
Case - SIC sobre rodas - Serviço de Informação ao Cliente, mais próximo 
das comunidades para esclarecer dúvidas das obras nas rodovias 
 

 
 
Período de Realização: 01/01/2022 até 31/09/2023 

 

Resumo: Os programas de concessão, além da manutenção da 
conservação das rodovias e da prestação de serviços 24 horas, trazem 
desafios de ampliação da capacidade de tráfego, com construção de novas 
vias e implantação de diversos outros dispositivos que têm como principal 
objetivo, aumentar as condições de segurança de quem utiliza e/ou vive 
as margens das rodovias. Estas implantações na maioria das vezes 
provocam interferências no tráfego e alteração na mobilidade destas 
pessoas, especialmente durante as diversas fases de execução das obras. E 
para melhor explicar, informar e orientar os públicos diretamente 
impactados por estas obras surgiu a necessidade de um produto de 
comunicação que pudesse se aproximar mais das pessoas, falar com elas 
diretamente, de forma que elas pudessem entender os impactos das 
obras no seu cotidiano e se reorganizarem para os desafios desta nova 
mobilidade. Desta forma surge o SIC – Serviço de Informação ao Cliente, 
que percorre todas as rodovias com obras, conversando com as 
comunidades, comerciantes, estudantes, pedestres etc., explicando de 
que forma aquelas obras e serviços poderão interferir nos seus cotidianos, 
e mostrando no detalhe como tudo vai ficar depois de pronto, ou seja, os 
benefícios que estes investimentos vão trazer, com mais segurança e 
melhor mobilidade.  
  



Região de realização do case: São 04 unidades do SIC para atender: 
Rodovia BR-386 no Rio Grande do Sul; BR-101 Sul em Santa Catarina; 
Rodovia BR-116 Presidente Dutra (SP)e BR-101 ligação Rio – Santos, e SP-
280 Castello Branco, em São Paulo.  

 

Atendimento: mais de 7,5 mil pessoas atendidas diretamente nas 
seguintes unidades de CCR Rodovias (CCR ViaSul, CCR ViaCosteira,  
CCR ViaOeste e CCR RioSP)  
  
Quem Somos e o contexto que originou o case:  

 

A CCR Rodovias administra 11 concessões de rodovias do Brasil, 3.615 
quilômetros, presente em cinco estados, empresa do Grupo CCR, maior 
companhia de infraestrutura para mobilidade humana da América Latina.  

 

Além de promover serviços de engenharia rodoviária, com pavimentos de 
qualidade, sinalização que seguem normas técnicas nacionais, 
atendimento aos seus clientes 24 horas por dia, a CCR Rodovias tem, 
somente em 2023, mais de 400 projetos de engenharia em andamento; 
são obras de duplicação, construção de marginais e vias locais, construção 
de novos acessos às cidades, viadutos, trevos e implantação de dezenas 
de passarelas. Muitas destas obras são executadas em regiões 
consideradas de perímetro urbano, fazendo com o que os impactos das 
obras sejam ainda maiores, especialmente na população lindeira, que 
reside ou trabalha às margens das rodovias. E para melhorar a qualidade 
da informação aos diversos públicos impactados pelas obras, o SIC tem 
sido um grande aliado, pois consegue chegar em todos os lugares, levando 
orientação que contribui muito, e em especial, com as condições de 
segurança de todos.   
 



 
 

  
Estratégia adotada para elaboração do case 
  
Ciente dos impactos provocados por esta grande quantidade de 
investimentos em andamento, grande parte, em regiões mais 
urbanizadas, a estratégia adotada pela empresa foi a criação deste 
produto de comunicação que consegue conversar com as comunidades 
mesmo antes da obra começar. Mapeamos todos os públicos impactados 
e iniciamos uma série de visitas, que incluem moradores, comerciantes, 
escolas, prefeituras, câmaras de vereadores, associações de bairros e 
lideranças comunitárias. Utilizamos material didático e ilustrativo para 
facilitar o entendimento das pessoas, como maquetes eletrônicas virtuais, 
mapas e simuladores de tráfego para demonstrar, com detalhes, a 
abrangência da obra, seus impactos e benefícios, e repassando todas as 
orientações necessárias para que as pessoas não sejam surpreendidas 
com as mudanças do seu entorno, e possam tirar todas as dúvidas que 
surgirem durante a realização dos serviços, até a sua conclusão. O SIC 
também possui uma linha de whats exclusivo para que as pessoas, se 
necessário, possam inclusive, agendar as visitas no seu melhor dia e 
horário.  
  
Ações de relacionamento 
 
O SIC tem como alvo todas as comunidades localizadas em regiões com 
obras para começar e/ou em andamento, incluindo os comércios, as 



escolas, as prefeituras, as associações de moradores, entidades de classe, 
enfim, todos os públicos que de forma direta ou indireta vão conviver com 
serviços a sua volta ou que de alguma forma terão seus trajetos alterados 
provisoriamente ou definitivamente. Exemplo: uma duplicação de rodovia 
pode implicar em alterações de trajeto de forma definitiva; já a 
construção de um viaduto pode fechar um acesso de forma provisória, até 
a execução de parte ou totalidade do dispositivo.  
  
Período do case 

 

O primeiro SIC surgiu no Rio Grande do Sul para atender os públicos 
impactados pelas obras de duplicação e construção das faixas adicionais 
na BR-386. Na sequência, surgiram outras duas unidades para atender os 
públicos impactados pelas obras de ampliação da Castelo Branco em São, 
e outras duas unidades para atender os públicos impactados pelas obras 
de ampliação de vias na região de Guarulhos, em São Paulo. Em todos os 
casos, são regiões bastante urbanizadas, e com alto fluxo de veículos.  
  
  
  
Investimento 
Custo de montagem de cada veículos SIC (estrutura + veículo)  
Custo operacional: R$ 15.000,00 / mês, incluindo mão-de-obra, materiais 
e kms rodados.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Evidências de resultados 
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