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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.

Péagina 3 de 28



Laanr

Segue abaixo a distribucéo geral do SGR Ouvidoria com o item Atendimentos.

AGENCIA NACIONAL DE
TRANSPORTES TERRESTRES

o
€COPONTE

AN

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

Manifestagoes por Tipo

36

2319

2600

~N O un o 0 o o0
™M N o N - 0 « O o~ -
T T

o o o o
< <C IG) <L
O [ O
< N 9 <
= o i =
< 2 S
= 2 3
o (2]

=OUTUBRO

 NOVEMBRO

DEZEMBRO

26
14
16

0
0
0

INFORMACAO

RESSARCIMENTO

DENUNCIA

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

Péagina 4 de 28




e =
Amn AGENCIA NACIONAL DE e 4
TRANSPORTES TERRESTRES @COPONTE

Segue abaixo a distribuicdo somente do SGR Ouvidoria — Processos, ou seja, sem o

item “Atendimentos”.

Manifestac¢ao por Tipo
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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 manifestacdes dos usuarios ocorridas nos meses de Outubro a Dezembro de 2020 estéo relacionadas como segue:

Resumo das manifestagoes

Manifestacao Trimestral - Referente aos meses de Outubro a Dezembro de 2020
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2.1. Andlise 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.
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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. Manifestacdes por Canal de Comunicagao

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
Operagao/Conservacao/Manutencao | 34 | 33 | 21 | 88 | 2536
Praca de Pedéagio 50 | 49 | 43 | 142 | 40,92
Competéncia de Outros Orgdos 26 | 19 | 14 | 59 | 1700
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

ndmero de caminhdes.

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

Reclamagdes 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.Sugestbes por Area

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

considerado 0s processos tramitados.

Pagina 13 de 28

ooooooo

EEEEEEEE



e =
a 4
E£NCIA NACIONA
A‘AANTT AGNCIANAFIGHALDE _ @COPONTE

Sugestoes por Area
3
2
2
2
1 1 1 1 1
1 I |
1 o — —
0 0 0 0 0 0 0O 0 O
O NOVEMBRO
g lerE‘ ugn % 8 § nnnnnnnn
= 2 o © © S =]
§ o ° o 3
2 2 g ° <9
o S £ 3 28
€ 3 E e £ 5
= ' g § sle)
O a o
o ©
o
o

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 (100,00
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 Pedéagio 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 gréfico a seguir demonstra a distribuicdo dos elogios pelas areas da concessionaria
considerando aos processos tramitados:
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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 Pedagio 1 1 2 7,41
Competéncia de Outros Orgéos
Outros
Total 8 10 9 27 1100,00
2.12. Denuncias por Area

Pagina 16 de 28



A
Amn AGENCIA NACIONAL DE ~
TRANSPORTES TERRESTRES ecopo NTE

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
lluminagdo 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 usudrio 0 1 0 1
Colaborador - SAU Mecéanico 0 0 2 2
Congestionamento/Interdi¢do de 3 6 1 10
Objeto na pista de rolamento 1 0 0
Socorro mecanico 2 1 0
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 cobrancga 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
Fiscalizagcdo/Controle de veloc 19 1 0 20
Outros de Comp. Outros orgaos 0 1 0 1
Policia Rodovidria Federal 4 1 0 5
Radar 0 0 5 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. Sugestodes
e Infraestrutura
Motivo OUTUBRO | NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
EdificagcGes e Instalacdes 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 cobranca 0 1 0 1
Total Geral 0 1 0 1
e Competéncia de outros 6rgdos
N&o tivemos sugestdes para esta area neste trimestre.
e Qutros
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. Solicitagcdes

e Infraestrutura

N&o tivemos solicitacdes para esta area neste trimestre.
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e Operacao/Conservacdo/Manutencao
MOTIVO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO TOTAL
Declaracdes 2 1 2 5
Imagens 3 2 0 5
Sistema de comunicacado 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 6rgdos
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 Localizacéo

Através da insercdo deste item conseguimos verificar a distribuicdo das manifestacfes
por trecho homogéneo da rodovia concedida conforme estabelecido pelo Contrato de
Concesséo.

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 “Nao informado” seguindo
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
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TOTAL

120

131

347
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Medidas tomadas para o tratamento das principais manifestacdes registradas no periodo

Através da avaliacdo do grafico 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 relatério, temos no trimestre como mais comuns as
manifestacdes e suas tratativas conforme o quadro a seguir:

TIPO

AREA

ASSUNTO

DESCRICAO RESUMIDA

TRATATIVA

INFORMACAO

Competéncia de
outro Orgdo

Trafego de
caminhodes

Usudrio deseja obter
informagdes sobre o
prazo da suspensdo do
trafego de caminhdes,

congestionamento que
tem causado na rodovia

devido ao

Usudrio informado
que a restrigao ao
trafego de veiculos de
carga estd suspensa
até que cessem as
razdes de saude que
ensejam a proibicdo
de trafego de veiculos
de carga na Ponte
Presidente Costa e
Silva e seus acessos

RESSARCIMENTO

Praca de Pedagio

Cobranca Indevida
e Troco errado

ressarcimento devido
duplicidade de cobranca

na pista automatica e
troco errado recebidos

na Praca de Pedagio.

Usuario solicita

Os pedidos de
ressarcimento foram
analisados de forma

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

ELOGIO

Operagdo/Conserv
acdo/Manutencdo

Socorro Mecanico

atendimentos com
reboque recebidos na

Usudrios elogiam

rodovia.

Os elogios foram
recepcionados pela
concessionaria que

tomou a liberdade de
divulgar internamente
para reconhecimento
e incentivo aos seus
colaboradores.

SOLICITACAO

Outros

Patrocinio

patrocinio para evento
e/ou Projetos sociais.

Usuario solicita

Informado que, a
destinagdo dos
recursos ja foi
definida para o

proximo 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
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5. Material de Comunica¢cdo com o Usuéario
Ao longo desse trimestre, foi distribuido aos usuarios:

Revista Ecoponte numero 64, 65 e 66

Revista <%~ o Revista <o
€COPONTE €COPONTE

Urrna publicacie pers e usudries da Ecopente

A PROJETOS SOCIAIS

Fundagciio Gol de Letra ¢ Projeto Grael teriio patrocinios
da concessiondria mantidos em 2021

Ecoponte prevé finalizar obra
no primeiro trimestre de 2021

Revista £~
_e c‘o PONTE

“NESTE VERAO, NAO DE
FERIAS PARA A SEGURANCA

Canipanhada Ecoponte alerta para atengdo na estrada
ecuidados com o Coronavirus

ECOPONTE RENOVA APOIO
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Com tiragem de 15 mil exemplares para cada revista

Tal material encontra-se anexo.

Além destas acoes, sdo disponibilizadas ao usuario, informacdes em tempo real através do
site da concessionéria, aplicativo préprio e twitter.

6. Concluséo

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,

Concessionaria Ponte Rio-Niter6i S/A — Ecoponte
Silvio Anténio de Souza

Ouvidor
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