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TIPO DE MANIFESTACAO

Tipo de manifestacao
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Quantidade

Elogio
Informacao
Reclamacéo
Solicitacéo
Ressarcimento
Sugestao
Total

Tipo de Manifestacao

3; 0% 18;1%

18
418
373

1106
439

2357

M Elogio

B Informacdo

B Reclamacao

W Solicitacdo

B Ressarcimento

m Sugestdo
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CAUSAS E MOTIVOS

Causas e Motivos Quantidade

Elogios/Colaborador 7
Elogios/Estrutura

Informacdes - Acessos/Manutencgéo

Reclamacdes - Pedagio/AVI - Falta de cobranca
Informacdes - Danos ao Patriménio/Cobranca Terceirizada
Informacdes - Faixa de Dominio/Ocupacéo

Informacdes - Obras/Execucao

Informacdes - Ouvidoria/Procedimentos

Informacdes - Pedagio/Evaséo 29
Informacdes - Pedagio/lsencéo 2
Informacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Sem Parar 47
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Via Facil 15
Informacdes - Pedagio/Tarifa 3
Informacdes - Pedagio/Cupom Fiscal 1
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Conectcar 81
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Veloe 49
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - C6Bank 10
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - TAGGY 1
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Greenpass 4
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Move Mais
Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Auto Expresso
Informacdes - Radar/Localizacéo

Informacdes - Radar/Multas

Informacdes - Ressarcimento/Procedimento
Ressarcimento/Eixo

Informacdes - SAU/Procedimentos Operacionais

Informacdes - SAU/Retirada e Apreensédo de Animais
Informacdes - Servicos ndo Delegado/Multas

Informacgdes - Sinalizagédo/Vertical

Informacdes - Objetos/Perdidos

Informag6es - Outros/Outros

Informacdes - Trafego/Apreenséo de animais

Reclamac®es - Conservacdo/Rogcada

Reclamacdes - Conservacao/Acesso

Reclamacdes - Conservacao/Cercas

Reclamacdes - Conservagéao/Drenagem

Reclamacdes - Conservacao/Eroséo

Reclamacdes - Conservacao/lluminacédo Viaria
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Reclamacdes - Conservacao/Limpeza da pista 2
Reclamacdes - Conservacao/Passarela 1
Reclamacdes - Conservacédo/Pavimento - Acostamento 3
Reclamacdes - Conservacado/Pavimento - Buraco 78
Reclamacdes - Conservagao/Pavimento - Saliéncia / Depressao 51

Reclamac6es - Conservacéo/Poda / Corte de Arvores 1
Reclamacdes - Conservacgéo/Sinalizacéo Vertical 2
Reclamacdes - Conservacao/Pedrisco 1
Reclamacdes - Obras/Sinalizagao 2
Reclamacdes - Obras/Acesso 1
Reclamacdes - Obras/Fluidez de trafego 22
Reclamacdes - Ouvidoria/Atendimento 1
Reclamacdes - Ouvidoria/Procedimento 1
Reclamag®es - Pedagio/Quantidade 1
Reclamacdes - Pedagio/Fila 11
Reclamacdes - Pedagio/Troco 2
Reclamac®es - Pedagio/Atendimento

Reclamacdes - Pedagio/AVI

Reclamac®es - Pedagio/Passagem de Motos

Reclamacdes - Pedagio/Valor

Reclamacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Conectcar
Reclamacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Sem Parar
Reclamacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Veloe
Reclamacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Greenpass
Reclamacdes - Pedagio/Cobranca Indevida

Reclamacdes - Pedagio/lsencao

Reclamacdes - Pedagio/Procedimento

Reclamacdes - Outros/Outros

Reclamac®es - Pedagio/Multas por Evasdo

Reclamacdes - Pedagio/Autoatendimento

Reclamacdes - Operagcées/Demora

Reclamacdes - Operacdes/Atendimento

Reclamacdes - Operacdes/Procedimento

Reclamacdes - Operacdes/Balanca

Reclamacdes - Operacdes/Animais

Reclamacdes - Operacdes/Socorro Mecanico

Reclamacdes - Operacdes/Base Operacional

Reclamacdes - Operacdes/Fluidez Trafego

Reclamacdes - Operac¢des/Guincho

Reclamacdes - Outros Servigos /Fiscalizagao

Reclamacdes - Outros Servigcos /Postos de Servigos
Reclamacdes - Outros Servigos /Radar
Ressarcimento/Animal na Pista
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Ressarcimento/Cancela AVI
Ressarcimento/Buraco
Ressarcimento/Recapagem
Ressarcimento/Objeto na Pista
Ressarcimento/Procedimento Operacional
Ressarcimento/Obras/Pedras
Ressarcimento/Oleo na Pista
Ressarcimento/Pedra
Ressarcimento/Pavimentagéo
Ressarcimento/Sinalizacao
Ressarcimento/Tachas Refletivas
Ressarcimento/Vegetacéo e similares
Ressarcimento/Cobranca Indevida Crédito
Ressarcimento/Cobranga Indevida Eixo
Ressarcimento/Cobranca Indevida OSAS
Ressarcimento/Cobranca Indevida

Solicitagdes - Conservacao/Cercas
SolicitacGes - Conservacao/Drenagem
Solicitagdes - Conservacao/lluminacao Viaria
Solicitaces - Conservacao/Limpeza da pista
Solicitages - Conservagdo/Ponto de Onibus
Solicitagdes - Conservacdo/Poda / Corte de Arvores
SolicitacGes - Conservacao/Rocada
Solicitacdes - Conservacao/Sinalizacao Vertical
Solicitacfes - Imagens/Imagens

SolicitagOes - Conservacao/Limpeza - Postos de Servigos
Solicitacfes - Obras/Passarela

SolicitacBes - Obras/Sinalizacao

Solicitagdes - Declaracao Ocorréncias/Declaracao de Ocorréncias
Solicitacbes - Pedagio/22 via de recibo
Solicitacdes - Pedagio/Pagamentos
Solicitacbes - Pedagio/Cupom Fiscal
Solicitagdes - Auxilios/Imagens e Documentos
Solicitagdes - Outros/Outros

Solicitacdes - Auxilios/Atendimento - CCO
Sugestdes/Pedagio

Ressarcimento/Pedrisco

Reclamagdes - Funcionario/Mau Atendimento
Informacdes - Objetos/Localizados
Ressarcimento/Rocada

Solicitagdes - Conservacao/Limpeza de Faixa de Dominio
Reclamacdes/Estrutura

Reclamacdes/Ruido
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Elogios/Atendimento

Elogios/Empresa

Reclamacdes/Camera
Reclamacdes/Empresa
Reclamacgbes/Guard Rail
Reclamacdes/Site
Ressarcimento/Cartao
Ressarcimento/Cobranca Indevida
Ressarcimento/Colisao
Ressarcimento/Danos Veiculo
Ressarcimento/Troco

Solicitagdes - Outros/Poda de Arvore
Sugestdes/Base SAU

Sugestdes/Cabine

Informacdes - Pedagio/Auséncia de cobranca - Sem parar
Informacdes - Pedagio/Multa
Informacges - Pedagio/Desconto - DUF
Reclamacdes - Pedagio/Desconto - DUF
Total
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MANIFESTAGOES RELEVANTES

Manifestacdes mais frequentes e/ou mais relevantes relatando assunto e problema.

1 - Solicitacdo de Pagamento Pedagio - (956 registros): Casos relacionados a usuarios que nao
efetuaram o pagamento da tarifa no momento da passagem pela praca de pedagio.

2- Pavimentacgdao - (132 registros): Casos relacionados as condi¢cdes do pavimento nas rodovias
como buraco, ondulacdes, saliéncia e depressao.

3 - Multa por evaséao de Pedagio - (66 registros): Casos relacionados a usuarios que efetuaram
0 pagamento da tarifa manualmente, ou estavam com o cadastro na OSA ativo para cobrancas
na pista automatica, e receberam notificacdo de evasao.

Atuacao da concessionaria para melhoria

1 - Solicitacao de Pagamento Pedagio - Para as solicitacbes de pagamentos da tarifa de
pedagio, além de implementar a utilizacao de cartdo de crédito/débito nas cabines, deliberamos
0 pagamento via PIX nas pracas de pedagio.

2 - Pavimentacdo - A concessionaria antecipou o cronograma do ciclo de recuperacao do
pavimento, e 0s servicos de manutencao e obras sdo acompanhados pela ARTESP com o
envio de planejamento prévio.

3 - Multa por evaséo de Pedagio - A concessionaria identificou a necessidade de melhorar a
validacao dos transitos que passaram pela praca de pedagio. Isso envolve garantir que todos
0S usuarios que posteriormente efetuarem o pagamento tenham a baixa correta da pendéncia
no sistema. Com relacéo a auséncia de cobrangca com as OSAS, foi intensificada a
comunicacdo com as empresas de TAG, para isso foram substituidas todas as antenas das
pracas de pedagio para garantir a atualizacéo necessaria dos equipamentos, foi realizada a
troca dos sensores de eixos e 6ticos das pistas automaticas e implementamos a atualizagcéo
semanal da lista de TAGS melhorando os indicadores de leitura. Isso assegura que todas as
passagens pelas pracas de pedagio sejam devidamente registradas.



