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Evolucdo dos Postos + 4,7%1L

l Aumento em relagcdo ao ano de 2023.

QTDE TOTAL/23 : 234
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Atendimentos Presenciais +0,1% '

l Pequeno aumento em relacdo a 2023.

Mesmo com o aumento na

JAN/DEZ/23 : 15.533.913 | QIDE eficiéncia de atendimentos nos Totens e
. Servicos Digitais, gerada pelo incentivo da

equipe do Poupatempo na utilizacdo

JAN/DEZ/24: 15 549 055| Qe desses canais, houve pequeno aumento
~de 8,1 mil atendimentos presencias.
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Atendimentos Totens + 59%'

| Aumento em relacdo a 2023.

Os 900 Totens hoje estdo
localizados em 641 municipios do Estado
- de Sdo Paulo, distribuidos em: 431 nos
Postos Poupatempo, 372 Prefeituras, 35

Ciretrans, 18 CIC’s (Centro de Integracdo
e Cidadania), 16 estacdes de Metrd e
CPTM, 13 Descomplicas e 15 em oufras
localidades.

JAN/DEZ/23 : 1.552.605 | ame
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JAN/DEZ/24 : 2.473.722 | ame

231.979 229.145 214.97
218.095
: 199.114 02]2778198554
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Servicos Digitais 2024

A partir de 2024, o indicador passou a ser quantificado por Visualizacdes de
Cartas de Servicos com inicio em abril/24 ([ ) e a quantidade de Servicos
Iniciados nos canais (@), visto que, anteriormente, cada chamada em uma APl era
contabilizada como um atendimento virtual, o que gerava nUmeros distorcidos.
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*Em milhoes.




Centro de Controle Operacional

18.851 TIPOS DE ALERTAS:

Alertas enviados
Quedas de energia e internet

7.335 Indisponibilidade de servicos

v
6.554 v
v . .
4.962 InC|den.’res gs’rru’rurcns
v' Pontos inativos
v Dispensa de cidaddos
v Tempo de espera elevado
v" Problemas com fornecedores e érgdos
: : parceiros

out/24 nov/24 dez/24 v Hordrio de funcionamento por regido

ALERTA POR POSTO

ltaquera NG £.060
Mool KWK
S¢ I > .s71
Santo Amaro INEG_GE 794
Canindé R 710

Guarulhos R 509 4 N
Sorocaba R 424 Postos de Afendimento que fiveram
- | mais aberturas de alertas nos meses
Sdo José dos Campos IR 345 Out/ Nov/ Dez 24.
Cidade Ademar 1l 267 \ w

Sdo Bernardo do Campo Il 246

DISPENSA DE CIDADAQOS amoe: 29.016

| Total geral dispensados

DISPENSADOS (arog |m‘ Motivos (amg)

104404115164 54 1)
e O——O——O———0O—

oUT/24 NOV/24 DEz/24 Sistemas  Sem Sem TE Ponto  Espera
Energia Internet Elevado Inativo
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Centro de Controle Operacional

INCIDENTES GOLDEN @ Acimadasta  Melhorias

Reducdo dos
incidentes envolvendo
o fornecedor (Numero
total e Numero de
Incidentes acima do
SLA)

. Abaixo da SLA

2.241

Total geral

1.051 (46,9%)

Total Acima do SLA

out/24 nov/24 dez/24

(%) PONTOS INATIVOS Melhorias

mQOutubro ®Novembro mDezembro Reducdo de pontos
inativos devido ao

acompanhamento e
142 apontamentos da
equipe CCO

Santo Amaro Jundiai Ribeirdo Preto Maud Tabodo da
Serra

& RECOMENDACOES

<

Continuar monitoramento em tempo real;

v' Realizar andlises regulares dos dados coletados e planos de
acoes, de forma preventiva ; e

v' Revisar e atualizar processos operacionais.
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SINTONIA POUPATEMPO
Superamos 2023 em: OI] 2%

O Sinfonia é o sistema que realiza a

pesquisa de satisfacdo junto ao cidaddo,
DEZ/23: 98,67% assim que o servico é finalizado.
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DEZ/24: 98,79%

e 98, BT
- 98,79%
98,71% i oo e 98.72% 98,71% 98747 9873% ____ F875% Mg
O oo 8%, 98,61% M
98,57% ~

98.72%
i 98,64% 98,65% e me—— 98,67%
98,485, 78:6% PO e 47% 98,53% 98,52%

98,17%

I T T T T T T T T T T T 1
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Tempo Médio de Espera
Superamos o KPlem: 60%

O Tempo Médio de Espera (TME), é

KPl/24: 00:13:30 um indicador que mede o fempo que um
cidaddo pode esperar em média

para ser atendido. Melhoramos em 21% o

) . . indice do mesmo periodo de 2023
DEz/24:00:05:23 00:06:48).

08:36

06:53  07:00 (4.4 06:33" g:14

0522 0231

05:54 7 05:45  orna
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TMA RG 19 MENOR
| Superamos a SLA em: 35%

Tempo médio de atendimento, é

calculado somando todos os tempos totais de

SLA: 00:13:32 atendimento do servico RG/CIN 1¢ Menor e

dividido pela quantidade de  servicos

realizados no dia. Em 2023 o indicador (00:08:47)

Nov/24: 00:08:44 ficou 0,6% acima de 2024, variacdo normal do
servico.
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09:46 09:27

09:01

08:41 08:45 0853 08:56 09:01 08:53

08:31 08:50  08:44
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TMA RG 2° VIA
44%

Tempo médio de atendimento, é

SLA:00:12:32 calculado somando todos os tempos totais

de atendimento do servico RG/CIN 2¢ Via e

dividido pela quantidade de servicos

. . redlizados no dia. Em 2023 o indicador

NOV/24: 00:07:03 (00:07:49) ficou 10,9% acima de 2024,
demonstrando uma melhora do servico.

| Superamos a SLA em:

07:40 07:48 07:52 07:53  07:48 07:44 07:43 07:54 07:55 07:52  (7:42

07:03
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TMA CNH RENOVACAO
C Superamos a SLA em: 52%

Tempo médio de atendimento, é
calculado somando fodos os tempos totais
SLA: 00:14:49 de atendimento do servico de CNH
Renovacdo e dividido pela quantidade de
servicos realizados no dia. Superamos o
NOV/24: 000704 mesmo periodo de 2023 em 5,7% (00:07:28).
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07:03 07:33 07:39 07:44  (07:41 07:32 07:17

07:11  07:17  07:13  07:10

07:04
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Medindo Performance

Os 5 indicadores citados acima sdo os mais representativos
para Nossa operacdo - tanto em volume de atendimento, quanto em
impacto direto no atendimento do cidaddo - e estdo bem abaixo da
performance estipulada pelo Service Level Agreement (SLA),
determinados nos Contratos de Gestdo dos 6 Lotes. Elegemos para
serem Key Performance Indicator (KPI) coorporativo da Prodesp, dois
deles: (a) Sintonia e (b) Tempo Médio de Espera (TME), com reducdo
em 10% do indice, que passou para: 00:13:30.

Para o futuro préximo iremos propor SLA mais desafiadores para
as Contratadas, sempre na busca da melhor performance e
qualidade de atendimentos aos cidaddos.




RG x CIN
| Total Servicos em 2024; 5 -3 Ml

. Com a infroducdo gradual do servico
TOTALRG: 3.896.583 da nova Carteira de ldentidade Nacional

(CIN) denfro dos Postos Poupatempo,
passamos a ter uma diminuicdo dos servicos
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TOTAL CIN: 1.452.313 relacionados ao RG, a partir de jul/24.
—+=RG @-CIN
462.293 ——

O 402,67 409.894 % 55€ 412.45¢ 426.709
329798

285.662 291.896
— 223.486 v 230.961
192.471215:47- 198.263 2117

209.188

— ‘ 168.48 159 606
S5 3300 15749 23.368121.919122.404
jan fev mar abr mai jun jul ago sef out nov dez
Tempo de Espera Virtual
(TEV) | Superamos a SLA em: 28%

Tempo de Espera Virtual (TEV) refere-se ao
SLA: 5,00 periodo de tempo entre o momento em que
o cidaddo registra um agendamento e a
proxima data  disponivel para o servico
agendado. Em 2023 o indice médio(4,23)
DEZ/24: 3,6 ficou 16,7% abaixo da média de 2024 (3,62),
indicando melhora significativa do servico.

—o—-2023 -m—2024

: 5,53
4,54 f—

345 3441 350 344 3., 3460

3,61




DETRAN

Ndo Conformidade N2
| | | Reducdo no periodo; _73%

N2 - Equipe do Detran criada em junho de 2023 com
o objefivo de padronizar e melhorar o atendimento ao
cidaddo. As ndo conformidades sdo processos indeferidos
por essa equipe por falha de atendimentos realizados nos
Postos Poupatempo.
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26,31%

22,48%

19,19%
16,37%

11,33% 11,20%

10,31% 8 547
~C 710%

abr/24 mai/24 jun/24  jul/24 ago/24 set/24 out/24 nov/24 dez/24

IRGD
(Protocolos cancelados) 0,4%

| % Médio de Cancelamento.

Acompanhamento dos Protocolos Cancelados:
quando coleta de imagem, digitais ou assinatura estdo fora
do padrdo de qualidade exigidos pelo IIRGD. O objetivo
desse acompanhamento é melhorar o atendimento dos
servicos prestados aos cidaddos.

2.618

2319
5019 2174 2.080

1.358 1.370
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Reclame Aqui

7.2 7,1

©Q

7,2
6,9
©

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Evolucdo da Reputacdo 17%"k

Ultimos 6 meses.

JUL/24 AGO/24 SET/24 OuT/24 NOV/24 DEZ/24
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