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Evolucao da Reputacao

17% %

Ultimos 6 meses.
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Servicos Proativos (REALIZADO 5/5)

1.

Consultar localizacao
de hemocentros

. Obter CIN | Qualquer pessoa

do estado de SP que ainda
nao solicitou.

Acompanhar carteira de
identidade | Todas as pessoas
que iniciaram a solicitacao

(12 ou 22 via).

Regularizacao de CPF.

5. Agendar Mamografia do

Processos Administrativos

Programa Mulheres de Peito |
Todas as mulheres com idade
entre 50 e 69 anos.

192 (QTDE)

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

Tramitar 80% dos processos em ate 3 dias uteis.

80% META

DSC | Nosso Time



Nosso Time

A equipe formada pela Diretoria de Servicos ao Cidadao (DSC) € de 11.204
colaboradores, sendo composta por 174 (reducao de 38%) da Prodesp e
11.030 terceirizados, que trabalham efetivamente no Programa Poupatem-
po, que € complexo, desafilador e gratificante, com o principal objetivo em
atender aos cidadaos mantendo a qualidade e exceléncia conhecida no
Programa do Estado de Sao Paulo. O nosso time € composto conforme
ilustragao abaixo:

Mulheres

34%

Homens

A Diretoria de Servicos ao Cidadao é constituida pelas seguintes areas:
Assessoria da DSC (ADSC); Superintendéncia de Servicos ao Cidadao (SUCQC);
Geréncia de Infraestrutura (GIF); Geréncia de Qualidade do Atendimento
(GAT), Geréncia de Operacdes (GOS); Geréncia de Controller (GCR) e Gerén-
cia de Servicos Digitais (GIS).

Reducao de Custos (2024)

META

R$ 100M

Reducdo dos Custos
operacionais para o
Gaovemo

EEEEEEEEEEY 228 7%

Receitas 2023 x 2024 (2024)

Realizada:
R$ 228.7M

00 | < /s v

Indicadores (Meta coorporativa)

-+11% §

Aumento
em mlacao
a 2023,

SINTONIA
META : 95%
RESULTADO DEZ/2024: 98,79%
SUPERAMOS EM 3,79%

META : 00:13:30
RESULTADO DEZ/2024: 00:05:23
SUPERAMOS EM 60%

R« T, — .,



Destaques Poupatempo

2. 5M

Servicos
Totem

R$229M

Reducdo de
Custos

+12%

Receita

R$11.7M

+ ] 5.5M Investimentos

Servicos
Presenciais

+44.9M

Servicos Digitais
Visualizados

DSC | Operacional



Poupatempo

Implantado em 1997 para facilitar o acesso aos servicos publicos no Es-
tado de Sao Paulo, o Programa Poupatempo se mantem atual e cada vez
mais proximo da populacao.

Tendo como base seu DNA em inovacao, o Poupatempo se modernizou
nas duas ultimas decadas e, alem de expandir as unidades fisicas, agora
também esta na casa das pessoas, na palma da mao, seja pelo aplicati-
vo, Poupatempo.SPGOV.BR portal ou pelo WhatsApp, com servicos digitais
que podem ser feitos 24 horas por dia, onde e quando o usuario quiser.

O Poupatempo nesse periodo possuia 245 postos, divididos por 6 Lotes,
conforme ilustracao abaixo:

B LoTE1 (57)*17.1%

B LOTE 3 (66) *18,3%

Wl LOTE 4 (60) *21,6%
B LOTE 6 (12) *10,7%

LOTE 7 (26) *17,9%

B LOTE 5 (24) *14,4%

* Percentual em relacdo ao total de atendimentos

DSC | Destaques & Metas

53



Evolucao dos Postos

+ 4,7% "‘

Aumento em relagdo oo ano de 2023,

QTDE TOTAL/23 : 234

JAN-24  FEB-24 MAR-24 AFPR-24 MAY-24 JUN-24 JUL-24 AUG-24 GSEP-24 OCT-24 NOY-24 DEC-24

Atendimentos Presenciais

+03% 1

Pequeno aumento em relag@o a 2023.

Mesmo com o aumento na eficiéncia de
2023 :15.533.913 | amt atendimentos nos Totens e Servigos Digi-
tais, gerada pelo incentivo da equipe do
Poupatempo na utilizacao desses canais,
2024 ]5.590.906' — houve aumento de 57 mil atendimentos
presencias.

2023 —9—2024

heic 1388
1,349 1,371 1347
1251 1,246 1275 1273 1238 P —

1,464 1,418 1,379

1,386 1437
1,131 1,141 i)

1,217 L275 1481 1,199

JAN FEV MAR ABR MAl JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

* em milhares




Servicos Digitais 2024

A partir de 2024, o indicador passou a ser quantificado por Visualiza-
coes de Cartas de Servicos com inicio em abril/24 ( ) e a quantidade de
Servicos Iniciados nos canais (), visto que, anteriormente, cada chamada
em uma API era contabilizada como um atendimento virtual, o que gerava
numeros distorcidos.

*Em milhdes.

63M

5.9M

5.7M 5.4M 5.6M
5IM 5IM o 49 =M

4.4M

[_ au 3.7M 37M 3./7M 38M
I3?M31M31MI I I I

@ v ,Qxx & e H@Q' O(‘ eo Q‘Z‘

Atendimento Totens
+59% 4

Aumento em relagcdo a 2023.

Os 900 Totens hoje estao localizados em 641 muni-
2023 : 1.552.605 | o cipios do Estado de Sao Paulo, distribuidos em; 432
nos Postos Poupatempo, 372 Prefeituras, 34 Cire-
trans, 18 CIC's (Centro de Integracao e Cidadania),
2024 - 2.473.722 I —_— 16 estagcdes de Metré e CPTM, 13 Descomplicas e 15
em outras localidades.

229
218 199 215 213 g9

= ""@dﬁf}: B S

gk o o
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* em milharas

API de servicos proativos

BP.GOV.ER

Integrador de APIs E».GOV.BR

— Menu

https:/integrador.sp.gov.
br/wps/portal/integrador/
catalogoApis/API/ppt-proativo

API Servicos Pro-Ativos

API responsavel por recomendar servicos aos cidadaos dinamicamente e automaticamente
utilizando como base o seu perfil: idade, sexo , logradouro entre outras caracteristicas

Quero utilizar essa API

\_ Publicada no Catalogo do

IntegradorSP.GOV.BR dia
26/10 - Possibilitando a
chamada e oferta dos servicos
em qualquer canal.

Mutirao CIN - Prodesp e Palacio

A

- Prodesp BR.GOV.AR

ACAO PARA EMISSAO DA
CARTEIRA DE IDENTIDADE
NACIONAL (CIN).

Confira quais documentos
voce precisa trazer no dia
do seu atendimento.

Realizado no
Palacio, no periodo
de 26/09 a 03/10,
e na Prodesp, de
14/10 a 25/10.




22 Via da CIN

Disponibilizado
0 agendamento
para CIN no Portal,
WhatsApp e APP
em 10/09/24.

Agendamento
disponibilizado no
Totem em 20/09.

Melhoria na busca de servicos

ENTREGUE - 06/09

Implementacao de um indice em banco de dados NoSQL que permite

Totem

(Atendimentos x Locais)

Total 14.920.293

Postos

Prefeitura

Ciretran

I 12.361.162

- 1,637,474 O grafico ao lado representa o total
de atendimentos e abaixo temos a
I 603,751 distribuicdo dos totens, ambos por

local de instalacao.

a busca rapida dos servicos utilizando qualquer palavra presente na carta,
seja no titulo, nas descricdes ou hos nomes populares, melhorando expres-
sivamente a experiéncia de busca em todos os canais.

Busgque pelo servico desejacio

O que voceé procura?

Estacoes 149,705
Descomplica @ 101,83%
CIC | 38,207 Prefeitura. 372.
41% Ciretran.
Outros | 8,135 e
CIC.18.2%
o Estacoes.
— 16.2%
]
3 Descomplica....
Qutros. 15.
2%
Postaos.
432. 48%
Totem
(Servigcos Conclusivos x Orgaos)  Total 2.473.722
Detran 1,821,737
IRGD 440,855
TRE-SP [l 94,365
PGE [ 52.839 SABESP  Demais
2.1% Orga
SABESP | 52,348 QP%E 594%05
< TRE-SP
EDUCACAQO | 5,392 3.9%
Bolsa doPovo | 2,146 IIRGD
17.86%
CDHU | 1,880
PREFEITURA | 136
Deiran
CREA | 24 ek




Totem
(Atendimentos x Conclusivos)

Nova Carteira de Identidade Nacional (CIN)

. Atendimentos s Servicos Conclusivos — e =% Mensal Conclusivo

* em milhares
2626 22%
;N " 8%
0% . LS ] \ -~ . 1%
, .
N / "§10% -10% o, N, TS

1,161
1,059 1,108 1112 1098 1,049 1,013

LELLLLLLLLL

(Maior Volumetria Postos)

1° Ifaguera

*em milhares

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SEI OUI NOV DEZ

1 ITAQUERA 407 I 55905
2 SANTO AMARO 3,7% I 15965
3 SE 25% I 355,757

4 GUARULHOS 25% I 304,642

5 SAQ BERNARDO DO CAMPO  2,4% I 295,644

o
\

Transferéncia Digital de Veiculo (TDV)

\
o

o
.

Implantacao do AgendaSP

\
o




Implantacao do RECAD

O

h

Implantacao do RECAD.

Carrao e Santana Digital

O RECAD nos postos k
facilitou a atualizagao dos
dados dos servidores,
garantindo a atualizacao
das informacoes de
forma pratica e eficiente.

Implantacao do
atendimento presencial
de RG 7/ CIN nas
unidades Carrao e
Santana Digital.

Implantacao do PIX

O

Criando opgoes de
atendimento e facilitando
0 acesso do cidadao
ao Servico.

O

h

Implantacao do Pix
para pagamento Detran.

N

Com intuito de facilitar
e agilizar o pagamento
de servicos do Detran,
oferecendo mais opcoes
e flexibilidade para
o cidadao.

Ranking dos Postos

O Ranking dos Postos foi Implanta-
do em abril de 2024, com o objetivo
de aferir o desempenho das unida-
des do Poupatempo, classificando-
-as em trés categorias: A, B e C, defi-
nidas pela quantidade de mesas.

Apos a categorizacao, levamos
em consideracao indices relevantes
para calculo final do ranking: Tempo

CATEGORIA

C

(até 3)

Méedio de Atendimento (TMA), Tem-
po Médio de Espera (TME), Quanti-
dade de Atendimento (mesa/hora),
Tempo de Espera Virtual (TEV).

O Ranking trouxe diversos be-
neficios para gestao: (i) maior vi-
sibilidade do desempenho indivi-
dualdasunidades; (ii) identificacao
de oportunidades de melhoria e
acoes corretivas mais assertivas
e (i) promocao de uma cultu-
ra de competitividade saudavel
e orientada para a qualidade do
atendimento, com reflexo positivo
nos indicadores.

Premiacoes Realizadas PostosA,Be C

27 Postos B | 52 Postos L C | 161 Postos J
Abril/2024 Abril/2024 Abril/2024
1° Suzano 12 Araraquara 12 Caplivari
2° Tabofo da Senra 2® Francisco Morato 2° Olimpia
3° lfaquaquecstuba 3? Pindamonhangaba 3° Mocoea
Junho/2024 Junho/2024 Junho/2024
1°TaboBo da Sera 1° S8o Vicente 1° Mococa
2° Suzano 2° Francisco Mordto 2° Monte Alto
3° Ribeir@o Prefo 3° salfo 3% Berfioga
Setembro/2024 Setembro/2024 Setembro/2024
1° Suzano 1° Pindamonhangaba 1*Socorro
2° Tabo&o da Serra 2° Sdo Vicente 2° Capivari
3° Taubate 32 Afibaia 3° Taquaritinga
Dezembro/2024 Dezembro/2024 Dezembro/2024
1° Tabodo da Senda 1% lfapecerica da Sena 1° Mirassol
2° Suzano 2° Mogi Guacu 2° Santa Fé do Sul
3° Carapicuiba 3° Jahu 3° Monte Alto




Ranking 2024 A

Servicos da Saude

CATEGORIA

",

b @ ~N o v WM

TABOAO DA SERRA

SUZANO

ITAQUAQUECETUBA

OSASCO

CARAPICUIBA

TAUBATE
PIRACICABA

RIBEIRAQ PRETO

MAUA

10 DIADEMA

Destaques 2024 A

Nomero de Mesas (+ 11 Mesas = 27 Postos)

1° Tabod&o da Serra

59,7% do Atendimento Total

REGIAC 6
REGIAQ 7
REGIAQ 4
REGIAQ 6
REGIAQ 6
REGIAC 4
REGIAQ 3
REGIAO 1
REGIAQ 7
REGIAQ 7

I ©23

6.14
5.89
5.83
5.78
5.74
53
565

558
556

13°
ABR

2

Suzano

®

laboado da Serra

ltaquaquecetuba

e

Maior Evolucd@o 2024 A - Carapicuiba

|12°
MAI

JUN

50

JUL

65

AGO

80

SET

20

ouT

40

NOV

39

DEZ

Consultar lista
de espera de
transplante - 12/09.

Lista de regulacao
de oncologia -
12/11

Consultar itinerario
das carretas da
mamografia -
01/07.

Filho que ama,
leva o Pai ao AME -
22/07.

A




Servicos Proativos

Agendamento
de Mamografia
- 23/08: para
mulheres entre
50 e 69 anos.

Primeira via da
CIN - 30/08: para
quem ainda nao
possui CIN.

A

Consulta de
Hemocentros -
25/10: para
quem tem idade
para doar sangue.

A

Acompanhar a CIN
- 28/10: para quem
tem um pedido de
CIN em andamento.

Ranking 2024 B

1° S&o Vicente

NUmero de Mesas (de 4 a 10 Mesas = 52 Postos)

CATEGORIA
O
B 23,4% do Atendimento Total

O
1 SAOVICENTE regizo 4 [ NG o5
2 FRANCISCO MORATO regiio 5 (NG o0
3 PINDAMONHANGABA rRegiio 4 NG 557
4 ATIBAIA rReciao 3 NN 535
5 MOGIGUACU REGIAO 3 5.85
6 BARRETOS REGIAO 1 5.76
7 ITAPECERICA DA SERRA REGIAO 6 5.76
8 CAIEIRAS REGIAO 5 5.72
9 JAHU REGIAO 2 5.71
10 SERTAOZINHO REGIAO 1 5.69

Destaques 2024 B

=

Francisco Morato

Sao Vicente Q
Pindamonhangaba

Maior Evolucdo 2024 B - Cofia

AGO SET OuT NOV



Ranking 2024 C
1° Capivari
CATEGORIA Numero de Mesas (até 3 Mesas = 161 Postos)
e
‘ 16,9% do Afendimento Totfal
[
1 CAPNARI rRegiAo 32 NNNGEGEGEGEG 520
2 MONTEALTO Nelohll = K3
3 OLMPIA MEcilekl = 2 K3
4 SAO PEDRO REGAC 3 NN .04
5 MOCOCA Regia0 3 NN 6.0
6 SANTA FE DO SUL Regiao 1 NN o7
7 MIRASSOL REGIAO 1 592
8 TAQUARITINGA REGIAQ 1 5.88
9 SOCORRO REGIAQ 3 5.88
10 NOVO HORIZONTE REGIAQ 1 5.86
Destaques 2024 C

2 Q g

Maonte Alto Olimpia

— —
Maior Evolucdo 2024 C - Agudai

26> [ 55> B <5 =0
iz ]3
ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV D

E

Melhorias do Portal

\
8P .GOV.BR
BP.GOV.BR
s -
O que vocé procura? m
Inclusao de (S T )
dados estatisticos.
I Servigos mais acessados I Servigos em destaque
¥ Coter Carlora ce leentidade Nacinal - CN > O Obtor cartakirha da pessos com autismo >
o Otter2 viads CN > O Obler carteire do vacinagio da Covid- 19 >
#  Renovar Carteira Nacional de Hablacio - CNH > O Obtor cartaia de trabaing >
o Uesnciarveicuio > O Consuitarvalor do IPVA >
W Emitiralestade de antacadentas ciminals > O oo wiculo apraandida pelo Detran-Si >
Chamada para P—— S———
download dos apps.
A emissao do 1° RG sera substituida
pela CIN a partir de 01/07/2024.
< A Carteira de Identidade Nacsonal @ mais pritica >
© unifica seu registro em todo o pals. Agonda a
Wl COm & gerite
_J

Implantacao
e -1 do CCO no
= | Poupatempo.

A

Maior visibilidade da
operacao, e celeridade
no tratamento das
ocorréncias nos postos,
n que ja refletiu no Tempo
) - Medio de Espera (TME).

S T i
R gy
4 1 o mry

19k i p e




Prémio iBest

Melhor iniciativa
digital do Brasil
na categoria

SRS B GOVERNO ESTADUAL

iIBest!

mais uma vez

PARABENS

a todos que fazem parte
dessa conquista!l

Novas Receitas (COREN)

Glosa Contratual 2024
Com o aprimoramento da fiscalizagao dos
VALOR 2023 : R$ 1.832.933,35 contratos, foram aplicadas glosas contratuais
apos a constatagao de inadimplementos das
Contratadas.
VALOR 2024 : R$ 3.022.692,21
2023 =-m=2024
R$ 1.378
R$ 980
: RS 268
_ - RS 68 .
R$.3V RE60~ RS 14 R$ 24 R$ 194
LOTE 1 LOTE2 LOTE3 LOTE4 LOTES LOTE6 LOTE7

Penalidades Administrativas

Gy

G

o) Implantacao de 41
G pontos de atendimentos
do COREN ate 2025, com
o / expectativa de receita de

k R$ 5.6 Milhoes.

Pontos de atendimento
do COREN nos Postos
Poupatempo.

As Penalidades aplicadas de 2024 ain-

— da estao na fase de recurso administra-
TOTAL PROCESSOS a8 60 tivo. Em 2024, 0 LOTE 5 teve o maior nu-
mero de penalidades aplicadas (56,7%).

ADVERTENCIAS 15 3
MULTAS 17 5
VALOR TOTAL R$ 3.5 Mi R$ 1.5 Mi
2023 m2024
34
5 12
6 5 6 5 - 6 5
2 1 9 3 | 2
LOTE 1 LOTE 2 LOTE 3 LOTE 4 LOTE 5 LOTE 6 LOTE7  Yolo (S€)

" Devido ao grande numero de sangodes aplicadas a
empresa, gestora do Posto Sé, o contrato foi rescin-
dido em 2023.




Centro de Controle Operacional

O Centro de Controle Operacional - CCO entrou efetivamente em ope-
racao no dia 16/09, visando melhorar a visibilidade, eficiéncia e satisfacao
dos servigos nos postos, com base em dados estatisticos, registro de ocor-
réncias e situacoes monitoradas.

PRINCIPAIS OBJETIVOS:

- Monitoramento em tempo real da operacao;

- Monitoramento em tempo real dos indicadores, de forma preventiva;
- Celeridade de informacoes junto aos postos; e

- Efetividade de Plano de Acao de situacoes criticas mais agil.

Regido: 07
Posto: Sé

Capasidade de Afendimenta

Andlize do hordrio de fechamento do Posto:
L me

emralagds rédin de Atendiments
€CO Alertas CALBR -
Relatrio de Situagio | 1244 2
Movembm 1202
i pucidode; X X *
G W TN Srade Dkpeniilzoda
kS — 5
----- . Alertas Alarta o Praton B --OU‘L{ - — B
Novembo 1587
|42z
VA
Monitoramento CCO Sunore NOVEMDIS g
Relatorio de Fechamento W GOV.ER 0:12:31 [SEELEE.
TME
o e Poaie
s b . ===1 Ouhubns Nouvemona 413
o4 PETEET W
Vigas lponitionda ne P S —

g
| 573.907 | #14.560

Srmndwans v da por Faghe

P
T i =
a it

T Rt et o W e

Fackmmumts Pames 1 hors

.......

AN

DSC | Novidades



DETRAN
(Nao Conformidade N2)

Reducto no periodo; _7 3%

N2 - Equipe do Detran criada em junho de 2023
com o objetivo de padronizar e melhorar o atendi-
mento ao cidadao. As nao conformidades sao pro-
cessos indeferidos por essa equipe por falha de
atendimentos realizados nos Postos Poupatempo.

26.31%

22.48%
19.19%
16.37%
I I . .854% -

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

IIRGD
(Protocolos cancelados)

0.4%

% Médio de Cancelamento.

Acompanhamento dos Protocolos Cancelados:
quando coleta de imagem, digitais ou assinatura es-
tao fora do padrao de qualidade exigidos pelo IIRGD.
O objetivo desse acompanhamento € melhorar o
atendimento dos servicos prestados aos cidadaos.

2,618

2194
2,080
1,837 il
1,358 1,370 1,424
1,106
I I T I I

jan/24 fev/24 mar/24 cbr/24 mai/24 Jun/24 jul/24 ogo/Z4 set/24 outf24 nov/24 dez/24

Centro de Controle Operacional

18.851

Alertas enviados

7,335

TIPOS DE ALERTAS:
Quedas de energia e internet

Indisponibilidade de servigos

6,554 + Incidentes estruturais

4,962 - Pontos inativos
Dispensa de cidadaos
Tempo de espera elevado
Problemas com fornecedores e 6rgaos parceiros

Ocl-24 Nov-24 Dec-24

Horario de funcionamento por regiao

ALERTA POR POSTO
(elalllcelM W)
Lopa NN 3 043
se I 2,571
santo Amarco 1 794
Caninde I 710
Guarulhos I 509
sorocaba A 424 Postos de Afendimento que fiveram
is abert d lerf
Sdo José dos Campos [ 345 25;? Soi}; ;;]:zf FIER Ianmeses
Cidade Ademar Il 247
Sao Bernardo do Campo R 244
DISPENSA DE CIDADAOS
ame: 29.016
Total geral dispensadas
DISPENSADOS @ms Motivos amg
27.342

OCT-24 NOV-24

1.044 411 164 54 1
G=="=0

£5) ) e S

DEC24  siktemos Sem  Sem TE Pomo Espera
Energia Internef Hevado Inativo




Centro de Controle Operacional

INCIDENTES GOLDEN

@ Acima da SLA Melhorias:

® Abaixo da SLA Reducao dos incidentes envol-
vendo o fornecedor (Numero
total e Numero de Incidentes
acima do SLA)

2.241]

Total geral

1.051 (46,9%)

Total Acima do SLA

Oci-24 Nov-24

PONTOS INATIVOS

® Outubro ®Novembro ™ Dezembro Melhorias:

Reducao de pontos inativos
142 devido ao acompanhamento e
apontamentos da equipe CCO

Santo Amaro Jundiai Ribeir@o Preto Maua Tabo&o da
Semra

RECOMENDAGOES

-+ Continuar monitoramento em tempo real,

+ Realizar analises regulares dos dados coletados e planos de agoes, de
forma preventiva ; e

+ Revisar e atualizar processos operacionais.

RG x CIN

Tofal Servigos em 2024; 5 -3 M |

Com a introdugao gradual do servigo da nova Carteira

TOTAL RG: 3.896.583 de Identidade Nacional (CIN) dentro dos Postos Pou-
patempo, passamos a ter uma diminuicao dos servi-
cos relacionados ao RG, a partir de jul/24.

TOTAL CIN: 1.452.313

=§=RG =@=CIN

462

=2 e “d

410

16 23 22

(0] 3 (

jan fev mar acbr madi un jul ago  sef out nov dez

Tempo de Espera Virtual
(TEV)

28%

Superamos a SLA em:

Tempo de Espera Virtual (TEV) refere-se ao periodo de
SLA : 5,00 tempo entre o0 momento em que o cidadao registra
um agendamento e a proxima data disponivel para o
servigo agendado. Em 2023 o indice médio(4,23) ficou
2024: 3,62 16,9% abaixo da média de 2024 (3,62), indicando me-
Llhora significativa do servigo.
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TMA CNH RENOVACAO

Tempo medio de atendimento, € calculado somando todos os tempos
totais de atendimento do servico de CNH Renovacao e dividido pela quan-
tidade de servicos realizados no dia. Superamos o mesmo periodo de 2023
em 10,4% (00:08:10).

Superamos a SLA em: 50%

SLA: 00:14:49

2024: 00:07:24
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Medindo Performance

Os 5 indicadores citados acima sao 0s mais representativos para nossa
operacgao - tanto em volume de atendimento, quanto em impacto direto no
atendimento do cidadao - e estao bem abaixo da performance estipulada
pelo Service Level Agreement (SLA), determinados nos Contratos de Ges-
tao dos 6 Lotes. Elegemos para serem Key Performance Indicator (KPI) co-
orporativo da Prodesp, dois deles: (a) Sintonia e (b) Tempo Médio de Espera
(TME), com reducao em 10% do indice, que passou para: 00:13:30.

Para o futuro proximo iremos propor SLA mais desafiadores para as Con-
tratadas, sempre na busca da melhor performance e qualidade de atendi-
mentos aos cidadaos.

Auditoria Interna

A DSC possuia 47 pontos de Auditoria em aberto em 2023. Trabalhamos
em duas frentes para solucionar esses pontos: (i) acoes que dependiam da
Prodesp e (ii) acdes de cobranca que dependiam de terceiros.

100% rebucio

Comparativo com o ano de 2023.
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Comparativo 2023 x 2024

Adotamos uma serie de inovacoes e medidas em relacao a operacao,
fiscalizacao, oferta de servicos, controles, indicadores e dentre outras, que
nos permitiu melhor gestao sobre as Contratadas dos 6 Lotes, com impac-
to direto na reducao de mais de R$ 113Milhdes dos custos operacionais,
sem prejudicar os servicos prestados aos cidadaos, conforme o nosso Indi-
cador Sintonia, que mede a satisfacao do atendimento ao cidadao, que em
dezembro foi de 98,79%.

Em relagcao a oferta de servicos, aumentamos os Servicos Digitais em
relacao ao ano de 2023, passando de 300 servicos para +4 Mil opgoes de
Servigos.




TMA RG 12 MENOR

Tempo medio de atendimento, € calculado somando todos os tempos
totais de atendimento do servico RG/CIN 12 Menor e dividido pela quan-
tidade de servicos realizados no dia. Em 2023 o indicador (00:08:47) ficou
1,9% abaixo de 2024, variacao normal do servico.

Superamos a SLAem: 3 4 %

SLA: 00:13:32

2024: 00:08:57
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TMARG 22 VIA

Tempo medio de atendimento, € calculado somando todos os tempos
totais de atendimento do servico RG/CIN 22 Via e dividido pela quantidade
de servicos realizados no dia. Em 2023 o indicador (00:07:49) ficou 0,9%
acima de 2024, variagao normal do servico.

Superamos a SLAem: 38%
SLA: 00:12:32

2024: 00:07:45
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Sintonia Poupatempo

O Sintonia € o sistema que realiza a pesquisa de satisfacao junto ao cida-
dao, assim que o servico ¢ finalizado.

0.15%

Superamos 2023 em:

2023: 98,56%

2024: 98.71%

78.85%

: 98.79%
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Tempo Médio de Espera

O Tempo Medio de Espera (TME), € um indicador que mede o tempo que
um cidadao pode esperar em media para ser atendido. Em 2023 o indica-
dor (00:06:33) ficou 0,8% acima de 2024, variagao normal do servico.

Superamos o KP| em 52%

KPI/24: 00:13:30

2024: 00:06:30
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Custo Operacional

R$ 561 MM

Perfodo de Jan/Dez de 2024,

Os valores abaixo do Poupatempo sao compostos:
(i) Contrato de Gestao; (i) Folha Poupatempo; (iii) Ho-
ras Dedicadas Prodesp e (iv) Outras Despesas.

N Big
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R$ 45.1 R$45.3

May-24 Jurn-24 Juk24 Aug-24 Sep-24 Oct-24 N

Poupatempo x Convénio (em milhoes)

R$ 676.5

R$ 561.0

R$ 1155

Total Convénio Total Poupatempo Diferenga

DSC | Indicadores
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Composicao dos Custos Operacionais

Os custo da Diretoria de Servigos ao Cidadao sao compostos conforme
abaixo:

I Conirates de Gestdo R$ 492.028.173,64

I Folha Poupatempo R$ 38.589.144,26

I Horas Dedicadas da Prodesp R$ 25.684.836,24
Qutras Despesas R$ 4.653.789,87
Total Custos R$ 560.955.944,01
Total Atendimentos 2024 15.542.055

Custo por Atendimento R$ 36,09

1%
79, 4%

R$ 492 M

88%

R$ 38 M R$ 25 Ml
B s R$ 4 MI

Confrafos de Folha Poupatempo Horas Dedicadas Outras Despesdas
Gestdo da Prodesp




Custos Contratos Gestao por Lote

Total Custos por Lote : R$ 492.028.173,64

«  em mihdes de reais

RS 79 RI83  pe76
R$ 72
R$ 70 $ RS 62
l l l - -
Lote 1 Lote 2 Lote 3 Lote 4 Lote 5 Lote 6 Lote 7

Total Atendimentos : 15.542.055

2,883,181
2,404,348 2,388,684 @ 2,585,394
2,162,425 &
[ ] "
gp—— ® 1,706.990
A11, P
a2
Lote 1 Lote 2 Lote 3 Lote 4 Lote 5 Lote & Lote 7

Custo por Atendimento : R$ 32,88

R$ 32.88

CEXD o EEI Epom

LOTE 1 LOTE 2 LOTE 3 LOTE 4 LOTE & LOTE 6 LOTE 7

R$ 24.06

Aparelhos ar-condicionado

Investimento referente a aquisicao de sistemas de ares-condicionados
para as unidades de Votuporanga e ltaquera, para adequacao a Norma NR-
17 e Resolugao Anvisa n° O9.

R$ 1.8 MM

Total Investimentos

R$ 11.7 MM

Composicdo dos Investimentos

Modernizacdo do Posto S& - R$ 6,447 694
Novos Postos . R$ 2,445,155

Reforma Carretas I R$ 1,061,634

Aparelhos ar-condicionado . R$ 1,776,000 v




Novos Postos

R$ 2.4 MM

De Jan/24 a Dez/24 foram implantados 11 novos Postos de Atendimento,
dando sequéncia ao Plano de Expansao do Programa Poupatempo, tota-
lizando 245 Postos em operacao, expandindo a rede de atendimento ao

cidadao.
315K
268K
255K
239K 233K ook 224K
215K
189K
169K

69K
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Reforma Carretas

R$ T MM

Reforma de 02 carretas, disponibilizadas para o Programa Poupatempo,
como Unidade Movel de Atendimento, possibilitando a prestacao de servicos
ao cidadao em locais que nao possuem acesso a posto fixo de atendimento.

Modernizacao do Posto Sé

R$ 6.4 MM

O Ministério Publico (MP) interpds uma acao contra a Secretaria da Fa-
zenda -registro SIS n° 14.0279.0000011/2018-3 no 4° PJ, Processo SEI n°
29.0001.0073374.2020-32, onde o Corpo de Bombeiros foi oficializado para
apurar irregularidades nesta edificacao, no que tange as instalacdes de com-
bate a incéndio nas dependéncias do Posto, visto que o predio nao possuia o
AVCB definitivo, que foi fator preponderante na modernizacao do Posto.

Reducao de Custos

ApOs reuniao realizada com a Secretaria de Gestao e Governo Digital
(SGGD), ocorrida em marco do presente ano, a Prodesp apresentou pontos
para a reducao de custos do Poupatempo, na ordem aproximada de R$
100 milhoes de reais para o corrente exercicio, com objetivo de buscar efi-
ciéncia operacional e otimizagao de recursos, garantindo a continuidade e
sem impactar os servicos prestados aos cidadaos.

Os graficos ilustrativos abaixo demonstram os valores realizados nos me-
ses de janeiro a dezembro de 2024 em relacao a Meta, onde atingimos o
valor de R$ 228,8 milhodes.

Os valores realizados foram classificados como Cost Avoidance e Cost
Saving. O Cost Avoidance representa 50,7% do realizado e o Cost Saving
representa 49,3% do realizado.

Meta R$ 100 MM

Cost

Avoidance R$ 116 MM

Cosl Saving R$ 113 MM

Total redlizado R$ 229 MM

Meta Superada R$ 129 MM




Receitas Poupatempo

As receitas do Poupatempo sao compostas por:

« TPU (Termo de Permissao de Uso) - Estacionamento Sao Bernardo do
Campo + 5 Caixas Automaticos de Bancos - Postos Santos, Osasco, Ita-
quera, Sé e Sao Bernardo do Campo;

« Médicos - Pagamento de 0,4 Ufesp por atendimento, fechamento men-
sal conforme demanda;

+ Rateio de Condominio - Repasse dos 6rgaos que estao dentro dos Pos-
tos, em fungéo da area ocupada (em m?); e

+ Poupatempo 4.0 - Pagamento de 40% das Prefeituras na participacao
das despesas dos Postos.

Receitas TPU

i 11 rjgg:;r A
20 /0

Aumento em relocao a 2023,

2023 : R$ 425.829,61

2024 : R$ 545.562,07

= em mihares de redis
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Receitas Médicos

0.2%

Retfracdio emrelacio a 2023

Pagamento de 04 Ufesp por
atendimento, fechamento confor-

2023 : R$ 26.637.730 me demanda.

2024 : R$ 26.575.009

em milhdes de reais

€22 s 22
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Rateio de Condominio

+15%‘.‘

Aumento em relogdo a 2023,

Repasse dos orgaos (IIRGD, DE-
TRAN, SABESP, SEFAZ e outros)
2023: R$ 12.547 613 que estdo dentro dos Postos, em
fungao da area ocupada (em m?).

2024: R$ 14.470.125

em mihdes de reais

R$ 2.5
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Poupatempo 4.0

+1 1,7%"‘

Aumento em relacdo a 2023,

Pagamento de 40% das Prefeituras
na participacao das despesas dos
Postos.

2023: R$ 35.339.639

2024: R$ 39.463.359

em mihges de reais

R$ 4.5
=
128 R$3.4|Rg32 R$34 RS 3.4 R$33[ o o RE3:3 RS 3.1
R$ 2.1
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Novas Receitas |COREN
(SET a DEZ)
R$ 2.1 MI
= em milhares de reais WEET/24
R$ 479

_ B OUT/24
R$ 410 R$ 419 MOV
W DEZ/24

R$ 249
RS 66

rmpfqn‘rac;cro Maoc-de-Obra Condominio

Receitas 2023 x 2024
+ R$ 8 M
Aumento em relagcoo a 2023.
m 2023 m 2024
| R$ 425,830
PU | R$ 568,841
34%

Medicos

Ratfeio de Condominio

Foupatempo 4.0

Coren

Total Receitas

B <5 occ37.730
B <; oc575.009
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| R$ 2,108,098
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