
Ministério da Transparência, Fiscalização e Controladoria-Geral da União 

Parceria para Governo Aberto – Open Government Partnership - OGP 

 
 

RELATÓRIO DE STATUS DE EXECUÇÃO DE COMPROMISSO 

RESUMO DO COMPROMISSO 

DATA DO RELATÓRIO COMPROMISSO PREPARADO POR 

12 de dezembro de 2018 Compromisso 5. Definir mecanismo de 
coleta de dados para melhoria de 
serviços regulados pela Agência Nacional 
de Transporte Terrestres (ANTT) e 
estímulo da participação da sociedade 
nas pesquisas de satisfação 

Paulo Henrique da Silva Costa 
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Instituto de Estudos Socioeconômicos – INESC 
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VISÃO GERAL DO COMPROMISSO  

O presente compromisso faz parte do tema “Análise de satisfação dos usuários e impacto social da regulação da ANTT, 
por meio de pesquisa eletrônica”, proposto pela Agência Nacional de Transportes Terrestres – ANTT com o objetivo de 
desenvolver tecnologia e integrar dados dos sistemas online de usuários que utilizam as rodovias, ferrovias e os ônibus 
interestaduais para envolver o cidadão e gerar valor à atividade regulatória da ANTT, promovendo regulação por meio de 
incentivos e com melhor observação dos problemas dos mercados regulados. 

Além de procurar atender o objetivo do tema proposto, existe uma necessidade legal que é a busca de mecanismos para 
atender o disposto na Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, mais especificamente o disposto no § 1º do art. 23, onde 
existe a previsão de que os órgãos e entidades públicos devem avaliar os serviços prestados por pesquisa de satisfação 
feita, no mínimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significância estatística aos resultados. 

Desta forma, ao cumprir o compromisso assumido no 4º Plano de Ação, espera-se que o produto seja capaz de atingir o 
objetivo proposto, além de contribuir para implementação de pesquisas de satisfação que possam ser realizadas de 
acordo com a Lei nº 13.460/2017. 

VISÃO GERAL DO MARCO / PRAZOS 

MARCOS 
% 
CONCLUSÃO 

DATA PARA 
CONCLUSÃO RESPONSÁVEL 

OBSERVAÇÕES E 
EVIDÊNCIAS 

1 – Levantamento interno dos 
dados necessários para 
avaliação do serviço 

100% 31/12/2018 ANTT * 

IDEC 

Foram realizadas 
ações junto às 
áreas finalísticas 
da ANTT que 
resultaram no 
levantamento 
dos dados 
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necessários para 
avaliação do 
serviço. 

2 – Mapeamento das opções 
de ferramentas de coleta de 
dados 

0% 31/03/2019 IDEC* 

INESC 

ANTT 

OGU/CGU 

 

3 – Estudo de viabilidade para 
definição das ferramentas de 
pesquisa 

0% 31/08/2019 ANTT*  

4 – Definição da estratégia 
para a seleção da ferramenta 

0% 31/01/2020 ANTT* 

IDEC 

INESC 

OGU/CGU 

 

5 – Aplicação da estratégia 
para a seleção da ferramenta 

0% 31/05/2020 ANTT* 

OGU/CGU 

IDEC 

 

6 – Seleção da ferramenta 0% 31/07/2020 ANTT* 

OGU/CGU 

IDEC 

 

* Órgão/entidade responsável por coordenar a execução do marco 

RISCOS E PROBLEMAS / SOLUÇÕES A SEREM TOMADAS 

PROBLEMA CAUSA SOLUÇÃO 

   

   

CONCLUSÃO (RECOMENDAÇÕES/OBSERVAÇÕES/NECESSIDADE DE REPLANEJAMENTO) 

Preliminarmente, cabe ressaltar que não foram identificados riscos e problemas na execução do 1º marco. Tal situação 
deve-se ao fato de que a ANTT as duas últimas pesquisas de satisfação realizadas permitiram a consolidação dos dados 
pesquisados. Somente uma área técnica – Superintendência de Transporte Rodoviário de Multimodal de Cargas – SUROC, 
não possuía mapeados estes dados, pois não participava das pesquisas. Assim não houve dificuldades em levantar os 
dados. 

O primeiro marco - Levantamento interno dos dados necessários para avaliação do serviço, teve início em 01/10/2018, e 
foi realizado utilizando as seguintes ações: 

1º) realizou-se uma apresentação para os superintendentes e gerentes das áreas finalísticas da Agência Nacional de 
Transportes Terrestres – ANTT, que são responsáveis pela regulação e fiscalização dos serviços de transportes terrestres 
sob a competência da Agência (Transporte Rodoviário e Ferroviário de Passageiros; Transporte Rodoviário e Ferroviário 
de Cargas; Infraestrutura Rodoviária), para falar sobre a OGP, Planos de Ação e o compromisso que a Agência está 
coordenando; 

2º) solicitou-se a cada superintendente a indicação de um servidor para representa-lo durante a execução dos trabalhos 
referentes ao 1º marco; 

3º) foram realizadas seis reuniões: a) a primeira contou com representantes de todas as áreas finalísticas, e da 
Superintendência Executiva – Coordenadora do compromisso; b) as demais reuniões foram realizadas com o 
representante de cada área individualmente, da Ouvidoria e da Superintendência Executiva. 
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Na primeira reunião, foram apresentados o compromisso e os respectivos marcos. Em seguida foi estabelecida uma 
agenda para reuniões individuais nas quais os representantes de cada área deveriam trazer os dados a serem levantados 
para avaliação do serviço.  

Foram realizadas posteriormente cinco reuniões: 

• A primeira reunião foi realizada com a Superintendência de Exploração da Infraestrutura Rodoviária – SUINF, 

responsável pelo acompanhamento dos contratos de concessão rodoviária. A SUINF apresentou algumas 

sugestões para a lista com atributos e itens a serem pesquisados junto aos usuários de rodovias federais 

concedidas, tomando como referência a pesquisa de satisfação finalizada em 2018; 

• A segunda reunião foi realizada com a Superintendência de Fiscalização – SUFIS, responsável pela fiscalização 

dos serviços de transporte rodoviário e ferroviário de passageiros e de cargas, que não apresentou 

especificamente nenhum dado diferente daqueles que foram levantados na pesquisa de satisfação dos usuários 

realizadas no último ano e que teve seu resultado apresentado em outubro de 2018; 

• A terceira reunião foi realizada com a Superintendência de Serviços de Transporte de Passageiros – SUPAS, que 

após analisar os atributos e itens utilizados na pesquisa de 2017/2018 para avaliar a satisfação dos usuários com 

os serviços prestados pelas empresas que operam o serviço de transporte rodoviário interestadual e 

internacional de passageiros, optou por mantê-los; 

• A quarta reunião foi realizada com a Superintendência de Serviços de Transporte Rodoviário de Multimodal de 

Cargas – SUROC, que ressaltou a necessidade de participação em pesquisas de satisfação e chamou a atenção 

para a diversidade de usuários do TRC e o fato de até recentemente o modal não ter uma regulação econômica 

podem ser fatores que venham a influenciar os atributos. Particularmente a diversidade de usuário pode ser um 

dificultador para a identificação do usuário.  Por fim, apresentou os dados a serem pesquisados; e 

• Por fim, a quinta reunião foi realizada com a Superintendência de Infraestrutura e Serviços de Transporte 

Ferroviário de Cargas – SUFER, que informou que serão mantidos os atributos utilizados na última pesquisa. 

Abaixo, são apresentados os dados internos levantados durante a execução dos trabalhos junto às superintendências da 
Agência: 

Quadro 1: Dados Levantados na SUINF 

Atributos ITENS 

Pista 

Condiço es do pávimento (burácos, desní veis, etc.) 
Condiço es do pávimento em diás de chuvá 
Desní vel entre pistá e ácostámento 
Desní vel ná entrádá de pontes 

Sinalização 

Clárezá nás informáço es dás plácás 
Condiçá o dá pinturá do pávimento 
Visibilidáde dá sinálizáçá o 
Fácilidáde de identificáçá o do serviço de Atendimento áo  
Usuá rio - SAU 

Fluidez 

Velocidáde dos veí culos ná rodoviá 
Fácilidáde de ultrápásságem 
Fluidez nás trávessiás urbánás  
Fluidez nos ácessos e cruzámentos 

Segurança 

Lárgurá do ácostámento 
Condiço es dás encostás 
Condiçá o dás proteço es láteráis dás pontes 
Condiçá o dás proteço es  láteráis dá pistá  
Seguránçá nos ácessos e cruzámentos 

Serviços 

Utilidáde dás menságens nos páine is eletro nicos  
Quálidáde dá informáçá o prestádá áo usuá rio pelos cánáis de átendimento 
Atendimento nos SAUs – Serviço de átendimento áo Usuá rio (disponibilidáde de á guá, limpezá 
nos bánheiros, etc.)  
Sátisfáçá o com o átendimento me dico de emerge nciá (tempo e eficie nciá)  
Sátisfáçá o com o socorro mecá nico (tempo e eficie nciá) 

Limpeza 
Limpezá dá pistá 
Limpezá dás láteráis dá rodoviá 
Condiçá o dá vegetáçá o láterál 



Pá giná4 

Pedágio 
Válor do pedá gio e  justo em reláçá o áos serviços oferecidos 
Fácilidáde e rápidez no págámento do pedá gio 

Quadro 2: Dados levantados pela SUPAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Atributos Itens 

Atendimento dá Empresá 
Fácilidáde párá comprá (ácesso, tempo ná filá, opço es de págámento) 
Fácilidáde párá á trocá de bilhetes 
Cápácidáde dá equipá dá empresá em resolver problemás 

Conforto Conforto do veí culo (poltroná, espáço interno, temperáturá, ní vel de ruí do, etc.) 

Cortesiá Gentilezá e educáçá o dos funcioná rios (motoristá e pessoál dá empresá)  

Higiene 
Limpezá do bánheiro do veí culo 
Limpezá dos outros elementos do veí culo (corredor, poltroná, cortiná, espáço 
párá bágágem de má o) 

Confiábilidáde dá viágem Experie nciás quánto á ná o ocorre nciá de quebrá de veí culos e interrupçá o dá 
viágem   
Integridáde e seguránçá dá bágágem (cuidádo com o mánuseio / árrumáçá o dá 
bágágem) 

Pontuálidáde Pontuálidáde (horá rio em que o veí culo párte e chegá em reláçá o áo 
prográmádo 

Reguláridáde Disponibilidáde dos serviços (quántidáde de viágens / horá rios ná linhá) 

Seguránçá 

Informáço es do motoristá sobre procedimentos de seguránçá ántes do iní cio dá 
viágem 
Seguránçá ná conduçá o do veí culo pelos motoristás (Mánobrás, velocidádes, 
etc.) 

Preço Justo Preço págo pelá viágem e  justo em reláçá o áo serviço oferecido 

Conserváçá o do veí culo Estádo de conserváçá o do veí culo 

Párádá párá refeiço es e 
lánches 

Quántidáde de párádás 
Tempo dás párádás 
Seguránçá 
Limpezá e conforto dás instáláço es, inclusive bánheiro 
Quálidáde dos produtos e serviços 
Preço dos produtos e serviços 
Informáço es e sinálizáçá o (fácilidáde párá locálizár o veí culo e serviço) 

Terminál de embárque 

Seguránçá 
Limpezá, conserváçá o e conforto dás instáláço es, inclusive bánheiros 
Serviço de informáçá o e sinálizáçá o 
Quálidáde dos produtos e serviços 
Preço dos produtos e serviços 
Fácilidáde de ácesso (tránsporte pu blico, táxi, estácionámento) 
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Quadro 3: Dados levantados pela SUROC 

Atributos Itens 

Operacionais 

Integridade da carga após o transporte 
Comunicação sobre a entrega da carga 
Prazo de entrega 
Prazo de carregamento / descarregamento 

Comerciais 

Liberdade para negociação do valor do frete               

Valor do frete 

Informação sobre RNTRC (status do transportador) 

Competitividade com relação a outros modos 

Administrativos 

Facilidade de contratação de serviço de transporte 

Facilidade de contratação do seguro de cargas 

Facilidade para realização do pagamento do Vale – Pedágio obrigatório 

Facilidade para realização do pagamento Eletrônico de Frete 

 

 

Quadro 4: Dados levantados pela SUFER 

Atributos Itens 

Operacionais 

Manutenção da integridade da carga 

Pontualidade na entrega da carga 

Programação e suprimento dos vagões de acordo com a necessidade do usuário 

Qualidade dos vagões 

Segurança – prevenção de acidentes 

Solução dos problemas operacionais 

Tempo de trânsito  

Comerciais 

Cumprimento dos volumes acordados 

Preço das operações acessórias 

Ressarcimento de prejuízos com quebra, avaria, roubo e extravio de carga 

Valor das tarifas de transporte 

Administrativos 

Comunicação para tratativas comerciais e operacionais 

Facilidade para contratação de serviço de transporte 

Informação sobre a localização da carga 

Qualidade dos serviços de atendimento de usuários 

 

 

Desta forma, o 1º marco do Compromisso nº do 4º Plano de Ação Nacional foi concluído com o levantamento interno dos 
dados necessários para avaliação do serviço. 


