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1. OBJETIVO DA REUNIAO

O evento ocorreu as 11hs do dia 7 de maio passado, na sede de CCR Barcas, localizada na
Praca XV de novembro, por solicitagdo da Ouvidoria da AGETRANSP, que atuou como interlocutora
entre a Ouvidoria Geral do Estado — OGE/CGE e a Concessionaria.

Participaram da reunido: o Gestor de Comunicacdo de CCR Barcas, Sérgio Murilo Nogueira,
juntamente com o assessor Rodrigo; o Ouvidor da AGETRANSP Joao Bosco de Lima, o assessor
José Carlos Gongalves Martins e a Analista de Regulacdo Ana Schneider Terzi; a Superintendente
de Ouvidoria da OGE, Eliane Moraes Magalhaes,

O obijetivo deste encontro foi buscar o apoio logistico da CCR Barcas para a realiza¢do do
evento comemorativo ao primeiro ano de atuagdo da Ouvidoria Geral do Estado/GCE, que
acontecera no proximo dia 18 de junho, em frente a Estacdo de Barcas da Praca XV, no Centro do
Rio.

A OGE convidou a AGETRANP a participar do evento.
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2. APRESENTACAO DA OUVIDORIA DE CCR BARCAS

@

CCR Barcas

OUVIDORIA - TRATAMENTO DE CRITICAS
E SUGESTOES DE USUARIOS

Este procedimento tem como objetivo definir as
rotinas, as responsabilidades e a sistematica do
tratamento das manifestacdes dos usuarios
recebidas através dos canais de comunicacao da
CCR Barcas

Este procedimento é aplicavel a Embarca96e§
Estacdes, CCO e Ouvidoria
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RESPONSABILIDADES

Acompanhar os resultados da area

Avaliar os resultados do processo de tratamento
das reclamacgdes e sugestoes dos usuarios e
indicadores estabelecidos, propondo melhorias

Executar as atividades pertinentes a area,
definidas neste procedimento

Garantir o retorno as manifestacdes dos
usuarios, dentro dos prazos estabelecidos

RESPONSABILIDADES

Supervisionar e coordenar as atividades da
Central Disque CCR Barcas

Acompanhar, até a solucgao final, os registros
recebidos e considerados pertinentes, dando
retorno ao usuario, a partir de sua atuacgao junto
as areas internas, visando a soluc¢ao dos
problemas apontados
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OUVIDORIA

RESPONSABILIDADES

Dar pronta atencao as reclamacoes relacionadas
COm OS processos que gerenciam

Investigar e analisar os fatos inerentes as
manifesta¢des, garantindo sua confidencialidade

Fornecer a Ouvidoria um parecer detalhado
sobre a manifestacao, para nortear e
fundamentar a resposta

Garantir resposta a Ouvidoria, dentro do prazo
estabelecido de até 2 (dois) dias, considerando a
relacdo gravidade x pertinéncia

RESPONSABILIDADES

 Manter a Ouvidoria sempre informada da
implementacao / alteracao de acoes e
procedimentos em razao de reclamacao ou
sugestao de usuarios

Ler o relatério mensal elaborado pela Ouvidoria,
utilizando-o como ferramenta de gestao

O SAU é responsavel por garantir que os
Registros de Ouvidoria recebidos nas estacoes
sejam diariamente encaminhados a Ouvidoria
para o devido registro no Sistema
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RESPONSABILIDADES

» Disponibilizagao dos Boletins Operacionais no
Sistema da Central Disque CCR Barcas, bem
como pelas informac¢des gerais sobre a dinamica
da operacao da Concessionaria que venham a
impactar no atendimento ao usuario e possam
gerar demandas na Central Disque CCR Barcas

PROCEDIMENTOS

- DIRETOS

08007211012

0800 025 30 53
Fale conosco
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PROCEDIMENTOS

 INDIRETOS

AGETRANSP

PROCEDIMENTOS

Ouvidoria
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PROCEDIMENTOS

ESTACOES ADMINISTRATIVO <co ESTALEIRO

Assuntos: Embarque & desembarque {entre 3 estagio < a ponte), Assuntos: atraso (partida, chegada e|  Assuntos: reparo nas
achados o pardidos, travamonts do raletas, acessibllidade nas . percursc) , stracags 5 des (ex: piso solto,
estagdes, a condicionado, Seguranga, stendimento na estagio, crgas latagio, travamanto da rolota, porta quabrada, gotoira,
« bagagens, gratuidade Cargas & bagagens barhieo entupido)

ASSUNTO.

PARA CONHEQNENTO
2 QMDY UECLr Com.be
stacac cr.co

20 omb o omb U supenvizorcco.ccrbarca @ upoccrcon

pedro nearique@grie:
5@ grupacer comlor, ed v do me o,
@erupoccr combr, Femanda nunes@iru
cargio mur o gupoer
Fremsds, 7=y Pressduz,

Serp0 MuriIo@Erupoccr com b

colcitamos 3poiona spuradocic s p g na 300 cobcitamos 3poio na spur
% infarmagbes re

[oihorae UM 12500RES 30 UsuArio

.

PROCEDIMENTOS

05 e = ot
L e = G
= 5] 3005 n Sk i O1J
[Overss; |
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PROCEDIMENTOS

Manual da
Ouvidoria
Z U
CCR Barcas
w

Rasposta CCR Bavcas

Prizato Mason,
ac

CCR

Barcas

Website

PROCEDIMENTOS

(‘;_‘ Z U @

AGETRANSP CCR Barcas

CONCESSAO DA BARCAS S/A TRANSPORTES MARITIMOS

RELATORIO DA OUVIDORIA
PERIODO: FEVEREIRO/2019

Website
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PROCEDIMENTOS

» Situagdes ocorridas nas
embarcacdes

Website

PROCEDIMENTOS

« Situagdes ocorridas nas
estacdes

Website
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PROCEDIMENTOS

* Tratamento das Demandas pela Ouvidoria

WESIE

3. FOTOS

Reunido realizada em 8 de maio, entre AGETRANSP, OGE e CCR Barcas, na sede da Concessionaria.

A partir da esquerda: José Carlos Martins (ouvidoria AGETRANSP), Eliane Moares (OGE), Jodo Bosco de Lima (Ouvidor
AGETRANSP), Ana Terzi (ouvidoria AGETRANSP) e Sergio Murilo (Ouvidor CCR Barcas)
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4. CONCLUSAO

Neste encontro, o Gestor de Comunicacdo de CCR Barcas, Sr. Sérgio Murilo Noqueira, que
na estrutura organizacional da Concessiondria responde pela Ouvidoria, apresentou o trabalho que
desenvolve no atendimento ao usuario e reportou que procedimentos de atendimento foram
alterados apds as recomendagbes recebidas durante a primeira visita do Ouvidor Bosco a
Concessiondria, em 2018, visando o aprimoramento do trabalho. A avaliacdo de CCR Barcas é que
houve a diminuicdo de cerca de 80% das manifestagdes na Ouvidoria apds adogdo das
recomendacdes.

A Concessionaria também se colocou a disposicdo da OGE para apoiar a acdo comemorativa

ao primeiro ano da Ouvidoria Geral do Estado, que acontecera dia 18 de junho préximo.

Este é o Relatdrio.
Atenciosamente,

Rio de Janeiro, 20 de maio de 2019

Jodio Bosco de lima
Ouvidor
ID —4198994-5
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