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Apresentacdao

A fungao de Ouvidoria no Brasil tem seu desenvolvimento a partir
da década de 1980, amparada pela amplitude dos direitos individuais
conferidos pela Constituicdo Cidada de 1988 e o Cddigo de Defesa do
Consumidor em 1990. A Emenda Constitucional n? 19/1998, por meio do §
32 do Art. 37, destaca precisamente a previsao de participacao do usuario
de servicos publicos nas atividades da administracdo direta e indireta e o
consequente tratamento de suas reclamagdes visando ao monitoramento
da qualidade desses servicos, a garantia de transparéncia e a ética na

gestdo publica.

Considerando a necessidade de conferir eficacia ao disposto no art.
37, §32 da Constituicao Federal de 1988, assim como o reforco das
atividades de controle da Administracao Publica, conforme preceitua o
art. 70 da Constituicao Federal de 1988, a Ouvidoria-Geral da Uniao
exarou em 05 de novembro de 2014 a Instrucao Normativa N.2 01 com o
objetivo de promover a atuacao integrada e sistémica das Ouvidorias do
Poder Executivo federal, com a finalidade de qualificar a prestacao de

servicos publicos e o atendimento aos cidadaos.

O Plano de Trabalho Anual, consiste no instrumento previsto pela
I.LN. N.2 01/2014 que visa a previsdo das atividades a serem
desempenhadas pelas Ouvidorias Publicas Federais. Nesse sentido, o
presente Plano de Trabalho Anual tem por objetivo estabelecer as
diretrizes e os planos de acdao a serem utilizados como orientagcao das

atividades da Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres ao
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longo do exercicio 2017 para cumprimento de sua funcdao como

organismo de participacao social, em conformidade com os parametros
gue garantam a qualidade do servico de atendimento aos cidadaos,

usuarios de servicos de transportes terrestres, regulados pela Agéncia.
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Marcos Legais das Ouvidorias Federais

1) Decreto N.2 8.243, de 23 de maio de 2014

A Ouvidoria da ANTT caracteriza-se como Ouvidoria Publica Federal,
sendo uma instancia de participacao social, conforme definido pelo Art.
69, inc. IV, do Decreto N.2 8.243, de 23 de maio de 2014, o qual instituiu a
Politica Nacional de Participacao Social - PNPS e o Sistema Nacional de
Participacdo Social — SNPS. Conforme o citado Decreto, em seu Art. 29, inc.
V, a ouvidoria publica federal é considerada:

“[...] a instdncia de controle e participagdo social responsdvel
pelo tratamento das reclamagbes, solicitacbes, denuncias,
sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos publicos,

prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao

aprimoramento da gestdo publica”
O Art. 592, por fim, define que:

“os orgdos e entidades da administracéGo publica federal direta
e indireta deverdo, respeitadas as especificidades de cada caso,
considerar as instdncias e os mecanismos de participa¢Go
social, previstos neste Decreto, para a formulagdo, a execugdo,
0 monitoramento e a avaliagdo de seus programas e politicas

publicas.”
2) Decreto N.26.932, de 11 de agosto de 2009

As atividades de Ouvidoria ainda se enquadram nas diretrizes do
Decreto N.2 6.932, de 11 de agosto de 2009, o qual institui a “Carta de
Servicos ao Cidadao” e prevé a realizacdo de pesquisas periddicas para
avaliacdo da satisfacdao dos cidadaos com os servicos prestados pela

organizacgao.
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3) Instrugdo Normativa N2 1 da Ouvidoria-Geral da Unidao do
Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da

Unido (CGU)

A normatizagao do funcionamento das Ouvidorias Publicas Federais
é alcangada com a promulgacdo da I.N. N.2 01/2014 pela Ouvidoria-Geral
da Unido. Conforme Art. 22 do citado normativo, a Ouvidoria Publica
Federal devera atuar em conformidade com os principios, ndao exaustivos,
da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacdao, razoabilidade,
proporcionalidade, moralidade, publicidade, contraditério, solugao
pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos humanos, além de aplicar

as seguintes diretrizes em sua atuacao:
I - agir com presteza e imparcialidade;
Il - colaborar com a integragéo das ouvidorias;
Ill - zelar pela autonomia das ouvidorias;
IV - consolidar a participagéo social como método de governo; e

V - contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos

publicos.

A atuacao das Ouvidorias Publicas Federais, no ambito dos drgaos
aos quais se vinculam, é pautada pelas seguintes atividades, previstas no

Art. 32 do citado normativo:

I - elaborar plano de trabalho anual;

Il - monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das

respostas;
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Ill - promover a conciliagdo e a mediagdo na resolugdo de
conflitos entre a sociedade e drgdos, entidades ou agentes do

Poder Executivo federal;

IV - processar informagdes obtidas por meio das manifestagées
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas com a
finalidade de subsidiar a avalia¢éo dos servigos prestados, em
especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e
dos padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta

de Servigos ao Cidaddo;

V - produzir dados, informagdes e relatdrios sobre as atividades

realizadas;

VI - promover articulacGo, em cardter permanente, com
instdncias e mecanismos de participacdo social, em especial,
conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de didlogo, fdruns, audiéncias, consultas

publicas e ambientes virtuais de participa¢do social.

Tendo em vista as previsdes do § 32 do citado Art. 32, para alcance
dos padrdoes de qualidade no atendimento ao Cidadao e cumprimento de
suas atribuicdes, as Ouvidorias Publicas Federais devem manter:

| - sistema informatizado que permita o recebimento e

tratamento das manifestacbes recebidas pelas ouvidorias do

Poder Executivo federal; e

Il - sitio eletrénico que promova a interagGo entre a sociedade e
a Administracdo Publica federal, bem como a divulgacdo de
informagcées e estatisticas dos servicos prestados pelas

ouvidorias publicas federais.
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As Ouvidorias Publicas Federais devem receber, dar tratamento e
responder manifestacdes relativas a: sugestao, elogio, solicitacao,
reclamagao e denuncia. As respostas devem ser realizadas em linguagem-
cidada — simples, clara, concisa e objetiva, e que considere o contexto
sociocultural do cidadao de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento. O prazo de tratamento e respostas as manifestacdes
deverd ser realizada de forma conclusiva no prazo de 20 (vinte) dias,

prorrogaveis por mais 10 (dez).
4) Lein®°12.527, de 18 de novembro de 2011

Além das atividades de Atendimento ao Cidadao, a Ouvidoria da
ANTT atualmente é responsavel pelas atribuicdes relacionadas ao Servico
de Informacdes ao Cidadao (SIC) estabelecidas pela Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagao — LAI. As
atribuicdes descritas no Art. 40 da citada Lei compreende:

| - assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacgdo, de forma eficiente e adequada aos objetivos desta
Lei;

Il - monitorar a implementacGo do disposto nesta Lei e

apresentar relatorios periddicos sobre o seu cumprimento;

Il - recomendar as medidas indispensdveis a implementacgdo e
ao aperfeicoamento das normas e procedimentos necessdrios

ao correto cumprimento do disposto nesta Lei; e

IV - orientar as respectivas unidades no que se refere ao

cumprimento do disposto nesta Lei e seus requlamentos.
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5) Decreto n.2 8.777 de 11 de maio de 2016

Por fim, o Decreto n° 8.777/2016 o qual institui a Politica de Dados
Abertos do Poder Executivo Federal, atribui, em seu art. 52, § 42, que a
autoridade designada para a gestao do SIC, nos termos da Lei de Acesso a
Informacao, sera responsavel por assegurar a publicacdo e a atualizacao
do Plano de Dados Abertos em sua organizacao, e exercerd as seguintes
atribuicodes:

| - orientar as unidades sobre o cumprimento das normas

referentes a dados abertos;

Il - assegurar o cumprimento das normas relativas a publicagdo

de dados abertos, de forma eficiente e adequada;
Il - monitorar a implementagdo dos Planos de Dados Abertos; e

IV - apresentar relatdrios periddicos sobre o cumprimento dos
Planos de Dados Abertos, com recomendagcdes sobre as
medidas indispensdveis a implementag¢do e ao aperfeicoamento

da Politica de Dados Abertos.

Consideradas as diretrizes legais dispostas, a Ouvidoria da ANTT
possui atividades concernentes as principais politicas de gestao,
transparéncia, participacao social e acesso a informacao do Governo

Federal.
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A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

A Ouvidoria (OUVID) da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
(ANTT) possui suas atribuicdes definidas pela Resolugao n.2 3.000, de 28
de janeiro de 2009 da ANTT e as alteracao propostas pela Resolugao n.2
5.094, de 11 de maio de 2016. O normativo, em seu Art. 42, atribuiu a
Ouvidoria a competéncia para desenvolvimento das atividades previstas
pela I.N. 01/2014 da OGU/CGU, além de participar dos processos
Participacdo e Controle Social da ANTT e exercer as atribuicdes relativas

ao SIC, conforme disposto pela LAL.

A OUVID constitui-se, portanto, na unidade organizacional
responsavel pelo recebimento de pedidos de informacgdes,
esclarecimentos e reclamagdes de usuarios de servicos de transportes

terrestres no Brasil.

A OUVID/ANTT recepciona manifestacGes de cidaddos por meio de
sua Central de Atendimento e realiza o controle e acompanhamento de
cada manifestacdo por meio de Sistema informatizado de Ouvidoria. A
Central de Atendimento funciona durante 24 horas e recebe, em média,
3.000 ligacOes didrias. A sua principal funcdo é o registro das
manifestacdes no Sistema e a sua conclusao, por meio do fornecimento de
informagdes ao usuario, ou o encaminhamento as Superintendéncias e

areas competentes da ANTT, em caso de assuntos mais especificos.

As manifestag¢Oes de usuarios de transportes terrestres referem-se a
Reclamacgdes, Pedidos de Informacao, Elogios, Sugestdes e Denuncias
relacionados a prestacdo de servicos de transportes terrestres por

concessionarias reguladas pela ANTT no Brasil. Os principais servicos
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referem-se ao Transporte Interestadual e Internacional de Passageiros,

Cargas, Pedagios e Infraestrutura Rodoviaria.

Quando recebidas por meio de ligacdes telefbnicas, todas as
manifestagcdes relativas a esse servigo sao recebidas pelo numero “166”, o
qual direciona o usuario para contato com a Central de Atendimento da
Ouvidoria da ANTT (CA/OUVID). As manifestacdes também sdo recebidas
por meio atendimento presencial na Sede da ANTT, correspondéncia, e-
mail, formulario online e chat. Mais informacdes sobre esse canais de
atendimento podem ser obtidas e acessadas por meio da secdao “Fale

Conosco” do website da ANTT — http://www.antt.gov.br.

A  OUVID/ANTT também é responsavel pelo registro e
sistematizacao das contribuicdes da sociedade realizadas por intermédio
de Consultas e Audiéncias Publicas promovidas pela ANTT, como forma de
obtencao de subsidios para o desenvolvimento de politicas publicas. Por
fim, a OUVID/ANTT gerencia o SIC, recepcionando pedidos de informacdo
e monitorando o fornecimento de informacgdes pelas Superintendéncias e
areas competentes da ANTT. Como decorréncia dessa atribuicdo, a
OUVID/ANTT tem iniciado sua participacdo nos procedimentos de
implementacao das Politicas de Dados Abertos na Agéncia, monitorando a
sua execucao nesse ambito e a conformidade aos padrdes e normas
estabelecidos pelo Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e

Gestao — MP.


http://www.antt.gov.br/
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Andlise do Ambiente de Atuacdo da Ouvidoria da ANTT

A OUVID/ANTT atua no contexto da prestacdo de prestacdo de
servicos de transportes terrestres por concessionarias reguladas pela
ANTT, envolvendo principalmente a regulacdo e a fiscalizacao de
concessoOes, permissdes e autorizacdes para a exploracao de atividades de
Transporte Interestadual e Internacional de Passageiros, Transportes de
Cargas e Infraestrutura Rodoviaria. Nesse ambito a ANTT executa projetos
de concessao e fiscaliza a regularidade e a qualidade dos servicos
prestados pelas concessionarias, assim como visa inibir praticas ilegais de

transporte, de forma geral.

Nesse sentido, a OUVID/ANTT deve buscar uma estrutura de
recepcao de manifestacdes de usuarios que permita a identificacdo de
possiveis melhorias na capacidade regulatéria e fiscalizatéria da Agéncia,
assim como reunir informag¢des como insumo para a Inteligéncia das

operacoes e feedback sobre a sua efetividade.

A maior parte dos atuais desafios impostos a OUVID/ANTT, no
entanto, sao de ordem gerencial. A promulgacao dos citados normativos
qgue constituem a atual base legal para a OUVID tem sido realizada nos
ultimos 5 (cinco) anos, o que implicou na necessidade de modernizagao e
sistematizacao dos processos gerenciais da unidade.
Complementarmente, a ANTT vem desenvolvendo intensivo programa de
redefinicdo de diretrizes estratégicas e aprimoramento de mecanismos
internos de gestao, os quais vém demandando igual esfor¢co no sentido de
formalizar, sistematizar e aprimorar a gestdao dos processos de Ouvidoria.

Além dos mecanismos legais, recentemente promulgados, no ambito
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estratégico-gerencial da ANTT a OUVID vem buscando a sua integracao
mais direta com outros instrumentos de gestao, tais como: o
Planejamento Estratégico da Agéncia; a Agenda Regulatéria; o Plano de
Gestdo Anual; o Plano de Dados Abertos; e o Plano Diretor de Tecnologia

da Informacao.

A integracao da OUVID com esses planos e mecanismos de gestao
visa o alinhamento das suas atividades aos objetivos organizacionais, as
necessidades de aprimoramento da atividade regulatéria e fiscalizatéria
da Agéncia, a implementacdao de politicas de dados abertos e a
sistematizagdao de informagdes e bancos de dados relacionados as

manifestacdes de usuarios de servicos de transportes terrestres.

Destarte, o ambiente de atuacdo da OUVID/ANTT, no que concerne
as diretrizes organizacionais e governamentais, possui como demanda
principal o aprimoramento de sua integracdao aos demais processos
organizacionais e politicas de Governo. Atualmente, o desempenho de
suas funcdes fundamentais encontra-se estruturado — Atendimento ao
Cidadao, Servico de Informacao ao Cidaddao, Consultas e Audiéncias
Publicas, etc. — de tal forma que, tecnicamente os avan¢os propostos
como diretrizes estratégicas que compdem o presente Plano Anual de

Trabalho sao de ordem, majoritariamente gerencial.
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Diretrizes Estratégicas, Objetivos e Atividades da Ouvidoria
da ANTT em 2017

Além das atribuicOes regimentalmente previstas, a OUVID/ANTT
busca o aprimoramento constante de suas atividades visando a maior
gualidade e prontiddo para o Atendimento ao Cidadao em suas
manifestacdes relativas aos servicos prestados pela ANTT. A OUVID atua
na supervisao e orientacdao das Superintendéncias para o adequado
atendimento ao cidad3o. Nesse sentido, a OUVID/ANTT também se
constitui como unidade de apoio interno para aprimoramento das
atividades da Agéncia. Para tanto, busca produzir relatérios e indicadores,
relativos as manifestacdes dos usudrios, os quais sdao apresentados a

Agéncia como referéncia de seu desempenho na sociedade.

Atualmente, os objetivos e metas da OUVID/ANTT envolvem o
aumento da eficiéncia dos atendimentos aos usudrios, assim como a
consolidacdo de procedimentos de desenvolvimento de relatérios e
indicadores e sua interface com as demais unidades da Agéncia. Os
objetivos elencados para o periodo de 2017 compreendem 05 metas,

divididas em trés linhas de atuacao:
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e Plano de Gestao Anual da ANTT.

Objetivo 01: Desenvolver mecanismos de coleta periddica de informacdes

para calculo de indicadores estratégicos da Ouvidoria, relacionados a

qualidade e conformidade dos atendimentos ao cidadao.

Atividades:

O

Atividade 1.1: Estabelecer rotinas de coleta de dados e
elaboracao de relatérios gerenciais globais e setoriais
relativos ao Atendimento as manifestacdes recebidas pela

Ouvidoria.

Objetivo/Meta 02: Aprimorar procedimentos da Central de Atendimento

para aumentar indice de satisfacao no atendimento telefonico.

Atividades:

O

O

Atividade 2.1: Aprimorar procedimentos da Central de
Atendimento da ANTT e mensurar periodicamente
indicadores de satisfacao.

Atividade 2.2: Mensurar periodicamente satisfagao de
usuarios, por meio de pesquisa realizada apds atendimentos

da Central Telefonica.

Objetivo/Meta 03: Monitorar e reduzir para 06 (seis) dias, o tempo médio

de resposta as manifestacdes de usuarios encaminhados para o Servico de

Informacgao ao Cidadao.
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Atividades:

O

Atividade 3.1: Mensurar periodicamente indicadores de
tempo de resposta as solicitacdes recebidas por intermédio
do SIC.

Atividade 3.2: Monitorar globalmente e setorialmente os
tempos e atendimento para garantir de conformidade as

metas estabelecidas e aos prazos estabelecidos pela LAI.

Objetivo/Meta 04: Monitorar e reduzir para 05 (cinco) dias o tempo de

resposta as manifestacbes de usudrios recebidas pela Central de

Atendimento da Ouvidoria.

Atividades:

©)

O

Atividade 4.1: Mensurar periodicamente indicadores de
tempo de resposta as solicitacdes recebidas por intermédio
da Central de Atendimento da Ouvidoria da ANTT.

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

OGU/CGU.
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e Agenda Regulatoria da ANTT.

Objetivo 05: Focalizar o aumento da eficiéncia do processamento de
demandas enviadas a Superintendéncia de Fiscalizacdao (SUFIS), pela

padronizacao de respostas com tratamento comum.
Atividades:

o Atividade 5.1: Levantar manifestacdes padronizaveis e
delegaveis a Central de Atendimento da Ouvidoria,
direcionadas a Superintendéncia de Fiscalizagao.

o Atividade 5.2: Desenvolver novos fluxos de atendimento com
resposta-padrao para manifestacbes direcionadas a

Superintendéncia de Fiscalizacao.

e Plano de Dados Abertos da ANTT.

Objetivo 06: Apoiar a implementacao do Plano de Dados Abertos, por
meio da consolidacdo e publicacdo de informacdes sobre os dados
frequentemente solicitados por meio do SIC e pela Central de

Atendimento.
Atividades:

o Atividade 6.1: Apoiar a elaboragao do Plano de Dados
Abertos na ANTT.

o Atividade 6.2: Levantar informacdes sobre as manifestacdes
recebidas por intermédio do SIC.

o Atividade 6.3: Apoiar a implementa¢dao do Plano de Acgao

2017 da Plano de Dados Abertos da ANTT.
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Cronograma
Atividade Periodo

Plano de Gestao Anual

1.1 Procedimentos Mensuracao Jan-Jun/2017

2.1 Procedimentos Central de Atendimento | Mai-Dez/2017

2.2 Realizar Pesquisa de Satisfacao Trimestral

3.1 Mensurar Indicadores SIC Trimestral

3.2 Monitorar e Aprimorar SIC Jan-Dez/2017

4.1 Mensurar Indicadores CA/OUVID Trimestral

4.2 Monitorar e Aprimorar CA/OUVID Jan-Dez/2017

Agenda Regulatoria

5.1 Levantamento de Manifestacdes SUFIS Jan-Jun/2017

5.2 Novo modelo de Atendimento SUFIS Jul-Dez/2017
Plano de Dados Abertos

6.1 Apoio Elaboracao PDA Jan-Jun/2017

6.2 Levantamento de Informagdes Jun-Ago/2017

6.3 Apoio Implementag¢ao PDA Ago-Dez/2017
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Conclusoes e Disposicdes Finais

As atividades elencadas constituem-se no escopo de novos projetos
e aprimoramento da atuacdo da OUVID/ANTT. As atividades
regulamentares atualmente realizadas encontram-se devidamente
estruturadas para o cumprimento da funcao da unidade como instancia de
participacdo social e promoc¢ao da transparéncia da gestdao publica na
ANTT. Nesse sentido, o presente Plano Anual de Trabalho 2017 buscou a
integragao dessas fungdes com 0s recentes mecanismos gerenciais e
politicas de Governo que ampliaram o papel das Ouvidorias Publicas
Federais, sendo este, portanto, o objetivo-geral a ser almejado no citado

exercicio.



