Case - SIC sobre rodas - Servico de Informacao ao Cliente, mais préximo
das comunidades para esclarecer duvidas das obras nas rodovias

Periodo de Realizagao: 01/01/2022 até 31/09/2023

Resumo: Os programas de concessao, além da manutencao da
conservacao das rodovias e da prestacao de servigcos 24 horas, trazem
desafios de ampliacdo da capacidade de trafego, com construcao de novas
vias e implantacao de diversos outros dispositivos que tém como principal
objetivo, aumentar as condicGes de seguranca de quem utiliza e/ou vive
as margens das rodovias. Estas implantacdes na maioria das vezes
provocam interferéncias no trafego e alteracao na mobilidade destas
pessoas, especialmente durante as diversas fases de execucao das obras. E
para melhor explicar, informar e orientar os publicos diretamente
impactados por estas obras surgiu a necessidade de um produto de
comunicacgao 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 — Servigo de Informacao ao Cliente,
que percorre todas as rodovias com obras, conversando com as
comunidades, comerciantes, estudantes, pedestres etc., explicando de
gue forma aquelas obras e servicos poderao interferir nos seus cotidianos,
e mostrando no detalhe como tudo vai ficar depois de pronto, ou seja, os
beneficios que estes investimentos vao trazer, com mais seguranca e
melhor mobilidade.



Regido de realizacao do case: Sao 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 ligacdo Rio — Santos, e SP-
280 Castello Branco, em Sao 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 concessdes de rodovias do Brasil, 3.615
quilometros, presente em cinco estados, empresa do Grupo CCR, maior
companhia de infraestrutura para mobilidade humana da América Latina.

Além de promover servigos de engenharia rodoviaria, com pavimentos de
qualidade, sinalizacao 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;
sao obras de duplicacao, construcdao de marginais e vias locais, construcao
de novos acessos as cidades, viadutos, trevos e implantacdao de dezenas
de passarelas. Muitas destas obras sao executadas em regides
consideradas de perimetro urbano, fazendo com o que os impactos das
obras sejam ainda maiores, especialmente na populagao lindeira, que
reside ou trabalha as margens das rodovias. E para melhorar a qualidade
da informacao aos diversos publicos impactados pelas obras, o SIC tem
sido um grande aliado, pois consegue chegar em todos os lugares, levando
orientacao que contribui muito, e em especial, com as condi¢des de
seguranca de todos.



Estratégia adotada para elaborag¢ao do case

Ciente dos impactos provocados por esta grande quantidade de
investimentos em andamento, grande parte, em regides mais
urbanizadas, a estratégia adotada pela empresa foi a criacdao deste
produto de comunicacdo que consegue conversar com as comunidades
mesmo antes da obra comecar. Mapeamos todos os publicos impactados
e iniciamos uma série de visitas, que incluem moradores, comerciantes,
escolas, prefeituras, camaras de vereadores, associacdes de bairros e
liderangas comunitarias. Utilizamos material didatico e ilustrativo para
facilitar o entendimento das pessoas, como maquetes eletronicas virtuais,
mapas e simuladores de trafego para demonstrar, com detalhes, a
abrangéncia da obra, seus impactos e beneficios, e repassando todas as
orientacdes necessarias para que as pessoas nao sejam surpreendidas
com as mudancas do seu entorno, e possam tirar todas as duvidas que
surgirem durante a realizagao dos servigos, até a sua conclusao. O SIC
também possui uma linha de whats exclusivo para que as pessoas, se
necessario, possam inclusive, agendar as visitas no seu melhor dia e
horario.

Agoes de relacionamento

O SIC tem como alvo todas as comunidades localizadas em regides com
obras para comegar e/ou em andamento, incluindo os comércios, as



escolas, as prefeituras, as associacdes de moradores, entidades de classe,
enfim, todos os publicos que de forma direta ou indireta vao conviver com
servicos a sua volta ou que de alguma forma terao seus trajetos alterados
provisoriamente ou definitivamente. Exemplo: uma duplicacao de rodovia
pode implicar em alteracdes de trajeto de forma definitiva; ja a
construcao de um viaduto pode fechar um acesso de forma proviséria, até
a execuc¢ao de parte ou totalidade do dispositivo.

Periodo do case

O primeiro SIC surgiu no Rio Grande do Sul para atender os publicos
impactados pelas obras de duplicacao e construgao das faixas adicionais
na BR-386. Na sequéncia, surgiram outras duas unidades para atender os
publicos impactados pelas obras de ampliagcdao da Castelo Branco em Sao,
e outras duas unidades para atender os publicos impactados pelas obras
de ampliacao de vias na regidao de Guarulhos, em S3o Paulo. Em todos os
casos, sao regides bastante urbanizadas, e com alto fluxo de veiculos.

Investimento

Custo de montagem de cada veiculos SIC (estrutura + veiculo)

Custo operacional: RS 15.000,00 / més, incluindo m3o-de-obra, materiais
e kms rodados.



Evidéncias de resultados

CCR ViaSul retoma servigo de

Foro: Divulgacdo

Reserve early and save 15%

off base rates in the U.S.” Her tz—

A CCR ViaSul voltou a oferecer o Servico de Informac3o ao Cliente (SIC) para todz a
populacdo de Lajeado. O objetivo € esclarecer ddvidas sobra as obras de duplicacdo e as
faixas adicionais na BR-286. O SIC substituird o Cali 4 Rodas e permitira que os moradores
obtenham informacdes sobre as intervencdes planejadas para o trecho da rodovia, que esta
sob concess3o da CCR ViaSul. Na tarde da ultima quinta-feira (28), o veiculo esteve na

Prefeitura parz o esclaracimento de ddvidas.




CCR ViaSul retoma Servico de
Informacao ao Cliente em veiculo
com informacoes sobre a
duplicacdao da BR-386

£ rur Redagso / Agora no Vale [ Publicado 30/06/2023 [> 6 TEMPO DE LEITURA ESTIMADO: 02:52

foto: divulgacao




CCR ViaCosteira lanca projeto de
atendimento a populacdo lindeira: o SIC 4
Rodas

4 de juiho de 2023 - 10:10
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Foto: Divulgagdo

O horario de funcionamento do SIC 4 Rodas € de segunda a sexta, das 9h as 12h e das
13h as 17h




CCR ViaCosteira lanca projeto de atendimento
a populacao lindeira

Acao informara sobre as etapas das obras nas novas marginais da BR-101

Foto: Divulgacdo

por Redacao Engeplus
Em 04/07/2023 as 14:15

Auxiliar a populagdo, informande sobre todas as etapas das obras nas novas marginais da BR-101, além de
sanar guaisquer outras dividas em relagdo aos servigos prestados pela Concessionaria. Esse € o principal
objetive do Servigo de Informagao ao Cliente (SIC) 4 Rodas. O projeto, € mais um recurso para a comunicagac
direta oferecido pela CCR ViaCosteira para a2 populagdo dos municipios lindeires, no trecho sul catarinense,
entre Paulo Lopes e Passo de Torres.

O servigo, é um veiculo adaptado com recursos audiovisuais., Desse modo, conta com todas as informagdes
relacionadas as cbras nz BR-101 que serdo realizadas pela CCR ViaCosteira.
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CCRViaOeste disponibiliza veiculo
paraorientar moradores e anuncia
novaintervencdo por obras na Castello

©o entre o Jon 22.800 ¢ 0 km
27, alden de falxo adiclonal

do kom 27 0o kom 314650 (Pista  pare a ruc Guilherme Perere
Oeste ~ 1. Um  ca Guglielmo, que terd inicio
dos recursos 530 08 6culos de na terga-felra, dia 4 de julho,
Bdade virtual e a partir das 21 horas,
Que proporciona uma Imersdo A Interferéncia no trdn.
do motorista dentro do projeto  sito contard com o apolo da
QU0 stS e anch de Mobilidade Ur
Os moradores de Barwe-  bana de Barueri (Semurb) e
1l também poderdo confer  serd necessaria para que a
rir imagens em uma TV, que  OCR ViaOeste possa dar con
oxibe cenas da rodovia an-  tinuidade nos trabalhos de
tes das obros ¢ come @ Cas-  Implantagdo da nova ponte
tello Branco ficarG opds o8  Guilherme de Almelda na pis
trabolhos que €330 sendo  ta Leste (sentido Capital) da
axecutados pela CCR ViaO-  rodovia Castelio Branco.




CCR ViaOeste disponibiliza veiculo para
orientar moradores e anuncia nova

intervencdo por obras na Castello

Poradmin - Junho 30,2022 @ 17 @ 0

O veiculo dispenibiliza diversos recursos para os moradores se informarem sobre as obras - Foto: Divulgagdo/CCR
ViaOeste




Servico de Informacao ao Cliente da CCR RioSP
chega em Angra dos Reis

BREE

Futor Omatoasis

Mais lidas Em dois locais nesta quarta (15/03) € quinta-feira (16/03), o Servico de Informacao ao

Cliente (SIC), da CCR RioSP vai estar estacionado em Angra dos Reis. 0s moradores do
:’::u"sm‘pp bglon koo municipio vao pader esclarecer as principais ddvidas sobre a concessao da Rio-Santos,

a BR-101, e sobre o novo sistema de pagamento eletronico de pedagio, o free flow.




ITAGUAI

Servico de Informacao ao Cliente da
CCR RioSP estara em Itaguai

A populacéo de Itaguai podera esclarecer as dtvidas sobre a concessé&o e o free flow da rod:
Santos, a BR-101

+LI

O SIC estara no posto de servigo Parada Costa Verde no km 408 da pista sentido SZo Paulo da rodovia Rio-Santos, 2 BR-
101
Foto/ Divulgacio (Chiara Martelotta)
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Itaguai- O SIC, Servigo de InformacZo ao Cliente, da CCR RioSP estara estacionado nesta quarta
(8) e quinta-feira (g) em dois locais. Amanh3, o ponto de encontro sera no calcadio, no centro da
cidade. Na quinta-feira, o SIC estara no posto de servigo Parada Costa Verde no km 408 da pista

Obrigado



