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PORTARIA Nº 2, DE 12 DE MARÇO DE 1999
O SECRETÁRIO DE TRANPORTES TERRESTRES DO MINISTÉRIO DOS TRANSPORTES, no uso das atribuições que lhe confere o Art. 21 do Decreto nº 1.642, de 25 de setembro de 1995, com as alterações introduzidas pelo Decreto nº 2.787, de 28 de setembro de 1998, de acordo com a Portaria nº 21, de 28 de janeiro de 1999, e considerando o disposto no art. 1º Parágrafo 5º da Portaria nº 447, de 15 de setembro de 1998, do Exmo. Sr. Ministro de Estado dos Transportes, resolve:

Art. 1º
A avaliação do nível de Satisfação do Usuário – SU, quanto prestação, por Concessionárias, do serviço público de transportes ferroviários, será feita em consonância com os seguintes critérios:

I – realização, anualmente, de pesquisa junto a amostra representativa do conjunto de usuários dos serviços de cada Concessionária;

II – utilização de sorteio para seleção de usuários a serem consultados;

III – direcionamento da pesquisa para os aspectos de acessibilidade, adequação, segurança e confiabilidade dos serviços, bem como dos inerentes á política tarifária e ao relacionamento entre as partes;

IV – utilização, na pesquisa, de formulários específicos para preenchimento pelos consultados, que atribuirão as notas avaliatórias;

V – manutenção de sigilo quanto à identificação dos usuários participantes da pesquisa;

§ 1º Para os efeitos da pesquisa considerar-se-á, como usuário, aquele que nos últimos 18 (dezoito) meses, tenha se utilizado, pelo menos por uma vez, dos serviços de transporte ferroviário da Concessionária sob análise, excluídos os que forem acionistas da mesma.

Art 2º
A pesquisa anual citada no artigo anterior será realizada pelo Departamento de Transportes Ferroviários, da Secretaria de Transportes Terrestres, à qual caberá:

I – constituir banco de dados para registro de informes cadastrais básicos de usuários de cada Concessionária;

II – definir as características da amostra, a época e o detalhamento de cada pesquisa.

III – Apurar a média aritmética das notas obtidas pela da consulta, cujo resultado constituirá o índice de Satisfação do Usuário – SU previsto na Portaria nº 447, de 15/09/98.

Art. 3º
As concessionárias dos serviços públicos de transporte ferroviário deverão remeter, diretamente ao departamento de Transportes Ferroviários, as informações para constituição e atualização do banco de dados, com a periodicidade que for estabelecida.

Art. 4º
O índice apurado na pesquisa poderá ser disponibilizado ao público.

Art. 5º
Esta Portaria entrar em vigor na data de sua publicação.
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