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AGETRANSP Apresentacao

O presente relatorio consiste na realizacao do diagndstico
situacional desta Unidade de Ouvidoria Setorial, cujo objetivo é
apresentar a referida diagnose como o resultado de um processo de
coleta, tratamento e analise dos dados colhidos no setor.

Este método é uma das ferramentas mais importantes de gestao,
se configurando em um instrumento que nos possibilita planejar e
programar acoes futuras, tendo como base o papel regimental desta
Ouvidoria, além das atribuicoes e responsabilidades da AGETRANSP,
descritas na Lei Estadual n24.555, de 06 de junho de 2005.
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AGETRANSP Apresentacao

A atual gestdo da Ouvidoria iniciou suas atividades em 02/10/2023 e,
para planejar e direcionar as nossas acoes, foi necessario fazer uma imersao na
dinamica operacional, nas necessidades dos usuarios e da Agéncia, como um
todo, além de tomar conhecimento dos riscos e da realidade dos servicos
oferecidos pelas Concessionarias reguladas por esta AGETRANSP.

Diante do exposto, percebemos a necessidade de reestruturacao do
setor, da criacao de rotinas, de processos de trabalho, de qualificacao da equipe,
de promover maior visibilidade sobre o papel da Autarquia, de adequacgao as
diretrizes legais vigentes, além da urgéncia de estreitar o relacionamento com
os demais setores da Agéncia e com os usuarios, fatores que nos levaram a
estabelecer alguns preceitos de atuacdo, os quais se desdobraram em projetos /

acoes. 2



AGETRANSP Projetos / Ag¢des

Reestruturacao do setor, criacao de rotinas e processos de
trabalho;

Participacao em Congressos e cursos de capacitacao;

Implantacao do sistema OuvERJ;

Realizacao das acoes de Ouvidoria Itinerante;

Realizacao de acdes especiais;

Contratacao de empresa especializada na prestacao de servicos
graficos;

Licitacao para contratacao de empresa especializada na prestacao
dos servicos terceirizados de Teleatendimento / Call Center;
Estruturacao do Programa de Dados Abertos;

Participacao no Grupo de Trabalho do Conselho de Usuarios e da
Revisao da Carta de Servicos;

Adequacao do servico prestado pela Ouvidoria as diretrizes legais;
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Reestruturacao do Setor, Criacao de

AGETRARISP Rotinas e Processos de Trabalho

* Remanejamento da equipe de Assistentes de Ouvidoria para a Sede
da AGETRANSP, fato que melhorou a comunicacao e a sinergia;

* Realizacao de revisdes das rotinas e processos de trabalho;

 Estabelecimento de atividades de gestao e controle;

 Qualificacao da equipe;

 Reavaliacao do formato dos relatorios de indicadores operacionais,
buscando a qualificacao das informacdes contidas nos mesmos, de
forma que se transformem em relatérios de gestao;

* Disponibilizacao do canal de atendimento via Whatsapp;

* Processos encaminhados com sugestdes diversas e/ou conversdo em
processo regulatorio:
» SEI-100003/000306/2024 — sugestdo de disciplinar o tema
acessibilidade no sistema de transportes publicos;



Reestruturacao do Setor, Criacao de
AGETRANSP Rotinas e Processos de Trabalho

» SEI-100003/000089/2024 — CCR Via Lagos - sugestdo de disciplinar o tema
inspecao de vias, nas rodovias reguladas por esta Agéncia, além de sugestao
de conversao em processo regulatorio;

» SEI-220008/000623/2021 - SuperVia - sugestdo de conversdo em
processo regulatorio pela inexisténcia de posto de atendimento presencial
nos Municipios de Magé e Guapimirim;

» SEI-100003/000205/2024 - SuperVia - sugestdo de conversio em
processo regulatdrio pela reincidéncia de reclamacdes sem solucao no ramal
Guapimirim;

» SEI-100007/000139/2023 - SuperVia - sugestdo de conversio em
processo regulatorio pelas inconformidades da estacao Mangueira;

» SEI-100007/000193/2024 — CCR Barcas — sugestdao de solicitacdo, junto a
SETRAM, de participacao desta Agéncia no processo de elaboracao do novo
edital para a futura concessao; reunir propostas de melhoria através da
CATRA e CAPET para prestacao de servico eficiente e de qualidade;
construcao de plano contingencial até assinatura do novo contrato de
concessao; 5



Reestruturacao do Setor, Criacao de
AGETRANSP Rotinas e Processos de Trabalho

» SEI-220008/000980/2023 — MetroRio - sugestdo de criacdo de normativa
acerca da regulacao do Cartao Giro, com possibilidade de avaliacao de
potencial auferimento de Receita Extraordinaria;

» SEI-220008/000039/2023 — CCR Via Lagos — sugestdo de conversdo em
processo regulatério por descumprimento no envio dos relatdrios de
Ouvidoria, no exercicio de 2023;

» SEI-220008/000084/2023 — CCR Barcas - sugestdo de conversdo em processo
regulatdrio por descumprimento no envio dos relatdrios de Ouvidoria, no
exercicio de 2023;

» SEI-100003/000071/2024 — SuperVia - manifestacdo de usudrio que baseou a
abertura do processo regulatério SEI-220008/000161/2023, em decorréncia
de problema na estrutura da plataforma em Benjamin do Monte;



::* — Participacdo em Congressos e Cursos de
AGETRANSP Capacitacgao

« A Ouvidora, em conjunto com representantes da equipe, estiveram
presentes no Congresso Nacional e no Encontro Estadual de
Ouvidorias, eventos promovidos pela Associacao Brasileira de
Ouvidores, cuja participacao é essencial para troca de melhores
praticas e para o estreitamento de relacdes com as demais Unidades
de Ouvidoria Setorial, tanto da Administracao Publica, quanto da
iniciativa privada;

A QOuvidora realizou os seguintes cursos de capacitacao:

» Curso de capacitacao e certificacdo em Ouvidoria - Associacao
Brasileira de Ouvidores;

» Gestdo em Ouvidoria — Escola Nacional de Administracao
Publica/ENAP;
» Acesso a Informacdo - Escola Nacional de Administracao

Publica/ENAP;



= Participacdo em Congressos e Cursos de

AGETRANSP Capacitagao

>

Avaliacao da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria
de servicos publicos - Escola Nacional de Administracao Publica/ENAP;
Controle Social - Escola Nacional de Administracdo Publica/ENAP;
Etica e Servico Publico - Escola Nacional de Administracdo
Publica/ENAP;

Introducdao a Gestao de Projetos - Escola Nacional de Administracao
Publica/ENAP;

Servicos Publicos e Defesa dos Usuarios - Escola Nacional de
Administracdo Publica/ENAP;

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria para Ministério Publico -
Escola Nacional de Administracdo Publica/ENAP;
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AGETR:‘G\ISP Implantacao do Sistema OuvER]J

O sistema OuvERJ é o sistema de ouvidoria e transparéncia informatizado
oficial para o registro eletronico de manifestacbes de ouvidoria e
solicitacOes de acesso a informacao utilizado pela Rede de Ouvidorias e
Transparéncia do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro, instituido
por meio do Decreto n2 48.727 de 03 de outubro de 2023;

O projeto se desdobrou nas etapas abaixo:

1. Treinamento e capacitacado dos funciondrios - concluida em
novembro/2023;

2. Inicio da utilizacdo da ferramenta — concluida em dezembro/2023;

3. Divulgacao massiva do sistema nos canais de comunicacao da Agéncia — em
andamento;

4. Alinhamentos das necessidades e adequacoes das ferramentas sistémicas —
em andamento;

5. Preparacao para migracao do registro de todas as manifestacdes para o
sistema OuvERJ — prevista para iniciar em julho/2024.



AGETR;L\NSP Ouvidoria Itinerante

As acoes de Ouvidoria Itinerante foram baseadas na analise do
numero de manifestacdoes do ultimo trimestre de 2023, que
apresentou uma elevacao siginificativa no quantitativo de
reclamacdoes das Concessionarias CCR Barcas, MetroRio e
Supervia, que deu origem ao SEI-100003/000005/2024.

A mecanica consiste em abordar os usuarios, através da
distribuicao de material explicativo, relacionado ao papel da
Agetransp e de sua Ouvidoria, como também registrar
sugestoes, reclamacodes, denuncias e elogios.

O inicio das acOes se deu em 29/01/2024, através de um
Projeto Piloto, que foi realizado no primeiro quadrimestre e
serviu como base para a emissao de relatoério, que direcionara
as proximas acoes.
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AGETRANSP

Ouvidoria Itinerante

A Tabela 1 demonstra o cronograma das atividades
realizadas entre os meses de janeiro e abril/2024.

Tabela 1 - Cronograma de Acotes Realizadas

DATA

COMNCESSIONARIA

LOCAL

29/01/2024

MetroRio

Pavuna

29/01/2024

MetrdRio

Vicente de Carvalho

31/01/2024

MetrdRio

Presidente Vargas

31/01/2024

MetrdRio

Cardeal Arcoverde

06/02/2024

SuperVia

Saracuruna

06,/02/2024

superVia

Santa Cruz

07/03/2024

CCR Barcas

Arariboia

07/03/2024

CICR Barcas

Pagueta

03/04/2024

SuperVia

Belford Roxo

03/04/2024

Supervia

Japeri

11/04/2024

superVia

Nilépolis

24/04/2024

SuperVia

Madureira

26/04/2024

MetrdRio

Botafogo
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AGETRANSP Ouvidoria Itinerante

e Nessas acoes, em torno de 12200 usuarios foram
alcancados, tendo sido registradas 4743 manifestacoes,
conforme demonstrado na Tabela 2.

Tabela 2 - Publico Alcangado x
Manifestactes - Total

Plblico alcancado Manifezacdes
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AGETRANSP

Ouvidoria Itinerante

As Tabelas 3 e 4 demonstram a representatividade das
acoes, separada por Concessionaria, e a quantidade de

manifestacoes, segmentada por tipo, respectivamente.

[
Tabela 4 - Manifestacdes por Tipo e Representatividade
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AGETRANSP

Ouvidoria Itinerante

Na Tabela 5 apresentamos a recomendacao de cronograma
para as acoes no periodo de junho a dezembro/2024.

Tabela 5 - Recomendac¢do de Cronograma de
Acdes de Ouvidoria Itinerante *

Junho a Dezembro - 2024

DATA

CONCESSIONARIA

10/06/24
17/06/24

SuperVia
SuperVia

28/06/24

MetréRio

02/07/24

CCR Barcas

18/07/24
31/07/24

SuperVia
MetréRio

*As acOes de Ouvidoria Itinerante s3o baseadas no
volume de manifestacOes apresentadas pelos
usuarios e na quantidade de estacOes que cada
Concessionaria possui.

06/08/24

SuperVia

22/08/24

MetroRio

28/08/24
06/09/24

SuperVia
MetréRio

17/09/24

SuperVia

26/09/24

MetroRio

07/10/24
23/10/24

SuperVia
MetréRio

31/10/24

SuperVia

01/11/24

MetroRio

14/11/24
25/11/24

CCR Barcas
SuperVia

05/12/24

MetréRio

09/12/24

SuperVia

Obs.: Esse calendario pode ser alterado sob
demanda do Conselho Diretor e/ou de acordo com

o aumento do volume de reclamagdes registradas

pela Ouvidoria.



AGETR;L\NSP Acoes Especiais

A Ouvidoria realizou duas acdes especiais importantes,
gue levaram a imagem da Agéncia para eventos de grande
relevancia, divulgando nossos servicos, nossas atribuicoes
e responsabilidades, além de orientar e tirar duvidas dos
usuarios sobre o funcionamento dos transportes
concedidos regulados por esta Autarquia. Os eventos
foram:

Carnaval , na Marqués de Sapucai, em fevereiro/2024;
Show da Madonna, em Copacabana, em 04/05/2024;

O numero total de usuarios alcancados pelas acoes
especiais foi de aproximadamente 20.000 (vinte mil).
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Acoes Especiais
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AGETR;L\NSP Acoes Especiais

Ante o exposto, as acoes especiais e de Ouvidoria Itinerante
alcancaram um publico total de 32.200 usuarios, neste primeiro
guadrimestre do ano, alcando a AGETRANSP a novos patamares,
além de marcar expressivamente sua imagem, sua acao de dialogo e
divulgar seu papel e seus servicos para a populacao.

Por oportuno, € importante salientar que, no segundo semestre,
temos a previsao de, pelo menos, dois grandes eventos, a saber o
Rock in Rio e o show do Bruno Mars, cujos transportes concedidos
regulados pela Agéncia constituem-se nos principais meios de acesso
aos mesmos, portanto, a exemplo do que foi feito no Carnaval e no
show da Madonna, acreditamos ser uma grande oportunidade de
divulgar os servicos da AGETRANSP.
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AGETR;‘\NSP Contratacao de Servicos Graficos

Esse projeto teve sua origem baseada na constatacao da
necessidade de confeccao de materiais graficos, como folders e
folhetos, para distribuicao nas acoes de Ouvidoria Itinerantes
de 2024, contribuindo para a conscientizacao e esclarecimento
dos cidadaos sobre as atividades da AGETRANSP, mais
diretamente sobre o papel regimental da Ouvidoria, com o
proposito de dirimir duvidas, prestar esclarecimentos, etc;

A referida contratacao foi realizada através do processo SEI-
100003/000123/2024.
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AGETRANSP Licitacdao do Teleatendimento

e Esse projeto teve sua origem baseada na constatacao da
necessidade de otimizacao e modernizacao da estrutura de
atendimento da Ouvidoria da AGETRANSP, tendo em vista, por
um lado, a crescente demanda acompanhada da exigéncia da
populacao pela prestacao de um servico de qualidade, como
também, a necessidade de adequacao as diretrizes legais, de
alinhamento as tendéncias globais e atendimento a exigéncia
do Governo do Estado do Rio de Janeiro pela busca da
evolucao tecnoldgica, da transformacao digital e das melhores
praticas de mercado.
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AGETRANSP Licitacdao do Teleatendimento

Seu objeto é a contratacao de empresa especializada na prestacao de
servicos terceirizados de Teleatendimento / Call Center, telefonia e URA
para fins de atendimento aos usuarios dos servicos regulados pela
AGETRANSP, visando atender as necessidades da Autarquia,
principalmente em apoio as atividades sob a gestao da Ouvidoria, de
acordo com os requisitos indispensaveis descritos a seguir e tratados no
ambito do processo SEI-100003/000267/2024:

Disponibilizacao da infraestrutura fisica, tecnologica e de telefonia DDG;
Disponibilizacao de pessoal técnico especializado nas diversas areas que
compreendem o servico a ser prestado;

Atendimento receptivo e ativo, humano e eletrénico, por multiplos
canais de acesso (telefone, e-mail, SMS, caixas postais digitais,
aplicativos moveis, midias sociais, Webchat, Whatsapp, Telegram,
Messenger, acoes da Ouvidoria) para um total de 20 (vinte) mil
interacdes mensais, no horario de 06h as 20h, de segunda a sexta-feira;
Operacao, gestao dos servicos e dos processos de atendimento;



AGETRANSP

T

Licitacdo do Teleatendimento

>

Desenvolvimento de software, em conceito CRM, para registro e
controle das interacdes com os usuarios, com configuracdo minima de
interfaces de front-end, back-end, mdédulo administrativo e maddulo
gerencial;

Desenvolvimento e manutencao de softwares de gestao do
atendimento;

Disponibilizacao de ferramentas de gerenciamento que garantam a boa
execucao do servico;

Desenvolvimento de métodos e processos de trabalho;

Preparacao e implantacao do processo de migracao entre a estrutura
existente e a futura;

Disponibilizacao de instalacdes fisicas adequadas a NR-17;

Integracao e seguranca das aplicacdes da AGETRANSP com os demais
sistemas, ambientes, aplicativos e solucdes tecnologicas englobadas
pela contratacao;
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i Estruturacao do Programa de Dados
AGETRANSP Abertos

e De acordo com o disposto no Decreto Estadual N2 48.449, de 04 de abril de
2023, e com a Portaria AGETRANSP N2 457, de 28 de dezembro de 2023,
esta Ouvidora foi designada para exercer as atribuicoes abaixo elencadas,
na forma do art. 92 do referido Decreto Estadual:

| - Assegurar o cumprimento do Programa de Dados Abertos e do Plano de

Dados Abertos da AGETRANSP, de forma eficiente e adequadas aos objetivos

daquele Regulamento;

Il - Monitorar a implementacao do disposto neste Regulamento, apresentando

relatérios para sua alta gestdo a cada 3 (trés) meses sobre o seu fiel

cumprimento;

lIl - Apresentar recomendacdes a Presidéncia da AGETRANSP quanto as medidas

indispensaveis a implementacao e ao aperfeicoamento do Programa e do Plano

de Dados Abertos da AGETRANSP a fim de que haja o correto cumprimento do
disposto no regulamento do programa;

IV - Dar ampla divulgacao do Programa de Dados Abertos e do Plano de Dados

Abertos da AGETRANSP a seus servidores e orienta-los no que se refere ao

cumprimento de toda matéria disposta em seu regulamento. 24



Participacao no Grupo de Trabalho do
Conselho de Usuarios e da Revisao da

AGETRANSP Carta de Servigos

De acordo com o disposto na Portaria AGETRANSP N2 472, de 22 de
novembro de 2023, e considerando a decisao do Conselho Diretor na
82 Reuniao Interna Extraordinaria de 2023, nos autos do processo SEI-
100007/000110/2023, esta Ouvidoria foi designada para presidir o
Grupo de Trabalho responsavel pela elaboracao de ato normativo para
constituicao de um Conselho Estadual de Usuarios de Transportes
Publicos Regulados pela AGETRANSP.

De acordo com o disposto na Portaria AGETRANSP N2 485, de 23 de
fevereiro de 2024, e considerando a decisao do Conselho Diretor na
12 Reuniao Interna Ordinaria de 2024, nos autos do processo E-
22/008/239/2019, esta Ouvidoria foi designada para participar do
Grupo de Trabalho responsavel pela revisao da Carta de Servicos ao
Cidadao.
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— Adequacao do Servigo Prestado pela

AGETR;’-\NSP Ouvidoria as Diretrizes Legais

No decorrer dos trabalhos desenvolvidos por esta gestao constatou-
se a necessidade de adequacao do servico prestado pela Ouvidoria
as diretrizes legais, em especial ao que tange:

» Ao principio da eficiéncia, incluido no art. 37 da Constituicdo da Republica Federativa

do Brasil pela Emenda Constitucional n2 19, de 04 de junho de 1998;

> A Lei Federal n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a

informacdes;

> A Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo,

protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao
publica;

> A Lei Federal n2 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de

Protecao de Dados Pessoais (LGPD);

Diante do exposto, esta Ouvidoria prop0Os a alteracao da Resolucao
n225, de 23 de dezembro de 2014, assim como das suas
competéncias, descritas no Regimento Interno da AGETRANSP.
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e

AGETR;QSP Projetos / Acoes Futuras

 Migracao do servico de Teleatendimento e implantacdao da referida
contratacao;
 |Implantacao do Programa de Dados Abertos;

 Migracao do registro de todas as manifestacdes para o sistema

OuvERJ;

* Realizacao de Seminario Interno;

 Realizacao do Forum de Ouvidorias;

 Realizacao de acbes especiais no Rock In Rio e no Show do Bruno
Mars;

 Adequacao da equipe de Ouvidoria.
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Migracao do Servico de Teleatendimento e

AGETRARISP Implanta¢ao da Contratagao

VYV V V

Com a conclusao do processo licitatorio sera necessario
realizar a migracao do servico atual para a nova estrutura,
num processo que compreende as seguintes macro-
etapas:

Preparacao do processo de migracao;

Aprovacao do cronograma de etapas da migracao;

Inicio do processo de migracao, visando a integracao fisica e
|6gica entre a estrutura atual e a futura;

Recebimento provisdrio do objeto;

Recebimento definitivo do objeto.

28



::‘ — 2 Implantacao do Programa de Dados
AGETRANSP Abertos

e Aimplantacao do Programa de Dados Abertos se dara de

acordo com as seguintes etapas:

» Levantamento preliminar de requisitos de cada area da Agéncia;

» Escolha do ponto focal de cada area para colaborar com a
implantacao do Programa;

» Compilacao dos dados levantados;

» Confeccao de relatério com as recomendacoes para aprovacao do
Conselho Diretor;

» Encaminhamento dos dados aprovados para publicacao no Portal de
Dados Abertos;

» Dar ampla divulgacdo do Programa de Dados Abertos e do Plano de
Dados Abertos da AGETRANSP a seus servidores e orienta-los no que
se refere ao cumprimento de toda matéria disposta em seu
regulamento;

» Entrega do Programa aos pontos focais de cada area para atualizacao
constante dos dados no Portal de Dados Abertos. 22



= Migragao do registro das Manifestagoes

AGETRANSP para o Sistema OuvERJ

Dando continuidade ao processo de implantacao do
Sistema OuvERJ e conforme o preconizado no Decreto
n2 48.727 de 03 de outubro de 2023, passaremos a
registrar todas as manifestacoes recebidas no referido
sistema.

Essa iniciativa vai ao encontro das praticas de
transparéncia ativa e das diretrizes governamentais de
transformacao digital.
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AGETRANSP Realizacao de Seminario Interno

Esta iniciativa surgiu da constatacao da necessidade de alinhamento
entre a realidade de trabalho, os objetivos de uma concessao publica
e as necessidades dos usuarios, no que tange a mobilidade urbana e
aos transportes de massa;

A fim de poder implementar estratégias e programas capazes de unir
esses pontos e contribuir para melhoria das condicoes de trabalho e
de atendimento, propomos que seja realizado um Seminario Interno,
qgue cumprira o papel de comunicar a estratégia da organizacao,
visando deixar um legado aos usuarios, principalmente no que se
refere a entrega de servico de qualidade e exceléncia;

Além disso, o seminario promovera um maior engajamento dos
colaboradores, proporcionando o networking e trazendo maior
celeridade nas tramitacoes internas dos processos de trabalho;
Sugerimos que a pauta do seminario aborde os seguintes temas:

» 0O papel desta Agéncia Reguladora;
> Estratégias de Gestdo.

31



AGETR;‘\NSP Realizacao do Férum de Ouvidorias

Esta iniciativa surgiu da constatacao da necessidade de
buscar alinhamento com as Ouvidorias Setoriais dos
municipios abarcados pelos servicos regulados pela
AGETRANSP.

Esse ajustamento proporcionara maior sinergia entre as
Ouvidorias, maior celeridade na  tratativa e
encaminhamento das demandas / manifestacoes,
consequentemente, refletindo numa melhor oferta de
servicos para os cidadaos.
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Realizacao de acoes especiais no Rock In

AGETRAR'SP Rio e no Show do Bruno Mars

* No segundo semestre, temos a previsao de, pelo menos, dois grandes
eventos, a saber o Rock in Rio e o show do Bruno Mars. No Rock in Rio,
o Metro é essencial na integracao com o BRT para acesso a Cidade do
Rock e no show do Bruno Mars, que sera realizado no estadio do
Engenhao, a Supervia constitui-se no principal meio de acesso,
portanto, a exemplo do que foi feito no Carnaval e no show da
Madonna, acreditamos ser uma grande oportunidade de divulgar os
servicos da AGETRANSP.

* Para tanto, sugerimos a confeccao de materiais de divulgacao bastante
atrativos como, por exemplo, ventarolas, bandanas, squeezes e painéis
de led, que contenham o logotipo da Agéncia, o telefone da Ouvidoria
e um Qr Code com as informacoes das formas de acesso e dos
transportes de cada local.
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AGETRANSP

Adequacao da Equipe da Ouvidoria

O quadro abaixo demonstra a equipe atual da Ouvidoria, porém
consideramos que, num futuro proximo, havera necessidade de
ampliacdo do corpo funcional, tendo em vista o aumento da
demanda e a necessidade de acompanhamento e fiscalizacao dos
projetos previstos para o ano de 2024.

EQUIPE DA OUVIDORIA ATUAL

EQUIPE DA OUVIDORIA PRETEMDIDA

Cargo / Fungdo

Mome

Cargo

Mome

Cuvidora

Cristiane de Souza Santos

Cuvidora

Cristiane de Souza Santos

Administrativo

Renata Carrapatoso Di Fluri

Assessora

Renata Carrapatoso Di Fluri

Assistente de Ouvidoria

Anderson Pessanha

léssica Silva

Mayara Miranda

Tereza Rodrigues

WVinicius Pires

Wiladimir Cardoso

Assistente de CQuwvidoria
Auditoria

Anderson Pessanha

léssica Silva

Tereza Rodrigues

Wiladimir Cardoso

Pretendido

Pretendido

Visita Técnica

Claudio Ribeiro

Visita Técnica

Claudio Ribeiro

Jodo Carlos dos Santos

lodo Carlos dos Santos

Estagidrio

Wago

Total

11

Assistente de Quwidoria
Administrativo

Mayara Miranda

WVinicius Pires

Pretendido

Estagiario

Vago

Pretendido

Taotal

= 34



AGETRANSP Missao da Ouvidoria

Nossa missao é transformar o perfil da Ouvidoria da AGETRANSP,
trazendo maior notoriedade para os cidadaos sobre o papel da
Agéncia, fazendo com que evolua para Omnichannel, ou seja,
utilizando uma estratégia de comunicacao e atendimento que visa
manter uma padronizacao nos pontos de contato com o usuadrio, o
que tornara possivel identificar oportunidades de melhoria e
otimizacao dos servicos sob a 6tica dos mesmos.
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