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GABINETE DO PREFEITO 

01-cio  Á j. ct  n °  100111/45 -C, 	
DOCREC 

Ref.: Oficio SGP-12 n° 00679/2014 
	

172/2015 

Senhor Presidente 

Reportando-me ao oficio acima referenciado, em 

atenção ao requerimento de autoria do Vereador Mario Covas Neto, deliberado 

pela Comissão de Administração Pública, encaminho a essa Presidência cópia 

das informações oferecidas pela Secretaria Executiva de Comunicação, relativas 

ampliação e modernização dos serviços oferecidos por meio do 156, objeto da 

meta 108 do Programa de Metas 2013-2016. 

Na oportunidade, renovo a essa Presidência meus 

protestos de apreço e consideração. 
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FRANCISCO MACENA DA SILVA 
Secretário do Governo Municipal 

Ao 

Excelentíssimo  Senhor 

ANTONIO DONATO 

Dignissimo Presidente da Camara Municipal de São Paulo 
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Gil de Atendimento 
ao  Munícipe  

Diagnostico e Ações 

10/11/2013  

O GT1 

• Secretarias: Gabinete do  Prefeito, SEMPIA, CGM, PRODAM, 
SECOM, SGM, SMSP e SF 

• Objetivo: realizar um  diagnóstico  relativo A organizacao, 
padronizacao, regulamentatAo e racionalizacao do 
atendimento ao municipe e propor Kites de curto,  médio e 
longo prazo para aprimorar procedimentos de atendimento e 
garantir a transparéncia, amplo acesso A informacao e 
agilidade e efetividade no atendimento ao cidadao em  âmbito 
municipal. 

• 11 encontros (entre junho e agosto) 
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Proposta de Sistema de Atendimento 
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ATRIBUIÇÕES 

     

1441M-Awd 
EIBA 

Coanietar lorms 
Mpro•••••••I. • definevio • 
w•NA•mordayloda 
do Ate.dimento do PO", 

    

Lkilkn a doe is3 
Smetana Eivedst 

eye 
imunkspo 

  

   

Gestie do (seta de 

SorvIces • 11•1•sionetwomba-
cam an Oripiel 

Mespomabillwio • 
Cabrano 

  

  

  

   

LS:0a Caoseltstio ern 

Atendimerrla 

    

!SWIM... Análises.• 
Lambs 

03/02; 

Cronograma 

L 

-*...as...■ ..... 	  
... 	 ..., 	 ..... 	 .., 	 ... 	 NO 	 MK 	 me 	ow 	ft. 

4 
nro 	am 

!ig.17! ...■ ....--...... 

---- ---. 
Jor 	Mr 	 1. 	AM 	 MO 	 AP 	 al 	MO 	II 	MI 	MN 	 .1• ••••64.•••••• #

19  01101•11.1.110111,1 

labhar=112214 
# ••••••• 	••■■ •••■ #1!••■ 

" ...Id.- 	• .. 	•• 	••■ ••••• 	 Orld•••••••••••••••••••••••••••4 	I 
10.04.1 

ri...... 1: 

	

— 	 — 
1....4.• 
*Iowa 
I••■ ••• 	 le•.•••1•• 

ems Vino 	 C••■■■ ••••lemel.p04... 
• 1•■ ••••/• 

a 
111-1NoroloorODO 	-- 

foodremo MI 

Po 	no 	 ma 	 ••• 	am 	 as 	o• 	MP 	 INW 	 OP 	we 	ON 
IINIO.Ibboolloft•amooK.N wool 

Inottosoololokoopl......Omoot NIP•moMftwanol•Imole0O 
1 _ 

loomplow000moi~odoOmmlulopelob ell 



03/02/2015 

Portal de Serviços de Sao Paulo 
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RF.  i11.344  
CACISP / SEMPLA PREFEITURA DE 

SAO PAULO 

Do Processo: 2015-0.013.903-0 	 Folha de Informação: n° 

INTERESSADO:  CÂMARA  MUNICIPAL DE SAO PAULO 
COMISSÃO DE ADMINISTRACÃP PÚBLICA 
VEREADOR  MÁRIO  COVAS NETO CióNA 

ASSUNTO: 	Requerimento solicitando informações a respeito da ampliação e 
modernização dos serviços oferecidos pelo 156 (Meta 108) 

Senhor Chefe de Gabinete, 

Em atendimento As solicitações encaminhadas nas folhas 04 e 03, informamos 

que a Meta 108 — Ampliar e modernizar os serviços oferecidos por meio do 156 está 

em desenvolvimento e já beneficia a população. Abaixo segue descrição das principais 

atividades desenvolvidas para o cumprimento desta Meta: 

1. Grupo de Trabalho Intersecretarial (documentação anexa) 

Considerando a necessidade de aprimoramento dos procedimentos de atendimento 
aos  munícipes e a  importância  de garantir a transparência, amplo acesso 5 informação e 
agilidade e efetividade no atendimento ao cidadão em  âmbito  municipal, o GTI foi  instituído 
pela Portaria ng 185, de 14 de junho de 2013. 0 GTI, com reuniões semanais entre os dias 

26/06/2013 e 28/08/2013, teve como objetivos realizar um diagnóstico relativo à  organização, 
padronização, regulamentação e racionalização do atendimento ao  munícipe e propor ações 

de curto, médio e longo prazo. Participaram do GTI, com coordenação da SEMPLA, 
representantes dos principais canais de atendimento: Praças de Atendimento (SMSP e SF), 
156 e Portal da Prefeitura (SECOM), Ouvidoria (CGM), Assessoria de Assuntos 
Metropolitanos (SGM e Gabinete do Prefeito). 

2. Inclusão, em maio de 2013, do Serviço da Rede Hora Certa, na qual a PMSP liga para 
o munícipe  para confirmar sua consulta (documentação anexa) 

3. Inclusão, em janeiro de 2015, do serviço Ouvidor SUS 
a. Previsão de 4 mil ligações mensais. 

asa 
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4.  Inclusão  do atendimento do Serviço Funerário 
	 F. 

a. Prevista para março de 2015. 
	 'S P  

5. Processo licitatório para contratação de serviços terceirizados de tele atendimento 
(Central de Atendimento) receptivo, no formato eletrônico, via escolha alfanumérica 
(através de URA— Unidade de Resposta  Audível), e humana, abrangendo todos os 
recursos  logísticos,  humanos e tecnológicos necessários a sua operacionalização, 

a. Minuta Participativa online pré-processo licitatório — 15 comentários e 
sugestões (endereço: htto://minutaparticipativa.prefeitura.sp.eov.br/)  

b. Edital: uma das principais  mudanças é a forma de faturamento, de acordo com 
as melhores e mais recentes  práticas  de mercado — por atendimentos 
efetuados, com acordo de  níveis  de serviços qualitativos e quantitativos 
adequados para tal mecanismo 

6. Mapeamento do processo da solicitação de poda e remoção de Arvore 	C 

Ainda, estão em andamento as seguintes atividades de suporte A modernização do 156: 

1. Desenvolvimento do novo SAC, que dará suporte ao 156, mas também a novos sites 
de serviços e aplicativos moveis. 

2. Reformulação do site de serviços 156 da PMSP 

3. Elaboração da Carta de Serviços, com o objetivo de informar o cidadão dos serviços 
prestados pelos  órgãos  ou entidades do poder público municipal, das formas de acesso 
a esses serviços e dos respectivos compromissos e padrões de qualidade de 
atendimento ao público. 

a. A Carta de  Serviços  ao Cidadão deverá trazer informações claras e precisas em 
relação a cada um dos serviços prestados, detalhando os padrões de qualidade 
do atendimento, em especial as relacionadas com: 

I - Serviço Oferecido; 
II  - Breve Descrição do Serviço; 

Ill - Unidade Responsável; 

IV — Outros Órgãos, Entes e Secretarias envolvidas; 

V — Público Alvo; 
VI — Prioridades de atendimento; 
VII — Sistemas Utilizados para Cadastro, Tramitação Interna e Externa e 
Encaminhamentos; 
VIII — Legislação Associada; 
IX — Forma de Prestação do Serviço (correspondência, presencial, 

telefone, on-line, etc.); 
X — Principais Etapas para Processamento do Serviço; 

XI — Prazo Máximo para a Prestação do Serviço; 

XII — Prazos de cada etapa do processo de prestação do serviço; 

XIII — Requisitos, Documentos e Informações Necessários para Acessar 

o Serviço; 

f' "03k2 ' 
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XIV — Meios de solicitação dos  serviços  (SAC, Central 156,  Ouvidoria,  
etc.);  etc.); 

XV — A Forma de Comunicação do Orgao com o Solicitante do Serviço; 

XVI — Mecanismos de consulta, por parte dos  usuários,  acerca das 
etapas, cumpridas e pendentes, para a realização do  serviço  solicitado; 

XVII — Procedimentos para receber, atender, gerir e responder as 
sugestões e reclamações; 

XVIII — Procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema 
informatizado se encontrar  indisponível; e 

XIX — Outras informações. 

có P 

São Paulo, 04 de Fevereiro de 2015. 

Ana Waksberg uerrini 
Coordenadora de Atendimento ao  Cidadão e Inovação em Serviços Públicos 

SEMPLA / CACISP 

Aso Weitsberg Guertin% 
RF: 747.416-9 

CogOansciore  
CACISP / SEIPLA 
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PREFEITURA  DE 
SAO PAULO 

PLANEJAMENTO, 
ORÇAMENTO E GESTÃO 

Do Processo n° 2015-0.013.903-0 

Folha de  Informação 	sf: 

Aperecode F  I1 citko 
Assessot  1nico 

em 04/02/2015 (a) ....14f ,b007e_ s  

INTERESSADO:  CÂMARA  MUNICIPAL DE SÃO PAULO 
COMISSÃO DE ADMINISTRAÇÃO  PÚBLICA  
VEREADOR  MÁRIO  COVAS NETO 

ASSUNTO: 	Requerimento solicitando informações a respeito da ampliação 
modernização dos  serviços  oferecidos pelo 156 (Meta 108) 

SGM/ATL 
Senhora Assessora Especial 

Restituimos o presente com a manifestação da Coordenadoria 
de Atendimento ao Cidadão e Inovação em  Serviços  Públicos, desta Pasta, paia 
apreciação e o que mais couber. 

Sao Paulo, 04 de fevereiro de 2015 

Christy  Ganzel  Pato 
Chefe 'de Gabinete 

Secretaria Municipal de Planejamento, 
Orçamento e Gestão — SEMPLA 

CGP/aflb 

Viaduto do CFI& 15 — 9° andar — Centro — Sao Paulo — SP CEP 01002-020 Fone (11) 3113.8000 


