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Considerando o valor do dólar a R$ 1,69, essa estimativa permite concluir que, a cada 

veículo a diesel inspecionado corresponde um benefício social em saúde equivalente 

a R$ 533,00, ou seja, mais de nove vezes o valor de uma inspeção ao preço de 2010. 

CENÁRIO
REDUÇÃO

NÚMEROS EVENTOS

MORTES PRIVADO TOTAL

7,0% 252 298 470.266 1.277.448 1.747.715 39.409.000

AIH PÚBLICO

MORBIDADE (R$) MORTALIDADE
APROX. (US$)

BENEFÍCIO DA REDUÇÃO DAS EMISSÕES EM TERMOS 
MONETÁRIOS CONSIDERANDO DESFECHOS EM SAÚDE
 DE MORBIDADE (INTERNAÇÕES - AIH) E MORTALIDADE

BENEFÍCIO SOCIAL DE R$ 533,00
POR VEÍCULO A DIESEL INSPECIONADO
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GESTÃO POR PROCESSOS

A Controlar é uma empresa cuja gestão é orientada 

por processos.  O sistema de gestão é apoiado por três 

macroprocessos (agendar, inspecionar e informar), 

que se aplicam a toda a empresa e são essenciais para 

que os serviços sejam prestados de forma consistente, 

padronizada e confiável, garantindo a alta qualidade 

reconhecida pelos clientes.

CERTIFICAÇÕES

O sistema de gestão passou por auditorias 

internas e externas e, em julho de 2010 a Controlar 

foi certif icada nas normas ISO 9001 (Qualidade), 

14001 (Meio Ambiente) e OHSAS 18001 (Saúde 

e Segurança). A cert i f icadora fo i  a  BSI ,  grupo 

fundado em 1901 ,  que real iza auditor ias  e 

cert i f ica s istemas de gestão para c l ientes em 

mais  de 120 países .  Tais certif icações comprovam, 

além da capacitação técnica, a qualidade dos 

serviços prestados, a excelência no atendimento 

ao cl iente, a preocupação  com o  meio ambiente 

e a busca das melhores condições de segurança 

e saúde dos colaboradores.

GESTÃO DA OPERAÇÃO
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QUALIDADE DO SERVIÇO PRESTADO

A quantidade de reclamações em relação à quantidade de inspeções realizadas manteve-se baixa ao longo 

do ano, conforme observado no gráfico abaixo:
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PLANEJAMENTO

O planejamento da operação levou em conta o cronograma de licenciamento e permitiu que durante 

todo o período compreendido entre fevereiro de 2010 e janeiro de 2011 fossem disponibilizadas 

vagas que permitiram sempre, em qualquer uma das regiões da cidade, um período de espera 

máximo de 15 dias para o agendamento, mesmo nas épocas de maior demanda.
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O SAC, Serviço de Atendimento Controlar, conta com 

canais de comunicação eficientes para esclarecimento 

de dúvidas e recebimento de críticas, reclamações, 

elogios e sugestões. 

TELEFONIA

O sistema de atendimento ao cliente via telefone conta 

com atendimento eletrônico e humano. O atendimento 

eletrônico pode receber até 240 chamadas simultâneas 

e transferi-las para o atendimento humano, que, nos 

momentos de pico, foi composto por uma equipe de 115 

atendentes, sendo 64 pontos de atendimento simultâneo, 

três supervisores, dois backoffices e um coordenador.  

De fevereiro de 2010 a janeiro de 2011, foram recebidas 

2.183.563 chamadas, das quais 908.524 foram 

transferidas para o atendimento humano. O dia com 

maior número de ligações recebidas no Serviço 

de Atendimento Controlar foi 6 de dezembro, 

totalizando 27.186 ligações. 

ATENDIMENTO AO CLIENTE

30
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FALE CONOSCO

O atendimento ao c l iente v ia  e-mai l  recebe mensagens pelo endereço 

f a l e c o n o s c o@co n t r o l a r . c om . b r ,  cu jo  tempo médio  de  resposta  no  per íodo  fo i 

de  48  horas .

No período de fevereiro de 2010 a janeiro de 2011, foram recebidas 29.127 mensagens.

CHAT

Em outubro de 2010 foi disponibilizado mais um canal de comunicação, o Chat – atendimento 

on-line. Em quatro meses de funcionamento, o canal já registrou 3.976 atendimentos.
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4%
3%

93%

SITE CALL CENTER URA

INTERNET

No período de fevereiro de 2010 a janeiro de 2011, o site da Controlar registrou 

30.659.307 acessos, sendo que o mês com maior número de acessos foi agosto 

de 2010, com o total de 3.531.062. O dia de maior volume foi 6 de dezembro, 

atingindo o total de 325.039.

De todos os agendamentos realizados para o ano, 93% foram feitos através do site.
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PESQUISA DE 
SATISFAÇÃO 
DO CLIENTE

2009

NOTAS 9 e 10
MUITO SATISFEITO

NOTAS 7 e 8
SATISFEITO

45%

36%

19%NOTAS 0 a 6

MÉDIA 7,8 8,3 6,3 7,0 6,8

MUITO INSATISFEITO

2010 20092010 2008

RESULTADO 
DIESEL

RESULTADO 
TOTAL

55%

33%

12%

23%

36%

41%

41%

27%

32%

39%

25%

35%

A pesquisa de satisfação do cliente foi realizada 

pelo Instituto Ibope junto aos proprietários de 

veículos inspecionados no ano 2010 e teve por 

objetivo avaliar a satisfação dos clientes Controlar 

com o serviço prestado, desde o agendamento até o 

atendimento pós-inspeção.

O resultado obtido foi um índice de satisfação de 81%, 

entre os aprovados e não aprovados na inspeção. Tal 

resultado mostra que a Controlar está atendendo de 

forma muito satisfatória à população e prestando um 

serviço de alta qualidade.

81%de satisfação

252 VIDAS SALVAS
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Desde o início de sua operação, o Programa        

I/M-SP teve exposição na mídia, com a maioria 

das notícias classificadas como positivas ou 

neutras, de caráter informativo.

Entrevistas e reportagens em veículos de grande 

repercussão, como TV Globo, CBN, Grupo 

Bandeirantes e Grupo Estado, foram o grande 

ponto de destaque no período.

EXPOSIÇÃO NA MÍDIA
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Através do Movimento Respirar, foram ampliados 

os projetos criados em 2009 e real izadas novas 

ações, invest indo o tota l  de R$ 445 mi l . 

PROGRAMA DE EDUCAÇÃO AMBIENTAL. Em parceria com 

a Secretaria Municipal de Educação e a ONG Mata Nativa, 

o Movimento Respirar criou o Programa de Educação 

Ambiental. No primeiro semestre de 2010, o conceito 

de  preservação ambiental foi o tema das oficinas. 

Assuntos como aquecimento global, poluição da água, do 

ar e da terra foram amplamente discutidos com grupos 

de alunos de escolas públicas da capital, uma em cada 

região da cidade (Norte, Sul, Leste e Oeste), concluindo o ano 

com o atendimento a 1.200 crianças. 

No final de 2010, entrou no ar o novo site do Movimento 

Respirar, que oferece conteúdo para pesquisa escolar, jogos 

infantis e informações de relevância para a comunidade 

interessada em preservação ambiental. 

MENINOS DO MORUMBI. O Programa de Educação 

Ambiental foi ampliado através da parceria firmada com 

a Organização Não Governamental Meninos do Morumbi, 

para o atendimento de 2.000 crianças. A parceria se deu 

através do Fumcad – Fundo Municipal dos Direitos da Criança 

e do Adolescente.

PATROCÍNIOS CULTURAIS. A Controlar patrocinou o livro 

“Meio Ambiente e Saúde: o Desafio das Metrópoles” 

do médico Paulo Saldiva, coordenador do Laboratório 

de Poluição Atmosférica Experimental da Faculdade de 

Medicina da Universidade de São Paulo. 

MOVIMENTO RESPIRAR
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RECURSOS HUMANOS Em 2010, a empresa criou 545 vagas de trabalho, 

chegando a 993 funcionários. Foram  promovidos  213 

funcionários no ano, em linha com as políticas de 

crescimento e desenvolvimento implantadas na 

empresa. 

Foram ministradas no ano 55.526 horas de treinamento, 

com um valor total investido de R$ 866 mil em 

programas de capacitação e desenvolvimento.
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CONCLUSÃO

O ano de 2010 gerou grandes resultados. Afinal, foi o primeiro com abrangência total da frota. 

Os benefícios podem ser observados na melhoria das condições de manutenção dos veículos, 

nos ganhos ambientais e, principalmente, na saúde pública.

Isso também é resultado da união da Prefeitura de São Paulo, da Secretaria do Verde e do Meio 

Ambiente e da população, que, juntas, tiveram iniciativa e contribuíram para a melhoria da qualidade 

do ar da nossa cidade. Uma demonstração de trabalho, cidadania e participação de todos.
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www.controlar.com.br


