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. Introducéo

O presente relatério tem por objetivo apresentar os registros realizados pela Ouvidoria
da Concessionaria Ponte Rio-Niteroi S/A - Ecoponte, durante o primeiro trimestre do
ano 2018, contemplando os meses de Janeiro a Margo de 2018.

Utilizamos o sistema SGR Ouvidoria onde a metodologia consiste em duas

categorias, sao elas: Atendimento e Processo.

Os Atendimentos sdo os registros com solucao imediatas ao usuario e encerradas
imediatamente. (Ex.: condi¢cdes de rodovia, solicitacbes de atendimento mecénico,

médico)

Os processos sao 0s registros que requerem analise de dados e tramitacdo interna,

com resposta posterior ao usuario.

Desta forma, os dados séo registrados em duas partes, sendo eles:

- SGR Ouvidoria — Processos (requerem andlise e tramitacao para areas com prazos de
resposta)

- SGR Ouvidoria — Atendimentos  (respostas imediatas ao usuario e encerrados no final
do atendimento)

Desta forma podemos complementar os dados de outubro a dezembro conforme

tabela abaixo para exemplificar dentro do mesmo critério a dindmica do Sistema SGR:

Podemos observar que ndo ha variacdo significativa entre os nimeros quando
comparados dentro de uma mesma metodologia.
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Nesse periodo foram registradas 5.273 (Cinco mil duzentos e setenta e trés)

Segue abaixo a distribugéo geral do SGR Ouvidoria com o item Atendimentos

1800
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200

Manifestacoes por
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Tipo

1630
1629

41

25

4
1
3
24
18

23

37
18

25

2P

30

16

24

RECLAMACAO

SUGESTAO
ELOGIO

SOLICITACAO

INFORMACAO

RESSARCIMENTO

DENUNCIA

RECLAMACAO 95 1,80
SUGESTAO 08 0,15
ELOGIO 65 1,23
SOLICITACAO 80 1,52
INFORMACAO 4951 93,89
RESSARCIMENTO 71 1,35
DENUNCIA 1 0,06
Total 5273 100
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Segue abaixo a distribuicdo somente do SGR Ouvidoria — Processos , ou seja, sem 0

item “Atendimentos”.

Manifestagoes por Tipo

80 ~

uny
IT.1

37

18
18

RECLAMACAO

SUGESTAO
ELOGIO

SOLICITACAO

INFORMACGAO
DENUNCIA

RESSARCIMENTO

Cada registro de processos teve 0 seu tratamento analisado pelas éareas da
concessionaria sendo posteriormente fornecidas as respostas pertinentes aos

usuarios.

Os usuarios foram prontamente informados sobre as respostas as suas solicitacdes e
demandas, sendo esclarecidos de forma tempestiva, bem como tiveram toda

informacéo adicional que se fez necessario.

O conteudo deste relatério abordara informacdes sobre a Ouvidoria e breve analise

dos processos registrados no trimestre, disponiveis no resumo a seguir.

Cabe ressaltar, porém, que os atendimentos devido a seu carater estritamente

informativo, nao serao detalhados no resumo abaixo.
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2. Tabela Resumo

As manifestacdes dos usuarios ocorridas nos meses de Janeiro a Marco de 2018 estéo relacionadas como segue:

Manifestacao Trimestral - Referente ao més de Janeiro a Margo de 2018

Resumo das manifestagoes

% TEMPO DE -
ORIGEM DA DATA DE CLASSIFICACAO DA LOCALIZ. RESPOSTA FINAL AO PROVIDENCIAS X
PROTOCOLY VIO BE AN MANIF. RECEB. MANIFESTACAO ASENTY (KM) USUARIO RE(IS;I’AOSS)TA ADOTADAS SITUACAD

P Retirado devido dados de Retirado devido dados de
14894 SOLICITACAO EMAIL 02/01/2018 Imagens confidencialidade 0,000 confidebeiaidadn 0 - Encerrado
14895 RECLAMACAO SITE 02/01/2018 Site Idem abaixos 0,000 Idem abaixos 0 Encerrado
14896 SOLICITACAO SITE 02/01/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
14897 SOLICITACAO SITE 02/01/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
14898 RECLAMACAO ANTT 02/01/2018 Administradoras TAG 0,000 3 Encerrado
14899 INFORMACAO SITE 02/01/2018 Filmagem 0,000 0 - Encerrado
14900 SOLICITACAO 800 02/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado
14901 SOLICITACAO 800 02/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado
14902 RESSARCIMENTO EMAIL 02/01/2018 Socorro mecénico 322,500 39 Encerrado
14903 RECLAMAGAO 800 03/01/2018 | Copranca gqeot%esdag'o para 322,500 4 Encerrado
14904 SOLICITACAO 800 03/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado

X LIVRO DE x
14905 RECLAMACAO OCORRENCIA 03/01/2018 Isencéo de cobranga 322,500 3 Encerrado
14906 INFORMACAO EMAIL 04/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14907 INFORMACAO SITE 04/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
14908 INFORMACAO SITE 04/01/2018 Administradoras TAG 0,000 1 - Encerrado
14909 INFORMACAO SITE 04/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado

- Aberto protocolo de
14910 INFORMACAO SITE 04/01/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 ressarcimento e Encerrado

vinculado.
14911 INFORMACAO SITE 04/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
14912 INFORMACAO SITE 04/01/2018 Fornecedores 0,000 1 - Encerrado
14913 SOLICITACAO SITE 04/01/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
14914 SOLICITACAO SITE 04/01/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
14915 ELOGIO SITE 04/01/2018 S0COITo mecanico 0,000 0 Enczm}gzggopara Encerrado
14916 SOLICITACAO EMAIL 04/01/2018 Visitacdo 0,000 0 - Encerrado
14917 INFORMACAO SITE 04/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
14918 RESSARCIMENTO EMAIL 04/01/2018 Tinta 330,000 7 Encerrado
14919 RESSARCIMENTO 800 04/01/2018 Troco 322,500 2 Encerrado
LIVRO DE .
14920 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 04/01/2018 Pavimento 321,000 7 Encerrado
14921 RECLAMAGAO 800 04/01/2018 Colaborador - Cabine 322,500 3 Encerrado
14922 SOLICITACAO SITE 05/01/2018 Patrocinio 0,000 0 - Encerrado
14923 SUGESTAO SITE 05/01/2018 Site 0,000 1 - Encerrado
14924 INFORMACAO EMAIL 05/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14925 INFORMACAO SITE 05/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14926 INFORMACAO SITE 05/01/2018 Radar 0,000 2 - Encerrado
14927 INFORMAGAO RECEPCAO | 05/01/2018 |  GUarda de Veiculo/ob) 0,000 0 Arquivado. Encerrado
14928 ELOGIO 800 05/01/2018 Socorro mecanico 324,000 1 Enczrir\;mggggopara Encerrado
14929 RESSARCIMENTO 800 06/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
LIVRO DE Cobranca indevida/falta de

14930 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 06/01/2018 cob 322,500 6 Encerrado
14931 RECLAMACAO 800 06/01/2018 Socorro mecanico 325,000 5 Encerrado
14932 ELOGIO 800 07/01/2018 Socorro mecanico 324,000 0 E”Cf‘j’i‘\“/'ur:ggggopara Encerrado
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14933 SOLICITACAO SITE 08/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 0 - Encerrado
14934 ELOGIO SITE 08/01/2018 SocorTo mecanico 0,000 0 Enczm}ggfgopara Encerrado
14935 INFORMACAO SITE 08/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14936 RECLAMACAO RECLAME | (g/91/001g | ~ Sistema automatico de 322,500 1 Encerrado
AQUI cobranca
LIVRO DE . .
14937 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 08/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 6 Encerrado
14938 RECLAMACAO 800 08/01/2018 Socorro mecénico 334,000 0 Encerrado
14939 ELOGIO 800 08/01/2018 SocorTo mecanico 329,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
14940 ELOGIO 800 08/01/2018 SocorTo mecanico 325,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
14941 RECLAMACAO 800 08/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
- Demanda encaminhada
14942 SOLICITACAO SITE 09/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 ao Setor de Encerrado
Comunicacéo.
- Demanda encaminhada
14943 INFORMACAO SITE 09/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 ao Setor de Encerrado
Comunicacéo.
14944 RECLAMACAO LIVRODE | 49/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 Encerrado
OCORRENCIA ’
14945 RESSARCIMENTO LIVRO DE 09/01/2018 colisdo com cancela 322,500 5 Encerrado
OCORRENCIA 3
14946 ELOGIO 800 10/01/2018 Socorro mecanico 331,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
14947 RESSARCIMENTO 800 10/01/2018 Troco 322,500 2 Encerrado
14948 RESSARCIMENTO LIVRO DE 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 4 Encerrado
OCORRENCIA ) P *
LIVRO DE . .
14949 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 4 Encerrado
LIVRO DE . .
14950 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 4 Encerrado
LIVRO DE . .
14951 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 334,000 10 Encerrado
14952 ELOGIO SITE 11/01/2018 Auxiliar de Pista 322,500 0 E”C‘;"j'i‘\“/mggggopara Encerrado
14953 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Radar 0,000 0 - Encerrado
14954 RECLAMACAO SITE 11/01/2018 F'Sca"za‘?j‘;/o Ccon"o'e % 0,000 0 Encerrado
14955 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Radar 0,000 0 - Encerrado
14956 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
14957 INFORMACAO EMAIL 11/01/2018 Radar 0,000 1 - Encerrado
14958 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Curriculo 0,000 1 - Encerrado
14959 INFORMACAO EMAIL 11/01/2018 Cursos 0,000 1 - Encerrado
14960 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
14961 INFORMACAO SITE 11/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
14962 INFORMACAO SITE 12/01/2018 Radar 0,000 0 - Encerrado
14963 SUGESTAO SITE 12/01/2018 Ed'f'cagoeése'rr'Sta'agoes 0,000 0 - Encerrado
14964 INFORMACAO SITE 12/01/2018 Radar 0,000 0 - Encerrado
14965 INFORMACAO SITE 12/01/2018 Radar 0,000 0 - Encerrado
P ~ Declaragéo arquivada
14966 SOLICITACAO 800 12/01/2018 Declaragbes 324,000 3 aguardando retirada. Encerrado
14967 RESSARCIMENTO 800 12/01/2018 Troco 322,500 2 Encerrado
14968 SOLICITACAO 800 12/01/2018 Declaraces 0,000 3 Dec'aragu"’}sougfitgada pelo Encerrado
14969 RESSARCIMENTO | HIVRODE 1150112018 |  coliséio com cancela 322,500 9 Encerrado
OCORRENCIA ’
14970 RECLAMAGAO 800 14/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 Encerrado
14971 RESSARCIMENTO 800 14/01/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
14972 RESSARCIMENTO 800 14/01/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
14973 INFORMAC}AO EMAIL 15/01/2018 Obras 0,000 5 - Encerrado
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14974 RESSARCIMENTO SITE 15/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
14975 INFORMACAO SITE 15/01/2018 Travessia 334,000 1 - Encerrado
14976 INFORMACAO EMAIL 15/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14977 INFORMACAO SITE 15/01/2018 Nota Fiscal 322,500 0 - Encerrado
~ . Encaminhado para area
14978 SOLICITAGAO EMAIL 15/01/2018 Patrocinio 0,000 0 de Sustentabilidade Encerrado
14979 INFORMACAO SITE 15/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
14980 INFORMACAO SITE 15/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14981 INFORMACAO EMAIL 15/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
LIVRO DE o
14982 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 15/01/2018 coliséo com cancela 322,500 15 Encerrado
14983 RESSARCIMENTO EMAIL 15/01/2018 Socorro mecénico 332,000 10 Encerrado
14984 RECLAMACAQ 800 15/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 6 Encerrado
14985 RESSARCIMENTO EMAIL 16/01/2018 Pavimento 322,000 8 Encerrado
14986 RECLAMACAO 800 16/01/2018 Area de Apoio 0,000 5 Encerrado
14987 ELOGIO 800 16/01/2018 Socorro mecanico 329,000 1 E”Cf‘jwlhr:ggggopara Encerrado
14988 INFORMACAO SITE 17/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
= . Encaminhado para area
14989 SOLICITACAO SITE 17/01/2018 Patrocinio 0,000 1 de Sustentabilidade Encerrado
14990 INFORMACAO SITE 17/01/2018 APH 0,000 0 - Encerrado
14991 INFORMACAO EMAIL 17/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
14992 RECLAMAGAO 800 17/01/2018 Pavimento 0,000 2 Encerrado
14993 RESSARCIMENTO 800 17/01/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
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14994 INFORMACAO ANTT 18/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 4 - Encerrado
14995 ELOGIO 800 18/01/2018 Socorro mecanico 332,000 0 Enczm}ggfgopara Encerrado
14996 SOLICITACAO SITE 18/01/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
14997 SOLICITACAO EMAIL 18/01/2018 Declaragbes 327,000 1 - Encerrado
14998 RECLAMACAO EMAIL 18/01/2018 Nota Fiscal 322,500 4 Encerrado
14999 INFORMACAO SITE 18/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15000 ELOGIO 800 18/01/2018 Socorro mecanico 333,000 1 SR para Encerrado
divulgacéo
15001 ELOGIO 800 18/01/2018 Socorro mecanico 325,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
P ~ Declaragéo arquivada
15002 SOLICITACAO 800 18/01/2018 Declaragbes 325,000 aguardando retirada. Encerrado
15003 INFORMACAO EMAIL 19/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
15004 INFORMACAO SITE 19/01/2018 | Policia Rodoviaria Federal 0,000 0 - Encerrado
15005 SUGESTAO SITE 19/01/2018 Sinalizacéo 0,000 0 - Encerrado
15006 INFORMACAO SITE 19/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
~ - Encaminhado para area
15007 SOLICITACAO EMAIL 19/01/2018 Patrocinio 0,000 1 de Sustentabilidade Encerrado
15008 SOLICITACAO EMAIL 19/01/2018 | outras formas de pagamento 0,000 2 - Encerrado
15009 RECLAMAGAO ANTT 19/01/2018 | Negativa de Ressarcimento 0,000 2 Encerrado
15010 RESSARCIMENTO LAVRO LB 19/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,500 6 Encerrado
OCORRENCIA ) P :
15011 RESSARCIMENTO EMAIL 22/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 326,000 5 Encerrado
15012 INFORMACAO SITE 22/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15013 INFORMAGAO SITE 22/01/2018 F'Sca"za‘?j‘;g Ccon”o'e de 0,000 1 - Encerrado
15014 INFORMAGAO EMAIL 22/01/2018 F'sca“za‘?\‘;‘;’cio”tm'e de 0,000 1 - Encerrado
15015 INFORMACAO SITE 22/01/2018 Obras 0,000 0 - Encerrado
15016 SOLICITAGAO 800 22/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado
15017 SOLICITACAO 800 22/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
15018 ELOGIO 800 22/01/2018 Socorro mecanico 321,000 1 Enczﬂ‘/mg;‘ggopara Encerrado
15019 INFORMACAO EMAIL 22/01/2018 Administradoras TAG 0,000 1 - Encerrado
15020 ELOGIO 800 23/01/2018 Colaborador - Cabine 322,500 0 Encaminhado para Encerrado
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15021 INFORMACAO SITE 23/01/2018 Administradoras TAG 322,500 0 - Encerrado
15022 INFORMAGAO EMAIL 23/01/2018 |  Outras Concessionarias 0,000 0 Dema”ggg‘igrf'”hada Encerrado
15023 ELOGIO 800 23/01/2018 Socorro mecanico 328,000 0 E”Cf‘j’i‘\“lg;gzggopara Encerrado
15024 SOLICITACAO 800 23/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 - Encerrado
15025 SOLICITACAO 800 23/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 - Encerrado
15026 DENUNCIA SITE 23/01/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 Encerrado
15027 ELOGIO 800 23/01/2018 Socorro mecanico 322,000 1 Encaminigfo para Encerrado
divulgacao
15028 ELOGIO 800 23/01/2018 Socorro mecanico 324,000 ), Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15029 ELOGIO 800 24/01/2018 Socorro mecanico 333,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15030 ELOGIO 800 24/01/2018 Socorro mecanico 328,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15031 INFORMAGAO SITE 24/01/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 1 Aguardando envio das Encerrado
documentacdes.
15032 RECLAMAGAO 800 24/01/2018 C°”ges“°”a"c‘jzm°/ Interdicdo 333,000 0 Encerrado
15033 SOLICITACAO SITE 24/01/2018 | Sistema de gﬁq’g:‘”'ca@a" de 0,000 0 - Encerrado
15034 INFORMAGAO SITE 24/01/2018 CongeSt'O”a”;Z”tO/ Interdicdo 0,000 0 - Encerrado
15035 INFORMACAO SITE 24/01/2018 Curriculo 0,000 - Encerrado
15036 RECLAMACAO SITE 24/01/2018 Administradoras TAG 0,000 0 Encerrado
15037 RECLAMACAO 800 24/01/2018 Socorro mecanico 327,500 2 Encerrado
15038 DENUNCIA EMAIL 25/01/2018 Socorro mecéanico 334,000 2 Encerrado
15039 RECLAMAGAO 800 25/01/2018 Congesnona"(‘j‘;”m/ Interdicdo 328,000 6 Encerrado
15040 RESSARCIMENTO |  HVRODE © 55012018 | Objeto na pista de rolamento 332,000 7 Encerrado
OCORRENCIA :
15041 INFORMACAO 800 25/01/2018 Improcedente 0,000 1 - Encerrado
15042 SOLICITACAO EMAIL 26/01/2018 Patrocinio 0,000 Encaminhado para area Encerrado
de Sustentabilidade
15043 RESSARCIMENTO SITE 26/01/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15044 INFORMACAO SITE 26/01/2018 | outras formas de pagamento 321,000 0 - Encerrado
15045 SOLICITACAO SITE 26/01/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15046 SOLICITACAO EMAIL 26/01/2018 Visitagao 0,000 0 - Encerrado
15047 RECLAMACAO 800 27/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 2 Encerrado
15048 ELOGIO 800 27/01/2018 SocorTo mecanico 324,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15049 ELOGIO 800 28/01/2018 Socorro mecanico 334,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15050 SOLICITAGAO 800 28/01/2018 Declaracdes 328,000 1 Dec'ara‘?uas‘ijgfitgada pelo Encerrado
15051 SOLICITACAO 800 28/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
15052 INFORMACAO SITE 29/01/2018 Nota Fiscal 322,000 0 - Encerrado
15053 SOLICITACAO SITE 29/01/2018 Visitagao 0,000 0 - Encerrado
15054 SOLICITACAO SITE 29/01/2018 Declaragbes 0,000 0 - Encerrado
15055 INFORMACAO SITE 29/01/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15056 INFORMACAO SITE 29/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15057 SOLICITACAO SITE 29/01/2018 | DFE - Recibo de Pedagio 322,000 0 - Encerrado
15058 INFORMACAO SITE 29/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15059 SUGESTAO EMAIL 29/01/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15060 INFORMAGAO SITE 29/01/2018 F'Sca"za‘?j‘;g Ccon”o'e de 0,000 0 - Encerrado
15061 RECLAMAGAO 800 29/01/2018 Socorro mecanico 322,500 5 Encerrado
15062 RESSARCIMENTO 800 29/01/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
% LIVRO DE ~ Declaragéo arquivada
15063 SOLICITACAO OCORRENCIA 29/01/2018 Declaragbes 330,000 1 aguardando retirada. Encerrado
15064 RECLAMAGAO 800 29/01/2018 Pavimento 325,000 1 Encerrado
15065 RESSARCIMENTO LIVRO DE 29/01/2018 colisdo com cancela 322,500 10 Encerrado
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OCORRENCIA
LIVRO DE Rocgada/Pode/Corte de

15066 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 30/01/2018 Arvores 334,000 10 Encerrado

15067 ELOGIO SITE 30/01/2018 SocorTo mecanico 0,000 0 Bgaminhago parg Encerrado
divulgacao

15068 INFORMAGAO PEDAGIO | 30/01/2018 G“ardaE‘r’]‘Z(;’n‘":'r‘;”'Ol Obj 322,500 Arquivado. Encerrado

15069 INFORMACAO SITE 30/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado

15070 RESSARCIMENTO EMAIL 30/01/2018 Pedras 325,000 10 Encerrado

15071 RECLAMACAO ECORODOVIAS | 30/01/2018 Nota Fiscal 322,500 0 Encerrado

15072 INFORMACAO EMAIL 30/01/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado

15073 ELOGIO 800 30/01/2018 SocorTo mecanico 325,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacao

15074 SOLICITACAO 800 30/01/2018 Declaracdes 325,000 5 Declaragdo arquivada Encerrado

aguardando retirada.
15075 RESSARCIMENTO 800 30/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
P Cobranca indevida/falta de Estornado pela

15076 SOLICITACAO 800 31/01/2018 cob 322,500 administradora. Encerrado

15077 RECLAMACAO 800 31/01/2018 Pavimento 332,000 0 Encerrado

15078 INFORMACAO SITE 31/01/2018 Obras 0,000 5 - Encerrado

15079 RECLAMACAO SITE 31/01/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado

15080 INFORMACAO EMAIL 31/01/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado

15081 RECLAMACAO SITE 31/01/2018 Ambulantes 0,000 1 Encerrado

15082 INFORMACAO SITE 31/01/2018 | outras formas de pagamento 322,000 5 - Encerrado

15083 INFORMACAO EMAIL 31/01/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado

15084 RECLAMAGAO RE’E(IQ‘G:\AE 31/01/2018 Pavimento 0,000 3 Encerrado

15085 ELOGIO 800 31/01/2018 SocorTo mecanico 321,000 1 Enczﬂ‘/mg;‘ggopara Encerrado

15086 SOLICITACAO SITE 01/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 0 - Encerrado

15087 INFORMACAO SITE 01/02/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado

15088 INFORMACAO SITE 01/02/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado

15089 SOLICITACAO 800 01/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado

15090 RECLAMACAO EMAIL 01/02/2018 | Cobranca '”foel;’ ida/falta de 322,500 5 Encerrado

15091 INFORMACAO SITE 01/02/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado

15092 RECLAMACAO SITE 01/02/2018 F'sca"za‘?\‘;‘é’lloion”o'e < 0,000 0 Encerrado

15093 ELOGIO 800 01/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 1 Enczriclur}g:ggopara Encerrado

15094 SOLICITACAO EMAIL 02/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado

15095 INFORMACAO EMAIL 02/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado

15096 RECLAMACAQ 800 02/02/2018 Colaborador - Papa-filas 322,500 5 Encerrado

15097 SOLICITACAO 800 02/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado

LIVRO DE . .

15098 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 03/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 329,000 5 Encerrado

15099 ELOGIO 800 03/02/2018 APH 326,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao

15100 ELOGIO 800 05/02/2018 Socorro mecanico 328,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo

15101 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado

15102 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado

15103 RECLAMACAQ SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado

15104 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado

Aberto protocolo de

15105 INFORMACAO EMAIL 05/02/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 ressarcimento e Encerrado
vinculado.

15106 INFORMACAO SITE 05/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado

15107 INFORMACAO EMAIL 05/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado

15108 INFORMACAO SITE 05/02/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado

15109 INFORMAGAO SITE 05/02/2018 CongeSt'O”a“;Z“tO’ Interdicdo 0,000 0 - Encerrado

15110 SOLICITACAO EMAIL 05/02/2018 Declaragbes 0,000 2 Declaragéo arquivada Encerrado
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aguardando retirada.
15111 SOLICITACAO 800 05/02/2018 Declaracdes 326,000 2 Declarag u""s‘fjgfitgada e Encerrado
15112 RECLAMACAO 800 05/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
15113 INFORMACAO EMAIL 05/02/2018 Cursos 0,000 0 : Encerrado
15114 INFORMACAO SITE 05/02/2018 Curriculo 0,000 0 : Encerrado
15115 SOLICITACAO 800 05/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
15116 INFORMACAO SITE 05/02/2018 Outros de Infra Estrutura 0,000 0 Encerrado
15117 INFORMAGAO SITE 05/02/2018 F'sca"za‘?\‘;‘;’cio””o'e de 0,000 0 . Encerrado
15118 RECLAMACAO LIVRO DE 05/02/2018 Socorro mecénico 332,000 4 Encerrado
OCORRENCIA :
~ LIVRO DE .
15118 RECLAMACAO OCORRENCIA 05/02/2018 Colaborador - Cabine 322,000 4 Encerrado
15119 RECLAMAGAO 800 05/02/2018 Site 322,500 4 Encerrado
15120 RECLAMAGAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15121 RECLAMAGAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15122 RECLAMAGAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15123 RECLAMAGAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
LIVRO DE
15124 RESSARCIMENTO | ~omowr o, | 06/02/2018 Pedras 325,000 10 Encerrado
15125 SOLICITAGAO 800 06/02/2018 Declaracdes 321,000 1 Dec'ara‘?uas‘zjgfitgada pelo Encerrado
~ LIVRO DE
15126 RECLAMACAO | o ~iorEncia | 06/02/2018 APH 326,000 5 Encerrado
15127 ELOGIO 800 06/02/2018 Socorro mecanico 333,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15128 ELOGIO SITE 07/02/2018 APH 0,000 5 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15129 ELOGIO 800 08/02/2018 Colaborador - Cabine 322,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15130 RESSARCIMENTO 800 08/02/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
15131 INFORMACAO 800 08/02/2018 Imagens 324,000 0 - Encerrado
LIVRO DE .
15132 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 08/02/2018 colisdo com cancela 322,500 9 Encerrado
LIVRO DE .
15133 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 08/02/2018 colisdo com cancela 322,500 9 Encerrado
15134 RESSARCIMENTO 800 08/02/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
LIVRO DE . ;
15135 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 09/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 6 Encerrado
15136 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 322,000 0 Encerrado
15137 RECLAMAGAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15138 RECLAMAGAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15139 ELOGIO SITE 09/02/2018 Socorro mecanico 0,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15140 RECLAMAGAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15141 ELOGIO SITE 09/02/2018 Socorro mecanico 0,000 0 E”Cf‘jwlhr:ggggopara Encerrado
15142 INFORMACAO EMAIL 09/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15143 INFORMACAQ SITE 09/02/2018 | Palicia Rodoviaria Federal 0,000 0 - Encerrado
15144 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15145 RESSARCIMENTO EMAIL 09/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 5 Encerrado
15146 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15147 INFORMACAO RECEPCAO | 09/02/2018 G“ardaE?]ig/n‘i'r‘;“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15148 INFORMAGAO RECEPGCAO | 09/02/2018 G“ardaE‘::zg’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
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15149 INFORMAGAO RECEPGAO | 09/02/2018 G“ardaE‘::zg’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15150 INFORMACAO EMAIL 09/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15151 RECLAMACAO 800 09/02/2018 Socorro mecénico 334,000 2 Encerrado
15152 RECLAMACAO 800 09/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 Encerrado
15153 ELOGIO 800 10/02/2018 Socorro mecanico 330,000 0 Encamigiado para Encerrado
divulgacao
15154 ELOGIO 800 10/02/2018 Socorro mecanico 325,000 0 SUEIPARgO para Encerrado
divulgacéo
15155 ELOGIO 800 10/02/2018 SocorTo mecanico 326,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15156 ELOGIO 800 10/02/2018 Socorro mecanico 327,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15157 RECLAMACAO 800 10/02/2018 | Colaborador - SAU Mecénico 321,000 4 Encerrado
15158 SOLICITACAO 800 11/02/2018 | outras formas de pagamento 323,000 4 - Encerrado
% LIVRO DE .
15159 RECLAMACAO OCORRENCIA 11/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 1 Encerrado
15160 RESSARCIMENTO | - EVRODE - 19 1/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 5 Encerrado
OCORRENCIA ) P :
15161 RECLAMACAO 800 14/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 1 Encerrado
15162 INFORMACAO SITE 14/02/2018 Patrocinio 0,000 0 - Encerrado
15163 INFORMACAO SITE 14/02/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
- Demanda encaminhada
15164 INFORMACAO SITE 14/02/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 1 ao Setor de Encerrado
Comunicacéo.
15165 INFORMACAO SITE 14/02/2018 | OUtros de,\;’;’nﬂi Consere 0,000 1 - Encerrado
15166 RESSARCIMENTO EMAIL 14/02/2018 Pavimento 325,000 4 Encerrado
15167 RECLAMACAO SITE 14/02/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado
15168 ELOGIO SITE 14/02/2018 Socorro mecanico 0,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15169 ELOGIO 800 14/02/2018 Socorro mecanico 322,500 0 E”Cf‘j’i‘\“/'ur:ggggopara Encerrado
15170 INFORMACAO SITE 14/02/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15171 SOLICITACAO 800 14/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado
15172 ELOGIO 800 15/02/2018 Socorro mecanico 322,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15173 SUGESTAO SITE 15/02/2018 Ed'f'ca‘?oeé selrnstalat;oes 0,000 0 - Encerrado
15174 INFORMAGAO SITE 15/02/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 1 Aguardando envio das Encerrado
documentacdes.
~ ~ Declaragéo arquivada
15175 SOLICITACAO SITE 15/02/2018 Declaractes 0,000 3 aguardando retirada. Encerrado
15176 INFORMACAO EMAIL 15/02/2018 Curriculo 0,000 1 - Encerrado
15177 INFORMACAO EMAIL 15/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
- Aberto protocolo de
15178 INFORMACAO SITE 16/02/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 ressarcimento e Encerrado
vinculado.
15179 INFORMACAO SITE 16/02/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15180 INFORMACAO ECORODOQVIAS | 16/02/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
~ LIVRO DE
15181 RECLAMACAO OCORRENCIA 16/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
15182 RESSARCIMENTO | - LIVRODE - 11 46/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 6 Encerrado
OCORRENCIA ) P :
15183 RESSARCIMENTO 800 17/02/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
~ LIVRO DE Dinheiro encaminhado
15184 INFORMACAO OCORRENCIA 18/02/2018 Troco 322,500 0 para o CCP. Encerrado
15185 INFORMACAO EMAIL 19/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15186 SOLICITACAO SITE 19/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 - Encerrado
15187 SOLICITAQAO SITE 19/02/2018 Imagens 0,000 4 - Encerrado
15188 RECLAMAGAO 800 19/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 Encerrado
15189 SOLICITAGCAO LIVRO DE 19/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
OCORRENCIA Pag :
15190 INFORMACAO EMAIL 20/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15191 INFORMACAO SITE 20/02/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
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15192 INFORMACAO SITE 20/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15193 ELOGIO 800 20/02/2018 Socorro mecanico 323,000 0 Encz’i‘\j‘[ﬂgg‘g‘g Opara Encerrado
15194 INFORMACAO EMAIL 20/02/2018 Outros de Infra Estrutura 0,000 3 - Encerrado
15195 RECLAMACAO RE/E(S'G?AE 21/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
X LIVRO DE .
15196 RECLAMACAO OCORRENCIA 21/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 2 Encerrado
15197 INFORMACAO EMAIL 22/02/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
15198 INFORMACAO SITE 22/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15199 RECLAMACAO ECORODOVIAS | 22/02/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado
15200 INFORMACAO SITE 22/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15201 SOLICITACAO SITE 22/02/2018 | outras formas de pagamento 322,000 3 - Encerrado
15202 INFORMACAO SITE 22/02/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
- Aberto protocolo de
15203 INFORMACAO EMAIL 22/02/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 ressarcimento e Encerrado
vinculado.
15204 RESSARCIMENTO EMAIL 22/02/2018 colisdo com cancela 322,500 8 Encerrado
15205 RECLAMACAO 800 22/02/2018 Pavimento 330,000 1 Encerrado
15206 INFORMAGAO RECEPGAO | 23/02/2018 |  GUarda de Veiculo/ob) 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15207 INFORMACAO EMAIL 23/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15208 INFORMACAO EMAIL 23/02/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15209 INFORMACAO 800 23/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 1 - Encerrado
15210 ELOGIO 800 24/02/2018 SocorTo mecanico 333,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15211 RESSARCIMENTO | - FVRODE - 50012018 Pedras 329,000 6 Encerrado
OCORRENCIA ’
15212 ELOGIO 800 25/02/2018 Socorro mecanico 327,500 0 Enczriclur}g:ggopara Encerrado
15213 RECLAMACAQ 800 25/02/2018 Colaborador - Cabine 322,500 1 Encerrado
15214 INFORMACAO SITE 26/02/2018 Isencéo de cobranca 322,500 0 - Encerrado
15215 RECLAMACAQ 800 26/02/2018 Pavimento 332,000 0 Encerrado
15216 INFORMACAO SITE 26/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15217 RECLAMAGAO SITE 26/02/2018 Ed'f'ca‘?oegs e'r”Sta'a‘?oes 325,000 5 Encerrado
15218 RESSARCIMENTO EMAIL 26/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 322,500 10 Encerrado
% RECLAME
15219 RECLAMACAO AQUI 27/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 0 Encerrado
15220 RECLAMACAO SITE 27/02/2018 Pavimento 0,000 4 Encerrado
15221 RECLAMACAQ SITE 27/02/2018 Pavimento 0,000 5 Encerrado
15222 RECLAMACAO SITE 27/02/2018 | Policia Rodoviaria Federal 0,000 0 Encerrado
15223 INFORMACAO SITE 27/02/2018 Isencéo de cobranca 0,000 0 - Encerrado
15224 SOLICITACAO ECORODOVIAS | 28/02/2018 Visitacao 0,000 0 - Encerrado
15225 INFORMACAO EMAIL 28/02/2018 APH 0,000 0 - Encerrado
15226 INFORMACAO SITE 28/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15227 INFORMACAO SITE 28/02/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15228 INFORMAGAO SITE 28/02/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 Ag‘éarda“do envio das Suspenso
ocumentacdes.
15229 SOLICITAGAO 800 28/02/2018 Declaragdes 329,000 4 Dec'ara‘?uas‘ijgfitgada pelo Encerrado
15230 SOLICITACAO 800 28/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
15231 INFORMACAO 800 28/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 328,000 1 - Encerrado
LIVRO DE . .
15232 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 28/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 10 Encerrado
15233 ELOGIO 800 01/03/2018 Socorro mecanico 322,500 0 E”Cf‘jwlhr:ggggopara Encerrado
15234 RECLAMACAO ANTT 01/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 3 Encerrado
15235 RECLAMACAQ ECORODOVIAS | 01/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
15236 SUGESTAO ECORODOVIAS | 01/03/2018 | S'Stema degﬁq‘g:‘”'cagao de 0,000 0 . Encerrado
15237 INFORMACAO SITE 01/03/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
15238 RECLAMACAQ SITE 01/03/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15239 INFORMACAO EMAIL 01/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15240 SOLICITAGAO RECEPCAO | 01/03/2018 | Guarda de Veiculo/Obj 0,000 0 Objeto resgatado pelo Encerrado
Encontra usuario.
15241 SOLICITACAO 800 01/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 - Encerrado
15242 ELOGIO 800 01/03/2018 SocorTo mecanico 334,000 0 Enczﬂ‘/mg;‘ggopara Encerrado
15243 RECLAMACAO SITE 01/03/2018 DFE - Recibo de Pedéagio 322,500 2 Encerrado
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15244 INFORMACAO SITE 01/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15245 INFORMACAO SITE 01/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15246 INFORMACAO SITE 01/03/2018 QOutros de Infra Estrutura 0,000 0 - Encerrado
% ~ Declaragédo arquivada
15247 SOLICITACAO 800 01/03/2018 Declaragtes 322,500 3 aguardando retirada. Encerrado
15248 ELOGIO 800 01/03/2018 Socorro mecanico 326,000 1 Encamig@iads ara Encerrado
divulgacao
LIVRO DE . .
15249 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 01/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 333,000 9 Encerrado
15250 RECLAMAGAO ANTT 02/03/2018 Ed'f'ca‘?oegs e'r”Sta'a‘?oes 334,000 2 Encerrado
15251 INFORMACAO SITE 02/03/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
15252 RECLAMACAO SITE 02/03/2018 Site 0,000 2 Encerrado
15253 RESSARCIMENTO 800 02/03/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
15254 RECLAMACAO 800 02/03/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 4 Encerrado
LIVRO DE .
15255 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 04/03/2018 colisdo com cancela 322,000 7 Encerrado
LIVRO DE .
15256 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 05/03/2018 Pavimento 0,000 7 Encerrado
15257 ELOGIO 800 05/03/2018 Socorro mecanico 322,000 0 Enczrir\;mgzggopara Encerrado
15258 INFORMACAO SITE 05/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15259 INFORMACAO ECORODOVIAS | 05/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
15260 INFORMACAO SITE 05/03/2018 APH 0,000 1 - Encerrado
15261 SOLICITACAO SITE 05/03/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
15262 INFORMACAO SITE 05/03/2018 | Outros de Praca de Pedagio 322,000 1 - Encerrado
15263 SOLICITACAO SITE 05/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 6 - Encerrado
P ~ Declaragéo arquivada
15264 SOLICITACAO 800 05/03/2018 Declaragbes 322,500 5 aguardando retirada. Encerrado
15265 SUGESTAO 800 05/03/2018 | Outros de Praca de Pedagio 322,500 1 - Encerrado
15266 INFORMACAO 800 06/03/2018 Outras Concessionarias 321,000 0 - Encerrado
15267 ELOGIO 800 06/03/2018 Socorro mecanico 322,500 0 encfj'i'\‘/mgzggopara Encerrado
15268 INFORMACAO 800 06/03/2018 Declaragbes 326,500 0 - Encerrado
15269 INFORMACAO SITE 06/03/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
15270 INFORMACAO SITE 06/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
15271 RECLAMACAQ 800 06/03/2018 colisdo com cancela 322,500 4 Encerrado
15272 ELOGIO 800 06/03/2018 Socorro mecanico 333,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15273 INFORMAGAO SITE 07/03/2018 F'sca“za‘?j‘eollo CC°””°'E de 325,000 0 - Encerrado
15274 INFORMACAO EMAIL 07/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15275 INFORMACAO SITE 07/03/2018 QOutros de Infra Estrutura 0,000 0 - Encerrado
15276 INFORMACAO ECORODOQVIAS | 07/03/2018 Outros de Infra Estrutura 0,000 0 - Encerrado
15277 SOLICITACAO SITE 07/03/2018 Visitacao 0,000 0 - Encerrado
15278 INFORMACAO ECORODOVIAS | 07/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
15279 RECLAMAGCAO 800 07/03/2018 S'Stemgo‘i‘)ﬁ;"n';‘:“co de 322,500 4 Encerrado
15280 INFORMACAO SITE 08/03/2018 Valor da tarifa/aumento 322,500 0 - Encerrado
15281 INFORMACAO 800 08/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 1 - Encerrado
15282 RECLAMAGCAO 800 09/03/2018 F'Sca“za‘?\?eolgcc°”"°'e de 0,000 1 Encerrado
15283 RECLAMACAO ANTT 09/03/2018 Pavimento 0,000 1 Encerrado
15284 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobrancga 322,000 0 - Encerrado
15285 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobranca 322,500 0 - Encerrado
15286 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobranca 322,500 0 - Encerrado
15287 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15288 INFORMACAO EMAIL 09/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 1 - Encerrado
15289 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobrancga 322,000 0 - Encerrado
15290 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobranca 322,000 0 - Encerrado
15291 INFORMACAO SITE 09/03/2018 Isencéo de cobranca 322,500 0 - Encerrado
15292 ELOGIO 800 09/03/2018 Socorro mecanico 327,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15293 ELOGIO 800 10/03/2018 Socorro mecanico 328,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15294 ELOGIO 800 11/03/2018 Socorro mecanico 327,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15295 ELOGIO 800 11/03/2018 Socorro mecanico 330,000 Encz’i‘\jmggggopara Encerrado
15296 INFORMACAO SITE 12/03/2018 Isencéo de cobrancga 322,500 0 - Encerrado
15297 INFORMACAO SITE 12/03/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
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15298 RECLAMAGCAO SITE 12/03/2018 | Cobranca '”Cdoet;’ ida/falta de 322,500 6 Encerrado
~ . Aguardando envio das
15299 INFORMACAO SITE 12/03/2018 | Abertura de Ressarcimento 0,000 0 documentacges. Suspenso
15300 ELOGIO 800 12/03/2018 Socorro mecanico 334,000 1 Enczﬂ‘/g}gzggopa’a Encerrado
15301 INFORMACAO SITE 13/03/2018 Isencéo de cobranca 322,500 0 - Encerrado
15302 RESSARCIMENTO SITE 13/03/2018 | Copranca '”foel;’ ida/falta de 322,500 4 Encerrado
15303 SUGESTAO 800 13/03/2018 Sinalizacéo 330,000 0 - Encerrado
15304 SOLICITACAO SITE 13/03/2018 Visitag&o 0,000 0 - Encerrado
15305 INFORMACAO SITE 13/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 0 - Encerrado
15306 SOLICITACAO SITE 13/03/2018 Visitacao 0,000 0 - Encerrado
15307 RECLAMACAO 800 13/03/2018 Pavimento 321,000 5 Encerrado
15308 RESSARCIMENTO EMAIL 13/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 328,000 8 Encerrado
15309 DENUNCIA 800 13/03/2018 Socorro mecéanico 329,000 5 Encerrado
LIVRO DE .
15310 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 14/03/2018 colisdo com cancela 322,500 4 Encerrado
15311 SOLICITACAO SITE 14/03/2018 Visitag&o 0,000 0 - Encerrado
15312 RECLAMACAQ SITE 14/03/2018 | Policia Rodoviéria Federal 0,000 0 Encerrado
15313 RECLAMACAO 800 14/03/2018 Pavimento 0,000 1 Encerrado
15314 INFORMACAO SITE 14/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15315 RESSARCIMENTO SITE 14/03/2018 | Copranca '”Cdoet;’ ida/falta de 0,000 5 Encerrado
15316 ELOGIO 800 14/03/2018 SocorTo mecanico 334,000 1 Encz’i‘\“/:ﬂggggopara Encerrado
15317 SOLICITACAO SITE 15/03/2018 Visitacao 0,000 0 - Encerrado
15318 SOLICITACAO 800 15/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 - Encerrado
15319 INFORMACAO SITE 15/03/2018 Fornecedores 0,000 0 - Encerrado
15320 SOLICITACAO 800 15/03/2018 | DFE - Recibo de Pedégio 322,500 1 - Encerrado
15321 SOLICITACAO EMAIL 16/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15322 INFORMACAO EMAIL 16/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15323 INFORMACAO SITE 16/03/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
15324 INFORMACAO EMAIL 16/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15325 SOLICITACAO ECORODOQVIAS | 16/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 - Encerrado
LIVRO DE . .
15326 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
LIVRO DE . .
15327 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
LIVRO DE . .
15328 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
15329 ELOGIO 800 18/03/2018 Socorro mecanico 325,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15330 SOLICITAGAO EMAIL 19/03/2018 | S'stema degr?]"e‘;‘”'ca‘?ao de 0,000 0 - Encerrado
. . Aguardando envio das
15331 RESSARCIMENTO EMAIL 19/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 0,000 0 documentacdes. Suspenso
15332 INFORMACAO SITE 19/03/2018 Curriculo 0,000 - Encerrado
15333 ELOGIO 800 19/03/2018 S0CorTo mecanico 328,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
15334 ELOGIO 800 19/03/2018 Socorro mecanico 322,500 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacao
~ - Encaminhado para area
15335 SOLICITACAO ECORODOVIAS | 19/03/2018 Patrocinio 0,000 0 de Sustentabilidade Encerrado
15336 INFORMACAO SITE 19/03/2018 Radar 0,000 1 - Encerrado
LIVRO DE .
15337 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 19/03/2018 colisdo com cancela 322,500 7 Encerrado
15338 INFORMACAO EMAIL 20/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15339 INFORMACAO EMAIL 20/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
LIVRO DE .
15340 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 20/03/2018 Pavimento 328,000 0 Encerrado
15341 RESSARCIMENTO 800 20/03/2018 Troco 322,500 4 Encerrado
15342 ELOGIO 800 20/03/2018 Socorro mecanico 327,000 1 E”C‘;"j'i‘\“/mggggopara Encerrado
15343 INFORMACAO EMAIL 21/03/2018 Administradoras TAG 0,000 0 - Encerrado
15344 SOLICITAQAO SITE 21/03/2018 Visitacao 0,000 1 - Encerrado
15345 INFORMACAQ SITE 21/03/2018 Valor da tarifa/aumento 322,000 0 - Encerrado
% LIVRO DE ~ Declaragéo arquivada
15346 SOLICITACAO OCORRENCIA 22/03/2018 Declaragbes 333,500 0 aguardando retirada. Encerrado
15347 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ixﬁ'r:“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
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15348 INFORMAGAO RECEPGCAO | 22/03/2018 G“ardaE‘::zg’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15349 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ecg/ni'r‘;“'O/ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15350 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ig/n‘i'r‘;“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15351 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G”ardaE‘:]i;ﬁ'r‘;”m’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15352 INFORMAGAO RECEPGCAO | 22/03/2018 G“ardaE‘r’]‘Z(;’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15353 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ecg/ni'r‘;“'O/ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15354 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ig/n‘i'r‘;“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15355 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G”ardaE‘:]i;ﬁ'r‘;”m’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15356 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE‘r’]‘Z(;’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15357 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ecg/ni'r‘;“'O/ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15358 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ig/n‘i'r‘;“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15359 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G”ardaE‘:]i;ﬁ'r‘;”m’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15360 INFORMAGAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE‘r’]‘Z(;’n‘":'r‘;”'Ol Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15361 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ecg/ni'r‘;“'O/ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15362 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G“ardaE?]ig/n‘i'r‘;“'O’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15363 INFORMACAO RECEPCAO | 22/03/2018 G”ardaE‘:]i;ﬁ'r‘;”m’ Obj 0,000 0 Arquivado. Encerrado
15364 INFORMACAO SITE 22/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15365 INFORMACAO SITE 22/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
15366 INFORMACAO EMAIL 22/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
< LIVRO DE -
15367 RECLAMACAO OCORRENCIA 22/03/2018 Socorro mecénico 333,000 3 Encerrado
15368 SOLICITACAO 800 23/03/2018 Declaragdes 330,000 1 Declaragdo arquivada Encerrado
aguardando retirada.
15369 ELOGIO 800 23/03/2018 Socorro mecanico 325,000 0 Enczﬂ‘/mg;‘ggopara Encerrado
15370 RECLAMACAOQ 800 23/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 1 Encerrado
15371 ELOGIO 800 23/03/2018 Socorro mecanico 326,000 1 Encz’i‘\“/:ﬂggggopara Encerrado
15372 SOLICITACAO 800 24/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 2 - Encerrado
LIVRO DE . :
15373 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 24/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 329,000 3 Encerrado
15374 ELOGIO 800 25/03/2018 Socorro mecanico 332,000 0 Encz’i‘\“/:ﬂggggopara Encerrado
15375 RESSARCIMENTO 800 26/03/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15376 INFORMACAO EMAIL 26/03/2018 Obras 0,000 0 - Encerrado
15377 INFORMACAO | ECORODOVIAS | 26/03/2018 F'Sca“zag\?;/o CC""”O'E de 0,000 0 - Encerrado
15378 INFORMACAOQ SITE 26/03/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15379 RESSARCIMENTO SITE 26/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 0 Em anélise
15380 INFORMACAO SITE 26/03/2018 Curriculo 0,000 0 - Encerrado
LIVRO DE -
15381 RESSARCIMENTO | omtrce | | 26/03/2018 Pedras 329,000 0 Em analise
15382 INFORMAGAO EMAIL 26/03/2018 | Outras Concessionarias 0,000 0 Dema”gaEig‘igT'“hada Encerrado
15383 RESSARCIMENTO EMAIL 26/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 0 Em andlise
15384 ELOGIO SITE 26/03/2018 Socorro mecanico 0,000 0 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15385 RECLAMACAO | ECORODOVIAS | 26/03/2018 | DFE - Recibo de Pedagio 322,500 0 Ag‘éarda“do envio das Suspenso
ocumentagoes.
15386 RECLAMAGCAO EMAIL 26/03/2018 | DFE - Recibo de Pedagio 322,500 1 Encerrado
15387 ELOGIO 800 26/03/2018 Socorro mecanico 329,500 0 E”C‘;"j'i‘\“/mggggopara Encerrado
15388 INFORMACAO SITE 26/03/2018 Trafego de Caminhdes 0,000 0 - Encerrado
15389 INFORMACAO SITE 26/03/2018 Imagens 0,000 0 - Encerrado
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15390 RECLAMACAO 800 26/03/2018 Cédula com defeito 322,500 1 Encerrado
15391 RECLAMACAQ 800 26/03/2018 Colaborador - Papa-filas 322,500 Encerrado
15392 ELOGIO 800 26/03/2018 Socorro mecanico 323,500 1 g minhgllo paig Encerrado
divulgacéo
~ LIVRO DE ~ Declaragéo arquivada
15393 SOLICITACAO OCORRENCIA 27/03/2018 Declaragbes 326,000 1 aguardando retirada. Encerrado
15394 INFORMACAO SITE 27/03/2018 Improcedente 0,000 0 - Encerrado
15395 INFORMACAO EMAIL 27/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
15396 RECLAMACAO SITE 27/03/2018 | Policia Rodoviaria Federal 0,000 1 Encerrado
15397 RESSARCIMENTO |  HVRODE © 1 52/0312018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 0 Em andlise
OCORRENCIA ’
15398 RECLAMACAO ANTT 28/03/2018 Outras Concessionarias 0,000 0 Encerrado
15399 RESSARCIMENTO 800 28/03/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15400 INFORMACAO SITE 28/03/2018 Valor da tarifa/aumento 322,000 0 - Encerrado
% RECLAME Sistema automatico de
15401 RECLAMACAO AQUI 28/03/2018 cobranga 322,500 1 Encerrado
15402 RESSARCIMENTO LIVRO DE 28/03/2018 Colisao com viatura 334,000 0 Em anélise
OCORRENCIA ’
15403 ELOGIO 800 28/03/2018 Socorro mecanico 326,000 1 Encaminhado para Encerrado
divulgacéo
15404 SOLICITACAO SITE 29/03/2018 Visitacao 0,000 0 - Encerrado
15405 SOLICITACAO SITE 29/03/2018 Visitacdo 0,000 0 - Encerrado
15406 SOLICITACAO EMAIL 29/03/2018 Cursos 0,000 0 - Encerrado
LIVRO DE . . —
15407 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 29/03/2018 Coliséo com viatura 334,000 0 Em anélise
X LIVRO DE s -
15408 RECLAMACAO OCORRENCIA 31/03/2018 Coliséo com cancela 322,500 0 Em andlise
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3. Analise dos Dados

3.1. Tempo de Resposta ao Usuario

O grafico a seguir retrata o tempo em dias que a concessionaria utilizou para finalizar as
manifestagcdes registradas considerando todos os atendimento imediatos e processos

tramitados.
c000 Tempo de Resposta ao Usuario x Total das
Manifestacoes
5044
5000 -
4000 -
3000 -
2000 -
1000 -
74 18 28 37 33 13 9 3 4 8 0 0 0 0 1 1
0 - T T ——— T T T T T T T T T T
-24h  1d 2d 3d 4d 5d 6d 7d 8d 9d 10d 11d 12d 13d 14d 15d +15d

A andlise grafica demonstra que em 95,66% dos casos foram respondidos em menos de
24 horas, ou seja, solucionados de imediato ao usuarios e 01,40% em até 1 dia dutil,
demonstrando o pronto atendimento ao usuario.

Também verificamos que 99,98% dos processos de ouvidoria apresentaram capacidade
no tratamento as manifestacdes dos usuarios em atendimento ao prazo estabelecido.

3.2. Periodo atual x Mesmo periodo em anos anterior es

A analise do gréfico abaixo demonstra que a demanda de atendimento em comparagéo
ao mesmo periodo em anos anteriores tem apresentado reducao.
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3.3.  Manifestac¢des por Canal de Comunica

tilizacdo dos canais de comunicacéo disponiveis pelo
dimentos e processos;

O gréfico a seguir demons
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ApoOs analise do gréafico verificamos a predominancia do canal 0800 como meio de
comunicacdo mais utilizado pelos usuarios da rodovia, representando 93,02% do total.

Em seguida temos o canal site com 03,66%.

Consideramos adequada a utlizagdo dos canais pelo usuario, demonstrando o seu
conhecimento do nimero 0800, bem como do website da concessionaria.

A tabela abaixo mostra o resumo dos canais de comunicacao

Manifestacdes por canal de comunicacdo

JAN | FEV | MAR | Total %
800 1687|1616 | 1602 [ 4905 | 93,02
ANTT 3 4 7 0,13
CARTA
EMAIL 32 | 23 | 19 | 74 1,40
ECORODOVIAS 1 3 9 13 0,25
LIVRO DE OCORRENCIA| 17 | 17 | 18 | 52 0,99
ABCR
OUVIDORIA
PEDAGIO 1 1 0,02
RECEPCAO 1 4 | 18 | 23 | 0,44
RECLAME AQUI 2 2 1 5 0,09
VIA FACIL
SITE 75 | 59 | 59 | 193 [ 3,66
Total 1819|1724 1730|5273 | 100,000

Manifestacdes por Area

Abaixo temos o grafico com as manifestagcbes distribuidas pelas é&reas da
concessionaria para os processos que foram tramitados;
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Podemos verificar que o maior numero de manifestacbes foi feita para

Operacao/Conservacao/Manutencéo (29,65%), em seguida de Outros (27,91%) e na
sequéncia para Praca de Pedagio (24,22%).

A tabela abaixo mostra o resumo dos areas da concessionaria:

Manifestacdes por area

JAN | FEV | MAR | Total %
Infraestrutura 15 | 16 | 11 42 8,14
Operacao/Conservacao/Manutencdo | 62 | 40 | 51 | 153 29 65
Praca de Pedéagio 45 | 37 | 43 | 125 | 24,22
Competéncia de Outros Orgéos 25 | 11 | 16 | 52 10,08
QOutros 45 | 44 | 55 | 144 | 27,91
Total 192|148 | 176 | 516 (100,00

Manifestagbes por Tipo

Abaixo, o grafico demonstra a quantidade de manifestacdes distribuidas pelo seu tipo
considerando todos os atendimentos e processos.
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Evidenciamos o predominio das manifestacdes do tipo informacdes (93,89%), seguido
por reclamacdes (1,80%).

A tabela abaixo mostra o resumo das manifesta¢des por tipo:

Manifestacoes por Tipo
JAN | FEV |MAR |Total | %

RECLAMACAO 29 | 41 | 25 | 95 | 1,80
SUGESTAO 4 1 3 8 | 0,15
ELOGIO 24 | 18 | 23 | 65 | 1,23
SOLICITACAO 37 | 18 | 25 | 80 | 1,52

INFORMACAO 1692|1630 (1629 [ 4951 | 93,89
RESSARCIMENTO| 31 | 16 | 24 71 1,35
DENUNCIA 2 1 3 0,06
Total 1819|1724 (1730 | 5273 (100,00

3.6.Reclamac6es por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das reclamacdes dos usuarios pelas areas
da concessionaria dos processos tramitados;
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Conforme analise do grafico, as reclamacdes tiveram como area predominante a de
Praca de Pedagio (38,95%) seguido pela area de Outros (20%).

As principais reclamacdes referem-se ao website da concessionéaria, juntas de
dilatacédo e outras formas de pagamentos.

A tabela abaixo mostra o resumo das reclamacdes por areas da concessionaria:

Reclamagdes por Area

JAN |FEV | MAR |Total | %
Infraestrutura 6 7 4 17 | 17,89
Operacgao/Conservacao/Manutencdo| 7 4 1 12 163
Praca de Pedagio 11 | 13 | 13 37 | 38,95
Competéncia de Outros Orgéos 4 2 4 10 1053
Outros 1 15 3 19 | 20,00
Total 29 | 41 | 25 95 (100,00

3.7.Solicitacbes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicAo das solicitagbes pelas areas da
concessionaria considerando 0s processos tramitados:
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A andlise do grafico acima demonstra predominio pelas solicitacdes relativas a Praca
de Pedagio e Operacéo/Conservacao/Manutencao (36,25%).

As solicitacdes sao basicamente referente a outras formas de pagamento, Declaracao
de Atendimento e Visitacao.

A tabela abaixo mostra o resumo dos solicitacdes por areas da concessionaria:

Solicitagdes por Area

JAN |FEV | MAR |Total | %
Infraestrutura
Operacao/Conservacao/Manutencado| 15 | 6 8 29 36,25
Praca de Pedéagio 12 | 11 6 29 | 36,25
Competéncia de Outros Orgaos
Outros 10 [ 1 11 22 | 27,50
Total 37 | 18 | 25 80 |[100,00

3.8.Sugestbes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das sugestbes pelas é&reas da
concessionaria considerado 0s processos tramitados.
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Através da analise grafica verificamos no geral o predominio pelas areas de
Operacao/Conservacao/Manutencéo (37,50%) e Infraestrutura (25,00%).

Estas sugestbes foram consideradas e pontuadas para melhoria continua dos
processos da concessionaria.

A tabela abaixo mostra o resumo dos sugestfes por areas da concessionaria:

Sugestdes por Area
JAN |FEV |MAR |Total | %

Infraestrutura 1 1 2 | 25,00
Operacgao/Conservacao/Manutencdo| 1 2 3 3750
Praca de Pedagio 1 1 | 1250
Competéncia de Outros Orgéos 1 1

12,50
Outros 1 1 12,50
Total 4 1 3 8 100,00

3.9.Ressarcimento por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo dos ressarcimentos pelas areas da
concessionaria considerando 0s processos tramitados.
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Pela andlise gréafica evidenciamos predominio da area de Praca de Pedagio (43,66%),
seguido pela Operacao/Conservacao/Manutencao (40,85%).

Os pedidos de ressarcimento sdo em grande maioria relacionados a colisdo com
cancela, objeto na pista de rolamento e troco errado, sendo que todos foram analisados
pelos responsaveis da area e respondidos aos usuarios de forma imparcial e justa, por
esta Ouvidoria.

A tabela abaixo mostra o resumo dos ressarcimentos por areas da concessionaria:

Ressarcimentos por Area

JAN |[FEV |MAR |Total | %
Infraestrutura 5 3 3 11 | 15,49
Operacao/Conservacao/Manutencado| 10 | 7 12 29 40.85
Praca de Pedéagio 16 | 6 9 31 | 43,66
Competéncia de Outros Orgéos
Outros
Total 31 | 16 | 24 71 {100,00

3.10. Elogios por Area
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O grafico a seguir demonstra a distribuicdo dos elogios pelas areas da concessionaria
considerando aos processos tramitados:

Elogios por Area
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Pela analise gréfica evidenciamos predominio da area de
Operacao/Conservacao/Manutencédo  (93,85%), seguido pela Praca de Pedagio
(06,15%).
Basicamento os elogios efetuados estdo no atendimento prestados por nossos
colaboradores aos usuarios.
A tabela abaixo mostra o resumo dos elogios por areas da concessionaria:
Elogios por Area
JAN |FEV | MAR | Total %
Infraestrutura
Operacao/Conservacao/Manutencédo | 22 | 16 | 23 61 93 85
Praga de Pedagio 2 2 4 6,15
Competéncia de Outros Org&os
Outros
Total 24 | 18 | 23 | 65 (100,00
3.11. Denuincias por Area
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O grafico a seguir demonstra a distribuicho das denuncia pelas areas da
concessionaria considerando aos processos tramitados:

Dentncias por Area
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Pela analise gréfica evidenciamos predominio da area de

Operacao/Conservacao/Manutencéo (66,67%), seguido por Outros (33,33%).

Basicamento as denudncias efetuadas sao sobre postura dos colaboradores e duvida da
Obra do Mergulh&o, sendo gque todos foram analisados pelos responsaveis das areas e
respondidos aos usuarios de forma imparcial, justa e ética por esta Ouvidoria, levando
em consideracdo as legisla¢des vigentes e cbédigo de conduta e principios do grupo
EcoRodovias.

A tabela abaixo mostra o resumo das denuncias por areas da concessionaria:

Denlncias por Area
JAN |FEV | MAR |Total | %

Infraestrutura
Operacao/Conservacdo/Manutencdo| 1 1 2 66.67
Praca de Pedagio
Competéncia de Outros Orgéos
Outros 1 1 33,33
Total 2 1 3 |100,00
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3.12. Informacdes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das solicitacdes de informacdes (sem o
item “atendimentos”) que viraram processos e foram tramitados paras areas da

concessionaria.

€COPONTE

Informagdes por Area
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Através da analise gréfica verificamos predominancia de informacdes pela area de
Outros (52,06%), seguida por Competéncia de Outros Orgdos (21,13%) e Praca de
Pedagio (11,86%).

As principais informacdes referem-se a duvidas relacionadas a envio de curriculos,
objetos perdidos e treinamentos e palestras em APH.

A tabela abaixo mostra o resumo das informacdes por areas da concessionaria:

Informacdes por Area

JAN | FEV | MAR | Total %
Infraestrutura 3 5 4 12 6,19
Operacao/Conservacao/Manutencédo| 6 7 4 17 8 76
Praca de Pedagio 4 5 14 | 23 | 11,86
Competéncia de Outros Org&os 20 | 9 12 41 2113
Outros 32 | 28 | 41 | 101 | 52,06
Total 65 | 54 | 75 | 194 |100,00
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4. Detalhamento das Manifestacoes

Neste item sdo apresentados quadros por area contendo o detalhamento de processos
tramitados de cada tipo de manifestacdo existentes no trimestre (somente para
reclamacdes, sugestdes e solicitacdes).

4.1.Reclamac0bes

* |nfraestrutura

Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Pavimento 5 6 3 14
EdificacGes e Instalagbes Oper 1 1
Negativa de Ressarcimento 1
Total Geral 6 7 4 17

* Operacao/Conservacao/Manutencao

Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Socorro mecanico 4 2 1 7
Congestionamento/Interdi¢do de 2 2
APH 1 1
Area de Apoio 1 1
Colaborador - SAU Mecanico 1 1
Total Geral 7 4 1 12

» Praca de Pedagio

Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
outras formas de pagamento 5 6 2 13
Colaborador - Aux. de Pista 3 1 4
DFE - Recibo de Pedagio 3 3
Sistema automatico de cobranga 2 3
Colaborador - Cabine 3
Cobranca indevida/falta de cob 1 1 2
colisdo com cancela 2 2
Nota Fiscal 2 2
Colaborador - Papa-filas 1 1 2
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Cobranga de pedagio para motos
Isencdo de cobranga
Cédula com defeito 1
Total Geral 11 13 13 37
» Competéncia de outros 6rgaos
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Policia Rodoviaria Federal 1 2 3
Fiscalizagdo/Controle de veloc 1 1 1 3
Sem Parar/ConectarCar/LAMSA 1 1
Ambulantes 1 1
Administradoras TAG 1 1
Outras Concessionarias 1 1
Total Geral 4 2 4 10
. Qutros
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Site 1 15 2 18
Outros para outros assuntos 1 1
Total Geral 1 15 3 19
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4.2.Sugestoes
. Infraestrutura
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO | Total Geral
EdificacOes e Instalacdes Oper 1 1 0 2
Total Geral 1 1 0 2
. Operacao/Conservacao/Manutencao
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Sistema de comunicacado de emer 1 0 1
Sinalizacdo 0 1
Total Geral 1 0 2
. Praca de Pedéagio
JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Outros de Praca de Pedagio 0 0 1 1
Total Geral 0 0 1 1
. Competéncia de outros 6rgéos
JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Trafego de Caminhodes 1 0 1
Total Geral 1 0 1
. Outros
JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Site 1 0 0 1
Total Geral 1 0 0 1
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4.3. Solicitacbes
. Infraestrutura
N&o tivemos solicitaces para esta area neste trimestre.
. Operacao/Conservacao/Manutencdo
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Declaracdes 8 5 5 18
Imagens 6 1 1 8
Sistema de comunicacado de emer 1 1
Guarda de Veiculo/Obj Encontra 1
Total Geral 15 6 8 29
. Praca de Pedagio
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
outras formas de pagamento 10 11 5 26
DFE - Recibo de Pedagio 1 2
Cobranca indevida/falta de cob 1
Total Geral 12 11 6 29
. Competéncia de outros 6rgéos
N&o tivemos solicitagcbes para esta area neste trimestre.
. QOutros
Motivo JANEIRO FEVEREIRO MARCO Total Geral
Visitagao 3 1 8 12
Patrocinio 5 1 6
Cursos 1 2
Outros para outros assuntos 1
Total Geral 10 1 11 22

5. Manifestacao por Localizacéo
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Através da insercao deste item conseguimos verificar a distribuicdo das manifestacdes
por trecho homogéneo da rodovia concedida conforme estabelecido pelo Contrato de
Concessao.

AGENCIA NACIONAL DE
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Aqui sdo representados os dados onde foi possivel captar as informac¢des no qual ha
localizacéo especifica. O KM 0 diz respeito a manifestacdo relacionadas a fora do
trecho de concessao ou Nao localizado/N&o informado.
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Pelo grafico acima podemos evidenciar a predominancia do “Nao informado” seguindo
do subtrecho 322, ou seja, Praca do Pedagio.

Abaixo segue tabela referencial de localizagéo de atendimentos:

KM JAN FEV MAR Total

NI 96 77 87 260
321 4 2 2 8
321,5
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322 5 3 8 16
322,5 44 36 39 119
323 2 4 6
323,5 1 1
324 4 1 5
324,5 4 4
325 8 7 5 20
325,5
326 1 3 4 8
326,5 1 1 2
327 2 3 2 7
327,5 2 1 1 4
328 4 2 4 10
328,5
329 2 3 8
329,5 1
330 2 2 7
330,5
331 1 1
331,5
332 4 2 1 7
332,5
333 3 2 3 8
333,5 1 1
334 6 1 6 13
TOTAL 192 148 176 516
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6. Medidas tomadas para o tratamento das principais manifestacdes registradas no
periodo

Através da avaliacao do grafico a seguir verificamos a evolucdo das demandas
(atendimento e processos) recebidas ao longo do ano de 2018:

1724 1730

| | 0 0 0 0 0 0 0 0 0
O T T T T

jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18 ago/18 set/18 out/18 nov/18 dez/18
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Conforme evidenciado no item 3.4 deste relatdrio, temos no trimestre como mais comuns as
manifestacdes e suas tratativas conforme o quadro a seguir:

rolamento

causados por objeto na
rodovia.

TIPO AREA ASSUNTO DESCRICAO RESUMIDA TRATATIVA
Os elogios foram
recepcionados pela
~ Usudrios elogiam concessionaria que
Operagdo/Conserv ! .I &l . 194
~ ~ . atendimentos com tomou a liberdade de
ELOGIO acdo/Manutengdo Socorro Mecanico . . .
reboque recebidos na divulgar internamente
rodovia. para reconhecimento
e incentivo aos seus
colaboradores.
L. .. SolicitagOes analisadas
Usuario solicita outras
" , . Outras formas de e respostas
SOLICITACAO Praca de Pedagio formas de pagamento .
pagamento , . encaminhadas ao
nas pragas de pedagio. , .
usuarios.
Usudrio deseja obter
. - Informados que
informagoes sobre vagas . .
disponiveis e envio de deverd realizar o
INFORMACAO Outros Curriculo R \ cadastro do curriculo
curriculo para a .
e no site da
concessionaria S
concessionaria.
Os pedidos de
ressarcimento foram
analisados de forma
‘. - criteriosa, levando em
~ Usuario solicita . =
Operagdo/Conserv Objeto na pista de | ressarcimento dos danos consideragdo os
RESSARCIMENTO acdo/Manutencdo ) P relatdrios internos e o

contrato de concessao
entre a concessiondria
e a ANTT. Usudrios
respondidos
tempestivamente.
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7. Apresentacdo das Manifestacoes

Neste item apresentamos integralmente as Reclamacdes e Ressarcimentos e seus desdobramentos conforme descrito no item “3.5.” deste relatorio

o
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TEMPO DE

ORIGEM DA DATA DE CLASSIFICAGAO DA LOCALIZ. RESPOSTA FINAL AO PROVIDENCIAS P
FROMEEOLY VUG RIS LIS, MANIF. RECEB. MANIFESTA(;AO ASEILINY (KM) USUARIO RE(SDFI)ESS)TA ADOTADAS SMTUAGAD
14895 RECLAMACAO SITE 02/01/2018 Site Retirado devido dados de | 5, Retirado devido dados de 0 Encerrado
confidencialidade confidencialidade
~ . . Idem todos abaixo
14898 RECLAMACAO ANTT 02/01/2018 Administradoras TAG Idem todos abaixo 0,000 3 Encerrado
14902 RESSARCIMENTO EMAIL 02/01/2018 Socorro mecéanico 322,500 39 Encerrado
14903 RECLAMAGAO 800 03/01/2018 | CoPranca ﬁeot%idag'o para 322,500 4 Encerrado
14905 RECLAMACAO LIVRO DE 03/01/2018 Isengéo de cobranca 322,500 3 Encerrado
OCORRENCIA ¢ ¢ '
14918 RESSARCIMENTO EMAIL 04/01/2018 Tinta 330,000 7 Encerrado
14919 RESSARCIMENTO 800 04/01/2018 Troco 322,500 2 Encerrado
LIVRO DE .
14920 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 04/01/2018 Pavimento 321,000 7 Encerrado
14921 RECLAMACAO 800 04/01/2018 Colaborador - Cabine 322,500 3 Encerrado
14929 RESSARCIMENTO 800 06/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
LIVRO DE Cobranca indevida/falta de
14930 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 06/01/2018 cob 322,500 6 Encerrado
14931 RECLAMAGCAO 800 06/01/2018 Socorro mecanico 325,000 5 Encerrado
14936 RECLAMACAO RECLAME | 45/41/991g |  Sistema automatico de 322,500 1 Encerrado
AQUI cobranca
LIVRO DE . .
14937 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 08/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 6 Encerrado
14938 RECLAMAGCAO 800 08/01/2018 Socorro mecanico 334,000 0 Encerrado
14941 RECLAMAGCAO 800 08/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
14944 RECLAMAGAO LIVRO DE 1 09/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 Encerrado
¢ OCORRENCIA Pag '
14945 RESSARCIMENTO LIVRO DE 09/01/2018 colisdo com cancela 322,500 5 Encerrado
OCORRENCIA '
14947 RESSARCIMENTO 800 10/01/2018 Troco 322,500 Encerrado
LIVRO DE . .
14948 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 Encerrado
LIVRO DE . .
14949 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 4 Encerrado
LIVRO DE . .
14950 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 324,500 4 Encerrado
LIVRO DE . .
14951 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 11/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 334,000 10 Encerrado
14954 RECLAMAGAO SITE 11/01/2018 F'Sca"zagj‘;’o CC"“"O'e € 0,000 0 Encerrado
14967 RESSARCIMENTO 800 12/01/2018 Troco 322,500 2 Encerrado
LIVRO DE o
14969 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 12/01/2018 coliséo com cancela 322,500 9 Encerrado
14970 RECLAMACAO 800 14/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 Encerrado
14971 RESSARCIMENTO 800 14/01/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
14972 RESSARCIMENTO 800 14/01/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
14974 RESSARCIMENTO SITE 15/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
14982 RESSARCIMENTO LIVRO DE 15/01/2018 colisdo com cancela 322,500 15 Encerrado
OCORRENCIA '
14983 RESSARCIMENTO EMAIL 15/01/2018 Socorro mecéanico 332,000 10 Encerrado
14984 RECLAMACAO 800 15/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 6 Encerrado
14985 RESSARCIMENTO EMAIL 16/01/2018 Pavimento 322,000 8 Encerrado
14986 RECLAMAGAO 800 16/01/2018 Area de Apoio 0,000 5 Encerrado
14992 RECLAMACAO 800 17/01/2018 Pavimento 0,000 2 Encerrado
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14993 RESSARCIMENTO 800 17/01/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
14998 RECLAMAGCAO EMAIL 18/01/2018 Nota Fiscal 322,500 4 Encerrado
15009 RECLAMACAO ANTT 19/01/2018 | Negativa de Ressarcimento 0,000 2 Encerrado
15010 RESSARCIMENTO | - HVRODE © 1 16/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,500 Encerrado

OCORRENCIA '
15011 RESSARCIMENTO EMAIL 22/01/2018 | Objeto na pista de rolamento 326,000 Encerrado
15032 RECLAMACAO 800 24/01/2018 Conges“ona’gir‘t"’ Interdicdo 333,000 0 Encerrado
15036 RECLAMACAO SITE 24/01/2018 Administradoras TAG 0,000 0 Encerrado
15037 RECLAMAGCAO 800 24/01/2018 Socorro mecanico 327,500 2 Encerrado
15039 RECLAMACAO 800 25/01/2018 CongeS“O”arzz”m/ Interdi¢ao 328,000 6 Encerrado
15040 RESSARCIMENTO |  HVRODE © 550112018 | Objeto na pista de rolamento 332,000 7 Encerrado

OCORRENCIA '
15043 RESSARCIMENTO SITE 26/01/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15047 RECLAMAGCAO 800 27/01/2018 | outras formas de pagamento 322,500 2 Encerrado
15061 RECLAMACAO 800 29/01/2018 Socorro mecéanico 322,500 5 Encerrado
15062 RESSARCIMENTO 800 29/01/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15064 RECLAMACAO 800 29/01/2018 Pavimento 325,000 1 Encerrado
15065 RessARCIMENTO | _ HIVRODE 1590112018 | colissio com cancela 322,500 10 Encerrado

OCORRENCIA '

LIVRO DE Rocada/Pode/Corte de
15066 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 30/01/2018 Arvores 334,000 10 Encerrado
15070 RESSARCIMENTO EMAIL 30/01/2018 Pedras 325,000 10 Encerrado
15071 RECLAMACAO ECORODOVIAS | 30/01/2018 Nota Fiscal 322,500 0 Encerrado
15075 RESSARCIMENTO 800 30/01/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
15077 RECLAMACAO 800 31/01/2018 Pavimento 332,000 0 Encerrado
15079 RECLAMACAO SITE 31/01/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado
15081 RECLAMAGAO SITE 31/01/2018 Ambulantes 0,000 1 Encerrado
15084 RECLAMACAO REA(\:SG:\AE 31/01/2018 Pavimento 0,000 3 Encerrado
15090 RECLAMAGAO EMAIL 01/02/2018 | Copranca '“Cdoet;’ ida/falta de 322,500 5 Encerrado
15092 RECLAMACAO SITE 01/02/2018 F'sca"zag\?;/o Ccomm'e de 0,000 Encerrado
15096 RECLAMACAO 800 02/02/2018 Colaborador - Papa-filas 322,500 Encerrado
LIVRO DE . .

15098 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 03/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 329,000 Encerrado
15101 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado
15102 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado
15103 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado
15104 RECLAMACAO SITE 05/02/2018 Site 0,000 4 Encerrado
15112 RECLAMAGCAO 800 05/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
15118 RECLAMAGAO LIVRO DE 05/02/2018 Socorro mecénico 332,000 4 Encerrado

OCORRENCIA '

X LIVRO DE .

15118 RECLAMACAO OCORRENCIA 05/02/2018 Colaborador - Cabine 322,000 4 Encerrado
15119 RECLAMACAO 800 05/02/2018 Site 322,500 4 Encerrado
15120 RECLAMACAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
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15121 RECLAMACAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15122 RECLAMAGAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15123 RECLAMACAO SITE 06/02/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15124 RESSARCIMENTO | - LVRODE - 1 56012018 Pedras 325,000 10 Encerrado
OCORRENCIA '
X LIVRO DE
15126 RECLAMACAO OCORRENCIA 06/02/2018 APH 326,000 5 Encerrado
15130 RESSARCIMENTO 800 08/02/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
LIVRO DE s
15132 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 08/02/2018 colisdo com cancela 322,500 Encerrado
15133 RESSARCIMENTO | - KVRODE - 10510212018 | coliséio com cancela 322,500 9 Encerrado
OCORRENCIA '
15134 RESSARCIMENTO 800 08/02/2018 Troco 322,500 3 Encerrado
LIVRO DE . .
15135 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 09/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 6 Encerrado
15136 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 322,000 0 Encerrado
15137 RECLAMAGAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15138 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15140 RECLAMAGAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15144 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15145 RESSARCIMENTO EMAIL 09/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 327,000 5 Encerrado
15146 RECLAMACAO SITE 09/02/2018 Site 0,000 0 Encerrado
15151 RECLAMACAO 800 09/02/2018 Socorro mecéanico 334,000 2 Encerrado
15152 RECLAMAGCAO 800 09/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 5 Encerrado
15157 RECLAMACAO 800 10/02/2018 | Colaborador - SAU Mecéanico 321,000 4 Encerrado
15159 RECLAMAGAO LIVRODE 1 11/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 1 Encerrado
¢ OCORRENCIA : '
15160 RESSARCIMENTO LIVRO DE 11/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 5 Encerrado
OCORRENCIA ) P :
15161 RECLAMACAO 800 14/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 Encerrado
15166 RESSARCIMENTO EMAIL 14/02/2018 Pavimento 325,000 4 Encerrado
15167 RECLAMAGAO SITE 14/02/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado
15181 RECLAMACAO LIVRODE = | 1 6/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
OCORRENCIA '
LIVRO DE . .
15182 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 16/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 6 Encerrado
15183 RESSARCIMENTO 800 17/02/2018 Troco 322,500 1 Encerrado
15188 RECLAMAGCAO 800 19/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 3 Encerrado
15195 RECLAMAGAO REECISG'IVIE 21/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
X LIVRO DE .
15196 RECLAMACAO OCORRENCIA 21/02/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 2 Encerrado
15199 RECLAMACAO ECORODOVIAS | 22/02/2018 Pavimento 0,000 0 Encerrado
15204 RESSARCIMENTO EMAIL 22/02/2018 coliséo com cancela 322,500 8 Encerrado
15205 RECLAMACAO 800 22/02/2018 Pavimento 330,000 1 Encerrado
LIVRO DE
15211 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 24/02/2018 Pedras 329,000 6 Encerrado
15213 RECLAMACAO 800 25/02/2018 Colaborador - Cabine 322,500 1 Encerrado
15215 RECLAMACAO 800 26/02/2018 Pavimento 332,000 0 Encerrado
15217 RECLAMACAO SITE 26/02/2018 Ed'f'ca‘?Oegse'r”Sta'a‘?oes 325,000 5 Encerrado
15218 RESSARCIMENTO EMAIL 26/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 322,500 10 Encerrado
15219 RECLAMACAO RE%’S'IV'E 27/02/2018 | outras formas de pagamento 322,500 0 Encerrado
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15220 RECLAMACAO SITE 27/02/2018 Pavimento 0,000 4 Encerrado
15221 RECLAMACAO SITE 27/02/2018 Pavimento 0,000 5 Encerrado
15222 RECLAMACAO SITE 27/02/2018 | Policia Rodoviaria Federal 0,000 0 Encerrado
LIVRO DE . .
15232 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 28/02/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 10 Encerrado
15234 RECLAMACAO ANTT 01/03/2018 | Outros para outros assuntos 0,000 3 Encerrado
15235 RECLAMACAO ECORODOVIAS | 01/03/2018 | outras formas de pagamento 322,500 4 Encerrado
15238 RECLAMACAO SITE 01/03/2018 Site 0,000 3 Encerrado
15243 RECLAMACAO SITE 01/03/2018 DFE - Recibo de Pedégio 322,500 2 Encerrado
LIVRO DE . .
15249 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 01/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 333,000 9 Encerrado
15250 RECLAMACAO ANTT 02/03/2018 Ed'f'ca‘?Oe(s)se'r”Sta'a‘?oes 334,000 2 Encerrado
15252 RECLAMAGAO SITE 02/03/2018 Site 0,000 2 Encerrado
15253 RESSARCIMENTO 800 02/03/2018 Troco 322,500 6 Encerrado
15254 RECLAMACAO 800 02/03/2018 | Colaborador - Aux. de Pista 322,500 4 Encerrado
LIVRO DE X
15255 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 04/03/2018 colisdo com cancela 322,000 7 Encerrado
LIVRO DE .
15256 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 05/03/2018 Pavimento 0,000 7 Encerrado
15271 RECLAMACAO 800 06/03/2018 colisdo com cancela 322,500 Encerrado
15279 RECLAMACAO 800 07/03/2018 | SStema automatico de 322,500 Encerrado
cobranca
15282 RECLAMAGAO 800 09/03/2018 F'sca"za‘?\?;gccomm'e de 0,000 1 Encerrado
15283 RECLAMACAO ANTT 09/03/2018 Pavimento 0,000 1 Encerrado
15298 RECLAMACAO SITE 12/03/2018 | CoPranca '”Cdoeb" idaffalta de 322,500 6 Encerrado
15302 RESSARCIMENTO SITE 13/03/2018 | Copranca '“Cdoet;’ idavfalta de 322,500 4 Encerrado
15307 RECLAMACAO 800 13/03/2018 Pavimento 321,000 5 Encerrado
15308 RESSARCIMENTO EMAIL 13/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 328,000 8 Encerrado
15310 RESSARCIMENTO LIVRO DE 14/03/2018 colisdo com cancela 322,500 4 Encerrado
OCORRENCIA '
15312 RECLAMACAO SITE 14/03/2018 | Policia Rodoviéria Federal 0,000 0 Encerrado
15313 RECLAMACAO 800 14/03/2018 Pavimento 0,000 1 Encerrado
15315 RESSARCIMENTO SITE 14/03/2018 | Cobranca '”Cdoeb" ida/falta de 0,000 5 Encerrado
15326 RESSARCIMENTO LIVRO DE 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
OCORRENCIA ) P ;
LIVRO DE . .
15327 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
LIVRO DE . .
15328 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 17/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 7 Encerrado
Boa tarde! No dia
10/03/2018 por volta das
14:15h ao atravessar a
ponte, uma placa (ndo
especificar qual material)
pesada, veio sobre o meu
carro arranhando a parte
da frente, a lateral, quebrou
0 parabrisa e meu
retrovisor (lado do
motorista). Terminei de
15331 RESSARCIMENTO EMAIL 19/03/2018 | Objeto na pista de rolamento | , 27avVessar a ponte sem 0,000 0 Aguardando envio das Suspenso

trocar de faixa e logo ap6s
passar pelo pedagio parei
para falar com o funcionario
da Ecoponte que me
orientou entrar em contato
com o 0800. Precisei logo
fazer o conserto do
retrovisor para seguir
viagem. Conforme as
orientacdes do 0800 estou
enviando as fotos em
anexo ( nao tirei foto do

documentagoes.
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retrovisor quebrado, pois
como falei, fiz logo o
conserto e as fotos registrei
apos contato).Aguardo
retorno. Obrigada. Samanta

15337

RESSARCIMENTO

LIVRO DE
OCORRENCIA

19/03/2018

colisdo com cancela

Ao passar pela cabine a
cancela acrreou e bateu
com forga no teto do
carro,causando mossa no
teto.

322,500

Encerrado

15340

RESSARCIMENTO

LIVRO DE
OCORRENCIA

20/03/2018

Pavimento

Ontem sentido Niter6i na
altura do Vao Central tive
meu pneu furado por
material ponteagudo, pela
2° vez que 0 mesmo esta
na estrutura, uma ponta de
vergalh&o gque sobe e
desce com o movimento da
Ponte, o mesmo esta na
estrutura da rodovia, fica
dentro da junta da estrutura
da Ponte. OBS: Evento
ocorreu no dia 20/03, por
volta de 1h.

328,000

Encerrado

15341

RESSARCIMENTO

800

20/03/2018

Troco

Usuario informa que
passou no dia 20/03/2018
as 11h47m cabine 013
colaborador C00700004
deu uma cédula de
R$20,00 e 2 moedas de
R$0,10, por ser um
caminh&o toko da
transportadora "Bons
Amigos", pagaria R$8,20 e
recebeu apenas uma
cédula de R$2,00 faltando
R$10,00, no momento da
passagem usava um
relégio e uma camisa azul
com a bandeira do brasil.

322,500

Encerrado

15367

RECLAMACAO

LIVRO DE
OCORRENCIA

22/03/2018

Socorro mecanico

Ao retirar o carro do Pétio
da Ecoponte,
acompanhado por um
guarda e um agente da
Ecoponte, percebi que
faltava um pertence
deixado no carro. Trata-se
de um relégio da marca
Nixon o qual possuo a
caixa e modelo do mesmo.

333,000

Encerrado

15370

RECLAMACAO

800

23/03/2018

outras formas de pagamento

Usuaria informa que seu
motorista passou na praga
de pedagio no dia
21/03/2018 por volta de
13hs13min, o mesmo foi
informado que deveria
pagar em 48hs e entédo
retornou até a praca de
pedégio no dia 22/03/2018
e ao parar na praga para
pagar, notou que havia
esquecido o termo e a
pessoa que fez seu
atendimento (Um rapaz)
disse que n&o poderia
receber o pagamento sem
o termo, o horario foi s
15hs59min na pista
automatica da esquerda.

322,500

Encerrado

15373

RESSARCIMENTO

LIVRO DE
OCORRENCIA

24/03/2018

Objeto na pista de rolamento

Ao passar pelo Vao Central
uma barra de ferro veio a
danificar o parachoque do

meu carro, causando
danos.

329,000

Encerrado
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15375 RESSARCIMENTO 800 26/03/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15379 RESSARCIMENTO SITE 26/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 0 Em andlise
LIVRO DE -
15381 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 26/03/2018 Pedras 329,000 0 Em anélise
15383 RESSARCIMENTO EMAIL 26/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 323,000 0 Em analise
15385 RECLAMACAO | ECORODOVIAS | 26/03/2018 | DFE - Recibo de Pedagio 322,500 0 Ag‘éi?uanqggtgggg’sdas Suspenso
15386 RECLAMAGAO EMAIL 26/03/2018 | DFE - Recibo de Pedagio 322,500 1 Encerrado
15390 RECLAMACAO 800 26/03/2018 Cédula com defeito 322,500 1 Encerrado
15391 RECLAMACAO 800 26/03/2018 Colaborador - Papa-filas 322,500 0 Encerrado
15396 RECLAMACAO SITE 27/03/2018 | Policia Rodoviaria Federal 0,000 1 Encerrado
LIVRO DE . . —
15397 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 27/03/2018 | Objeto na pista de rolamento 325,000 0 Em andlise
15398 RECLAMACAO ANTT 28/03/2018 Outras Concessionarias 0,000 0 Encerrado
15399 RESSARCIMENTO 800 28/03/2018 Troco 322,500 0 Encerrado
15401 RECLAMACAO RECLAME | 55/03/991g | ~ Sistema automatico de 322,500 1 Encerrado
AQUI cobranca
LIVRO DE o« . .
15402 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 28/03/2018 Coliséo com viatura 334,000 0 Em andlise
LIVRO DE o« . -
15407 RESSARCIMENTO OCORRENCIA 29/03/2018 Colisdo com viatura 334,000 0 Em andlise
x LIVRO DE o -
15408 RECLAMACAO OCORRENCIA 31/03/2018 Coliséo com cancela 322,500 0 Em anélise
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8. Material de Comunicagdo com o Usuério
Ao longo desse trimestre, foi distribuido aos usuarios:

Revista Ecoponte nimero 30, 31 e 32.

s . Revista <&
ARTINE €COPONTE

@COPONTE = = @ o

Urna publitagso para os usudrics da Ecoponte

Final de 2017 com muito
trafego na Ponte Rio-Niteréi

Concessioniria espera receber cerca de dois milhdes
de veiculos durante festas de final de ano

P

Rev:sta@
©COPONTE

Uma publicaco para os usurios da Ecoponte

MELHORIAS
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Com tiragem de 10 mil exemplares para cada revista

Tal material encontra-se anexo.

Além destas acdes, sdo disponibilizadas ao usuario, informacdes em tempo real através
do site da concessionaria, aplicativo proprio e twitter.

9. Concluséao

Este relatorio apresentou as informacdes quantitativas e qualitativas, relativas as
manifestacbes dos usuarios nos meses de Janeiro a Mar¢co de 2018; requeridas pelo
poder concedente.

As reclamacdes tiveram como fator predominante o website da concessionéria, as juntas
de dilatacdo devido ao aumento do espacamento com a variagcado de temperatura e outras
formas de pagamento

Contudo, todas as manifestacbes foram tratadas pontualmente e resolvidas
tempestivamente.

Desta forma, com base nas analises graficas e estatisticas, entendemos que 0 processo
de atendimento as manifestacdes dos usuarios demonstra capacidade em atender os
requisitos estabelecidos pelo Contrato de Concesséo e pelo Plano de Exploragao
Rodoviéria.

Niterdéi, 05 de abril de 2018,

/

Y/

Concessionaria Ponte Rio-Niteroi S/A — Ecoponte
Gerson da Silva

Ouvidor
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