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TIPO DE MANIFESTACAO

Tipo de manifestacao Quantidade

Dendncia 1
Elogio 14
Informacéo 455
Reclamacéo 487
Solicitacao 791
Ressarcimento 513
Sugestéo 12
Total 2.273

Tipo de Manifestagao

m Solicitacdo

[v)
ﬁl ® Ressarcimento

m Reclamacdao

® Informacgao

EElogio
Sugestéo

m Denlncia
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CAUSAS E MOTIVOS

Causas e Motivos Quantidade |

Solicitagéo - Pedagio/Pagamentos Praga Convencional 588
Informacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - OSAS 320
Ressarcimento - Ressarcimento/Objeto na Pista 140
Reclamacéo - Pedagio/Multas por Evasdo 135
Ressarcimento - Ressarcimento/Buraco 84
Solicitacdo - Declara¢édo Ocorréncias/Declaracdo de Ocorréncias 65
Reclamacéo - Conservacao/Pavimento - Buraco 61
Ressarcimento - Ressarcimento/Animal na Pista 56
Ressarcimento - Ressarcimento/Pedrisco 51
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Débito 47
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Osas 35
Informagdes - Objetos/Perdidos 34
Solicitag&o - Imagens/Imagens 33
Solicitagcdo - Conservacdo/Rocada 32
Reclamacéo - Obras/Fluidez de trafego 26
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Crédito 23
Informacdes - Pedagio/Free Flow 23
Solicitag&o - Pedagio/Cupom Fiscal 18
Reclamacéao - Pedagio/Cobranca Indevida 15
Ressarcimento - Ressarcimento/Choque Cancela AVI 15
Reclamacéao - Reclamacbes/Site 15
Reclamacéo - Pedagio/Procedimento 13
Solicitagéo - Conservacdo/Drenagem 13
Reclamacéo - Conservacgao/Pavimento - Saliéncia / Depresséo 12
Reclamacéo - Obras/Danos patriménio usuario 12
Reclamacéao - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Sem Parar 12
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida 12
Solicitagéo - Conservacao/lluminacgéo Viaria 12
Informagdes - SAU/Retirada e Apreensdo de Animais 11
Informacdes - Danos ao Patrimdnio/Cobranca Terceirizada 10
Reclamacéo - Conservacao/Limpeza da pista 10
Reclamacéo - Pedagio/AVI 10
Reclamacéo - Conservacdo/Rocada 8

Reclamacéo - Operacbes/Fluidez Trafego 8

Ressarcimento - Ressarcimento/Coliséo 8
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Elogios- Elogios/Colaborador

Reclamacéo - Conservacgao/lluminacgéo Viaria
Reclamacéo - Obras/Acesso

Reclamagéo - Ouvidoria/Processo Indeferido
Reclamacéo - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Conectcar
Reclamacéo - Operagbes/Procedimento
Reclamacéo - Outros Servigos /Postos de Servicos
Ressarcimento - Ressarcimento/Rocada
Reclamacéo - Pedagio/Atendimento

Reclamacéo - Pedagio/lsencéo

Reclamacéo - Operacdes/Atendimento

Reclamacéo - Operagbes/Guincho

Reclamacéo - Funcionario/Mau Atendimento
Ressarcimento - Ressarcimento/Troco

Reclamacéo - Conservagdo/Drenagem

Reclamacio - Conservacido/Poda / Corte de Arvores
Reclamacéo - Conservacgéo/Sinalizagéo Vertical
Elogios- Elogios/Outros

Informagdes - Obras/Execugao

Informacgdes - Radar/Localiza¢ao

Informagdes - Rodovias / Cidades/De outras rodovias
Informacdes - SAU/Retirada de Objetos
Reclamacéo - Conservacgéao/Sinalizacdo Horizontal
Reclamacéo - Obras/Sinaliza¢do

Reclamacéo - Pedagio/Fila

Reclamacéo - Operacdes/Base Operacional
Ressarcimento - Ressarcimento/Pavimentacao
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida - Conectcar
Solicitag&o - Conservacao/Sinalizagao Vertical
Solicitag&o - Obras/Sinalizagéo

Solicitagé@o - Auxilios/Imagens e Documentos
Reclamacéo - Reclamacdes/Empresa

Informacdes - Balanga/Operacao

Informacgdes - Pedagio/Evaséo

Informacgdes - Ressarcimento/Procedimento
Reclamacéo - Ouvidoria/ARTESP

Ressarcimento - Ressarcimento/Sinalizacdo
Solicitagéo - Conservagao/Acesso
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Solicitacdo - Conservacao/Cercas

Ressarcimento - Ressarcimento/Devolucéo de Tarifa
Solicitacdo - Conservacao/Limpeza de Faixa de Dominio
Reclamagéo - Reclamagdes/Cabine

Sugestdes - Sugestbes/Sinalizacao

Informacdes - Faixa de Dominio/Eventos
Informagdes - Obras/Condi¢éo da Rodovia
Informacdes - Patrocinios (doa¢des/apoio) /Eventos
Informacdes - Pedagio/Eixo Suspenso

Informacdes - SAU/Atendimento SAU

Informacgdes - SAU/Procedimentos Operacionais
Informacdes - Trafego/Apreensao de animais
Reclamacéo - Conservagao/Acesso

Reclamagéao - Conservagéo/Erosao

Reclamacéo - Obras/Desvio

Reclamagéo - Ouvidoria/Falta de Resposta
Reclamacéo - Pedagio/Recibo

Reclamacéao - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Greenpass
Reclamacéo - Operagbes/Demora

Reclamacéo - Outros Servicos /Fiscalizagédo
Reclamagéo - Outros Servigos /Radar
Ressarcimento - Ressarcimento/Obras/Pedras
Ressarcimento - Ressarcimento/Oleo na Pista
Ressarcimento - Ressarcimento/Pedra
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida - Sem Parar
Solicitagdo - Conservacdo/Poda / Corte de Arvores
Solicitagéo - Pedéagio/22 via de recibo

Sugestdes - Sugestbes/Comunicagao

Sugestdes - Sugestbes/Outros

Elogios- Elogios/Empresa

Reclamacéo - Reclamacdes/Telefone Ocupado
Ressarcimento - Ressarcimento/Danos Veiculo
Informacdes - Pedagio/Multa

Elogios- Elogios/SAU

Informacgdes - Acessos/Fechamento

Informacdes - Acessos/Econoroeste

Reclamacéo - Pedagio/AVI - Falta de cobranca
Informacgdes - Condi¢cdes da Rodovia/Acidente
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Informacdes - Extravio/Objetos

Informacdes - Patrocinios (doagbes/apoio) /Institucional
Informacdes - Pedagio/Cobranca de Moto

Informacdes - Pedagio/lsencdo

Informacdes - Pedagio/Localizacdo

Informacdes - Pedagio/Cheque Devolvido

Informagdes - Radar/Multas

Informacdes - Servicos nao Delegado/Fiscalizacéo
Informacdes - Sobre Concessiondrias/Trechos de Cobertura
Informacdes - Outros/Outros

Reclamacéo - Conservacgao/Cercas

Reclamacéo - Conservagdo/Passarela

Reclamacéo - Ouvidoria/Procedimento

Reclamagéo - Ouvidoria/Prazo

Reclamacéo - Pedagio/Troco

Reclamacéao - Pedagio/Auséncia de Cobranca - C6Bank
Reclamagcéo - Outros/Outros

Reclamacéao - Pedagio/Multas por Evasdo com Pagamento no Site
Reclamacéao - Pedagio/Cobranca Indevida - OSAs
Reclamacéo - Pedagio/Cobranca Indevida - Cartdo de Crédito
Reclamacéo - Operagdes/Socorro Mecanico

Reclamacao - Outros Servigos /Area de Descanso
Ressarcimento - Ressarcimento/Obras Sinalizagédo
Ressarcimento - Ressarcimento/Procedimento Operacional
Ressarcimento - Ressarcimento/Vegetacao e similares
Solicitacdo - Conservacgao/Limpeza da pista

Solicitagdo - Conservacao/Ponto de Onibus

Solicitacdo - Conservacéao/Limpeza - Postos de Servigos
Solicitagéo - Obras/Acesso

Informacdes - Declaracdo Ocorréncias/Declaracdes Ocorréncias
Sugestdes - Sugestbes/Obras

Sugestdes - Sugestbes/Pedagio

Sugestdes - Sugestbes/Nao Delegado

Informacdes - Objetos/Localizados

Denuncia- Denlncia/Seguranca do Trabalho

Reclamacéo - Reclamacbtes/Falta Resposta

Reclamacéo - Reclamacdes/Congestionamento
Reclamagéo - Reclamacgdes/Limite de Velocidade
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Informacdes - Outros/Outros 1
Reclamacéo - Reclamacgdes/Denuncia 1
Ressarcimento - Ressarcimento/Piche ou Emulsao Asféltica 1
Solicitagéo - Outros/Buraco 1
Sugestdes - Sugestbes/Camera 1
Sugestdes - Sugestbes/Condi¢cdes do Pavimento 1
Ressarcimento - Ressarcimento/Acidente 1

TOTAL 2273

MANIFESTACOES RELEVANTES

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

1 - Solicitacdo de Pagamento Pedagio - (588 registros): Casos relacionados a usuarios que
nao efetuaram o pagamento da tarifa no momento da passagem pela praca de pedagio.

2- Informacéo de Auséncia de Cobranca na TAG - (320 registros): Casos relacionados a
relato de problemas durante as passagens de veiculos cadastrados na OSA pelas pistas
automaticas (auséncia de cobranca, falha na leitura, TAG bloqueado, TAG néo cadastrado e/ou
nao instalado).

3 - Choque com objeto na pista - (140 registros): Casos relacionados a usuarios que tiveram
seu veiculo danificado por choque com objeto na pista na rodovia.
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Atuacao da concessionaria para melhoria

1 - Solicitacdo de Pagamento Pedéagio: Para as solicitacdes de pagamentos da tarifa de
pedagio, além da utilizacao de cartdo de crédito/débito nas cabines, é deliberado o pagamento
via site pedagiodigital.com, onde usuario pode consultar suas pendéncias de pagamento apés
48h apds a passagem.

2- Informacéo de Auséncia de Cobranca na TAG: A Unidade vem promovendo a ampliacédo
da orientacdo aos usuarios por meio do estimulo ao uso de canais digitais para pagamento de
tarifas e regularizacdo de pendéncias, aliada ao refor¢co operacional e técnico das equipes, que
recebem orientacdes periddicas sobre procedimentos de cobranca, formas de pagamento e
tratamento de excecdes. Paralelamente, é realizado o acompanhamento continuo dos
equipamentos e sistemas de cobranca, incluindo meios eletrénicos e integracfes sistémicas,
com o objetivo de prevenir inconsisténcias. Essas a¢gdes sdo complementadas pela
padronizacdo das informac¢des prestadas ao usuario.

3 - Chogue com objeto na pista: A concessionaria iniciou um trabalho de reciclagem das
orientacdes quanto a importancia do cumprimento rigoroso do ciclo de inspecédo, bem como a
necessidade de justificativas claras e objetivas nos casos de nao realizacdo, especialmente em
atendimentos de ocorréncias. A instrucédo de trabalho foi reorientada junto a 100% da equipe
operacional e sera novamente reforcada em agendas online programadas, nas quais serao
apresentados os dados de ressarcimentos relacionados ao tema e a sensibilidade do impacto
direto dessas ocorréncias na seguranca viaria e na qualidade do atendimento aos usuarios.
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