempo em, pelo
menos, 50%.

b) Evidentemente, as reclamacdes recebidas, por necessitarem de
apuracdo mais detalhada, ndo podem ser enquadradas no prazo mencionado

na alinea anterior; nestes casos, a meta a alcancar € o prazo maximo de trinta

dias para a deciséo final da area competente, adaptando-se, desde ja, ao que
€ previsto no artigo 49 e no 81° do artigo 59, da Lei n°® 9.784/99, sendo
desejavel que, no decorrer de tais apuracdes, para atendimento a requisicdes

que se facam necessarias, seja observado o prazo de cinco dias, a exemplo

do que é previsto no artigo 24 daquela Lei. Conforme apresentado no subitem
2.6, 0 prazo médio de atendimento as reclamacdes no decorrer do segundo
semestre de 2002 foi de 30,3 dias. Assim, ao longo de 2003 pretende-se

alcancar a meta estabelecida.
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PARTE 4 — PROPOSICOES

4.1 — AUTORIZACAO DE VIAGEM PARA EMPRESAS DE FRETAMENTO

A Ouvidoria recebeu diversas reclamagdes, inclusive de entidades de
classe, referentes a antecedéncia exigida para a obtencdo da autorizacdo de
viagem, bem como em relagdo a distancia a percorrer para obté-la.

Trata-se de um procedimento regulatério que, efetivamente, tem
causado prejuizos ao mercado. As Agéncias de Turismo estdo sofrendo perdas
reais: em um pacote com quarenta lugares, por exemplo, caso tenham sido
vendidos somente vinte até o dia da obtencdo da autorizagdo, os outros vinte
tornam-se inegociaveis.

As gestbes efetuadas pela SUPAS junto a Policia Rodoviaria Federal
lograram reduzir o prazo de antecipacdo, mas ele ainda existe. A solucéo
definitiva do problema vira somente com a implantagdo do sistema de
autorizacdo “on line” na pagina da ANTT na internet.

A Ouvidoria sugere, portanto, que sejam envidados todos os esforgos
para que este sistema entre em operacado dentro do prazo previsto, no més de
marco de 2003.

4.2 — VANS E MICROONIBUS NO TRANSPORTE INTERESTADUAL

Ao longo do segundo semestre de 2002, foram recebidas 52
manifestacbes 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 vai desde os proprietarios deste tipo de
veiculo, passando por associacdes de classe, chegando até pessoas fisicas que

demonstram o desejo de realizar fretamentos em pequenos grupos.
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Considerando o anseio demonstrado pelo mercado e o carater
eminentemente burocratico do impedimento, a Ouvidoria sugere a realizacdo
de estudo técnico sobre o assunto que, se concluir pela inviabilidade técnica,
dard consisténcia ao impedimento regulatério ou, se concluir por sua
viabilidade, podera subsidiar uma proposta de alteracdo daquele Decreto,
atendendo ao mercado e reduzindo, consequentemente, as provaveis

irregularidades.

4.3 — VALE-PEDAGIO E PESSOA FISICA

H& controvérsia se a pessoa fisica que, eventualmente, contrate um
servico de transporte de carga — especificamente uma mudanca residencial —
estaria obrigada a antecipar o vale-pedagio.

Desta forma, esta Ouvidoria sugere que, com a maxima brevidade, seja
formalizada documentalmente a interpretacdo da ANTT.

Para subsidiar a analise, a Ouvidoria apresenta as suas apreensoes,
caso seja definida a obrigatoriedade em questao.

Comecando pelo fato de que rarissimas pessoas fisicas tém
conhecimento da existéncia do vale-pedagio, faz-se necessaria uma macica
campanha publicitéria de esclarecimento.

Os cidadaos que passarem a ter conhecimento da obrigacdo tentardo
adquirir os vales, enfrentando todas as dificuldades que mesmo as pessoas
juridicas componentes do mercado, apesar de sua experiéncia, vém se
deparando. Provavelmente a imagem da ANTT sofrera um abalo negativo ja
que, no entender daquela pessoa fisica, trata-se de um entrave burocratico
sem qualquer razdo pratica. Para ela, bastaria cobrar o pedagio juntamente
com o frete.

O cidadado que ndo tomar conhecimento da obrigatoriedade dependera
de um alerta do proprio transportador. E razoavel supor que muitas vezes tal
adverténcia ndo ocorrera. Esta conjectura decorre do fato de, ocorrendo o

descumprimento, o artigo 8°, da Lei n® 10.209/01 prever que, sem prejuizo da
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multa administrativa, “o embarcador sera obrigado a indenizar o transportador

em quantia equivalente a duas vezes o valor do frete”.

4.4 — SERVICOS NO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Da andlise das manifestacdes recebidas, € possivel depreender que a
grande maioria dos usudrios ndo tem a exata nocdo do que compde Os
diversos tipos de servico, bem como quais seriam o0s servi¢os diferenciados
oferecidos nas varias linhas de transporte de passageiros.

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

Diante disso, a Ouvidoria sugere editar Resolucdo que defina e
padronize 0s componentes minimos dos servicos existentes ou, na
impossibilidade de assim proceder, disponibilizar tais informacdes na pagina da

internet para cada uma das linhas.

4.5 — FISCALIZACAO DE EMPRESA PERMISSIONARIA

Nas manifestagbes recebidas no semestre, destaca-se a Viagao
Anapolina, com 31 reclamacfes. Considerando que todas estas ocorréncias
disseram respeito as linhas semi-urbanas, trata-se de um publico alvo da
ordem de 17,8 milhdes de pessoas ao ano'. Poder-se-ia concluir que é um
namero inexpressivo, diante do universo de atendimento.

Por outro lado, levando em conta as linhas semi-urbanas, na mesma
regido, das empresas Taguatur e Rapido Planaltina, constata-se um publico
alvo de aproximadamente 17,2 milhdes de usuarios ao ano®. Neste ponto,

chama a atencdo 0 seguinte aspecto: para universos e condi¢cdes de

1
Anuério Estatistico ABRATI

Idem
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atendimento muito similares, enquanto a Viagdo Anapolina recebeu 31
reclamacdes, as duas outras empresas somadas receberam 9, ou seja, menos
do que um terco, este sim, um fato significativo dentro dos dados disponiveis.
Desta forma, a Ouvidoria sugere a intensificacdo da fiscalizacdo das
linhas semi-urbanas desta empresa, de modo a obter a melhoria na qualidade
do servico prestado e que isto seja feito, preferencialmente, ainda no primeiro
semestre, antes do reajuste de tarifas previsto para o més de julho; tal acdo
poderia contribuir para minimizar a possibilidade de ocorréncia dos

desagradaveis fatos registrados em julho de 2002.
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