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SERVICOS DE INFORMACAO AO CIDADAO - SIC - OUTUBRO/2017

A tendéncia de 2017 é superar o numero de demandas dos anos anteriores

INTRODUGAO - METODOLOGIA

As solicitagdbes de documentos e dados referentes a Companhia do Metro sdo
registrados no site “SIC.SP”, Sistema Integrado de InformacOes ao Cidadao do
Governo do Estado de Sao Paulo. As instrucdes para o cadastramento das solicitagoes

podem ser consultadas por meio do site: http://www.sic.sp.gov.br/, onde ha quatro

opcoes de canais de atendimento: formulario eletrénico, carta, comparecimento
presencial e contato telefonico. E importante destacar que, qualquer que seja o tipo
de canal escolhido, todas as demandas recebidas pelo Metr6 sao armazenadas na

base de dados do “"SIC.SP” do governo estadual.

As formas de contato sao diversas, mas as empresas e os cidadaos optam - em sua
maioria - pelo preenchimento do formulario eletrénico via site. Esta &€ uma
caracteristica diretamente ligada a facilidade atual de acesso aos computadores e

celulares.

Apds o cadastro, o solicitante recebe um nuimero de protocolo por e-mail e, a partir
deste momento, pode monitorar o andamento da sua requisicao. A proxima etapa € o
direcionamento do pedido do cidaddo para as areas que detém conhecimento sobre o
assunto demandado. S3ao as Geréncias e Departamentos do Metr6 que providenciam o

subsidio e que endossam a resposta final.

Todas as demandas cadastradas no “SIC.SP” sao inseridas no Sistema “CRM-Sugar”
(software de relacionamento entre o Metr6-SP e seus usuarios). O motivo desta
duplicidade de registro é o cumprimento da norma relativa aos relatorios de
atendimento, que devem ter seus dados extraidos de um Unico sistema, neste caso o
“CRM-Sugar”. A utilizacdo desta ferramenta permite a anadlise quantitativa e oferece
um panorama completo das solicitacdbes recebidas por todos os canais de

atendimento.


http://www.sic.sp.gov.br/

TOTAL DE SOLICITAGCOES - OUTUBRO E COMPARATIVO COM MES ANTERIOR

No més de outubro, a equipe do Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC realizou
172 atendimentos. Foi uma alta de 49,5% em comparagao ao més anterior, onde

foram tratadas 115 demandas.

MANIFESTACOES QUANTIDADE

Outubro/2017 172

Desde a implantagcdo do SIC, em 2012, foi o maior numero de solicitacdes ja

registradas em um més.

RECORDE HISTORICO DE DEMANDAS - MENSAL
OUTUBRO/2017

172 o

Os recordes anteriores de atendimentos por més foram em:

= Margo/2017: 166 demandas;
* Margco/2016: 149 solicitacoes.



SOLICITAGCOES RECEBIDAS - SIC

Namero de Solicitacdes e Recursos Recebidos de Janeiro a Outubro/2017

TOTAL PARCIAL SOLICITAGOES 2017 QUANTIDADE ‘

JAN/OUT 1.292
TOTAL PARCIAL RECURSOS 2017 QUANTIDADE

JAN/OUT 37

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out
mSIC 77 | 109 | 166 | 139 | 147 | 122 | 116 | 129 | 115 | 172

mRecursos| O 2 9 9 4 5 2 2 1 3
- /

Em 2017, os picos de atendimento estao concentrados nos meses de margo, maio e

outubro.
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Demanda Total Comparativa Anual — Outubro/2016 e Outubro/2017

Out.16

Out.17

125

172

SOLICITAGOES ENCERRADAS - SIC

As duas respostas negadas foram solicitacdes referentes a “COPESE” (Comissao

Permanente de Seguranca em Sistemas Operacionais) e ao “Plano de Contingéncia”,

ambos com classificacao de acesso secreta.
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DETALHE DAS SOLICITAGCOES POR ASSUNTO

O assunto mais demandado foi “Expansao-Projetos/Obras”, que contempla: a
construcdo, as desapropriagdes e os projetos civis do Metr6-SP, foram 116 pedidos de

informacdes, o que representa 67% de tudo o que foi recebido em outubro.

As principais consultas referem-se as interferéncias de obras e/ou servigos de
concessionarias. Neste més, o alto nimero de manifestagdes foi proveniente da
Comgas/subsididrias. Ja os requerimentos sobre desapropriacdes tiveram como

principal solicitante a FMU - Faculdades Metropolitanas Unidas Educacionais

Relacao de Assuntos e Numero de Solicitacoes - Outubro/2017

ASSUNTOS SOLICITAGCOES

Expansao - Projetos/Obras 116
- Servigos ao Cliente 14

g | Operagao
e - Expansao - Planejamento

Administracdo/Institucional
Financeiro

Processos

Expansao - Diversos

Fale Conosco
Engenharia/Manutengao
Espacos Comerciais
Recursos Humanos

# .| Visitas ao Metrd

#urs7s 4 Relacionamento com a
Comunidade

Sem Nexo
Bilhetagem

TOTAL 172
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Porcentagem dos Assuntos mais Demandados - Outubro/2017

C

m Expansdo - Projetos/Obras

B Servigos ao Cliente

® Operacao

B Expansdo - Planejamento

®m Administragao/Institucional

m Outros

omparativo por Assuntos em Outubro de 2016 e Outubro/2017

-
Outubro

116

m2016
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AREAS SUBSIDIADORAS

A Geréncia de Projetos Basicos de Transportes Metropolitanos - GPR foi a area que

mais forneceu subsidios ao SIC; na sequéncia estdao a GOP e a GE5.

AREA = QUANTIDADE
DE SUBSIDIOS

GPR 105
GOP 11
GES5 7
GEO 6
GEF 5
GPM 4 :
et | vy Y &
cMC 3 - Al 11 GPR
CAC 3 - GOP
GCP 2
GRH 2 GES
GEM 2
GE2 2
GCF 1
GPF 1
GIS 1
GMS 1
SIC 1
. B\
EGPR
= GOP
= GES
mGEO
= GEF
= GPM
EGMT
m GPI
" GE4
= GNG
= CMC
0 2% *7° = CAC
1% 1% 1% 2% 2% 2%




Evolucao de Subsidios 2° Semestre/2017 por Area

GPR | GOP | SIC | GRH | GEF | GMT | CAC | GPI | CMC | GPM | GNG | GPF | GCP | GEO | GCF

GE5

GIS

GEM

JUL | 66 14 | 13 1 2 1 2 1 4 2 4 0 5 0 1

AGO | 61 14 | 13 2 4 2 0 4 2 3 2 2 5 1 1

SET | 64 15 7 2 1 4 1 2 5 4 3 1 4 0 0

OouUT | 105 | 11 1 2 5 4 3 4 3 4 3 1 2 6 1

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO EM OUTUBRO

{
™ 1

12,7 dias

I I Prazos Legais

20 dias

Prazo Total até 30 dias

+10 dias - prorrogagédo

Nestes primeiros meses do 2° semestre, a média de respostas aos cidaddos estd em

torno de 10 dias.




PERFIL DOS SOLICITANTES

O perfil dos solicitantes estd diretamente ligado aos assuntos mais demandados,
como podemos verificar em “Concessionaria Publica” e “Imobilidria”, representando

63% das solicitagoes.

Outra categoria que merece destaque é a dos estudantes. As areas técnicas - muitas
vezes - recebem pessoalmente este publico, resultando em um intercAmbio de

informagdes que mantém o vinculo entre a Companhia e as Universidades.

Em outubro, os estudantes de “Arquitetura e Urbanismo” tiveram uma participagao

relevante.

“"Gostaria de solicitar uma visita
com o engenheiro ou arquiteto
responsavel pela parte de
projetos do metro.
Sou estudante de Arquitetura e
Urbanismo, e como tema de

meu trabalho de graduacao
optei por fazer um projeto de

“Sou estudante de Arquitetura
no Mackenzie e tenho de fazer
um trabalho que consiste em
visitar uma obra de estacao do
METRO/SP em andamento que
esteja sendo feita com concreto
pré-fabricado. Gostaria de
saber se existe a possibilidade

estacao de metro.” de realizar essa visita.”

m Concessionaria Plblica

m Imobiliaria / Incorporadora

= Estudante

m Professor / Pesquisador

® Nao especificados

= Empregado setor Privado

= Jornalista

] ProfissAionaI Liberal /
Autonomo

Empresario / Empreendedor

m Servidor Publico

= Representante Sindical

J




HISTORICO DAS SOLICITACOES - SIC

Evolucao dos Atendimentos — 2012 a 2017

No periodo de 2012 a outubro de 2017, o SIC ja respondeu 5.296 manifestacdes. Na
comparagao com outras empresas e autarquias do governo estadual, o Metr6 figura

nas primeiras posicdes entre os SIC s mais demandados.
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