Conclusao das Manifesta¢cdoes — Quantidade

12 Semestre - 2021

De 01/01/2021 a 30/06/2021

Periodo

Orgdo

Manifestagdo mais frequente efou mais
relevantes

Recomendacdes

2 TAMOIOS

Dificuldades

12/2021 - 12 semestre 2021 - (01/01/2021 a
30/06/2021)

Concessionaria Rodovia dos Tamoios S/A.

1-Taxas / Pagamentos

Assunto: Reconhecimento de Divida
Problema: Usuarios passam pela pista
automatica sem possuir o TAG ou com a TAG
irregular. Posteriormente entram em contato
com a Ouvidoria da concessionaria para
verificar formas de efetuar o pagamento
posterior (receando as consequéncias de

uma multa por evasdo de pedagio)

2- Danos Materiais efou Pessoais
Assunto: Ressarcimento de danos causados
gos veiculos dos usuarios.
Problema: Usuarios relatam danos causados
em seus veiculos ao transitarem pela
rodovia, decorrentes de ohjetos na pista,
animais na pista, sinalizacdo fora de lugar,
choque contra cancela do pedagio, entre
outras.

3 - atendimento
Assunto: Elogios
Relato: Usuarios entram em contato com a
Cuvidoria para agradecer o atendimento
recebido em situagdes de emergéncia na
Rodovia.

Considerando a importéncia de um

acompanhamento mais assertivo das

reclamacdes recebidas por meio do canal da

Ouvidoria, recomendamaos a Alta diregdo a

inclusdo de um indicador de Reclamagoes,
analisando a causa raiz de todas as

Reclamacdes apresentadas mensalmente

pelos usudrios.

Afinalidade desta recomendacao €: (i)
possibilitar um maior detalhamento &
acompanhamento das reclamagdes dos
usudrios pela Alta Direcdo; (ii) realizar uma
tratativa eficiente da causa raiz dos
problemas reportados, envolvendo de forma
integrada todas as &reas responsaveis e
interessadas; (iii) diminuir a reincidéncia de
diversos temas na ouvidoria; sem prejuizo &
claro do (iv) fortalecimento da imagem da
empresa perante as Partes Relacionadas.

Arecomendacio foi bem aceita pela Alta
Diregdo € ja encontra-se em atividade.

Mao foram registradas dificuldades na
atuacdo da ouvidoria dentro da empresa. Ao
contrario, a Alta Direg3o encontra-se sempre

disponivel e apoia as acdes da Ouvidoria.
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