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Sao Paulo, IR de W‘D de 2015.
GABINETE DO PREFEITO

Oﬁ'cio _/4 j o[) n® \00(‘S -C DOCREC

Ref.: Oficio SGP-12 n° 00679/2014 172/2015

Senhor Presidente

Reportando-me ao oficio acima referenciado, em
atencao ao requerimento de autoria do Vereador Mario Covas Neto, deliberado
pela Comissdo de Administragao Publica, encaminho a essa Presidéncia copia
das informagdes oferecidas pela Secretaria Executiva de Comunicagao, relativas
a ampliagao e modernizagao dos servigos oferecidos por meio do 156, objeto da
meta 108 do Programa de Metas 2013-2016.

Na oportunidade, renovo a essa Presidéncia meus ?;

protestos de aprego e consideragao. 2
“g

—— Al e ey — '

FRANCISCO MACENA DA SILVA 3

Secretario do Governo Municipal =

iy
Excelentissimo Senhor ;

ANTONIO DONATO

Dignissimo Presidente da Camara Municipal de Sao Paulo
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GTl de Atendimento
ao Municipe

Diagnostico e Agdes

10/11/2013

Principais Canais de Atendimento

Progas do
- Assndunesty
m\‘

*  Comtrsl 196

-

7idOJ

0 GTI1

* Secretarias: Gabinete do Prefeito, SEMPLA, CGM, PRODAM,
SECOM, SGM, SMSP e SF

* Objetivo: realizar um diagnéstico relativo 3 organiza¢do,
padronizagdo, regulamentacdo e racionalizacdo do
atendimento ao municipe e propor agdes de curto, médio e
longo prazo para aprimorar procedimentos de atendimento e
garantir a transparéncia, amplo acesso a informagao e
agilidade e efetividade no atendimento ao cidaddo em ambito
municipal.

* 11 encontros (entre junho e agosto)

Atendimento Anual - Principais Canais

Centrsl 156 = 13 milhdes 71,8%
Iame ~ 720 mit 40%
Telelone Amiort -12mn o
[2 24 = 1 mithlo 5,5%
Pr dal Pracas das Subp: = 2,4 mihd 13.2%
Pracas dos Orghos “S18 mil*e 2.8%
SAL Ondine ~39me 1.8%
Online /
A
e Servigos dos Orghos N/
Mobile N/A
Ouvidoria Geral = §0.000 0.3%
Multicanal Gab. do Pred /SGM - = 16.000 0,1%
ASSUntos Metrop.
Balcdo SMOCH N/A
Total ~ 18,2 milhdes
“Lawtt ot Ambar® « Ongus Limgune
"o 0 MMPLA
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% Atendimento no Prazo - SAC
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Principais Gargalos no Atendimento
| & plorgeie § ) | tolt o B |
‘Wirios conals de Stondnonts com dilerentes sonvigos  Oidadlio nlo sabe pars qual canal recorrer
Fragmentacio das miormaches ovm dhennss by formacdes imprecuss ¢ desgusn [B
’ oo ! PSP nle posnsi visSo integrads dat ocorrincies

« rotnas nbo meficdnga ¢ retrsbalhos
Sarsbncie & pare stividades entre brgos. Cadionso term ferraments de menitoraments
Aurinas de de om aberto ¢ ne rewposts
cobranca
" . réall don do ddade
B
Telefone Presenciat Online/Moblle
*  Centran telefdnicas ndo . ndo . 19¢80 de vervgos
witagradas (Amdurt, hume, (procedementos undormes onlne non portan dos orghos
CET, Ouwdoras outros) - mobihsna. levout comunwcacho  © POUCDS servigOs
duplcxdade de canan ¢ sl 1 trantacionan onkne
solcaches * PragasdatSMSP SEMPLA St e *  Guis de servigOs ||
*  Atsndentes pouco SNJ ndo ntagrada dmatuahzado ¢ mcompletos
capacados * R+ sem peril de stendimentoe *  Bamo uso de aphcatvas
*  Rowtradade alta POUCH capacitador moven

*  Equipementos cboleton

el

Ac¢oes para Modernizar o Atendimento
fase 1 - Comith ¢ Revisar procedimentos e prazos dos PrnCIPats servicos
Intersecretarial de llmvoiumo)w‘ oo 5
Gestdo do Atendimento Supervisionar solicitag ¢ execusBo dos servigos
20 M. +  Ehminar servicos pendentss no SAC

+  Ditundyr informacdes ¢ novos procedimentos de servicos

*  Definw Politica de Atendsmento da PMSP {Decreto)
Fase 2 ~ C o ou o Atuall e pad proc
Secretaria Especial de *  Assegurar cumpnmento de prazos ¢ responsabilizar onglos

[ s G d clo de . b 0 ¢
comunicas 3o visusl das Pracas de Atendimento

. P cBes de

¢ Produlir mdicadores @ metricas de atendimento/enecucio

*  Articular acSes estratégicas para prodiemas frequentes

Fase 2.1 - Mapeamentoe © Otmizar rotinas do stendimento & execuclo do serveo
Redesenho de Processos *  Crar banco unxo de informacBes ¢ servicos {B1S)
Intagrar procedimentos entre 0s Canais de stendimento

Acoes para Modernizar o Atendimento

fase 2.2 - Modemizacdo ¢ Elaboraglo do projeto de lavout, equipamentos, com
das Pracas de visual ¢ tacnologia
Atendimento

fase2.3- Novo Sistema  *  Integrar canas e gerenciadores de execuglo de servicos

de Atendimento ¢ depsramenta:s
Gerenciamento de *  Acompanhas e gerenciar solicitacdes ¢ prazos, realuzar
SolicitacBes andlises (81), responsabizar e cobear
- G hzar com Ogias Btudis (Navegs .
[ A . oph movels, redes s0Cias,
dados abertos)
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Proposta de Sistema de Atendimento Cronograma
a0 Municipe e X

ATRIBUKOES
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Portal de Servicos de Sao Paulo
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SAO PAULO

Do Processo: 2015-0.013.903-0 Folha de Informagdo: n° _‘, x

INTERESSADO: CAMARA MUNICIPAL DE SAO PAULO

&
COMISSAO DE ADMINISTRACAP PUBLICA @ @ ?E A
VEREADOR MARIO COVAS NETO e F oL

ASSUNTO: Requerimento solicitando informag¢des a respeito da ampliagdo e
modernizagdo dos servigos oferecidos pelo 156 (Meta 108)

Senhor Chefe de Gabinete,

Em atendimento as solicitagdes encaminhadas nas folhas 04 e 03, informamos
que a Meta 108 — Ampliar e modernizar os servigos oferecidos por meio do 156 esta
em desenvolvimento e ja beneficia a populagdo. Abaixo segue descrigdo das principais

atividades desenvolvidas para o cumprimento desta Meta:

1. Grupo de Trabalho Intersecretarial (documentag¢3o anexa)

Considerando a necessidade de aprimoramento dos procedimentos de atendimento
aos municipes e a importincia de garantir a transparéncia, amplo acesso a informagdo e
agilidade e efetividade no atendimento ao cidaddo em dmbito municipal, o GTI foi instituido
pela Portaria n2 185, de 14 de junho de 2013. O GTI, com reuniGes semanais entre os dias
26/06/2013 e 28/08/2013, teve como objetivos realizar um diagndstico relativo a organizacao,
padronizagdo, regulamentagdo e racionalizagdo do atendimento ao municipe e propor acdes
de curto, médio e longo prazo. Participaram do GTl, com coordenagdo da SEMPLA,
representantes dos principais canais de atendimento: Pragas de Atendimento (SMSP e SF),
156 e Portal da Prefeitura (SECOM), Ouvidoria (CGM), Assessoria de Assuntos
Metropolitanos (SGM e Gabinete do Prefeito).

2. Inclus3o, em maio de 2013, do Servigo da Rede Hora Certa, na qual a PMSP liga para
0 municipe para confirmar sua consulta (documentagdo anexa)

3. Inclusdo, em janeiro de 2015, do servigo Ouvidor SUS
a. Previsdo de 4 mil ligagdes mensais.
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Arrd SCrithaum B
4. Inclusdo do atendimento do Servico Funerario RF. 83, Jean

a. Prevista para margo de 2015. Mol 156 7 HE Ui -

5. Processo licitatério para contratagdo de servigos terceirizados de tele atendimento
{Central de Atendimento) receptivo, no formato eletrdnico, via escotha alfanumérica
(através de URA —~ Unidade de Resposta Audivel), e humana, abrangendo todos os
recursos logisticos, humanos e tecnolégicos necessdrios a sua operacionalizagdo,

a. Minuta Participativa online pré-processo licitatério — 15 comentdrios e
sugestoes (enderego: http://minutaparticipativa.prefeitura.sp.gov.br/)

b. Edital: uma das principais mudancas é a forma de faturamento, de acordo com
as melhores e mais recentes praticas de mercado — por atendimentos
efetuados, com acordo de niveis de servigos qualitativos e quantitativos
adequados para tal mecanismo

14
A
6. Mapeamento do processo da solicitagao de poda e remogao de drvore i ad {’

Ainda, estdo em andamento as seguintes atividades de suporte 4 modernizagdo do 156:

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

2. Reformulagao do site de servigos 156 da PMSP

3. Elaboragdo da Carta de Servigos, com o objetivo de informar o cidad3o dos servigos
prestados pelos 6rgdos ou entidades do poder publico municipal, das formas de acesso
a esses servigos e dos respectivos compromissos e padries de qualidade de
atendimento ao publico.

a. A Carta de Servigos ac Cidad3do devera trazer informagdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servigos prestados, detalhando os padrSes de qualidade
do atendimento, em especial as relacionadas com:

| - Servigo Oferecido;

11 - Breve Descrigdo do Servigo;

il - Unidade Responsavel;

IV — Outros Org3os, Entes e Secretarias envolvidas;

V — Publico Alvo;

Vi — Prioridades de atendimento;

Vil - Sistemas Utilizados para Cadastro, Tramitagao interna e Externa e

Encaminhamentos;

Vil - Legislagao Associada;

IX — Forma de Prestagdo do Servigo (correspondéncia, presencial,
telefone, on-line, etc.);

X ~ Principais Etapas para Processamento do Servico;

X1~ Prazo Maximo para a Prestagao do Servigo;

X1l — Prazos de cada etapa do processo de prestagao do servigo;

XIii — Requisitos, Documentos e informagbes Necessarios para Acessar

0 Servigo;

L
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Andreé Schifnagel Avric:t.f
RF. 811.344-1
CACISP I SEMPLA
XIV — Meios de solicita¢do dos servigos (SAC, Central 156, Ouvidoria,

etc.);

XV — A Forma de Comunicagdo do Org3o com o Solicitante do Servigo;

XVI— Mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca das
etapas, cumpridas e pendentes, para a realizacao do servigo solicitado;

XVIl —Procedimentos para receber, atender, gerir e responder as

sugestdes e reclamacdes;

XVIll - Procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema
informatizado se encontrar indisponivel; e

XIX — Qutras informagoes.

S4o Paulo, 04 de Fevereiro de 2015.

/ 1
R // T
Ana Waksberg Guerrini

Coordenadora de Atendimento ao Cidadio e Inovagdo em Servigos Publicos
SEMPLA / CACISP
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ASSUNTO: Requerimento solicitando informagdes a respeito da ampliagéo
modernizagao dos servigos oferecidos pelo 156 (Meta 108)

SGM/ATL
Senhora Assessora Especial

liine

Restituimos o presente com a manifestacao da Coordenadoria
de Atendimento ao Cidadao e Inovagdo em Servicos Publicos, desta Pasta, para
apreciagdo e o que mais couber. 3

Sao Paulo, 04 de fevereiro de 2015

AN LT L

Christy Ganzer{ Pato
Chefe\de Gabinete
Secretaria Municipal de Planejamento,
Orgamento e Gestao — SEMPLA

CGP/afib

Viaduto do Cha, 15 — 9° andar — Centro ~ Sdo Paulo — SP CEP 01002-020 Fone (11) 3113.8000




