ManifestagGes Relevantes, Recomendagdes e Dificuldades da Ouvidoria 2016 ) TAMOIOS

e 1°semestre de 2016

Manifestagcbes Relevantes / Recomendacies / Dificuldades

Secretara

Secretaria de Governo ¥
Orgdo

Concessionaria Rodovia dos Tamoios S/A r

Identificacio do Periodo:

172015 - 1° semestre 2015 T
Data Inicial do Periodo: 01/01/2016 Data Final do Periodo: 30/06/2016

Pesquisar GerarPlanilha

Discriminar as 3 Manffestagies mais frequantes e/ou mais relevantes relatando assunto & problemsa

1 - Reclamagso - condipbes da rodovia

- Assunto: Redares

- Problema: limite de velocidade muito baboo e vm'iapéu do limite de velocidade.

- Os usuarios reclamann que o limite de velocidade da Rodovia dos Tamoios & muito baica (B0Km'h) e poderia ser de pelo menos 100Km/h.

- Reclamam tambem da oscilagio de velocidede existente (entre SIKm'h e 8IKm/'h), dizendo que fica dificil acompanhar as mudangas. Total: 72 processos.

2 - Solicitagéa de informagsa
- Assunto: cobranga de pedagio.
- 0= usuarios entram em contato para saber sobre localizagso e quantidade de pragas de pedagio, valor das tarifas e hipoteses de isengdo de pagamento. Total: &3 processos.

3 - Solicitagdo de ressarcimento

- Assunto: ressarcimento de danos causados aos veiculos dos usuarnios.

- Problema: usugrios tiveram seus veiculos danficados (quebra de pars-brisas em sus meiona) por pedras existentes na pista &/ou decomentes de senvicos de rogada nas mangens
da rodovia que langaram pedras contra os veiculos.

- 0= usuarios solicitaram ressarcimento pelos danos causados. Total: 30 processos



Manifestagdes Relevantes, Recomendacdes e Dificuldades da Ouvidoria 2016 ) TAMOIOS

Recomendagdes da Duvidoria encaminhadas aos dingentes do f.‘lrga'{:-. informando se foram ou ndo acatadas e respectivo motivo
1 - Foi recomendado, & area de Comunicagso, inserir na pagina da ouvidoria, no site da Concessionaria esclarecimentos sobre "o que &", "para que serve” e "como funciona™ a
ouvidoria;
- A recomendag&o foi acolhida e encontra-s& em implementagao.
- Mativos: Ainda ha usuarios que desconhecem o servigo de ouvidoria da Concessionaria e frequentemente buscam a ouvidoria para manifestagtes que poderiam ser solucionadas
palo senvigo de atendimento 0B00.

2 - Fooi recomendada pela ouvidoria 8 redugso da periodicidade des informagdes de trafego e clima no Twitter da concessionaria para intervalos de 60 minutos, no mEximo.
- Recomendagso acolhida & implementada.

- Mativwos: devido a0 grande numero de mensagens veiculadas no twitter, estava ocorendo um espagamento muito grande entre as informagdes de trafego e clima, o gue
prejudicava o stendimento S0s USUSNOS quanto & este servico especifico.

3 - Faoi recomendado pela ouvidoria que fossem reforgadas as orientagdes &s equipes de operagSo, no sentido de néo deixarem de oferecer aos usuarios stendidos o formulério de
pesquiss de satisfagso, de forma a obtermos umna amostra significativa dos atendimantos.

- Recomendsgso acolhida & implementada.

- Motivos: desde a primeira coleta de informagdes, houve uma queds acentusda no nimero de cédules preenchides indicando a possibilidede de haver ocorrido uma diminuigéio no
ofgrecimento das MeSMEs 805 USUANDS.

4 - Foi recomendsdo & ares de Comunicagso, que fosse acrescentsda ao site da Concessionaris (pagina "para woc€”), as hipoteses de isengéo de pagamento da tarfa de pedagio.
- Recomendacso acolhida & implementada.

- Motivo: o grande nimero de manfestagies de usuarios moredores das cidedes situsdas ao longo da Riodovia dos Tamoios, solicitando informagdes sobre a isengio ou
requerendo isengso de pagamento de pedagio.

Dificuldades na atuagéo da Ouvidoria / Observagies

Mo foram registradas dificuldsdes na stuacéo ds ouvidoria dentro da empresa.



Manifestagdes Relevantes, Recomendacdes e Dificuldades da Ouvidoria 2016 ) TAMOIOS

e 2°semestre de 2016

Manifestacoes Relevantes / Recomel es / Dificuldades

Secretaria

Secretaria de Governo v
Orgdo

Concessicnaria Rodovia dos Tamoios SIA. v

Identificacio do Periodo:
202016 - 2° semestre 2016 v

Data Inicial do Periodo: 01/07/2016 Data Final do Periodo: 31/12/2016

GerarPlanilha

Discriminar as 3 Manifestaces mais frequentes efou mais relevantes relatando assunto e problema

As manifestagoes mais frequentes no semestre foram:

1- Solicitagdo de Ressarcimento
Assunto: ressarcimento de danecs causades acs veiculos dos usuarios.
Problema: os usuarios relatam danos em seu para-brisa, sendo a maioria por pequenas pedras existentes na pista.

2- Reconhecimento de Divida

Aszsunto: usuarios querendo efetuar o pagamento pelo ato de evasio.

Problema: usuarios passam pela pista automatica sem possuir o TAG. Posteriorments entram em contato com a ouvidoria da concessionaria para verificar
formas de efetuar o pagamento (receio com as consequéncias de terem realizado evasio de pedagio).

3- Informacdes Rodovia / Trafego
Assunto: velocidade da via.

Problema: os usuarios reclamam gue o limite de velocidade da Rodovia dos Tamoios & muito baixo, {80kmvh) e poderia ser pelo menos 100kmvh.

Recomendacies da Ouvidoria encaminhadas aos dirigentes do Grgdo, informando se foram ou ndo acatadas e respectivo motivo

1- Foi recomendado a area de comunicagdo, inserir no site da concessionaria Tamoios as perguntas mais frequentes recebidas pela ouvidoria.
A recomendacde: foi acolhida e implementada.
Motive: faciitar o acesso de informacdes sobre questdes recorrentes.

2- Foi recomendado a area de comunicacdo, inserir o e-mail da ouvideria no folheto oficial de apresentagdoe da concessionaria.
A recomendacdo: foi acolhida e implementada.
Motive: maior divulgacio do e-mail da ouvidoria.

Dificuldades na atuacdo da Ouvidoria / Observacies

M&o foram registradas dificuldades na atuacdo da cuvideria dentro da empresa. Ao contrarie, a diretoria e o presidente sdo disponiveis & apoiam.



