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1. Introducéo

O presente relatério tem por objetivo apresentar os registros realizados pela Ouvidoria
da Concessionaria Ponte Rio-Niter6i S/A - Ecoponte, durante o quarto trimestre do ano

2020, contemplando os meses de outubro a dezembro de 2020.

Utilizamos o sistema SGR Ouvidoria onde a metodologia consiste em duas categorias,

sdo elas: Atendimento e Processo.

Os Atendimentos sdo 0s registros com solucdo imediatas ao usuario e encerradas
imediatamente. (Ex.: condicbes de rodovia, solicitacdes de atendimento mecanico,
médico)Os processos sdo 0s registros que requerem analise de dados e tramitacao

interna, com resposta posterior ao usuario.
Desta forma, os dados sao registrados em duas partes, sendo eles:

1) SGR Ouvidoria — Processos (requerem analise e tramitagdo para areas com prazos
de resposta)
2) 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:

Nesse periodo foram registradas 8.833 (Oito mil oitocentos e trinta e trés)

manifestacdes dos usuarios.
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Segue abaixo a distribucéo geral do SGR Ouvidoria com o item Atendimentos.
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RECLAMACAO 78 0,88
SUGESTAO 7 0,08
ELOGIO 27 0,31
SOLICITACAO 78 0,88
INFORMACAO 8587 97,21
RESSARCIMENTO 56 0,63
DENUNCIA 0,00
Total 8833 100
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Segue abaixo a distribuicdo somente do SGR Ouvidoria — Processos, ou seja, sem o

item “Atendimentos”.

Manifestac¢ao por Tipo
50

45

= OUTUBRO

= NOVEMBRO

I DEZEMBRO

RECLAMACAO ELOGIO INFORMAGAO

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

informacao adicional que se fez necessario.

O conteudo deste relatorio abordara informacdes sobre a Ouvidoria e breve anélise dos

processos registrados no trimestre, disponiveis no resumo a seguir.

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

informativo, ndo serdo detalhados no resumo abaixo.
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2. Tabela Resumo
As manifestagfes dos usuarios ocorridas nos meses de Outubro a Dezembro de 2020 estdo relacionadas como segue:

Resumo das manifestagoes

Manifestacao Trimestral - Referente aos meses de Outubro a Dezembro de 2020

ORIGEM DA | DATADE | CLASSIFICACAODA
PROTOCOLO | TIPODEMANIF. -ASSUNTO
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Encaminhado
- . ine 3.4
so. i . .
tratou-com total falta-de-educacéo gNQ'a.eaeate .
queria-manda d'e‘q’ue ous u’a o-pagasse atantana
cabine-do pe’slage o 5,91.3159 egou-a ecebera
ua tade_z$ 39 dathl:El Or guefa-se-encont a-uade
19613 ELOGIO 800 03/10/2020 Socorro mecanico usuaneele@aﬂatendlmemmeeame&reeeb}d&na 322,00 [} resposta via e- Encerrado
19614 ELOGIO 800 04/10/2020 Socorro mecanico Usuaneele@&atendmen&&meeame&reeeb&d&na 334,00 [} resposta via e- Encerrado
a-uito-tempe-sou-ustidrio-de Semparar-pagands-a
- = . .
19615 RECLAMACAO EMAIL 05/10/2020 Sistema automatico-de querem ficar na fila usam as cancelas automaticas, 322,50 5 resposta via e- Encerrado
O 2 y
pagamento-na-hora-ao-age t_e_ssyeeu abs d_eAteta_
dos Srs.
SRR e
- - . . . SRR e
19617 SUGESTAO EMAIL 05/10/2020 | EdificacBeselnstalagbes | Usudriosugere que atampa do-bueirosejamelior | 555 o 5 respostaviae- | Encerrado
19618 SOLICIFACAD EMAIL 05/10/2020 | DFE-Recibo-de Pedagio | TSHaH0-solicaDFES-doperiodo-01/00/20 a6 2210920 | 55, 54 2 respostaviae- | Encerrado
— - ;EIEE_;‘ 183157 P :
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Encaminhado
12 Femesde Rs e
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Encaminhade

o] resposta-via-e- Eneerrade
Encaminhado

8 resposta via e- Encerrado
e

8 resposta via e- Encerrado

¢] - Rs e

5 - Rs e
SRR

10 resposta via e- Encerrado
Encaminhado

10 resposta via e- Encerrado
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Encaminhado
SOLICITACAO 800 4 respostaviae- | Encerrado
)
RESSARCIMENTO 800 17 resposta via e- Encerrado
INFORMACAO 800 e} - Enecerrado
ELOGIO 800 1 - Encerrado
-
SOLICIFAGAO 800 4 resposta-viae- | Encerrado
Encaminhado
SOLICIFACAC 800 5 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO SITE e} respostaviae- | Encerrado
-
. 5 Eneawnhade_
NFORMAGAC SHe esposta-via-e . Encerrade
Encaminhadoe
RECLAMACAO SIFE e} respostaviae- | Encerrado
Encaminhadoe
RESSARCIMENTO EMAIL 10 resposta via e- Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO SITE e} respostaviae- | Encerrade
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)
Encal _ads
esposta-v ae . Encerrade
)
Encal _ade
esposta-y ae .
)
Encal _ade
esposta-y ae _
- Encerrado
- Encerrado
- Encerrado
- Encerrado
- Encerrado
Encaminhado
resposta via e- Encerrado
Encaminhade
resposta via e- Encerrado
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Encaminhade
INFORMACAO SITE 20/10/2020 Curriculo Usuério-deseja-cadastrar seu-curriculo-na-Ecoponte- 0,00 2 respostaviae- | Encerrado
.
plano para esses veiculos nao circularem nos horarios
d'e_p}eelk‘l'e—ag’w O O
ia ) . .

Bom dia, gosta a.d? sabe se-existe-aiguma previsao
’ . ~ Fﬂa}l—a@—%uaﬁ& Ari O

que aconteceu essa semana envolvendo 1 caminhéo e

O = isa

Ove CareS ha-aiguma previsas d.e .ete o-80-guado

SRR
RECLAMACAO SITE 20/10/2020 el aloanielan aeﬂfateemslﬂaresenew;a;as%amandade&ﬂe 000 3 ) £

! ~ . A . mal-l—ae—H—SHaﬂe— Ari g

retorno-ao-fluxo-normal, ndo-seria possivel reduzir o

. : ~ s :
orano ele,e sulagae de-ca HANOES e_ea.etas Ou ,
pfee enos;retira-los d_es orarios-de p’ee Ef-anexo
caixa C ~

Encaminhado
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a-arcar com prejuizos ocasionados a este usua ,g pe
dano-causado por objeto p esentefa pista
ampia e. te d,e enstrado-através de~ atos-e
documentos.A s todas-as documentagdes pedidas
pera S‘e cessio a.a’e am-dispo h, 2adas-per este
usuario-Mesmo-assim, a concessionaria simplesmente
ta-sea ’ OFMaFque-seus veiculos estava
ope a_e‘s ais;-conforme contrato ade-cor ess.a
Agéneia, e que isto-cumpkia sua fesponsabilidade-O
ae dente-foi-causade por um-ganeho-que-Romalmente
€ utitizado e. gu‘ chos e-que-estava: g, eio elapsta‘
de-relaments- Ora,a-empresa que-ut 128, tgdg,e tempo
GHReno a.que e trecho da-todoviaé-aprépra
concessionaria- Sua-omissao-em manter a p’ iSta-segura
poderia-ter acasionado H’ ae. dente fatal-jaque-o
} Y
tratativas-do asst _te. com-o-felato-completoeresposta
da-ce Ieessionaria-oO eeu~se_ae_s‘sa’nge ’eate @
amplamente reconhecida.
- o ; Encaminhado
19703 SOLICITACAO 800 22/10/2020 322,00 4 respesta%are- Encerrado
19704 ELOGIO 800 23/10/2020 s A Usuane—elegm—aten@men%&meeémee—re%}a 32750 o ) E
19705 SOLICIFACAD 800 2344012020 | Cobrancaindevidalialia Usuario solicita-saber porgue € blogueado 322,00 5 respostaviae- | Encerrado
19706 SOLICITAGAO 800 23/10/2020 | e~ Comfissiode | Usudrodesejaquitartermo emaberto apdsoprazode | 32250 1 - Encerrado
Fansitava-sentido-Rie-quando ebqete’ perurante na )
LIVRO-BE Objeto-na pista-de pista-rasgou-o-pReu traseiro-esquerdor vindo parar Ao )
#etes‘da‘w}a‘F}e‘pﬂe‘H‘e‘d’e‘eW O
Estavaeu-se t'de tio de-Jane e_qu.a do-derrepente _
brisa-—e esmo-ocores a-fata-de-haje mail-ao-usuario.
MW. 0 - -
19709 SOLICITAGAO 800 25/10/2020 | COPraAcaindevidalialta Usuério-deseja-quitar tarifa-em-aberto. 322,00 ) respostaviae- | Encerrado
. . ol . . . ~ Eneaml'ﬂhad’e
19710 SOLICIFACAO 800 254102020 | ©OPFR gde—GGbElEEEEEh aka Jsuario-desea-quita tmél M.“E a0-consta-em sua 322,50 5 respostaviae- | Encerrade
— o0 - Y, — o= - 5 A ElE_tSl:Et S
SReeaR e
19713 LNF@RMAQA@ EMAIL 28/10/2020 Troco pon 0,00 ¢} Femesde Suspenso
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)
RESSARCIMENTO SITE 29/10/2020 7 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
- 4 A
SOHEHAGAS EMAIL 2902020 espostaviae . Encerrado
20 HSHAHo
- 5 Encaminhade
INFORMAGAO EMAIL 2902020 espostaviae . Encerrado
a0 HSHANo
- 4 Encaminhado
)
RESSARCIMENTO |  MMROBE - | 5g)1000000 10 respostaviae- | Encerado
Encaminhado
RESSARCIMENTO ggl:gséﬁ;em 20/10/2020 8 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
RECLAMAGAO g@m%ggﬁ;em 20/10/2020 0 respostaviae- | Encerrado
ELOGIO 800 30/10/2020 0 - Eneerrado
Encaminhado
RECLAMACAO 800 30/106/2020 6 resposta via e- Encerrado
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deram-deslecamento-de-local-o-clientereclama-gue
teve gue esperar muito tempo na chuva e no vento. O
Estavay de ele_' Xio-sentido-Niteroi-sub 5-86€5561090
aposa ggydg“ ana-e-assim-que pas.se pelas-cameras inh
19723 RESSARCIMENTO OCORRENGIA 04/11/2020 1 eerpe—um—ea#e—passeu—ness&eb}eteﬁ}gande—em 334,00 9 respesta—wa—e— Encerrado
. egrae 20-FeUcarro-que vinna atras e bateu-Ra-parte aH-ao-usHanoe
19725 ELOGIO 800 04/11/2020 Secorro-mecanico Heudio slogia-aiendimanta Mecaaloa-feaebiclo fia 325,00 1 - Encerrado
P Usuaria elogia o retorno da cobranca em débito. _
19726 ELOGIO 800 04/11/2020 & : - o - 323,00 1 Encerrado
19727 ELOGIO 800 05/11/2020 Socorro-mecanico Usudrio-clogia-atendimento mecanico-fecebido-ha oo 323,00 ) - Encerrado
. . F z ; ;E: Eﬂeaml—nhad 9
19728 INFORMACAO RECLAME 05/11/2020 Radar excesso-de-velocidade-na-Rodovia-e-discorda-da 0,00 e} respostaviae- | Encerrado
AQUH autuacio. a0 USUARG.
Orgaes IQ,EQ“ a-oRde-a seguranca e jeita-pela-policia e_d'e_a. mail-ao-usuario.
B e
uma-viatura-para-gue pelo-me 95._, ban essesta. as
SRR e
X Congestionamento/interdi | Usuario-sugere-faixa-esclusiva-para-motos-aclongo-da Encaminhado
19731 SUGESTAO SITE 05/11/2020 = . 0,00 3 resposta via e- Enecerrade
Gae_d.e o m‘a”_ae—usu‘ar‘l'e— AFi O
rioinf . .
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19748 INFORMAGCAO EMAIL Loioan p io-Niteroi.
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respostaviae- | Encerrado
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ELOGIO 800 1 - Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO EMAIL 10 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
- s ¢
i a0 4suaio
S@I:LGIIAQAQN 800 4 resposta-via-e- Encerrado
ai-a0 4suaio
- s Encaminhade
NFORMAGAS EMAIL esposta-via-e _ Encerrado
)
RESSARCIMENTO EMA 9 resposta-via-e- Encerrado
.
RESSARGIMENTO 800 4 resposta-via-e- Encerrado
.
REG—':A'M'A‘GA’Q~ 800 2 resposta via e- Encerrado
) .
RECLAMACAO 800 1 resposta via e- Encerrado
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Encaminhade
INFORMACAO EMAIL 11/11/2020 1 resposta via e- Encerrado
Encaminhado
RESSARCIMENTO EMAIL 11/11/2020 10 resposta via e- Encerrado
Encaminhado
SUGESTAO EMAIL 14441/2020 4 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAOC 800 14441/2020 4 respostaviae- | Encerrado
Encaminhadoe
SOLICITACAO 800 12/11/2020 7 resposta via e- Encerrado
INFORMAGAO 800 12/11/2020 1 - Encerrado
Encaminhado
SUGESTAO SITE 13/41/2020 e} respostaviae- | Encerrado
Encaminhado
RESSARCIMENTO EMAIL 13/11/2020 0 resposta via e- Encerrado
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srioinf . 5
colaberadore-sempre-sente-afalta-de-0:10-centave-e
sua-esposa-também-passou-com-o-mesmo-e-teve o
HEesmo-6co do HOMME-0-0COorco-para-que-seja Encaminhado
19800 REC AMA@EQ 800 18/11/2020 Colaberador—Cabine verHeass E~;EEE‘ 5 EEEE,E. PrOHISSIOnar-eo-coiaie aE_s 32250 3 resposta-via-e- Encerrado
~ . . . e ma”—a@—usuaﬂ& l..
2060 ‘p‘aetua. com-esse tpo de-atitude e solicitaque
Encaminhado
19801 SOLICITACAO SITE 18/11/2020 | DFE-Recibo-de-Pedagio Usuario solicta a segunda via do recibo de pedagio. 0,00 5 resposta via e- Encerrado
ine 08, 00700415 a5 15h18m, foi
. e . .
| . foi )
19803 REGLAMAGAO SITE 181412020 | SO e | e noe caon mitos transtomos. moro.om Nitorie | 0:00 0 resposiaviae- | Encerrado
trabalho no Rio-esta pessimo-o-trafego na ponte.
Qbﬂgadﬁ—AgHaFda—Fem}G—e—SGIHQGeSl. & .
- . . - . . . ~ Encaminhado
19804 SOLICITACAO 800 20/11/2020 Sebrangaindevidafialta Jsuario-desea-quita tra A-que-Rac-consta-em sua 322,00 (¢} resposta via e- Encerrado
d.e_eob v ma}l—ae—u&bl&ﬁ& AFi O
- . . - . . . ~ Encaminhado
19805 SOLICITACAO 800 20/11/2020 Sebranga-indevidafialta Jsuario-desea-quita tra A-que-Rac-consta-em sua 0,00 4 resposta via e- Encerrado
d.e_eob v ma}l—ae—u&bl&ﬁ& AFi O
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ELOGIO 800 0 - Encerrado

ELOGIO 800 [e] - Encerrado
Encaminhado

SOLICITACAO 800 5 respostaviae- | Encerrado

ELOGIO 800 [e] - Encerrado

ELOGIO 800 0 - Encerrado

.

REGLAMACAO 800 5 resposta via e- Encerrado
Encaminhado

REGCLAMACAO 800 5 resposta via e- Encerrado
Encaminhado

INFORMACAO 800 e} respostaviae- | Suspense
Encaminhado

INFORMACAO 800 4 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado

RECLAMACAO 800 4 respostaviae- | Encerrado
Encaminhado

SOLICITACAO EMAIL o] resposta-viae- | Encerrade
Encaminhado

RESSARCIMENTO EMAIL 6 resposta via e- Encerrado
Encaminhado

INFORMACAO 800 5 resposta-via-e- Encerrado
Encaminhado

RESSARCIMENTO SITE 7 resposta via e- Encerrado
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Encerrado

Encerrado
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(¢} resposta via e- Suspenso
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. :F ; f ~ - . . 2 AHoOHa6o .‘2 P . oPpafapPagaento =--. RO-Va de-RS$ A
19909 SOLICITACAO 800 16/12/2020 o Dsudrio-desefa-quitartermo-em aberto; apos-o-prazo-de 322,50 4,60, e ate o dia 15/01/2021 das 08h as 18h na sede 3 resposta via e- e
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. ’ , - . ) Eneaml—nhade
19932 RESSARCIMENTO 800 21/12/2020 Pedras Brasil-quando-o-veieulo da frente passou por eimade | 5q5 5 0 resposiaviae- | Em analise
19933 INFORMACAO 800 2041200020 | Cobrancaindevidadialia | Usuario-informa que passou pela pistaautomatica; | 555 g 5 respostaviae- | Encerrado
contiido-ainda-hao fol-realizada-a-cobranga-da-taria- mail ao usuario.
B . . L. . . . - Encaminhado
19934 SOLICITACAO 800 22/12/2020 Cobranga-indevidafialta Jsuaro desefa-quitartaria-que-Rac-consta-em-sua 322,00 5 resposta-via-e- Encerrado
— — -
X RECLAME 22/12/2020 - SSHAHE E’E*HE ae-concoreaco E*E. .EE;“EE 000 o A
19935 NFORMAGAG AQU! AdministraderasTAG erm-sua-fatura; entrou-em-contato-co a. administradera esposta-viae . Encerrade
= = ca aguarca E.EB 19 :
Ja-ha-alguns-anos-que veicy es’tpe{pe com-o-pned
estepe _xaele_ atraseira dos velculos; cruzam-aponte
Ria-hitaroi co ueeeda_de enora 8_9 ) 1_eeys
frequentes multas tém sido recebidas pelos condutores
; el -
_ tivesse-cie eade‘ q‘u’e esta rese g& za,des N 1
19936 RECLAMACAD | RESHAME | o5 11a029 Radar ur-defeito nosfadares que consideram a velocidade | g o 0 respostaviae- | Encerrado
AQU desses veiculos-em-to edeiGJésup.e or-a-velocidade mail-aoc-usuario:
ea _aze’ do con qu’eesses. otorstas-tenham que
dirigir-a S-axImo g\; __Gaseae' presa ae’
tomeu aattudej_u to-a-Parcia odovia a ede_a
acioharemes-a-Justigapo eede7u a-agao confunta
contra-a f e EG’GBG te-quete do-ciéneia-do .
peb'e ae a_e’ag_de tof a’ Se-coniventeco oeHoe
e _dep BJuiZO-HRARCEIFO; SOMa-5e-& £assacao da
carteira porpe da d'ep'e tos e. ted~e ° abe'ee ento
advindo-de-taharbitra eela_ el_e AGaoH e. quivecapo
.
19937 X RECLAME . ~ ¥ ida 000 o A
RECLAMAGAC AQU} 221212620 ada Multagem-auto-de-infragdo-R459427849-indevida esposta-via-e _ Encerrado
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Encaminhado
P RECLAME h
Lees s 1 e Encerrado
e
X RECLAME :
hosn e e} B Encerrado
SRR
X RECLAME :
000 e e} e Encerrado
B Encaminhado
19941 INFORMACAO SITE o] resposta via e- Encerrado
Encaminhado
19942 RESSARCIMENTO 800 (¢} resposta via e- Em-analise
Lo oo Lo o] - Re e
L00 oo Lo o] - Re e
19945 ELOGIO 800 (¢} - Encerrado
- Encaminhado
19946 INFORMACAO 800 (¢} resposta via e- Em-analise
- Encaminhado
19947 oo s 800 2 resposta via e- Encerrado
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2.1. Andalise dos Dados

2.2. Tempo de Resposta ao Usuério

2.3.

O gréfico a seguir retrata o tempo em dias que a concessionaria utilizou para finalizar as
manifestagdes registradas considerando todos os atendimentos imediatos e processos
tramitados.

10000 Tempo de Resposta ao Usudrio x Total das
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A analise grafica demonstra que em 97,49% dos casos foram respondidos em menos de
24 horas, ou seja, solucionados de imediato aos usuarios e 0,44% em até 1 dia dutil,
demonstrando o pronto atendimento ao usuario.

Também verificamos que 99,86% dos processos de ouvidoria apresentaram capacidade
no tratamento as manifestacdes dos usuarios em atendimento ao prazo estabelecido.

Periodo atual x Mesmo periodo em anos anteriores

A analise do gréfico abaixo demonstra que a demanda de atendimento em comparacéo
ao mesmo periodo em anos anteriores tem apresentado estabilidade.
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2.4. ManifestacOes por Canal de Comunicacgao

O gréafico a seguir demonstra a utilizacdo dos canais de comunicacao disponiveis pelo
usuario, considerando todos os atendimentos e processos;
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2.5.

Apoés andlise do grafico verificamos a predominancia do canal 0800 como meio de
comunicacdo mais utilizado pelos usuarios da rodovia, representando 97,52% do total.

Em seguida temos o canal site com 0,88%.

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

A tabela abaixo mostra o resumo dos canais de comunicacao

Manifestacdes por canal de comunicacao
OUT |NOV | DEZ | Total %
0800 2340|2599 (3675|8614 | 97,52
ANTT 10 5 2 17 0,19
EMAIL 19 | 56 | 20 | 95 1,08
LIVRO DE OCORRENCIA| 10 3 3 16 0,18
PEDAGIO 2 1 3 0,03
RECLAME AQUI 2 8 10 0,11
SITE 39 | 21 | 18 | 78 0,88
Total 2420|2686 | 3727 | 8833 | 100,000

ManifestacBes por Area

Abaixo temos o grafico com as manifestacdes distribuidas pelas areas da concessionaria
para os processos que foram tramitados;
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Podemos verificar que o maior numero de manifestacdes foram feitas para Praca de
Pedagio (40,92%), Operacdo/Conservacdo/Manutencdo (25,36%) e Competéncia de
Outros Orgéaos (17,00%)

A tabela abaixo mostra o resumo dos areas da concessionaria:

ManifestacOes por area

OUT |NOV |DEZ | Total| %
Infraestrutura 1 1 2 4 1,15
Operacdo/Conservagao/Manutengdo | 34 | 33 | 21 | 88 | 2536
Praca de Pedagio 50 | 49 | 43 | 142 | 40,92
Competéncia de Outros Orgéos 26 | 19 | 14 | 59 | 17,00
Outros 9 29 | 16 | 54 | 1556
Total 120 [ 131 | 96 | 347 |100,00

Manifestacdes 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 informacgdes (97,21%), seguido
por solicitagdes (0,88%).

A tabela abaixo mostra o resumo das manifestagdes por tipo:

Manifestacoes por Tipo

OUT |NOV | DEZ | Total | %

RECLAMACAO 37 | 26 | 15 | 78 | 0,88
SUGESTAO 2 4 1 7 | 0,08
ELOGIO 8 |10 | 9 27 | 0,31
SOLICITACAO 28 | 32 | 18 | 78 | 0,88
INFORMACAO 2319|2600 | 3668|8587 | 97,21
RESSARCIMENTO| 26 | 14 | 16 | 56 | 0,63
DENUNCIA

Total 2420 (2686|3727 | 8833 | 100,00

2.7.Reclamagbes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das reclamacgdes dos usuarios pelas areas
da concessionaria dos processos tramitados;
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Conforme andlise do grafico, as reclamacdes tiveram como area predominante a de
Competéncia de Outros Orgdos (41,03), seguido pelas areas de Praca de Pedagio
(33,33%) e Operacao/Conservacdo/Manutencao (21,79%).

As principais reclamacfes referem-se ao congestionamento na rodovia devido ao
ndamero de caminhdes.

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

Reclamacdes por Area
OUT |NOV | DEZ | Total %
Infraestrutura 1 1 2 2,56
Operagao/Conservacao/Manutencdo| 6 8 3 17 | 21,79
Praca de Pedagio 7 13 6 26 | 33,33
Competéncia de Outros Orgéos 24 3 5 32 | 41,03
Outros 1 1 1,28
Total 37 26 15 78 ]100,00

2.8.Solicitacdes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das solicitacbes pelas areas da
concessionaria considerando 0s processos tramitados:
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A andlise do gréfico acima demonstra predominio pelas solicitacdes relativas a Praca de
Pedagio (56,41%), Outros (28,21) e Operacdo/Conservacdo/Manutencédo (14,10%).

As solicitagdes sdo basicamente referente a patrocinios para eventos e/ou projetos

socias.

A tabela abaixo mostra o resumo dos solicita¢cdes por &rea da concessionaria:

Solicitacdes por Area

OUT |NOV |DEZ | Total| %
Infraestrutura 0 0 0 0
Operacgao/Conservacao/Manutencdo| 5 4 2 11 | 14,10
Praca de Pedagio 21 | 11 | 12 | 44 | 56,41
Competéncia de Outros Orgéos 1 1 1,28
Outros 2 16 4 22 | 28,21
Total 28 32 18 78 ]100,00

2.9.Sugestdes por Area

O grafico a seguir demonstra a distribuicdo das sugestdes pelas areas da concessionaria

considerado 0s processos tramitados.
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Através da analise grafica verificamos no geral o predominio pelas areas de Outros
(42,86%), Operacdo/Conservacdo/Manutencdo (28,57%),Praca de Pedagio e
Infraestrutura ambos com (14,29%)

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

A tabela abaixo mostra o resumo dos sugestdes por area da concessionaria:

OUT |[NOV |DEZ |Total | %

Infraestrutura 1 1 14,29
Operacgao/Conservacao/Manutencéo 2 2 28,57
Praca de Pedagio 1 1 14,29

Competéncia de Outros Orgéos

Outros 1 1 1 3 42,86
Total 2 | 4 | 1| 7 |10000
2.10. Ressarcimento por Area
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O grafico a seguir demonstra a distribuicdo dos ressarcimentos pelas areas da
concessionaria considerando 0s processos tramitados.
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Pela andlise gréfica evidenciamos predominio da area de Praca de Pedagio (55,36%),
seguido pela area de Operacao/Conservacao/ Manutencao (42,86%).

Os pedidos de ressarcimento sdo em grande maioria relacionados a cobranca indevida,
troco errado e objeto na pista de rolamento, 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 area da concessionaria:

Ressarcimentos por Area

OUT |NOV |DEZ |Total | %

Infraestrutura 1 1 1,79

Operagao/Conservacao/Manutencdo| 13 5 6 24 | 42,86

Praca de Pedagio 13 9 9 31 | 55,36
Competéncia de Outros Orgéos

Outros

Total 26 14 16 56 |100,00
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2.11. Elogios por Area

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 andlise grafica evidenciamos predominio da area de
Operacédo/Conservacdo/Manutencdo com (92,59%), seguido pela area de Praca de
Pedagio (7,41%).
Basicamento os elogios efetuados estdo no atendimento prestados por nossos
colaboradores aos usuarios.
A tabela abaixo mostra o resumo dos elogios por area da concessionaria:
Elogios por Area
OUT |NOV |DEZ | Total| %
Infraestrutura
Operacao/Conservacao/Manutencdo| 8 9 8 25 [ 92,59
Praca de Pedéagio 1 1 2 7,41
Competéncia de Outros Orgéos
Outros
Total 8 10 9 27 1100,00
2.12. Denuncias por Area
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Neste trimestre ndo tivemos manifestacdes deste tipo.
2.13. Informacdes por Area

O gréfico a seguir demonstra a distribuicdo das solicitacbes de informacdes (sem o item
“atendimentos”) que viraram processos e foram tramitados para as areas da
concessionaria.

Informacgoes por Area
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Através da andlise gréfica verificamos predominancia de informagdes pela area de Praga
de Pedagio (37,62%), Outros (27,72%), seguida por Competéncia de Outros 6rgaos
(45,74%),

As principais informac6es referem-se a duvidas relacionadas a suspensao da restricao
de trafego de caminhdes no periodo da pandemia e a auséncia de cobranca nas faturas
referente a passagens pela pista automatica.

A tabela abaixo mostra o resumo das informacgdes por area da concessionaria:
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Informacdes por Area
OUT |[NOV |DEZ | Total | %

Infraestrutura
Operacao/Conservacao/Manutencdo| 2 5 2 9 8,91
Praca de Pedéagio 9 14 | 15 | 38 | 37,62
Competéncia de Outros Orgéos 2 15 9 26 | 25,74
Outros 6 11 | 11 | 28 | 27,72
Total 19 | 45 | 37 | 101 |100,00

Detalhamento das Manifestagdes

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).

2.14. Reclamacdes
e Infraestrutura
Motivo OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
lluminacgdo 0 1 0 1
Pavimento 0 0 1 1
Total Geral 0 1 1 2
e Operacao/Conservacao/Manutencao
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Atendimento ao usuario 0 1 0 1
Colaborador - SAU Mecéanico 0 0 2 2
Congestionamento/Interdicdo de 3 6 1 10
Objeto na pista de rolamento 1 0 0 1
Socorro mecanico 2 1 0 3
Total Geral 6 8 3 17

e Praca de Pedagio
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MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
cabine/via inoperante 0 1 0 1
Cédula com defeito 1 0 0 1
Colaborador - Aux. de Pista 1 2 0 3
Colaborador - Cabine 2 5 2 9
Colaborador - Papa-filas 1 1 0 2
DFE - Recibo de Pedagio 0 1 0 1
Outros de Praca de Pedagio 0 1 1 2
Sistema automatico de cobranca 2 2 3 7
Total Geral 7 13 6 26
e Competéncia de outros 6rgaos
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Ambulantes 1 0 0 1
Fiscalizagdo/Controle de veloc 19 1 0 20
Outros de Comp. Outros orgaos 0 1 0
Policia Rodoviaria Federal 4 1 0
Radar 0 0 5
Total Geral 24 3 5 32
° Outros
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Outros para outros assuntos 0 1 0 1
Total Geral 0 1 0 1
2.15. Sugestdes
e |nfraestrutura
Motivo OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
EdificacGes e InstalacOGes Oper 1 0 0 1
Total Geral 1 0 0 1
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e Operacao/Conservacao/Manutencdo
Motivo OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Congestionamento/Interdicdo de 0 1 0 1
Sinalizacao 0 1 0 1
Total Geral 0 2 0 2
e Praca de Pedagio
Motivo OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Sistema automatico de cobrancga 0 1 0 1
Total Geral 0 1 0 1
e Competéncia de outros 6rgaos
N&o tivemos sugestbes para esta area neste trimestre.
e Outros
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Outros para outros assuntos 0 1 0 1
Site 1 0 1 2
Total Geral 1 1 1 3
2.16. Solicitacdes

e Infraestrutura

N&o tivemos solicitagbes para esta area neste trimestre.
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e Operacao/Conservacao/Manutencao
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Declaragdes 2 1 2 5
Imagens 3 2 0 5
Sistema de comunicagao de emer 0 1 0 1
Total Geral 5 4 2 11
e Praca de Pedagio
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Cobranca indevida/falta de cob 5 4 5 14
DFE - Recibo de Pedagio 5 3 1 9
Imagens 1 0 1 2
Outras formas de pagamento 4 3 2 9
Outros de Praca de Pedagio 1 1 0 2
Termo - Confissdo de Divida 5 0 3 8
Total Geral 21 11 12 44
e Competéncia de outros 6rgaos
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Outros de Comp. Outros orgaos 0 1 0 1
Total Geral 0 1 0 1
e Qutros
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Outros para outros assuntos 1 0 0 1
Patrocinio 1 16 4 21
Total Geral 2 16 4 22
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3. Manifestacao por Localizagéo
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Através da insercdo deste item conseguimos verificar a distribuicdo das manifestacfes
por trecho homogéneo da rodovia concedida conforme estabelecido pelo Contrato de

Concessao.

Aqui sao representados os dados onde foi possivel captar as informacdes no qual ha
localizacéo especifica. O km 0 diz respeito a manifestacéo relacionadas a fora do trecho
de concesséo ou Nao localizado/Nao informado.

Eventos por KM
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Pelo grafico acima podemos evidenciar a predominancia do
do subtrecho 322,5 ou seja, Praca do Pedagio.

Abaixo segue tabela referencial de localizacdo de atendimentos:

KM OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO | Total
69 80 44 193
321 1 0 3 4
321,5 0 0 0 0
322 17 17 20 54

“Nao informado” seguindo
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Medidas tomadas para o tratamento das principais manifestacdes registradas no periodo

Através da avaliacdo do gréfico a seguir verificamos a evolugdo das demandas mensais
(atendimento e processos) recebidas no quarto trimestre de 2020:
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Conforme evidenciado no item 3.4 deste relatorio, temos no trimestre como mais comuns as
manifestacdes e suas tratativas conforme o quadro a seguir:

congestionamento que
tem causado na rodovia

TIPO AREA ASSUNTO DESCRICAO RESUMIDA TRATATIVA

Usuario informado

Usudrio deseja obter gue @ restnlgao a0
. N trafego de veiculos de

informagdes sobre o .
~ carga estd suspensa
prazo da suspensdo do -

. Competéncia de Trafego de tréfego de caminhdes ate que cessem as

INFORMAGAO - o ) ’ razdes de saude que
outro Orgdo caminhdes devido ao

ensejam a proibi¢do
de trafego de veiculos
de carga na Ponte
Presidente Costa e
Silva e seus acessos

RESSARCIMENTO

Praca de Pedagio

Cobranga Indevida
e Troco errado

ressarcimento devido
duplicidade de cobranca

na pista automatica e
troco errado recebidos

na Praga de Pedagio.

Usuario solicita

Os pedidos de
ressarcimento foram
analisados de forma

criteriosa, levando em
consideragao os
relatérios internos.
Usudrios respondidos
tempestivamente.

Usuarios elogiam

Os elogios foram
recepcionados pela
concessionaria que

e/ou Projetos sociais.

Operagdo/Conserv . .
= ~ A atendimentos com tomou a liberdade de
ELOGIO acdo/Manutencdo Socorro Mecanico . . .

reboque recebidos na divulgar internamente
rodovia. para reconhecimento
e incentivo aos seus

colaboradores.

Informado que, a

. . destinagao dos

Usuario solicita .

~ .. L recursos ja foi

SOLICITACAO Outros Patrocinio patrocinio para evento

definida para o
préximo exercicio
fiscal.
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4. Apresentacao das Manifestacdes

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

pROTOCOLG | TPODE | ORIGEMDA | DATADE
MANIE. MANIE. RECEB-

19605 | RECLAMACAO| 800 01/10/2020
RESSARGIME

19606 AN 800 02/10/2020
RESSARGIME

19608 SR SIE 02/10/2020
RESSARGIME

19609 AN SIE 02/10/2020
RESSARCIME | LIVRODE

19610 NTO | OCORRENGIA | 92302020
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Eneaminhade
19612 RECLAMACAO 800 03/10/2020 3 resposta via e-mail Encerrado
Encaminhado
19615 RECLAMACAO EMAIL 05/40/2020 5 respostaviae-mail | Encerado
Encaminhado
RESSARCIME . .
19619 NTO 800 05/10/2020 3 resposta-via-e-mail Encerrado
10621 RESSARCIME " 065/10/2020 Encaminhado c
NTO 9 . :
ESSBSEE“E,*.G_ &
RESSARCIME Encaminhado
19622 NTO SITE 05/10/2020 10 resposta via-e-mail Encerrado

Pagina 62 de 86



~
TRANSPORTESTERRESTRES eco PO NTE

Pagina 63 de 86



~
TRANSPORTESTERRESTRES eco PO NTE

Pagina 64 de 86



~
TRANSPORTESTERRESTRES eco PO NTE

Pagina 65 de 86



l @ <
AGENCIA NACIONAL DE ~
TRANSPORTES TERRESTRES eco PO NTE
.
RESSARCIME 800 17 . .
NTO espostay & _e. & Encerrade
Encaminhado
RECLAMACAO SITE e} respesta-via-e-mail | Encerrado
a0-Usuario:
Encaminhado
RECLAMACAO SITE e} resposta-via-e-mail | Encerrade
a0-Usuario:
Encaminhado
RESSARCIME EMAIL 10 resposta via e-mail Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO SIHE o] resposta-via-e-mail Encerrado
a0-Usuario:
Encaminhado
RECLAMACAO 800 2 resposta-via-e-mail Encerrado
a0-Usuario:
Encaminhado
R%%N;A%GLME 800 8 resposta via-e-mail Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO 800 6 respostaviae-mail | Encerrado
ao-usuario.
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Encaminhado
ao-usuario:

Encaminhado
a0-usuario:

Encaminhado
ao-usuario-

Encaminhado
ao-usuario:

Encaminhado
ao0-usuario:
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Encaminhado
RESSARCIME . .
resposta-via-e-mail

19689 NTO SITE & Encerrado
Encaminhado
RESSARCIME . .

19691 EMAIL resposta-via-e-mail Encerrado

NTO o4
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RESSARCIME Encaminhado
19714 NTO SITE 29/10/2020 7 resposta via e-mail Encerrado
.
RESSARCIME LIWVRO-DE - .
19718 NTO OCORRENGIA 29/10/2020 10 resposta via-e-mail Encerrado
.
s s e oo . .
19719 NTO OCORRENGCIA 29/10/2020 8 resposta via e-mail Encerrado
VRO.DE Encaminhado
19720 REGEAMAQA@QQQRRENQA 29/10/2020 o resposta via e-mail Encerrado
Encaminhado
19722 RECLAMACAO 800 30/10/2020 6 resposta via-e-mail Encerrado
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RESSARCIME
NTO 800 2 - Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO EMAIL e} respostavia-e-mail | Encerrade
ao-usuario.
Encaminhado
RECLAMACAO EMAIL o] resposta-via-e-mail Encerrado
a6-uUsuaro:
Encaminhado
RECLAMACAO EMAIL 2 resposta-via-e-mail Encerrado
a6-USuaro:
Encaminhado
RECLAMACAO 800 6 resposta-via-e-mail Encerrado
ao-usuarie.
)
RECLAMACAO EMAIL 10 resposta via-e-mail Encerrado
ao-usuarie.
)
RESSARCIME EMA 9 . .
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Eneaminhade
RESSARCIME 800 4 resposta via e-mail Encerrado
e
RECLAMACAO 800 2 respostaviae-mail | Encerado
e
RECLAMACAO 800 1 respostaviae-mail | Encerado
Encaminhado
RESSARCIME EMAIL 10 resposta via e-mail Encerrado
Encaminhado
RECLAMACAO 800 4 resposta-viae-mail | Encerrade
Encaminhado
RESSARCIME St o] Eremenisdr ] Srereede
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B Eneaminhade

19792 RECEAMACAOS 806 13412020 6 respesta-via-e-mail Eneerrade
VRO.DE Encaminhado

19793 RECLAMACAO OCORRENCIA 13/11/2020 2 resposta via e-mail Encerrado

RESSARCIME

19796 NTO 800 15/11/2020 1 - Encerrado
~ Encaminhado

19799 e SITE 17/11/2020 1 resposta via-e-mail Encerrado
e et

19800 RECLAMACAO 800 18/11/2020 3 resposta via-e-mail Encerrado
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. I
aetiea da-e presa-que-ae edita ac-co _p_aetua. €o
esse tpo de-atitude elSEg el ta;;que Sejave ea'de_ Data
colaboradorc007000311.
B Encaminhado
19802 RECLAMACAO 800 3 resposta via-e-mail Encerrado
B Encaminhado
19803 RECLAMACAO SITE o resposta via e-mail Encerrado
RESSARCIME :
19806 NTO Lo 10 respesta%e—maﬂ Encerrado
ao-usuario:
~ Encaminhado
19809 e SITE [} resposta via-e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminhado
19811 NTC 800 10 resposta via-e-mail Encerrado
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Encaminhado
RECLAMACAO SITE 1 respesta-via-e-mail | Encerrado
ao-usuarie:
)
RESSARCIME SITE 9 ; .
Encaminhado
RECLAMACAO 800 7 resposta-via-e-mail Encerrado
a6-USuafo:
Encaminhado
RECLAMACAO 800 5 resposta-via-e-mail Encerrado
ao-usuario.
Encaminhado
RECLAMACAO 800 5 respesta-via-e-mail | Encerrade
ao-usuario.
-
RECLAMACAO 800 5 respesta-via-e-mail Encerrado
ae-usuarie:
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B Encaminhado
19845 RECLAMACAO 800 5 resposta via e-mail Encerrado
B Encaminhado
19848 RECLAMACAO 800 4 resposta via-e-mail Encerrado
RESSARCIME .
19850 EMAIL 6 resposta via-e-mail Encerrado
NTO .
a0 usuario.
RESSARCIME :
19852 SITE 7 resposta via e-mail Encerrado
RESSARCIME Encarminhado
19858 800 9 resposta via-e-mail Encerrado
~ Encaminhado
19859 e 800 9 resposta via-e-mail Encerrado
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RESSARCIME Encaminhado
19874 NTO 800 03/12/2020 7 resposta via e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminnado
19876 NTO EMAIL 03/12/2020 18 resposta via e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminhado
19878 NTO 800 04/12/2020 10 resposta via-e-mail Encerrado
) .
19880 RECLAMACAO 800 04/12/2020 4 resposta-via-e-mail Encerrado
~ Encaminhado
19885 e 800 07/12/2020 0 resposta via-e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminhado
19892 NTO EMAIL 10/12/2020 10 resposta via-e-mail Encerrado
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Eneaminhade

19925 RECLAMACAO SITE 18/12/2020 0 resposta via e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminhado

19929 NTO 800 19/12/2020 6 resposta via e-mail Encerrado
B Encaminhado

19930 RECLAMACAO 800 21/12/2020 4 resposta via-e-mail Encerrado
RESSARCIME Encaminhado

19932 NTO Lo 21/12/2020 e} resposta via e-mail Em-analise
e et

19936 RECLAMAGAD | RECHAME 22/12/2020 0 resposta viae-mail | Encerrado
AQU ao-usuario.
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Encaminhado

19937 RECLAMACAD | RECHAME 22/12/2020 0 resposta-via-e-mail | Encerrado
AQUL a0-usuario.
Encaminhado

19938 RECLAMACAD | RECSHAME 22/12/2020 1 respostavia-e-mail | Encerrado
AQU a0-usudsio-
Encaminhado

19939 RECLAMACAO REGEAMEEE 23/12/2020 0 respostavia-e-mail | Encerrado
ao-usdaro-
Encaminhado

19940 RECLAMACAD | RESHAME 23/12/2020 0 respostavia-e-mail | Encerrado
AQU a0-usuario-
RESSARCIME Encaminhado

19942 NTO 800 23/12/2020 (¢} resposta via-e-mail Em-analise
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5. Material de Comunicag¢do com o Usuario
Ao longo desse trimestre, foi distribuido aos usuarios:

Revista Ecoponte nimero 64, 65 e 66

Revista <%~ e Revista =
eCOPONTE : €COPONTE

ECOPONTE RENOVA APOIO
A PROJETOS SOCIAIS

Fundagio Gol de Letra e Projeto Grael terio patrocinios
da concessioniria mantidos em 2021

Ecoponte prevé finalizar obra
no primeiro trimestre de 2021

_@COPONTE

erd - Blkcwcs pat s

“NESTE VERAO, NAO DE
FERIAS PARA A SEGURANCA

Campanhada Ecoponte alerta para atengdo na estrada
ecuidados com o Coronavirus
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Com tiragem de 15 mil exemplares para cada revista

Tal material encontra-se anexo.

Além destas acoes, sdo disponibilizadas ao usuério, informacfes em tempo real através do
site da concessionaria, aplicativo proprio e twitter.

6. Conclusao

Este relatorio apresentou as informacdes quantitativas e qualitativas, relativas as
manifestacfes dos usuarios nos meses de outubro a dezembro de 2020, requeridas pelo
poder concedente.

As reclamacg0es tiveram como fator predominante as multas por excesso de velocidade
aplicadas pela Policia Rodoviaria Federal.

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

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

Niterdi, 21 de janeiro de 2021,

./\' \J\("\
& 3
Concessionaria Ponte Rio-Niter6i S/A — Ecoponte

Silvio Antdnio de Souza

Ouvidor
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