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TIPO DE MANIFESTACAO
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Raposo Castello

Tipo de manifestacéao Quantidade
Elogio 13
Informacéo 329
Reclamacao 513
Solicitacao 1307
Ressarcimento 463
Sugestéo 22
Total 2.647
Tipo de Manifestacao
Ve
m Solicitagao

m Reclamacao

m Ressarcimento
= Informacao

m Sugestao

Elogio
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CAUSAS E MOTIVOS

Causas e Motivos Quantidade

Solicitagdo - Pedagio/Pagamentos Praga Convencional 1098
Informacdes - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Osas 261
Reclamacéo - Pedagio/Multas por Evaséo 140
Ressarcimento - Ressarcimento/Choque Cancela AVI 111
Ressarcimento - Ressarcimento/Objeto na Pista 101
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Osas 59
Reclamacédo - Operac¢fes/Fluidez Trafego 56
Ressarcimento - Ressarcimento/Buraco 42
Reclamacéao - Conservacgao/lluminacgéo Viaria 40
Solicitagéo - Pedagio/Cupom Fiscal 39
Reclamagcéao - Conservagéo/Pavimento - Buraco 36
Solicitag&o - Conservacao/lluminacgéo Viaria 31
Reclamacéo - Conservagao/Limpeza da pista 28
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Débito 26
Solicitagdo - Conservacao/Limpeza de Faixa de Dominio 24
Solicitagdo - Conservacdo/Rocada 22
Solicitagdo - Declarag&o Ocorréncias/Declaracéo de Ocorréncias 22
Ressarcimento - Ressarcimento/Troco 22
Ressarcimento - Ressarcimento/Rocada 19
Reclamacéo - Obras/Fluidez de trafego 18
Reclamacdo - Ouvidoria/Processo Indeferido 17
Ressarcimento - Ressarcimento/Pedrisco 17
Reclamacdo - Conservacao/Rocada 16
Solicitag&o - Imagens/Imagens 16
Informacgdes - Objetos/Perdidos 15
Reclamacao - Pedagio/AVI 13
Ressarcimento - Ressarcimento/Pedra 13
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida Crédito 12
Solicitag&o - Conservacdo/Poda / Corte de Arvores 12
Reclamacdo - Operacdes/Atendimento 11
Reclamacéo - Funcionario/Mau Atendimento 11
Reclamacéo - Conservagdo/Pavimento - Saliéncia / Depresséo 10
Solicitacdo - Conservacéo/Limpeza da pista 10
Reclamacéo - Pedagio/Atendimento 9
Reclamacéao - Pedagio/Cobranca Indevida 9
Informagdes - Obras/Execucéo 8
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Elogios- Elogios/Colaborador
Ressarcimento - Ressarcimento/Animal na Pista
Solicitacdo - Conservacgéao/Sinalizagéo Vertical
Sugestdes - Sugestbes/Sinalizacao
Reclamacéao - Pedagio/Fila
Reclamacéo - Pedéagio/lsencéo
Reclamacéo - Operagbes/Procedimento
Reclamacéo - Outros Servicos /Fiscalizacdo
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida
Ressarcimento - Ressarcimento/Danos Veiculo
Informacdes - Ressarcimento/Procedimento
Reclamacéao - Pedagio/Cobranca Indevida - OSAs
Reclamacéo - Outros Servigos /Postos de Servigcos
Solicitacéo - Conservagao/Passarela
Elogios- Elogios/Atendimento
Informacdes - Faixa de Dominio/Ocupacéo
Reclamacéo - Conservacao/Drenagem
Reclamacéo - Conservagéo/Sinalizagao Vertical
Reclamacdao - Pedagio/Passagem de Motos
Reclamacéo - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Sem Parar
Informacgdes - Outros/Outros
Ressarcimento - Ressarcimento/Coliséo
Informacdes - Faixa de Dominio/Eventos
Informagdes - SAU/Retirada e Apreensdo de Animais
Reclamacéo - Conservacéo/Poda / Corte de Arvores
Reclamacéo - Pedagio/Procedimento
Reclamacdo - Operacdes/Socorro Mecéanico
Reclamacéo - Operagdes/Guincho
Ressarcimento - Ressarcimento/Oleo na Pista
Solicitagéo - Conservacao/Acesso
Solicitacdo - Conservacédo/Drenagem
Sugestdes - Sugestbes/Obras
Reclamacédo - Reclamacdes/Site
Ressarcimento - Ressarcimento/Acidente
Informacdes - Pedagio/Forma de Passagem
Reclamagcéo - Conservagéo/Pavimento - Acostamento
Reclamacéo - Ouvidoria/Atendimento
Reclamagcéo - Ouvidoria/Falta de Resposta
Reclamacéo - Pedagio/Recibo
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Reclamacéo - Pedagio/Valor
Reclamacéo - Outros/Outros
Reclamacéo - Operacdes/Demora
Reclamacdao - Operacdes/Objetos
Reclamacéo - Operacdes/Base Operacional
Ressarcimento - Ressarcimento/Obras Sinalizacédo
Solicitacdo - Conservacao/Cercas
Solicitacdo - Obras/Sinalizacao
Solicitacdo - Auxilios/Imagens e Documentos
Solicitacdo - Outros/Outros
Sugestbes - Sugestdes/Outros
Reclamacéo - Reclamacdes/Ruido
Informagdes - Outros/Camera
Reclamagéo - Reclamacdes/camera
Sugestdes - Sugestdes/Cabine
Sugestdes - Sugestbes/camera
Informacdes - Pedagio/Multa
Reclamacéo - Pedagio/AVI - Falta de cobranca
Informagdes - Carga Especial / AET/Procedimento
Informacgdes - Comercial/Contratagéo / Prestacdo de Servigos
Informacdes - Faixa de Dominio/Desapropriagéo
Informagodes - Obras/Prazo
Informacdes - Patrocinios (doagbes/apoio) /Eventos
Informacdes - Pedagio/Cobranca de Moto
Informacgdes - Pedagio/lsencao
Informacdes - Pedagio/Localizacédo
Informacdes - Pedagio/Formas de pagamento
Ressarcimento - Ressarcimento/Eixo
Informacgdes - Rodovias / Cidades/Orientacao
Informacgdes - Rodovias / Cidades/De outras rodovias
Informagdes - SAU/Atendimento SAU
Informacdes - Servigos ndo Delegado/Fiscalizacéo
Informacdes - Servigos ndo Delegado/Policia Rodoviaria
Informagdes - Outros/Outros
Informacdes - Trafego/Condigbes
Reclamacéo - Conservagao/Acesso
Reclamacéo - Conservacgéo/Cercas
Reclamagéo - Conservagéo/Erosao
Reclamacéo - Obras/Acesso
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Reclamacéo - Obras/Desvio
Reclamagéo - Ouvidoria/Procedimento
Reclamacdao - Pedagio/Auséncia de Cobranca - Veloe
Reclamacdao - Ped4gio/Cobranca Indevida - Cartdo de Débito
Reclamacéo - Operacdes/Animais
Reclamacdo - Outros Servigcos /Radar
Ressarcimento - Ressarcimento/Procedimento Operacional
Ressarcimento - Ressarcimento/Obras/Pedras
Ressarcimento - Ressarcimento/Pavimentacao
Ressarcimento - Ressarcimento/Sinalizacdo
Ressarcimento - Ressarcimento/Tachas Refletivas
Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida - C6Bank

Ressarcimento - Ressarcimento/Cobranca Indevida - Conectcar

Ressarcimento - Ressarcimento/Aquaplanagem
Solicitacdo - Conservacéao/Sinalizagdo Horizontal
Solicitagcdo - Obras/Acesso
Solicitagdo - Obras/Ponto de Onibus
Solicitagéo - Obras/Prazo
Informagdes - Declaracdo Ocorréncias/Procedimentos
Sugestdes - Sugestbes/Conserva
Sugestdes - Sugestbes/Pedagio
Informagdes - Objetos/Localizados
Elogios- Elogios/Condi¢g6es do Pavimento
Informagdes - Outros/Guard Rail
Reclamacéo - Reclamacdes/Gravacao
Ressarcimento - Ressarcimento/Piche ou Emulsao Asféltica
Solicitacdo - Outros/Buraco
Solicitagdo - Outros/Palestra ou Visita Técnica
Solicitagdo - Outros/Solo
Sugestbes - Sugestdes/Arvores
Sugestbes - Sugestdes/Atendimento
Sugestdes - Sugestbes/Condi¢cdes do Pavimento
Sugestdes - Sugestbes/Guard Rail
Informacdes - Pedagio/Free Flow
TOTAL
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MANIFESTACOES RELEVANTES

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

1 - Solicitacdo de Pagamento Pedagio em praca convencional - (1.098 registros): Casos
relacionados a usuarios que ndo efetuaram o pagamento da tarifa no momento da passagem
pela praca de pedagio.

2- Informacdo de Auséncia de Cobranca na TAG - (261 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 né&o cadastrado e/ou
nao instalado).

3 - Reclamacéo de Pedagio por Multas por Evasao - (140 registros): Casos relacionados a
usuarios gue néao efetuaram o pagamento da tarifa no momento da passagem pela praca de
pedagio e recebem multa por evaséo de pedagio.

Atuacdo da concessionaria para melhoria

1 - Solicitacdo de Pagamento Pedagio: Para as solicitacfes de pagamentos da tarifa de
pedagio, além da utilizacdo de cartdo de crédito/débito nas cabines, é deliberado o pagamento
via site pedagiodigital.com, onde usuario pode consultar suas pendéncias de pagamento apos
48h apoés a passagem de forma online.

2- Informacéao de Auséncia de Cobranca na TAG: Foram instaladas cameras OCR em 100%
das pistas autométicas, com o objetivo de identificar os veiculos em passagem e apoiar a
cobranca em casos de falha na leitura do TAG.

Além disso, foi realizada uma iniciativa de reorientacdo das equipes operacionais que atuam
diretamente com os usuarios. Essa agao visa oferecer suporte imediato aos condutores que
apresentem qualquer dificuldade na praga, auxiliando-os no momento da passagem e, assim,
reduzindo o nimero de solicitacdes posteriores, seja para obtencéo de informacdes ou para
regularizacdo de pagamentos.

Também foi deliberado o reforco da comunicacdo sobre o pagamento via site
pedagiodigital.com, onde o usuario pode consultar suas pendéncias de pagamento 48 horas
apos a passagem.
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3 - Reclamacé&o de Pedéagio por Multas por Evaséo: E realizada validacdo interna de 100%
das passagens, com o objetivo de mitigar casos de multas indevidas e garantir a conferéncia de
todos os transitos.

Além disso, foi implementada uma iniciativa de reorienta¢cdo aos usuarios sobre o prazo para
pagamento da tarifa de pedagio no site pedagiodigital.com. O prazo estabelecido € de 5 dias;
apos esse periodo, o usuario fica sujeito a autuacao.

Para reforcar essa comunicacao, foi realizada panfletagem nas pracas de pedagio, de modo
gue os usuarios que preferem efetuar o pagamento pelo site, ou que néao dispdem de forma de
pagamento no momento da passagem, recebam um material com as orientacdes sobre 0s
prazos e o procedimento correto para regularizacao.
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