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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade Urbana - SETRAM
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios,
Ferroviarios e Metroviarios ¢ de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria Executiva

RESOLUCAO AGETRANSP N.°62 DE 25 DE JUNHO DE 2026

REVOGA A RESOLUCAO AGETRANSP N°
25, DE 23 DE DEZEMBRO DE 2014, QUE
ESTABELECE PROCEDIMENTOS PARA
OS SERVICOS DE ATENDIMENTO AOS
USUARIOS DOS  SERVICOS DE
TRANSPORTES AQUAVIARIO,
METROVIARIO, FERROVIARIO E DE
RODOVIAS REGULADOS PELA
AGETRANSP E DA OUTRAS
PROVIDENCIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E
DE RODOVIAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGETRANSP, no uso das atribui¢des legais
conferidas conforme dispde o art. 12 do Regimento Interno, considerando a necessidade premente de
constante aperfeicoamento e adequacdo da prestacdo dos servicos da Autarquia e, mais diretamente, da
Ouvidoria as diretrizes contidas:

No principio da eficiéncia, incluido no art. 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil pela
Emenda Constitucional n° 19, de 04 de junho de 1998;

Na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacdes;

Na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecio e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica;

Na Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD);

No Decreto Estadual n® 46.475 de 25 de outubro de 2018, que dispde
sobre o acesso a informacao previsto no inciso XXXIII, do Caput do artigo 5°, no inciso II, do §3° do
artigo 37, e no §2°, do artigo 216, da Constituicao da Reptblica;

No Decreto Estadual n°® 46.622 de 03 de abril de 2019, que dispde sobre participagdo, protecao e defesa
dos direitos do usudrio de servigos publicos, institui a rede de ouvidorias e transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro, e d& outras providéncias;

Na Lei Estadual n° 9.018, de 21 de setembro de 2020, que dispde sobre o funcionamento dos postos de
atendimento presencial das empresas concessiondrias de servigos publicos essesnciais ¢ da outras
providéncias;

Na Lei Estadual n°® 9.128, de 11 de dezembro de 2020, que dispde sobre a transformagdo digital dos
servigos publicos estaduais;



No Decreto Estadual n°® 48.449, de 04 de abril de 2023, que estabelece a politica de gestdao e controle do
Programa de Dados Abertos do Governo do Estado do Rio de Janeiro;

No Decreto Estadual n° 48.672, de 04 de setembro de 2023, que regulamenta a Lei Estadual n°
9.128/2020, a qual dispde sobre a transformacao digital dos servigos publicos estaduais;

No Decreto Estadual n® 48.727 de 03 de outubro de 2023, que institui, no ambito do Poder Executivo
Estadual, o sistema OuvERIJ;

No Decreto Estadual n® 48.891 de 10 de janeiro de 2024, que institui a Politica de Governanga em
Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais do Estado do Rio de Janeiro, em conformidade com a Lei
Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD).

RESOLVE:

Art. 1° - Estabelecer novas regras e procedimentos para normatizar o servigo de atendimento aos usuarios
dos servigos das concessiondrias de servigos publicos concedidos de transportes aquavidrio, ferroviario,
metroviario, e de rodovias do Estado do Rio de Janeiro, regulados pela AGETRANSP.

Paragrafo unico. Para os fins desta Resolugdo, compreende-se por servigo de atendimento aos usudrios
aquele prestado pelas concessionarias que tenham como finalidade receber e resolver as demandas destes,
tais como: sugestoes, elogios, informagdes, duvidas, denuncias, reclamacdes e consultas sobre a prestacdo
dos servicos de forma geral.

CAPITULO I - DO SERVICO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS PELAS CONCESSIONARIAS
E PERMISSIONARIAS

Secao I - Acessibilidade ao Servico

Art. 2° As ligagdes para o servico de atendimento aos usudrios devem ser gratuitas, sendo permitido o
acesso a ligagdes oriundas de telefones fixos, mdveis, de uso publico e de telefones para deficientes
auditivos e de fala, ndo resultando, dessa forma, em 6nus para o usudrio.

§1°. O atendimento das solicitagdes e demandas dos usudrios previstas nesta Resolug¢do podera ocorrer por
meio de multiplos canais de acesso, como por exemplo, telefone, atendimento presencial, email, SMS,
caixas postais digitais, aplicativos moveis, midias sociais, Webchat, Whatsapp, Telegram, Messenger,
Twitter X, sistema OuvERIJ, dentre outros.

§ 2° Caso o usudrio opte pelos meios constantes do § 1°, a Concessionaria ou Permissionaria devera
fornecer condi¢des para que as informacdes relativas as suas manifestacdes sejam devidamente
registradas, atendendo aos pressupostos legais em vigor.

§ 3° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala serd garantido pelo servico de atendimento
aos usuarios, em carater preferencial, facultado a Concessiondria ou Permissionaria atribuir numero
telefonico especifico para este fim, podendo ser complementado por meio dos multiplos canais de acesso
constantes do § 1° do presente artigo.

Art. 3° O servigo de atendimento prestado pelas Concessionarias e Permissionarias devera garantir ao
usuario, no primeiro menu eletronico e em todas as suas subdivisdes, a op¢ao de contato com o atendente,
quando aplicével.

§ 1° O acesso inicial ao atendente ndo podera ser condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo
usuario.

§ 2° Quando o usudrio optar pelo contato direto com o atendente, o tempo maximo de espera para
atendimento ndo devera ultrapassar 60 (sessenta) segundos.

§ 3° O servico de atendimento ao usudario garantird o esclarecimento de informacgdes e registro de
demandas , e/ou o registro e consequente encaminhamento da demanda ao setor competente.



§ 4° Nos casos de reclamac¢do ou pedido de informagdo sobre a suspensdo ou cancelamento do servico, o
usuario devera ter atendimento prioritario na forma prevista no Art. 2° desta Resolugdo.

§ 5° A Concessiondria ou Permissiondria ndo podera finalizar a ligagdo/interagdo do usudrio antes da
conclusdo do referido atendimento, com exce¢do dos casos em que ocorra algum problema sistémico,
situagdo em que o atendente terd até 2 horas para retornar o contato do cliente para finalizar o atendimento.

§ 6° O sistema informatizado de atendimento garantira ao atendente o acesso ao historico de demandas do
usuario, seja qual for o meio por ele utilizado.

Art. 4° O servico de atendimento aos usudrios devera estar disponivel, minimamente, durante o horario de
funcionamento dos servigos de transporte aquaviario, ferrovidrio e metroviario.

Paragrafo unico. No caso das rodovias concedidas, o servico de atendimento ao usuario devera estar
disponivel durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e sete dias por semana.

Art. 5° O ntimero do servico de atendimento ao usuario, bem como o endereco eletronico e os dados para
acesso por meio de multiplos canais, deverdo constar de forma clara e objetiva em: guichés de pedagios,
guichés de vendas de passagens, interior de toda a frota aquavidria, metrovidria e ferrovidria de
passageiros, assim como em suas respectivas estagdes, além de estarem disponibilizados na pagina de
internet da Concessiondria ou Permissionaria.

Secao II - Qualidade do Atendimento

Art. 6° O servico de atendimento aos usuarios sera realizado de forma adequada, observados os principios
da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia,
dispostos no Art. 4° da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 7° As diretrizes de urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia no atendimento, presuncao de boa-fé
do usudrio, igualdade no tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagdo, cumprimento de prazos e
normas procedimentais, dentre outras, elencadas no Art. 5°, da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de
2017, devem ser obedecidas, assim como os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da Constitui¢ao da Republica Federativa do Brasil, de 04 de
junho de 1998;

Art. 8° Os funciondrios do servico de atendimento aos usudrios deverdo ser capacitados para exercer
plenamente suas fungdes, garantindo habilidades técnicas e procedimentais necessarias para a realizagao
adequada do atendimento aos usuarios.

Art. 9° Os dados pessoais do usudrio serdo preservados, mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente
para fins de atendimento, respeitando os pressupostos da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018,
que estabelece a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

Art. 10. E vedado solicitar a repeti¢do da demanda e dados pessoais ao usuario, apds o seu registro pelo
primeiro atendente.

Art. 11. O sistema informatizado de atendimento deve possuir requisitos técnicos que garantam a agilidade
do atendimento e a seguranga das informagdes, em conformidade com a legislagao vigente.



Art. 12. E vedada a veiculacdo de mensagens publicitarias durante o tempo de espera para o atendimento,
salvo se houver prévio consentimento do usuario.

Secao 111 - Acompanhamento de Demandas

Art. 13. Sera garantido ao usudrio o acompanhamento de todas as suas manifestacdes por meio de registro
numérico (protocolo), que devera ser informado mediante requerimento do proprio, imediatamente, no
inicio de cada atendimento.

§1° O registro numérico (protocolo) deve conter a data, hora, objeto e descricdo da manifestacdo do
usudrio e devera ser enviado de imediato por correspondéncia convencional, eletronica ou, ainda, por
multiplos canais de acesso disponibilizados pela Concessiondria ou Permissionaria, respeitando os
pressupostos da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD).

§ 2° O registro eletronico do atendimento sera mantido a disposicao do usuario e da Ouvidoria da
AGETRANSP por um periodo minimo de 2 (dois) anos, apos a solucao da manifestagao.

Art. 14. Todas as ligacdes/interagdes com o usuario deverdo ser gravadas e armazenadas pelas
Concessiondrias ¢ Permissionarias por um periodo minimo de 180 (cento e oitenta) dias, sendo seu
conteudo passivel de disponibilizacdo a ele e/ou a AGETRANSP, mediante solicitacdo, respeitando os
pressupostos da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD).

Paragrafo unico. O prazo maximo para envio das ligagcdes/interagdes mencionadas no caput ¢ de 15
(quinze) dias, na forma prevista no § 1° do art. 13 desta Resolugao.

Art. 15. O usuario e/ou a AGETRANSP tera direito de acesso ao conteudo do histérico de todas as suas
manifestagdes, mediante solicitagdo, respeitando os pressupostos da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto
de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

Paragrafo tnico. O prazo maximo para envio do histoérico mencionado no caput € de 15 (quinze) dias, na
forma prevista no § 1° do art. 14 desta Resolucao.

Secao IV - Procedimento Relativo as Manifestacdes

Art. 16. As manifestacoes feitas pelos usudrios as Concessiondrias ou Permissionarias deverdo ser
atendidas de imediato, ressalvados os casos que demandem apuragdo detalhada, que deverdo ser
analisados e respondidos no prazo maximo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma justificada, uma
unica vez por igual periodo.

§ 1° Os procedimentos relativos a analise das manifestagdes observardo os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugao.

§ 2° Todos os usudrios deverao ser informados proativamente, pelas Concessionarias € Permissionarias,
sobre a solugdo das manifestagdes que demandaram apuragdo detalhada, mediante envio da comprovagao
pertinente do registro eletronico do atendimento e de sua respectiva resposta, na forma do § 2° do art. 13 e
do § 3° do art. 16 desta Resolugao.

§ 3° A resposta das Concessionarias ou Permissiondrias devera ser clara, objetiva, abordar todos os pontos
da manifesta¢do do usudrio e incluir as devidas justificativas.



Art. 17. As Concessionarias e Permissiondrias encaminhardo a Ouvidoria da AGETRANSP, para o
endereco eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br, até o décimo quinto dia do més subsequente, relatorios
mensais com o detalhamento dos atendimentos, conforme descricdo contida no Anexo I da presente
Resolugao.

§ 1° No caso de necessidade de esclarecimentos e/ou informacdes adicionais requisitados pela Ouvidoria
da AGETRANSP, as Concessionarias € Permissionarias deverdo encaminhar as devidas respostas para o
endere¢o eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br, no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, com
excecao daquelas que possuam prazo especifico, sem prejuizo do disposto no caput deste artigo.

§ 2° As Concessiondrias ¢ Permissiondrias, ao enviarem as informacdes solicitadas pela Ouvidoria da
AGETRANSP, deverdao primar pela qualidade destas, de modo que possam viabilizar a solugcdo das
demandas individuais e/ou coletivas dos usudrios dos servigos delegados.

Art. 18. As Concessionarias e Permissionarias deverdo informar a Ouvidoria da AGETRANSP, por meio
do enderego eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br, em até 15 (quinze) dias a contar da publicagdo
desta Resolucdo, os meios de comunicagdo disponiveis para atendimento aos usuarios e a Ouvidoria da
AGETRANSP, bem como, na ocorréncia de eventuais alteracdes no decorrer da contratagdo, promover as
devidas atualizagdes das informa¢des no mesmo prazo aqui fixado.

CAPITULO 1I - DAS PENALIDADES

Art. 19. Constituem infrag¢des, sem prejuizo de sangdes por violacdo as normas legais, regulamentares e
contratuais ndo previstas na presente Resolucdo, as seguintes condutas, classificadas em grupos conforme
a sua natureza:

I -Grupo 1

a) Nao garantir a opgao de contato com o atendente no primeiro menu telefonico e em todas as subdivisdes
deste, na forma do art. 3°;

b) Nao divulgar o nimero do servigo de atendimento ao usudrio, bem como o endereco eletronico e os
dados para acesso por meio de multiplos canais, na forma prevista no art. 5° desta Resolugao;

c¢) Nao garantir a qualidade do atendimento, conforme disposto nos arts. 6°, 7° e 8° desta Resolugao;

d) Nao garantir ao usuario o acompanhamento das demandas por meio de registro numérico (protocolo)
informado no inicio do atendimento e, quando solicitado, enviado por correspondéncia convencional, ou
eletronica, ou, ainda, por multiplos canais de acesso disponibilizados pela Concessiondria ou
Permissionaria, a critério do usuario;

\

e ) Nao manter registro eletronico do atendimento a disposicdo do usudrio e da Ouvidoria da
AGETRANSP por um periodo minimo de 2 (dois) anos ap6s a solucdo da manifestagao;

f) Nao prestar as informacgdes solicitadas pelos usuarios imediatamente e ndo prestar esclarecimentos
quanto as reclamagoes recebidas, conforme o disposto no art. 16 desta Resolugdo e seus paragrafos;

g) Nao garantir ao usuario o acesso ao conteudo historico de suas demandas, na forma prevista no art. 15
desta Resolucao;

h) Nao garantir o acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala no servi¢o de atendimento ao
usuario em carater preferencial.

IT - Grupo 2

a) Nao garantir o contato direto com o atendente no tempo maximo de 60 (sessenta) segundos;

b) Exigir dados pessoais do usudrio e/ou a repeticdo da demanda apods o primeiro atendimento;
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c ) Finalizar a ligagdo/interacdo do usudrio antes da conclusdao do referido atendimento, ou deixar de
retornar o contato dentro de 2 horas nos casos em que ocorrer algum problema sist€émico que interrompa a
ligagao;

d) Nao disponibilizar servico de atendimento ao usudrio na forma prevista no art. 4° desta Resolucao e seu
paragrafo tnico.

III - Grupo 3
a) Nao adequar o servico de atendimento ao usuario na forma e prazo previstos nesta Resolu¢ao;

b) Onerar o usudrio no atendimento as solicitacdes previstas nesta Resolugao;

¢) Nao preservar os dados pessoais do usudrio ou utiliza-los de forma diversa daquela estabelecida no art.
9° desta Resolugao;

d) Nao encaminhar a Ouvidoria da AGETRANSP os relatérios mensais e as requisi¢des na forma e prazo
estabelecidos no art. 17 da presente Resolucao e seus paragrafos;

e) Nao prestar a Ouvidoria da AGETRANSP as informacgdes previstas no art. 17 e seus paragrafos e no art.
18 desta Resolugdo, na forma e nos prazos fixados;

f)Nao realizar a devida tratativa das manifestagdes dos usudrios, na forma do art. 16 da presente
Resolucao e seus paragrafos;

g) Nao apresentar a solu¢ao das manifestagdes dos usuarios, na forma do art. 16 da presente Resolugao e
seus paragrafos;

h) Nao buscar a solucao efetiva das manifestagdes dos usuarios, em especial quando se tratar de questoes
recorrentes, na forma do art. 16 da presente Resolucao e seus paragrafos.

Art. 20. A penalidade de multa para cada infragdo descrita no art. 19 sera calculada com base no valor da
tarifa praticada no momento da sua ocorréncia e correspondera a:

I - Grupo 1: multa de até 100 vezes o valor da tarifa.
IT - Grupo 2: multa de até 500 vezes o valor da tarifa.

III - Grupo 3: multa de até 1000 vezes o valor da tarifa.

Paragrafo tinico. Caberd ao Conselho Diretor disciplinar o procedimento de aplicagdo das penalidades
previstas na presente Resolucao, conforme previsao disposta no inciso V do art. 12 do Regimento Interno.

CAPITULO III - DA OUVIDORIA DA AGETRANSP

Art. 21. Na hipotese de as Concessionarias ou Permissionarias ndo cumprirem os procedimentos fixados
nesta Resolugdo, cabera a Ouvidoria da AGETRANSP, atuando como segunda instancia, receber a
reclamag¢do do usudrio, atribuindo-lhe registro numérico (protocolo), que deverd ser informado,
imediatamente, no inicio de cada atendimento telefonico, com exce¢ao dos casos em que nao seja possivel
essa atribui¢do imediata por problemas sistémicos ou por ser oriunda de multiplos canais de acesso,
situagdo em que o registro numérico (protocolo) sera informado, por e-mail ou WhatsApp, em 02 (dois)
dias uteis.

§ 1° Caso possua, o usudrio devera informar o nimero de protocolo fornecido pelo servigo de atendimento
da Concessionaria ou Permissiondria reclamada.



§ 2° A Ouvidoria da AGETRANSP encaminhard, no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis, a reclamagao
do usuario ao setor de Ouvidoria das Concessiondrias ou Permissionarias, com o objetivo de apurar e obter
maiores informacdes e/ou esclarecimentos sobre as manifestagdes dos usudrios, que terd o prazo de 15
(quinze) dias, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para encaminhar o
registro eletronico da reclamacgdo e/ou o contetido da gravagdo, além das informagdes e/ou esclarecimentos
solicitados e dados adicionais julgados pertinentes.

§ 3° Nos casos das manifestagdes recebidas por meio da realizacdo das agcdes de Ouvidoria Itinerante, de
parcerias com outros O0rgaos e/ou atividades similares, a Ouvidoria da AGETRANSP encaminhara, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis da data da realizacdo da acdo, relatorio circunstanciado ao setor de
Ouvidoria das Concessionarias ou Permissiondrias, que terd o prazo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de
forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para encaminhar oficialmente os esclarecimentos,
acoes e prazos para solugdo efetiva das questdes apresentadas.

§ 4° A Ouvidoria analisard os documentos e informac¢des mencionados nos §§ 2° e 3° e, sendo verificada a
ocorréncia de uma ou mais infragdes previstas no art. 20 desta Resolugdo, concedera a reclamada o prazo
de 05 (cinco) dias uteis para, querendo, apresentar suas razoes finais.

§ 5° Concluida a anélise e sendo configurada a irregularidade, sera encaminhado processo administrativo a
Secretaria Executiva, que o submeterd ao Conselho Diretor para, em Reunido Interna, determinar a
lavratura do Auto de Infragdo (AI), na forma do Anexo Unico da Resolugio AGETRANSP n° 17, de 28 de
janeiro de 2014.

§ 6° Ao Auto de Infracao de que trata o paragrafo anterior aplicar-se-ao as disposi¢des dos arts. 9° ¢ 10° da
Resolugdo AGETRANSP n° 17, de 28 de janeiro de 2014.

Art. 22. A Ouvidoria prestard os esclarecimentos necessarios e dard ciéncia ao usudrio acerca da decisdo
administrativa final da sua manifestacdo e das providéncias adotadas no prazo de 30 (trinta) dias, contados
a partir da data do seu recebimento, prorrogével de forma justificada, uma tinica vez, por igual periodo.

§ 1° As respostas serdo fornecidas por meio dos canais de entrada destas, com exce¢do daquelas que forem
recebidas por meio de ligagdo telefonica, que serdo respondidas por meio de e-mail.

§ 2° Caso a decisdo administrativa final dependa de informagdo técnica, operacional e/ou juridica, a
Ouvidoria encaminhard a reclamag¢do a unidade administrativa competente, que devera prestar o
esclarecimento no prazo maximo de 15 (quinze) dias, contados a partir da data do seu recebimento,
prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez por igual periodo.

§ 3°Nos casos de pedido de acesso a informacao, quando nao for possivel o fornecimento imediato, a
Ouvidoria da AGETRANSP terd prazo nao superior a 20 (vinte) dias, contados a partir da data de seu
recebimento, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, para fornecer a
informagao solicitada ao usuario na forma do Art. 11 e seus pardgrafos, da Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

§ 4° Caso o pedido de acesso a informacao dependa de informagdo técnica, operacional e/ou juridica, a
Ouvidoria encaminhard o pedido a unidade administrativa competente, que devera prestar o esclarecimento
no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados a partir da data do seu recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo.

§ 5° Nos casos de recursos interpostos pelos usudrios, a autoridade superior & Ouvidoria da AGETRANSP
terd o prazo de 05 (cinco) dias para se manifestar a respeito.

§ 6° Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestacdes formuladas pelos usudrios, sob
pena de responsabilidade do agente publico.

§ 7° Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestagdoes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva resolucgao.

§ 8% A Ouvidoria da AGETRANSP deverd assegurar que a efetiva resolucdo das manifestagdes dos
usuarios compreenda:



I -recepcao da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao (registro numérico);
III — analise, encaminhamento e obten¢do de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 23. O servigo de atendimento telefonico da Ouvidoria da AGETRANSP funcionara de segunda a
sexta-feira, das 8h as 17h, exceto em feriados e pontos facultativos.

CAPITULO IV - DAS ACOES DE OUVIDORIA ITINERANTE

Art. 24. As acdes de Ouvidoria Itinerante tém como conceito a realizagdo de agdes presenciais, que levam
o atendimento da Ouvidoria da AGETRANSP aos usuarios dos servigos de transporte regulados por esta
Agéncia, com o intuito de dar foco nas questdes apresentadas por estes, bem como aproximar e estreitar
lagos, além de ampliar e promover a divulgacao do trabalho desta Agéncia, bem como garantir os direitos
de cidadania, inclusdo e controle social.

Art. 25. As acdes de Ouvidoria Itinerante poderdo ser realizadas nas dependéncias das Concessionarias ou
Permissionarias, ou em locais a serem definidos conforme a necessidade.

Art. 26. As acdes de Ouvidoria Itinerante serdo realizadas com base na analise das manifestagoes
recebidas nesta Unidade de Ouvidoria setorial e/ou sob demanda do Conselho Diretor, da Presidéncia da
AGETRANSP, das areas técnicas da Agéncia, da propria Ouvidoria e de outros 6rgdos, caso em que a
acdo ¢ realizada em parceria.

§ 1° As agdes de Ouvidoria Itinerante, realizadas sob a demanda da Ouvidoria, tém sua periodicidade
estabelecida por meio de um calendario anual, proposto por esta Unidade de Ouvidoria Setorial, que deve
ser submetido & apreciagdo e aprovacdo do Conselho Diretor e, posteriormente, publicado em Diério
Oficial e no site da AGETRANSP.

§ 2° A proposta do calendério anual de agdes de Ouvidoria Itinerante deve ser registrada por meio de
processo administrativo, no qual serdo juntados o calendario, propriamente dito, a decisao do Conselho
Diretor, os relatorios com as informacdes sobre as acgdes realizadas ao longo do ano e outros
desdobramentos, além de documentos diversos que forem necessarios ao andamento do rito processual.

Art. 27. Os relatérios das agdes de Ouvidoria Itinerante devem conter as informagdes sobre a
Concessiondria ou Permissiondria ¢ o local onde a acdo foi realizada, a dindmica praticada, as
manifestagdes realizadas, os achados diversos, além de outros fatos e dados considerados pertinentes.

§ 1°. Ao longo das agdes, ao constatar algum problema/assunto que esteja causando impacto relevante aos
usuarios dos servigos, a Ouvidoria detém a prerrogativa de solicitar e/ou sugerir a¢des/planos de agdes as
Concessionarias e Permissiondrias, em parceria com as areas técnicas da AGETRANSP, no intuito de
mitigar conflitos, sugerir solucdes, propor melhorias, além de, independentemente das providéncias
relacionadas, encaminhar os casos de gravidade para apreciagao e analise do Conselho Diretor.



Art. 28. As manifestacdes realizadas nas acdes de Ouvidoria Itinerante devem ser devidamente registradas
e encaminhadas as Concessiondrias ou Permissiondrias na forma e prazos descritos no § 3° do Art. 21 da
presente Resolugao.

Art. 29. A resposta aos usudrios, que tiveram suas manifestagcoes registradas, deve ser realizada na forma e
prazo do Art. 22 da presente Resolugdo.

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 30. Os casos omissos e eventuais duvidas suscitadas serdo resolvidos pelo Conselho Diretor da
AGETRANSP.

Art. 31. Esta Resolucao entrara em vigor 30 (trinta) dias apds a sua publicagdo, revogadas as disposicoes
em contrario, em especial a Resolugdo AGETRANSP n° 25, de 23 de dezembro de 2014.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2026

ADOLPHO KONDER

Conselheiro-Presidente

FERNANDO MORAES

Conselheiro

VICENTE LOUREIRO

Conselheiro

a?;ﬁ!& Documento assinado eletronicamente por Vicente de Paula Loureiro, Conselheiro, em 26/06/2026, as
sletrinica 16:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 28° e 29° do Decreto n° 48.209. de
19 de setembro de 2022 e no art. 4° do Decreto n°® 48.013, de 04 de abril de 2022 .

Documento assinado eletronicamente por Adolpho Konder, Conselheiro Presidente, em 26/06/2026,
as 16:30, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 28° ¢ 29° do Decreto n® 48.209
de 19 de setembro de 2022 e no art. 4° do Decreto n® 48.013, de 04 de abril de 2022 .
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as 17:31, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 28° € 29° do Decreto n® 48.209,
de 19 de setembro de 2022 e no art. 4° do Decreto n® 48.013, de 04 de abril de 2022 .

il
el ;
et &)
assinatura
eletronica

ANEXOS - DOS RELATORIOS MENSAIS

Art. 1° As Concessionarias e Permissonarias encaminhardo a Ouvidoria da AGETRANSP, na forma
prevista no Art. 17 da presente Resolucdo, relatorios mensais com o detalhamento dos atendimentos, até o
décimo quinto dia do més subsequente, contendo:

§ 1° Visao Geral:

I — Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de acesso, separado por canal
(telefone, atendimento presencial, e-mail, SMS, caixas postais digitais, aplicativos méveis, midias sociais,
Webchat, WhatsApp, Telegram, Messenger, Twitter X, sistema OuvERJ, dentre outros) e seus respectivos
percentuais de representatividade;

a) Numero total de ligagdes recebidas x ligagdes atendidas pelo atendimento eletronico (URA) e pelo
atendimento humano, com a demonstragdo do tempo médio de espera do atendimento humano (TME).

b ) Numero de ligagdes recebidas x ligagdes atendidas pelo atendimento eletronico (URA) e pelo
atendimento humano para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, com a demonstracdo do tempo
médio de espera do atendimento humano (TME).

I T — Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de acesso e seus respectivos
protocolos.

IIT — Quantidade de manifestagdes por tipo (sugestdes, elogios, informacdes/dividas/consultas, dentincias,
reclamagoes) e seus respectivos percentuais de representatividade;

I V — Quantidade de manifestagdes solucionadas de imediato x quantidade de manifestacdoes que
demandaram apuragdo detalhada, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

V — Quantidade de manifesta¢cdes que demandaram apuragdo detalhada solucionadas x ndo solucionadas,
separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

VI - Quantidade de manifestagdes que demandaram apuragao detalhada solucionadas dentro do prazo x
prorrogadas, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

VII — Quantidade de manifestagdes que demandaram apuragao detalhada ndo solucionadas x motivos para
nao terem sido solucionadas, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
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§ 2° Das Sugestoes:

I — Quantidade total de sugestdes separada por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a sugestdo, além de dados que qualifiquem a informacao,
como estagao, ramal/linha, composi¢ao/embarcacao/km, acesso/sentido, etc.

§ 3° Dos Elogios:
I — Quantidade total de elogios separada por motivos e seus respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou o elogio, além de dados que qualifiquem a informagdo como
estagdo, ramal/linha, composi¢ao/embarcagao/km, acesso/sentido, etc.

§ 4° Das Informacdes / Dtvidas / Consultas:

I - Quantidade total de informagdes/duvidas/consultas separadas por motivos e seus respectivos
percentuais de representatividade;

a ) O motivo deve conter a causa que motivou a informagao/duvida/consulta, além de dados que
qualifiquem a informag¢ao como estagdo, ramal/linha, composi¢do/embarcagao/km, acesso/sentido, etc.

I T - Quantidade de informagdes/duvidas/consultas solucionadas de imediato x quantidade de
informagdes/duvidas/consultas que demandaram apuragdo detalhada, separadas por motivo e seus
respectivos percentuais de representatividade;

ITI - Quantidade de informagdes/duvidas/consultas que demandaram apuracdo detalhada solucionadas
dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de informacdes/dividas/consultas que demandaram apuracdo detalhada ndo solucionadas
X motivos para ndo terem sido solucionadas, separadas por motivo € seus respectivos percentuais de
representatividade;

§ 5° Das Denuncias:

I — Quantidade total de denuncias separadas por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a denuncia, além de dados que qualifiquem a informagao
como estagdo, ramal/linha, composi¢ao / embarcag¢ao/km, acesso/sentido, etc;

IT— Quantidade de denuncias solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e seus
respectivos percentuais de representatividade;

IIT — Quantidade de denuncias ndo solucionadas x motivos para ndo terem sido solucionadas, separadas
por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

§ 6° Das Reclamacgdes:



I - Quantidade total de reclamacdes separadas por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a reclamacao, além de dados que qualifiquem a informacao,
como estagdo, ramal/linha, composi¢ao/embarcacao/km, acesso/sentido, etc;

IT - Quantidade de reclamagdes solucionadas de imediato x quantidade de informacdes/duvidas/consultas
que demandaram apuracdo detalhada, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de
representatividade;

IIT - Quantidade de reclamacdes que demandaram apuragdo detalhada solucionadas dentro do prazo x
prorrogadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

I'V - Quantidade de reclamagdes que demandaram apuragdo detalhada ndo solucionadas x motivos para
nao terem sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

Art. 2° Os relatdrios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolu¢ao deverdo ser
confeccionados na ferramenta Excel e serem passiveis de edicdo pela Ouvidoria da AGETRANSP para
realizagao de relatorios e analises estatisticas. Devem ser enviados, na forma prevista no Art. 18 da presente
Resolugdo, o arquivo em Excel e em PDF para fins de anexagao no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI-
RJ).

Art. 3° Os relatdrios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolugdo devem conter
informagdes numéricas, graficas e as analises de cada item, incluindo comparativos em relagdo ao periodo

anterior e as séries historicas.

Art 4° A Ouvidoria da AGETRANSP poderé alterar os relatorios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do
Anexo I, da presente Resolugdo, no todo ou em parte, a qualquer tempo, promovendo a devida comunicacao
as Concessionarias e Permissiondrias, na forma prevista no art. 18 da presente Resolucdo, e fornecendo o

prazo de 30 (trinta) dias para realizacdo dos devidos ajustes e adequacdes por parte destas.

Art 5° Ao receber os relatorios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolucao, a
Ouvidoria da AGETRANSP tera o prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data do seu recebimento,
prorrogéavel de forma justificada, uma tnica vez, por igual periodo, para analise, validacdo e divulgacao dos

mesmos no site da Agéncia.

Referéncia: Processo n® SEI-100003/000593/2025 SEI n° 135214609
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SECRETARIA DE ESTADO DE TRANSPORTE
E MOBILIDADE URBANA ;
DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIOS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

DESPACHOS DO PRESIDENTE
DE 29.04.2026

PROCESSO N° SEI-100005/002497/2026 - DEFIRO com base na
nalis promovida pela Diretoria Técnica Operacional
(129683568/129798217)

DE 18.06.2026

PROCESSO N° SEI- 100005/001072/2026 - Com base na manifesta-

da Dire Técnica Operacional
(133784140/133807381/134070817) HOMOLOGO a suspensdo tempo-
raria do servico complementar P541 Barra Mansa - Roma |l (via Ser-
rinha) SA e APROVO a atualizagdo da programagdo do servigo com-
pler;mesntar P547 Barra Mansa - Roma Il (via Rodovia dos Metalurgi-
cos) SA

DE 25.06.2026

PROCESSO N° SEI-100005/001537/2026 - Com base na manifesta-
¢ao (134400265) e do pronunciamento da Diretoria Técnica Operacio-
nal (134235821/134246188) DEFIRO a suspenséo temporaria da linha
Rio de Janeiro - Sdo Sebastido do Alto A (cédigo 108.009.000), per-
missionada a Auto Viagdo 1001 Ltda, com fundamento no art. 68 do
Regulamento aprovado pelo Decreto n° 3.893/81.

PROCESSO N° SEI-100005/002820/2026 - Com base na analise pro-
movida pela da Diretoria Técnica Operacional
(134349776/134405269/134525741) e no parecer da Assessoria Juri-
dica (134858582), AUTORIZO a empresa PISOM TOUR TRANSPOR-
TE LTDA, nome de fantasia: PISOM TOUR, inscrita no CNPJ sob o n°
26.107.707/0001-95, a operar o transporte rodoviario intermunicipal de
passageiros sob o regime de Fretamento Turistico, na modalidade de
Agéncia de Turismo., adotando o registro RJ-1014, e utilizando o vei-
culo LMV7G58.

DE 29.06.2026

PROCESSO N° SEI-100005/004936/2026 - DEFIRO com base na
analise promovida pela Diretoria Técnica Operacional
(134906073/134967573) e no parecer juridico (135132378).

PROCESSO N° SEI-100005/005031/2026 - COOPTRESUL - Coopera-
tiva de Proprietarios de Vans de Trés Rios e Paraiba do Sul, sob RJ -
703: Com base na manifestagdo da Diretoria Técnica Operacional
(135116074) DEFIRO, determinando a baixa do veiculo placa LLZ-
4J35 e o cancelamento do registro do cooperado PAULO SERGIO DA
SILVA SIQUEIRA FILHO, relativo a operagédo do Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros sob o regime de Fretamento.

Id: 2746747

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
DE 02/07/2026

EXONERA, a pedido, EDUARDO ANTONIO DE LIMA, ID Funcional
n°® 51536749, do cargo em comissdo de Assistente Ill, simbolo DAI-5,
com validade a contar de 01 de julho de 2026, desta Agéncia Re-
guladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquavia-
rios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de
Janeiro - AGETRANSP. Processo n° SEI-100003/000899/2026.

Id: 2747000

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
DE 06/07/2026

EXONERA JELCY WILLEKENS TRIGUEIRO FILHO, ID Funcional n°®
5630002, do cargo em comissdo de Assessor, simbolo DAS-8, com
validade a contar de 05 de julho de 2026, desta Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferro-
vidrios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro -
AGETRANSP. Processo n° SEI-220008/000697/2022.

Id: 2746989

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
DE 06/07/2026
EXONERA SERGIO POUBEL DE CAMPOS, ID Funcional n°
5773334, do cargo em comissdo de Assessor de Conselheiro, simbolo
DG, com validade a contar de 05 de julho de 2026, desta Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquavia-
rios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de
Janeiro - AGETRANSP. Processo n° SEI-220008/000696/2022.

Id: 2746990

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
DE 06/07/2026

EXONERA SAMUEL DOS SANTOS, ID Funcional n° 20505884, do
cargo em comissdo de Assistente, simbolo DAS-6, com validade a
contar de 05 de julho de 2026, desta Agéncia Reguladora de Servigos
Publicos Concedidos de Transportes Aquaviarios, Ferroviarios e Me-
troviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro - AGETRANSP.
Processo n° SEI-220008/000698/2022.

Id: 2746991

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
DE 06/07/2026

EXONERA ANTONIO JOFRE ZULCHNER DE ANDRADE, ID Funcio-
nal n° 28711483, do cargo em comissdo de Assistente, simbolo DAS-
6, com validade a contar de 05 de julho de 2026, desta Agéncia Re-
guladora de Servigos Publicos Concedidos de Transportes Aquavia-
rios, Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de
Janeiro - AGETRANSP. Processo n° SEI-220008/000700/2022.

Id: 2746988

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGCOS Pl:lBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATOS DO CONSELHO DIRETOR
RESOLUGCAO AGETRANSP N° 62 DE 25 DE JUNHO DE 2026

REVOGA A RESOLUGAO AGETRANSP N° 25,
DE 23 DE DEZEMBRO DE 2014, QUE ESTA-
BELECE PROCEDIMENTOS PARA OS SERVI-
GOS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DOS
SERVICOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIO,
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METROVIARIO, FERROVIARIO E DE RODO-
VIAS REGULADOS PELA AGETRANSP E DA
OUTRAS PROVIDENCIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVI-
GOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO, no uso das atribuigbes legais conferidas, ten-
do em vista o que consta nos autos do processo n° SEI-
100003/000593/2025, conforme dispde o art. 12 do Regimento Interno,
considerando a necessidade premente de constante aperfeicoamento
e adequagdo da prestagdo dos servicos da Autarquia e, mais direta-
mente, da Ouvidoria as diretrizes contidas,

CONSIDERANDO:

- no principio da eficiéncia, incluido no art. 37 da Constituicdo da Re-
publica Federativa do Brasil pela Emenda Constitucional n°® 19, de 04
de junho de 1998;

- na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o
acesso a informagdes;

- na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracéo publica;

- na Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece
a Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais (LGPD);

- no Decreto Estadual n® 46.475 de 25 de outubro de 2018, que dis-
pde sobre o acesso a informagéo previsto no inciso XXXIll, do Caput
do artigo 5°, no inciso Il, do §3° do artigo 37, e no §2°, do artigo 216,
da Constituicdo da Republica;

- no Decreto Estadual n° 46.622 de 03 de abril de 2019, que dispde
sobre participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario de ser-
vigos publicos, institui a rede de ouvidorias e transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro, e da outras providéncias;

- na Lei Estadual n° 9.018, de 21 de setembro de 2020, que dispde
sobre o funcionamento dos postos de atendimento presencial das em-
presas concessiondrias de servicos publicos essesnciais e da outras
providéncias;

- na Lei Estadual n® 9.128, de 11 de dezembro de 2020, que dispde
sobre a transformacdo digital dos servigos publicos estaduais;

No Decreto Estadual n° 48.449, de 04 de abril de 2023, que esta-
belece a politica de gestéo e controle do Programa de Dados Abertos
do Governo do Estado do Rio de Janeiro;

- no Decreto Estadual n° 48.672, de 04 de setembro de 2023, que
regulamenta a Lei Estadual n° 9.128/2020, a qual dispde sobre a
transformacéo digital dos servicos publicos estaduais;

- no Decreto Estadual n® 48.727 de 03 de outubro de 2023, que ins-
titui, no ambito do Poder Executivo Estadual, o sistema OuvERJ;

- no Decreto Estadual n° 48.891 de 10 de janeiro de 2024, que institui
a Politica de Governanga em Privacidade e Protecdo de Dados Pes-
soais do Estado do Rio de Janeiro, em conformidade com a Lei Fe-
deral n° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais - LGPD).

RESOLVE:

Art. 1° - Estabelecer novas regras e procedimentos para normatizar o
servico de atendimento aos usudrios dos servigos das concessionarias
de servigos publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario,
metroviario, e de rodovias do Estado do Rio de Janeiro, regulados pe-
la AGETRANSP.

Paragrafo Unico - Para os fins desta Resolugdo, compreende-se por
servico de atendimento aos usuarios aquele prestado pelas conces-
sionarias que tenham como finalidade receber e resolver as deman-
das destes, tais como: sugestdes, elogios, informagdes, duvidas, de-
nuncias, reclamagdes e consultas sobre a prestagdo dos servicos de
forma geral.

CAPITULO | - DO SERVIGO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS
PELAS CONCESSIONARIAS E PERMISSIONARIAS

Secao | - Acessibilidade ao Servigo

Art. 2° - As ligagdes para o servico de atendimento aos usudrios de-
vem ser gratuitas, sendo permitido o acesso a ligagcdes oriundas de
telefones fixos, méveis, de uso publico e de telefones para deficientes
auditivos e de fala, ndo resultando, dessa forma, em 06nus para o
usuario.

§ 1° - O atendimento das solicitagbes e demandas dos usuarios pre-
vistas nesta Resolugdo poderd ocorrer por meio de multiplos canais
de acesso, como por exemplo, telefone, atendimento presencial,
email, SMS, caixas postais digitais, aplicativos moéveis, midias sociais,
Webchat, Whatsapp, Telegram, Messenger, Twitter X, sistema Ou-
VERJ, dentre outros.

§ 2° - Caso o usuario opte pelos meios constantes do § 1°, a Con-
cessionaria ou Permissionaria devera fornecer condicbes para que as
informagdes relativas as suas manifestagbes sejam devidamente regis-
tradas, atendendo aos pressupostos legais em vigor.

§ 3° - O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera
garantido pelo servigo de atendimento aos usuarios, em carater pre-
ferencial, facultado a Concessionéaria ou Permissionaria atribuir nimero
telefénico especifico para este fim, podendo ser complementado por
meio dos multiplos canais de acesso constantes do § 1° do presente
artigo.

Art. 3° - O servico de atendimento prestado pelas Concessionarias e
Permissionarias devera garantir ao usuario, no primeiro menu eletré-
nico e em todas as suas subdivisdes, a opgéo de contato com o aten-
dente, quando aplicavel.

§ 1° - O acesso inicial ao atendente ndo podera ser condicionado ao
prévio fornecimento de dados pelo usuario.

§ 2° - Quando o usuério optar pelo contato direto com o atendente, o
tempo maximo de espera para atendimento ndo devera ultrapassar 60
(sessenta) segundos.

§ 3° - O servigco de atendimento ao usuario garantird o esclarecimento
de informagdes e registro de demandas, e/ou o registro e consequen-
te encaminhamento da demanda ao setor competente.

§ 4° - Nos casos de reclamagédo ou pedido de informagdo sobre a
suspensd@o ou cancelamento do servico, o usuario devera ter atendi-
mento prioritario na forma prevista no Art. 2° desta Resolugao.

§ 5° - A Concessionaria ou Permissionaria ndo podera finalizar a li-
gacaol/interacdo do usuario antes da conclusdo do referido atendimen-
to, com excegdo dos casos em que ocorra algum problema sistémico,
situagdo em que o atendente tera até 2 horas para retornar o contato
do cliente para finalizar o atendimento.

§ 6° - O sistema informatizado de atendimento garantira ao atendente
0 acesso ao histérico de demandas do usuario, seja qual for o meio
por ele utilizado.

Art. 4° - O servigo de atendimento aos usudrios devera estar dispo-
nivel, minimamente, durante o horario de funcionamento dos servicos
de transporte aquaviario, ferroviario e metroviario.

Paragrafo unico. No caso das rodovias concedidas, o servigo de aten-
dimento ao usuario devera estar disponivel durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia e sete dias por semana.

Art. 5° - O nimero do servigo de atendimento ao usuario, bem como
o endereco eletrénico e os dados para acesso por meio de multiplos
canais, deverdo constar de forma clara e objetiva em: guichés de pe-
dagios, guichés de vendas de passagens, interior de toda a frota
aquaviaria, metroviaria e ferroviaria de passageiros, assim como em
suas respectivas estacdes, além de estarem disponibilizados na pa-
gina de internet da Concessionaria ou Permissionaria.

Secao Il - Qualidade do Atendimento

Art. 6° - O servico de atendimento aos usuarios sera realizado de for-
ma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cor-
tesia, dispostos no Art. 4° da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017.

Art. 7° - As diretrizes de urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia
no atendimento, presungdo de boa-fé do usuario, igualdade no trata-
mento, vedado qualquer tipo de discriminagéo, cumprimento de prazos
e normas procedimentais, dentre outras, elencadas no Art. 5°, da Lei
Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, devem ser obedecidas,
assim como os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da Constituicdo da Re-
publica Federativa do Brasil, de 04 de junho de 1998;

Art. 8° - Os funcionarios do servico de atendimento aos usuarios de-
verdo ser capacitados para exercer plenamente suas fungdes, garan-
tindo habilidades técnicas e procedimentais necessarias para a rea-
lizacdo adequada do atendimento aos usuarios.

Art. 9° - Os dados pessoais do usuario serdo preservados, mantidos
em sigilo e utilizados exclusivamente para fins de atendimento, res-
peitando os pressupostos da Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto
de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

Art. 10 - E vedado solicitar a repeticio da demanda e dados pessoais
ao usuario, apos o seu registro pelo primeiro atendente.

Art. 11 - O sistema informatizado de atendimento deve possuir requi-
sitos técnicos que garantam a agilidade do atendimento e a seguran-
¢a das informagdes, em conformidade com a legislagdo vigente.

Art. 12 - E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o
tempo de espera para o atendimento, salvo se houver prévio consen-
timento do usuério.

Secdo Il - Acompanhamento de Demandas

Art. 13 - Sera garantido ao usuario o acompanhamento de todas as
suas manifestagdes por meio de registro numérico (protocolo), que de-
vera ser informado mediante requerimento do préprio, imediatamente,
no inicio de cada atendimento.

§1° - O registro numérico (protocolo) deve conter a data, hora, objeto
e descricdo da manifestagdo do usuario e devera ser enviado de ime-
diato por correspondéncia convencional, eletrénica ou, ainda, por mul-
tiplos canais de acesso disponibilizados pela Concessionaria ou Per-
missionaria, respeitando os pressupostos da Lei Federal n° 13.709, de
14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protegdo de
Dados Pessoais (LGPD).

§ 2° - O registro eletrénico do atendimento serd mantido a disposicéo
do usuario e da Ouvidoria da AGETRANSP por um periodo minimo
de 2 (dois) anos, apds a solugdo da manifestagao.

Art. 14 - Todas as ligagdes/interagdes com o usuario deverdo ser gra-
vadas e armazenadas pelas Concessionarias e Permissionarias por
um periodo minimo de 180 (cento e oitenta) dias, sendo seu contetido
passivel de disponibilizagdo a ele e/ou a AGETRANSP, mediante so-
licitagdo, respeitando os pressupostos da Lei Federal n°® 13.709, de 14
de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais (LGPD).

Paragrafo Unico - O prazo maximo para envio das ligagdes/intera-
¢des mencionadas no caput é de 15 (quinze) dias, na forma prevista
no § 1° do art. 13 desta Resolugéo.

Art. 15 - O usuério e/ou a AGETRANSP tera direito de acesso ao
contetido do histérico de todas as suas manifestacdes, mediante so-
licitagdo, respeitando os pressupostos da Lei Federal n° 13.709, de 14
de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protegédo de Dados
Pessoais (LGPD).

Paragrafo unico. O prazo maximo para envio do histérico mencionado
no caput & de 15 (quinze) dias, na forma prevista no § 1° do art. 14
desta Resolugéo.

Secdo IV - Procedimento Relativo as Manifestacoes

Art. 16 - As manifestagcdes feitas pelos usuarios as Concessionarias
ou Permissionarias deverdo ser atendidas de imediato, ressalvados os
casos que demandem apuragdo detalhada, que deverdo ser analisa-
dos e respondidos no prazo maximo de 15 (quinze) dias, prorrogavel
de forma justificada, uma Unica vez por igual periodo.

§ 1° - Os procedimentos relativos a analise das manifestagdes obser-
vardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efe-
tiva resolugéo.

§ 2° - Todos os usuarios deverdo ser informados proativamente, pelas
Concessionarias e Permissionarias, sobre a solugdo das manifesta-
¢bes que demandaram apuracdo detalhada, mediante envio da com-
provacdo pertinente do registro eletrénico do atendimento e de sua
respectiva resposta, na forma do § 2° do art. 13 e do § 3° do art. 16
desta Resolugéo.

§ 3° - A resposta das Concessionarias ou Permissionarias devera ser
clara, objetiva, abordar todos os pontos da manifestacdo do usuario e
incluir as devidas justificativas.

Art. 17 - As Concessiondrias e Permissionarias encaminhardo a Ou-
vidoria da AGETRANSP, para o enderego eletronico ouvidoria@age-
transp.rj.gov.br, até o décimo quinto dia do més subsequente, relato-
rios mensais com o detalhamento dos atendimentos, conforme descri-
¢ao contida no Anexo | da presente Resolugéo.

§ 1° - No caso de necessidade de esclarecimentos e/ou informagdes
adicionais requisitados pela Ouvidoria da AGETRANSP, as Concessio-
narias e Permissionarias deverdo encaminhar as devidas respostas
para o enderego eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br, no prazo
maximo de 05 (cinco) dias Uteis, com excegdo daquelas que possuam
prazo especifico, sem prejuizo do disposto no caput deste artigo.

§ 2° - As Concessionarias e Permissionarias, ao enviarem as infor-
macgdes solicitadas pela Ouvidoria da AGETRANSP, deverdo primar
pela qualidade destas, de modo que possam viabilizar a solugdo das
demandas individuais e/ou coletivas dos usuarios dos servigos dele-
gados.

Art. 18 - As Concessiondrias e Permissionarias deverdo informar a
Ouvidoria da AGETRANSP, por meio do endereco eletrénico ouvido-
ria@agetransp.rj.gov.br, em até 15 (quinze) dias a contar da publica-
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¢do desta Resolucdo, os meios de comunicagdo disponiveis para
atendimento aos usuarios e a Ouvidoria da AGETRANSP, bem como,
na ocorréncia de eventuais alteracdes no decorrer da contratagéo,
promover as devidas atualizagbes das informagdes no mesmo prazo
aqui fixado.

CAPITULO Il - DAS PENALIDADES

Art. 19 - Constituem infragdes, sem prejuizo de sangdes por violagédo
as normas legais, regulamentares e contratuais ndo previstas na pre-
sente Resolugdo, as seguintes condutas, classificadas em grupos con-
forme a sua natureza:

I - grupo 1

a) Néo garantir a opcéo de contato com o atendente no primeiro me-
nu telefénico e em todas as subdivisbes deste, na forma do art. 39

b) Nao divulgar o numero do servigo de atendimento ao usuario, bem
como o enderego eletrénico e os dados para acesso por meio de mul-
tiplos canais, na forma prevista no art. 5° desta Resolugéo;

c) Nao garantir a qualidade do atendimento, conforme disposto nos
arts. 6°, 7° e 8° desta Resolugao;

d) Nao garantir ao usuario o acompanhamento das demandas por
meio de registro numérico (protocolo) informado no inicio do atendi-
mento e, quando solicitado, enviado por correspondéncia convencio-
nal, ou eletrénica, ou, ainda, por multiplos canais de acesso dispo-
nibilizados pela Concessionaria ou Permissionaria, a critério do usua-
rio;

e) Nao manter registro eletrénico do atendimento a disposicdo do
usuario e da Ouvidoria da AGETRANSP por um periodo minimo de 2
(dois) anos apds a solugdo da manifestagéo;

f) Nao prestar as informagdes solicitadas pelos usuarios imediatamen-
te e nédo prestar esclarecimentos quanto as reclamagdes recebidas,
conforme o disposto no art. 16 desta Resolucéo e seus paragrafos;

g) N&o garantir ao usuario o acesso ao contetdo histérico de suas
demandas, na forma prevista no art. 15 desta Resolugao;

h) N&o garantir o acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de
fala no servigo de atendimento ao usuario em carater preferencial.

Il - grupo 2

a) Nao garantir o contato direto com o atendente no tempo maximo
de 60 (sessenta) segundos;

b) Exigir dados pessoais do usuario e/ou a repeticdo da demanda
apds o primeiro atendimento;

c) Finalizar a ligagao/interacdo do usuario antes da conclusdo do re-
ferido atendimento, ou deixar de retornar o contato dentro de 2 horas
nos casos em que ocorrer algum problema sistémico que interrompa a
ligacéo;

d) Nao disponibilizar servico de atendimento ao usuario na forma pre-
vista no art. 4° desta Resolucéo e seu paragrafo Unico.

Il - grupo 3

a) Nao adequar o servigo de atendimento ao usuario na forma e pra-
zo previstos nesta Resolugéo;

b) Onerar o usuario no atendimento as solicitagdes previstas nesta
Resolugao;

c) Néo preservar os dados pessoais do usuario ou utiliza-los de forma
diversa daquela estabelecida no art. 9° desta Resolugéo;

d) Nao encaminhar a Ouvidoria da AGETRANSP os relatérios men-
sais e as requisigbes na forma e prazo estabelecidos no art. 17 da
presente Resolugédo e seus paragrafos;

e) Ndo prestar a Ouvidoria da AGETRANSP as informagdes previstas
no art. 17 e seus paragrafos e no art. 18 desta Resolugédo, na forma
e nos prazos fixados;

f) Nao realizar a devida tratativa das manifestagées dos usuarios, na
forma do art. 16 da presente Resolugdo e seus paragrafos;

g) Néo apresentar a solugdo das manifestagcdes dos usuarios, na for-
ma do art. 16 da presente Resolugéo e seus paragrafos;

h) Néo buscar a solugéo efetiva das manifestacdes dos usuarios, em
especial quando se tratar de questdes recorrentes, na forma do art.
16 da presente Resolugdo e seus paragrafos.

Art. 20 - A penalidade de multa para cada infracdo descrita no art. 19
sera calculada com base no valor da tarifa praticada no momento da
sua ocorréncia e correspondera a:

I - grupo 1: multa de até 100 vezes o valor da tarifa.
Il - grupo 2: multa de até 500 vezes o valor da tarifa.
Il - grupo 3: multa de até 1000 vezes o valor da tarifa.

Paragrafo Unico - Cabera ao Conselho Diretor disciplinar o procedi-
mento de aplicagdo das penalidades previstas na presente Resolugédo,
conforme previséo disposta no inciso V do art. 12 do Regimento In-
terno.

CAPITULO Il - DA OUVIDORIA DA AGETRANSP

Art. 21 - Na hipétese de as Concessiondrias ou Permissionarias nido
cumprirem os procedimentos fixados nesta Resolugdo, cabera a Ou-
vidoria da AGETRANSP, atuando como segunda instancia, receber a
reclamagdo do usuario, atribuindo-lhe registro numérico (protocolo),
que devera ser informado, imediatamente, no inicio de cada atendi-
mento telefénico, com excegéo dos casos em que ndo seja possivel
essa atribuicdo imediata por problemas sistémicos ou por ser oriunda
de multiplos canais de acesso, situagdo em que o registro numérico
(protocolo) sera informado, por e-mail ou WhatsApp, em 02 (dois) dias
uteis.

§ 1° - Caso possua, o usuario devera informar o nimero de protocolo
fornecido pelo servico de atendimento da Concessionaria ou Permis-
sionaria reclamada.

§ 2° - A Ouvidoria da AGETRANSP encaminhara, no prazo maximo
de 02 (dois) dias Uteis, a reclamacdo do usuario ao setor de Ouvi-
doria das Concessionarias ou Permissionarias, com o objetivo de apu-
rar e obter maiores informagdes e/ou esclarecimentos sobre as ma-
nifestacdes dos usudrios, que terd o prazo de 15 (quinze) dias, pror-
rogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para
encaminhar o registro eletronico da reclamagédo e/ou o conteldo da
gravagdo, além das informagdes e/ou esclarecimentos solicitados e
dados adicionais julgados pertinentes.

§ 3° - Nos casos das manifestacdes recebidas por meio da realizagdo
das agdes de Ouvidoria Itinerante, de parcerias com outros 6rgdos
elou atividades similares, a Ouvidoria da AGETRANSP encaminhara,
no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis da data da realizagdo da
acdo, relatério circunstanciado ao setor de Ouvidoria das Concessio-
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narias ou Permissionarias, que tera o prazo de 15 (quinze) dias, pror-
rogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para
encaminhar oficialmente os esclarecimentos, agdes e prazos para so-
lucdo efetiva das questbes apresentadas.

§ 4° - A Ouvidoria analisara os documentos e informagdes mencio-
nados nos §§ 2° e 3° e, sendo verificada a ocorréncia de uma ou
mais infragbes previstas no art. 20 desta Resolugdo, concedera a re-
clamada o prazo de 05 (cinco) dias Uteis para, querendo, apresentar
suas razdes finais.

§ 5° - Concluida a analise e sendo configurada a irregularidade, sera
encaminhado processo administrativo a Secretaria Executiva, que o
submetera ao Conselho Diretor para, em Reunido Interna, determinar
a lavratura do Auto de Infragdo (Al), na forma do Anexo Unico da
Resolugdo AGETRANSP n° 17, de 28 de janeiro de 2014.

§ 6° - Ao Auto de Infracdo de que trata o paragrafo anterior aplicar-
se-30 as disposigcées dos arts. 9° e 10° da Resolugdo AGETRANSP
n® 17, de 28 de janeiro de 2014.

Art. 22 - A Ouvidoria prestara os esclarecimentos necessarios e dara
ciéncia ao usudrio acerca da decisdo administrativa final da sua ma-
nifestacéo e das providéncias adotadas no prazo de 30 (trinta) dias,
contados a partir da data do seu recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo.

§ 1° - As respostas serdo fornecidas por meio dos canais de entrada
destas, com excecdo daquelas que forem recebidas por meio de li-
gacéao telefénica, que serao respondidas por meio de e-mail.

§ 2° - Caso a decisdo administrativa final dependa de informagéo téc-
nica, operacional e/ou juridica, a Ouvidoria encaminhara a reclamagéo
a unidade administrativa competente, que devera prestar o esclareci-
mento no prazo maximo de 15 (quinze) dias, contados a partir da da-
ta do seu recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica
vez por igual periodo.

§ 3° - Nos casos de pedido de acesso a informagdo, quando nédo for
possivel o fornecimento imediato, a Ouvidoria da AGETRANSP tera
prazo nao superior a 20 (vinte) dias, contados a partir da data de seu
recebimento, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa, para fornecer a informagdo solicitada ao usuario na forma
do Art. 11 e seus paragrafos, da Lei Federal n°® 12.527, de 18 de no-
vembro de 2011.

§ 4° - Caso o pedido de acesso a informacédo dependa de informagéo
técnica, operacional e/ou juridica, a Ouvidoria encaminhara o pedido a
unidade administrativa competente, que devera prestar o esclareci-
mento no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados a partir da data
do seu recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez,
por igual periodo.

§ 5° - Nos casos de recursos interpostos pelos usuarios, a autoridade
superior a Ouvidoria da AGETRANSP tera o prazo de 05 (cinco) dias
para se manifestar a respeito.

§ 6° - Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de ma-
nifestacdes formuladas pelos usuarios, sob pena de responsabilidade
do agente publico.

§ 7° - Os procedimentos administrativos relativos a analise das ma-
nifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, vi-
sando a sua efetiva resolugéo.

§ 8° - A Ouvidoria da AGETRANSP devera assegurar que a efetiva
resolugdo das manifestagcdbes dos usuarios compreenda:

I - recepgao da manifestacédo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacédo (registro
numérico);

Il - analise, encaminhamento e obtengdo de informagdes, quando ne-
cessario;

IV - decisdo administrativa final; e
V - ciéncia ao usuario.

Art. 23 - O servigo de atendimento telefénico da Ouvidoria da AGE-
TRANSP funcionara de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, exceto
em feriados e pontos facultativos.

CAPITULO IV - DAS AGOES DE OUVIDORIA ITINERANTE

Art. 24 - As agbes de Ouvidoria Itinerante ttm como conceito a rea-
lizagdo de agdes presenciais, que levam o atendimento da Ouvidoria
da AGETRANSP aos usuarios dos servicos de transporte regulados
por esta Agéncia, com o intuito de dar foco nas questbes apresen-
tadas por estes, bem como aproximar e estreitar lagos, além de am-
pliar e promover a divulgacdo do trabalho desta Agéncia, bem como
garantir os direitos de cidadania, incluséo e controle social.

Art. 25 - As agdes de Ouvidoria Itinerante poderdo ser realizadas nas
dependéncias das Concessionarias ou Permissionarias, ou em locais
a serem definidos conforme a necessidade.

Art. 26 - As acgdes de Ouvidoria Itinerante serdo realizadas com base
na analise das manifestagbes recebidas nesta Unidade de Ouvidoria
setorial e/ou sob demanda do Conselho Diretor, da Presidéncia da
AGETRANSP, das areas técnicas da Agéncia, da propria Ouvidoria e
de outros drgéaos, caso em que a agao é realizada em parceria.

§ 1° - As acgdes de Ouvidoria Itinerante, realizadas sob a demanda da
Ouvidoria, tém sua periodicidade estabelecida por meio de um calen-
dario anual, proposto por esta Unidade de Ouvidoria Setorial, que de-
ve ser submetido a apreciagdo e aprovacdo do Conselho Diretor e,
posteriormente, publicado em Diario Oficial e no site da AGE-
TRANSP.

§ 2° - A proposta do calendario anual de agbes de Ouvidoria Itine-
rante deve ser registrada por meio de processo administrativo, no qual
serdo juntados o calendario, propriamente dito, a decisdo do Conselho
Diretor, os relatérios com as informacdes sobre as agdes realizadas
ao longo do ano e outros desdobramentos, além de documentos di-
versos que forem necessarios ao andamento do rito processual.

Art. 27 - Os relatérios das agdes de Ouvidoria Itinerante devem con-
ter as informagdes sobre a Concessionaria ou Permissionaria e o local
onde a agdo foi realizada, a dinamica praticada, as manifestacées
realizadas, os achados diversos, além de outros fatos e dados con-
siderados pertinentes.

§ 1° - Ao longo das agbes, ao constatar algum problema/assunto que
esteja causando impacto relevante aos usuarios dos servicos, a Ou-
vidoria detém a prerrogativa de solicitar e/ou sugerir agdes/planos de
acbes as Concessiondrias e Permissionarias, em parceria com as
areas técnicas da AGETRANSP, no intuito de mitigar conflitos, sugerir
solugdes, propor melhorias, além de, independentemente das provi-
déncias relacionadas, encaminhar os casos de gravidade para apre-
ciacdo e analise do Conselho Diretor.

Art. 28 - As manifestagdes realizadas nas agdes de Ouvidoria Itine-
rante devem ser devidamente registradas e encaminhadas as Conces-
sionarias ou Permissionarias na forma e prazos descritos no § 3° do
Art. 21 da presente Resolugao.

Art. 29 - A resposta aos usuarios, que tiveram suas manifestacdes
registradas, deve ser realizada na forma e prazo do Art. 22 da pre-
sente Resolugdo.

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 30 - Os casos omissos e eventuais duvidas suscitadas serdo re-
solvidos pelo Conselho Diretor da AGETRANSP.

Art. 31 - Esta Resolucéo entrara em vigor 30 (trinta) dias apds a sua
publicacédo, revogadas as disposigdes em contrario, em especial a Re-
solugdo AGETRANSP n° 25, de 23 de dezembro de 2014.

Rio de Janeiro, 25 de junho de 2026

ADOLPHO KONDER
Conselheiro-Presidente

FERNANDO MORAES
Conselheiro

VICENTE LOUREIRO
Conselheiro

ANEXOS - DOS RELATORIOS MENSAIS

Art. 1° As Concessionarias e Permissonarias encaminhardo a Ouvido-
ria da AGETRANSP, na forma prevista no Art. 17 da presente Re-
solugdo, relatérios mensais com o detalhamento dos atendimentos,
até o décimo quinto dia do més subsequente, contendo:

§ 1° Viséo Geral:

I - Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de
acesso, separado por canal (telefone, atendimento presencial, e-mail,
SMS, caixas postais digitais, aplicativos méveis, midias sociais, Web-
chat, WhatsApp, Telegram, Messenger, Twitter X, sistema OuvERJ,
dentre outros) e seus respectivos percentuais de representatividade;
a) Numero total de ligagdes recebidas x ligagcdes atendidas pelo aten-
dimento eletronico (URA) e pelo atendimento humano, com a demons-
tracdo do tempo médio de espera do atendimento humano (TME).

b) Numero de ligagbes recebidas x ligagbes atendidas pelo atendi-
mento eletronico (URA) e pelo atendimento humano para pessoas
com deficiéncia auditiva ou de fala, com a demonstragdo do tempo
médio de espera do atendimento humano (TME).

Il - Numero total de atendimentos realizados por mudltiplos canais de
acesso e seus respectivos protocolos.

Ill - Quantidade de manifestagdes por tipo (sugestdes, elogios, infor-
macdes/duvidas/consultas, denudncias, reclamagdes) e seus respecti-
vos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de manifestagées solucionadas de imediato x quan-
tidade de manifestagbes que demandaram apuragdo detalhada, sepa-
radas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;
V - Quantidade de manifestagcdes que demandaram apuragéo detalha-
da solucionadas x néo solucionadas, separadas por tipo e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

VI - Quantidade de manifestagbes que demandaram apuragdo deta-
lhada solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por tipo
e seus respectivos percentuais de representatividade;

VIl - Quantidade de manifestacdes que demandaram apuracdo deta-
lhada nédo solucionadas x motivos para nao terem sido solucionadas,
separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representativi-
dade;

§ 2° Das Sugestdes:

I - Quantidade total de sugestdes separada por motivos e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a sugestdo, além de
dados que qualifiquem a informagdo, como estagdo, ramal/linha, com-
posigéo/embarcacao/km, acesso/sentido, etc.

§ 3° Dos Elogios:

| - Quantidade total de elogios separada por motivos e seus respec-
tivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou o elogio, além de da-
dos que qualifiquem a informagdo como estagdo, ramal/linha, compo-
sicdo/embarcagao/km, acesso/sentido, etc.

§ 4° Das Informagdes / Duvidas / Consultas:

I - Quantidade total de informag6es/duvidas/consultas separadas por
motivos e seus respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a informagao/duvi-
da/consulta, além de dados que qualifiquem a informagdo como es-
tacdo, ramal/linha, composi¢ao/embarcacdo/km, acesso/sentido, etc.

Il - Quantidade de informagdes/duvidas/consultas solucionadas de
imediato x quantidade de informagées/duvidas/consultas que deman-
daram apuragéo detalhada, separadas por motivo e seus respectivos
percentuais de representatividade;

Il - Quantidade de informag¢des/duvidas/consultas que demandaram
apuragdo detalhada solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, se-
paradas por motivo e seus respectivos percentuais de representativi-
dade;

IV - Quantidade de informagbes/duvidas/consultas que demandaram
apuragdo detalhada ndo solucionadas x motivos para ndo terem sido
solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de
representatividade;

§ 5° Das Denuncias:

| - Quantidade total de denulncias separadas por motivos e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a denudncia, além de
dados que qualifiquem a informagédo como estagéo, ramal/linha, com-
posicéo / embarcagao/km, acesso/sentido, etc;

Il - Quantidade de denuncias solucionadas dentro do prazo x prorro-
gadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de re-
presentatividade;

Il - Quantidade de denuncias ndo solucionadas x motivos para néo
terem sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos
percentuais de representatividade;

§ 6° Das Reclamagées:

I - Quantidade total de reclamagdes separadas por motivos e seus
respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a reclamacéo, além de
dados que qualifiquem a informagdo, como estagdo, ramal/linha, com-
posicdo/embarcagao/km, acesso/sentido, etc;

Il - Quantidade de reclamacdes solucionadas de imediato x quantida-
de de informagées/dividas/consultas que demandaram apuragdo de-
talhada, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de re-
presentatividade;

Ill - Quantidade de reclamagdes que demandaram apuragdo detalhada
solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e
seus respectivos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de reclamagdes que demandaram apuracdo detalha-
da n&o solucionadas x motivos para ndo terem sido solucionadas, se-
paradas por motivo e seus respectivos percentuais de representativi-
dade;

Art. 2° Os relatérios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo
I, da presente Resolugdo deverdo ser confeccionados na ferramenta
Excel e serem passiveis de edigdo pela Ouvidoria da AGETRANSP
para realizagdo de relatérios e andlises estatisticas. Devem ser en-
viados, na forma prevista no Art. 18 da presente Resolugdo, o arquivo
em Excel e em PDF para fins de anexagdo no Sistema Eletronico de
Informagdes (SEI-RJ).

Art. 3° Os relatérios descritos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo
I, da presente Resolugdo devem conter informagdes numéricas, gra-
ficas e as andlises de cada item, incluindo comparativos em relagéo
ao periodo anterior e as séries histéricas.

Art 4° A Ouvidoria da AGETRANSP podera alterar os relatérios des-
critos no art. 1° e seus paragrafos, do Anexo |, da presente Reso-
lugdo, no todo ou em parte, a qualquer tempo, promovendo a devida
comunicagdo as Concessionarias e Permissionarias, na forma prevista
no art. 18 da presente Resolucgéo, e fornecendo o prazo de 30 (trinta)
dias para realizagéo dos devidos ajustes e adequagbes por parte des-
tas.

Art 5° Ao receber os relatérios descritos no art. 1° e seus paragrafos,
do Anexo |, da presente Resolugdo, a Ouvidoria da AGETRANSP tera
o prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data do seu rece-
bimento, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual pe-
riodo, para analise, validagcdo e divulgagdo dos mesmos no site da
Agéncia.
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