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O CopiCola

O CopiCola € uma iniciativa da Secretaria de Inovacao e
Tecnologia que visa construir capacidades para inovar atravées
da transferéncia de conhecimento de servidor para servidor da
Prefeitura de Sdo Paulo.

Para quem for copiado, é um jeito importante de sistematizar
as praticas que muitas vezes estao apenas na cabeca dos
proprios servidores. E também um momento para pensar nos
erros e nos acertos das politicas.

Para os interessados em “colar”, ¢ uma chance de conhecer
boas praticas, se inspirar e conhecer guem ja inovou. Assim,
0 CopiCola proporciona economia de tempo e de recursos,
ja que erros podem ser evitados e solu¢des que funcionaram
podem ser copiadas, adaptadas a outros contextos e
melhoradas.

Todo conteldo gerado é aberto para copiar, compartilhar e
criar a partir dele para qualquer fim, desde que atribuido o
crédito apropriado.

Descomplica SP



Identificar e
sistematizar praticas
inovadoras com
potencial de serem
adotadas em diferentes
contextos dentro da
Prefeitura de Sao Paulo,
gerando conteudo

util e didatico

O registra

Os trés
eixos do
projeto

Comunicar as acoes
do CopiCola para os
servidores publicos
da Prefeitura de

Sao Paulo e ativar a
marca do programa

& comunica

Facilitar a conexdo entre
os atores e potencializar
o aprendizado a partir
dos casos registrados

O facilita
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Apresentacao

O CopiCola é um programa da Secretaria
Municipal de Inovacao e Tecnologia da
Prefeitura de Sdo Paulo (SMIT) e tem como
objetivo identificar, valorizar, sistematizar
e registrar projetos inovadores da PMSP
para que outros Orgdos possam se
inspirar e implementar essas praticas.
Para tanto, produz materiais sobre 0s
projetos inovadores, apresentando
aprendizados e desafios em sua
elaboracao, implementacao e gestao.

Este guia é 0 sexto da série e conta a
experiéncia inovadora de atendimento
a0 cidaddo realizada no Descompilica
SP. O documento contempla seis
partes principais para que o leitor
possa entender o Descomplica SP e
replicar sua forma de atendimento.

OQUEE
O DESCOMPLICA SP?

O programa da Prefeitura de
SP reformula o conceito de
pags.8a11 central de atendimento ao
disponibilizar em um mesmo
espaco mais de 350 servicos
publicos de diferentes érgaos, atendendo
as necessidades do cidadao a partir de uma
visdo integrada e global. Nas unidades,
ha tanto os servicos presenciais, como o
Descomplica Digital, para auxiliar o cidaddo
em servi¢os e na sua insercao no mundo
digital.

QUAIS PROBLEMAS O
PROGRAMA BUSCA RESOLVER?

O Descomplica SP apresenta
uma estratégia para um novo
pag. 12 papel do Estado, parceiro
do cidadao. Busca lidar com
a dificuldade de acesso a
servicos de diferentes 6rgaos publicos,
presenciais ou digitais, das trés esferas
de governo e também de informacdes
padronizadas.

Introduz modelo para fazer a gestao da
qualidade do atendimento, além de reunir
nas unidades servicos de 6rgdos e secretarias
localizados em diferentes enderecos.
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POR QUE E INOVADOR?

O Descomplica SP da estimulos

e condi¢des de trabalho

para que o atendente possa
pag. 13 exercer sua fun¢do buscando

entender as necessidades do

cidadado. Ele agrega valor ao
atendimento, considerado uma atividade
complexa, que demanda inteligéncia,
proatividade e tomadas de decisao.

O atendimento lado a lado coloca cidadao e
servidor juntos para resolver seu problema.
Isso aumenta transparéncia e confianca do

cidadao no atendimento.

A concepcdo do espaco da unidade colabora
para criar um ambiente voltado a atender o
cidadao de maneira integral, apresentando
0 governo como Unico, sem a separagao
setorial dos servicos.

QUAIS OS PILARES PARA
IMPLANTAR O NOVO
PARADIGMA DE ATENDIMENTQO?

A articulacdo dos atores e

a governanca, que define

o compartilhamento de
atribuicdes e responsabilidades entre os
Orgaos, sao centrais para o Estado atender o
cidadao de maneira integral.

pags. 16 a 24

A compreensdo dos funcionarios dos
diferentes 6rgaos parceiros sobre os
principios norteadores do atendimento.

A capacitacdo e a estruturacao de uma area
de inovacao, que dao instrumentos para

a constituicao do atendimento como uma
atividade complexa.

O acompanhamento, que contribui

para o monitoramento da qualidade e o
aperfeicoamento dos processos do projeto.

Descomplica SP

QUAIS OS PRINCIPAIS FATORES
DE SUCESSO E DESAFIOS DO
PROJETO?

Sucesso do programa se baseia
na valorizacao do atendimento,
formacao e capacitacao da
equipe, compartilhamento de
responsabilidades com gestao transversal

e matricial, acompanhamento proximo,
design de servicos, priorizacao na agenda de
governo.

pags.26 a 27

Desafios principais sao articular os 6rgaos
para construir a governanca do programa,
vencer uma mentalidade ja arraigada em
outro modelo, implementar um modelo de
gestao integrada dos servicos.

COMO REPLICAR?

O guia traz um material de
apoio para o leitor comecar

0 processo de replicacdo da
forma de atendimento do
Descomplica SP. Uma parte
contempla o processo de capacitacao do
programa e outra o atendimento lado a lado.

pags.28a37

Para terminar, o guia traz uma lista de
referéncias para mais informacdes sobre o
Descomplica SP.



O programa

O Descomplica SP propde um novo padrao
de atendimento ao cidadao e facilita o acesso
a informacdes e realizacao de servicos
publicos. Busca atender de maneira integrada
as necessidades do cidaddo, por meio de um
atendimento integral.

O programa promove uma nova relacao
entre Estado e cidadao a partir de inovacdes
no atendimento. A proposta do Descomplica
SP se baseia na maxima “governo unico
para um cidadao unico”. Ou seja, tem como
objetivo oferecer um atendimento que
integre os diferentes érgaos municipais,
estaduais e federais presentes nas unidades
e atue sobre as necessidades do cidadao

de maneira global, facilitando o acesso

aos servicos e informacdes, orientando o
cidaddo mesmo quando o servi¢o ndo esta
contemplado na unidade.

O Descomplica SP se inscreve na tradicdo
de inovacao do Governo do Estado de Sao
Paulo, avancando em relacao ao modelo
Poupatempo. O programa disponibiliza em
um mesmo espaco mais de 350 servicos
em subprefeituras, com o atendimento

de parceiros, como o Detran.SP, Correios,
Sabesp, Instituto de Identificacao, e o Banco
do Brasil. As unidades estao espalhadas pela
cidade, aproximando a Prefeitura de SP da
populacdo, que passa a realizar servicos das
trés esferas de governo em local proximo a
sua casa ou local de circulacao.

Oqueéo
Descomplica SP?

O programa concebeu e implementou
ainda o Descomplica Digital, uma forma de
atendimento presencial que aproxima o
cidaddo as solucdes via internet. A equipe
auxilia o cidaddao com os servicos online de
qualquer esfera que ndo estao na unidade,
recupera documentos para servicos
presenciais, agenda atendimentos futuros,
orienta sobre outros servicos e acaba
funcionando como uma ponte para o mundo
digital destinada a populacao sem acesso
a internet ou que ainda nao conheca os
servicos digitais disponiveis.

No momento de elaboracao deste guia
(agosto/2019), havia quatro unidades em
operacao: Sao Miguel Paulista (piloto), na
zona Leste (lancado em marco de 2018);
Campo Limpo, na Zona Sul (aberta ao publico
em marco de 2019); Santana/Tucuruvi,

na zona Norte e Butanta, na zona Oeste
(ambas lancadas em agosto de 2019). Mais 4
unidades estao em processo de implantacdo
para lancamento até inicio de 2020: Sao
Mateus e Penha, na zona Leste; Jabaquara e
Capela do Socorro, na Zona Sul da cidade de
Sao Paulo.

Q\\ Importante

O Descomplica SP coloca em prética a Politica
Municipal de Atendimento ao Cidaddo de Sao
Paulo (Decreto n° 58.426/2018).
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Destaques do Descomplica SP

Governo unico Articula o atendimento entre diferentes secretarias e 6rgaos
publicos, integrando a forma de tratar as necessidades do
cidadao.

Isonomia na pratica Garante o mesmo padrao de atendimento para todos, sem
privilégios.

Ampliacao dos servigos Concentra os servi¢cos da Prefeitura e de outros érgdaos em

préximos ao cidadao um soé lugar, aproximando-os dos cidaddos e evitando que a

populacdo tenha que se deslocar a diferentes locais da cidade.

Redefine o papel do Estado Amplia o conceito de atendimento de prestador de servicos para
e do agente publico na parceiro do cidadao na solu¢do de seus problemas.

prestacao de servicos

publicos municipais

Cidadao unico Atende o cidaddo de maneira global. Durante o atendimento,
objetivo é aproveitar o tempo do cidaddo na unidade e
identificar outras demandas por servi¢os e ja resolver ou
agendar durante a visita.

Acaba como Ndo deixa nenhum cidadao sem atendimento. Mesmo se o
“isso nao é aqui” servi¢o nao puder ser realizado no Descomplica SP, o cidadao
pelo menos sabera onde e como pode realizar o que precisa.

Atendimento lado a lado Promove o atendimento com o agente publico e o cidadao
olhando juntos para a tela dos servicos. Traz transparéncia ao
processo.

Valorizacdo do atendimento  E visto como um trabalho complexo, que demanda equipe
capacitada e acompanhamento constante.

Descomplica SP 9



Como funciona
o atendimento?

Cidadao

| -

Recepcao

—

R
_/

AR

Descomplica
Digital

)

Espera
T

AV

Presencial

f

Acolhimento

Recepcao

Triagem para informar quais tipos de servigos serdao
prestados na unidade e emissao de senhas.

Realiza agendamento ou verificagdo dos requisitos para
a solicitagdo do servico (por exemplo, se cidaddo esta
com todos os documentos necessarios).

A partir disso, cidaddo pode ser encaminhado para o
Descomplica Digital ou para os servicos presenciais da
unidade.

Descomplica Digital
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Espaco onde o cidaddo pode:
Obter documentos necessarios para o atendimento
nos servigos oferecidos pelos érgdos publicos na
unidade;
Agendar servicos publicos a serem realizados;
Realizar qualquer servico publico que esteja
disponivel online;
Descobrir informacdes sobre servicos néo
prestados nas unidades do Descomplica SP.
Acaba com o “ndo é aqui”: estimula que nenhuma
pessoa saia sem informagdes.
Inserc¢do digital: cidaddo realiza autoatendimento lado a
lado com funcionario capacitado:
Agente publico aborda cidaddo, compreende o
problema trazido, ajuda a resolver, oferece outros
servigos e incentiva que faca sozinho enquanto fica
a disposicdo para ajudar.
Alguns servicos ja disponiveis em totens de
atendimento também ficam neste local para que
o cidadao acesse com apoio dos funcionarios, se
necessario.

Servicos presenciais da unidade

Acesso presencial aos servicos publicos presentes na
unidade, como segunda via de documentos, cadastros
de assisténcia social, reclamacdes de buracos na rua.
Durante a visita, outras necessidades do cidadao
podem ser identificadas, levando ao agendamento de
servicos municipais através da plataforma do SP156.

A Central SP156 da acesso a Carta de Servicos da
Prefeitura de Sdo Paulo, especificando servigos
municipais disponiveis e informag¢des como
documentos necessarios, requisitos e 6rgao
responsavel. O Descomplica SP esta alinhado com
as diretrizes do SP156, usando a plataforma como
principal fonte de consulta no atendimento.

Acolhimento
Garante a parceria entre cidaddo e Estado durante
o atendimento do Descomplica SP.
Acompanha todo o atendimento, desde a entrada
da unidade.
Organiza as filas e acompanha a espera dos
cidaddos.
Promove elo entre servigos disponiveis na
unidade, encaminhando o cidaddo de um servico
a outro.
Realiza pré-triagem, na qual cidad&o é orientado e
levado para o setor adequado a sua necessidade.
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Numeros do programa

Unidades do Descomplica SP*

Tucuruvi
1.405 1.207 846,5 6498

atendimentospor  : atendimentospor i atendimentospor i atendimentos por
més, em media :  més, em média : més, em media : més, em média

tempo médio . tempo médio tempo médio tempo médio
de espera de espera de espera de espera

8min 9min  8min 9min
27s 21s 2 2s = 25s

tempo médio tempo médio tempo médio tempo médio
de atendimento . deatendimento  :  deatendimento . deatendimento

99.2% 99,5% 99,4% 98,8%

indice de avaliacdo  : indice de avaliacdo : indice de avaliacdo : indice de avaliacdo
(6timo e bom) - (6timo e bom) - (6timo e bom) - (6timo e bom)

10 servicos mais demandados*

1. cADUNicO ... 6 SeguroDesemprego
......... Intermediacdo médodeobra 7. CarteiradeTrabalho
3. Certificado Dispensa(cDl) 8 BUldososolicitacédo
4. Contadeagua/esgoto 9. RecebimentodeTitulos
5. BU Def-22via 10. BU Def - Relat Méd/Duvidas

* Dados referentes aos atendimentos de julho/agosto de 2019 das unidades em operagdo do Descomplica SP.
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Quais problemas
o programa busca
resolver?

Contexto Problemas

Um elemento prévio para o Descomplica
SP foi a inspiracdo na experiéncia de
implantacdo do Poupatempo no Estado
de Sao Paulo na década de 1990:

Mudou a prestacao dos servigos
publicos no ESP: passaram a ser
padronizados e oferecidos em
unidades de atendimento. Isso
contribuiu para reforcar a isonomia
no atendimento, além de promover
desburocratiza¢cdao dos servicos.

Mudou a concepgao de
atendimento: dos guichés em
diferentes 6rgaos publicos, o
atendimento passou a ser frente a
frente em um Unico local, prezando
pela eficiéncia, rapidez e facilidade do
atendimento.

A equipe do Descomplica SP diagnosticou
a dificuldade da popula¢do em acessar
servicos disponiveis por internet ou
telefone. Foi criado, entdo, o Descomplica
Digital, onde cidadado e atendente sentam
lado a lado para buscar informacdes e
realizar servigos online.

Descomplica SP busca ir além do formato
do Poupatempo. Ndo se trata mais de
“poupar”, mas de aproveitar o tempo do
cidadao, oferecendoservicos de qualquer
esfera de governo, desde que estejam
disponiveis na internet, de maneira
integral e ndo setorizada

Na percepcao da populacao, atendimento
presencial da Prefeitura de Sao Paulo
carecia de abordagem humanizada

e padronizada, transparéncia e
cumprimento de prazos, além de, em
geral, funcionar em ambiente pouco
acolhedor e sem recursos tecnoldgicos.

Atendimento presencial ndo era voltado
para o cidadao: os servi¢os da Prefeitura
estdo centrados em cada uma das
diferentes secretarias e 6rgaos. Légica

de atendimento voltada a atender os
interesses do servico publico, e nao do
cidadao, por exemplo, com exigéncia de
mesmos documentos em diferentes locais
e gasto excessivo de tempo em filas e
esperas longas.

O cidadao tinha dificuldade de acesso

a diversos servicos publicos nao
presentes nas pracas de atendimento
das subprefeituras, precisando transitar
entre diferentes 6rgaos publicos para sua
realizagao.

CopiCola +registra



Novo paradigma de atendimento

Por que é
inovador?

A principal inovacao do Descomplica SP é o novo conceito de atendimento. Esta baseada em um
conjunto de mudancas de conceitos, metodologias e processos que reconfigura o paradigma de

qualidade do servi¢o publico.

Transforma papel do Estado
no processo de atendimento

Agrega valor a atividade de
atendimento

Descomplica SP

Deixa de ser um prestador de servi¢os para
ser um parceiro do cidadao, oferecendo a
solucao de problemas de forma integrada.
Eficiéncia do atendimento do Descomplica
SP é medida pelo aproveitamento do tempo
do cidadao, e ndo pela rapidez na solucao
do servico pontualmente solicitado. O
atendimento deve, portanto, estar voltado

a responder a multiplas necessidades dos
cidadaos.

O atendimento passa a ser o eixo central

da administra¢do publica, percebendo o
trabalho com o cidadao como algo que

deve ser valorizado. Concepc¢ao de espaco,
infraestrutura, formacdo e capacita¢cao das
equipes e acompanhamento continuo do
Descomplica SP sao componentes pensados
para garantir a qualidade no atendimento.

13



Transforma papel do Estado
no processo de atendimento

Atendimento lado a lado aproxima ainda mais o
Estado do cidadao

Atendimento é realizado com servidor
publico e cidaddo olhando juntos para o
computador, o que aumenta a confianga e
facilita a compreensao do cidadao sobre o
que esta sendo feito para atende-lo.

Surge da iniciativa de atendentes no
Descomplica Digital como forma de
assistir o autoatendimento dos cidadaos
que precisam realizar algum servico
digitalmente ou que precisem buscar
documentos e informacdes sobre servicos
presenciais.

O bom funcionamento da pratica dentro
do Descomplica Digital na Unidade de
Sao Miguel Paulista levou a inclusao
desse tipo de atuacao no planejamento
e capacitacao dos demais servicos nas
préximas unidades langadas.

Essa inova¢do promove o atendimento
como uma parceria entre Estado e
cidadao, além de trazer transparéncia
para o processo.

14

Agrega valor a atividade
de atendimento

Infraestrutura e concepcao de espaco para
valorizar o atendimento integral ao cidadao

Arquitetura e organizacao do Descomplica
SP sdo orientadas pelo principio do
“governo unico para um cidaddo unico”:

Disposi¢cao dos érgaos publicos
presentes na unidade passa a ideia
de unidade do Estado.

Secretarias e 6rgaos trabalham
préximos, favorecendo troca
de informacdes e atendimento
transversal do cidaddo.

Ndo ha paredes entre as areas de
atendimento do Descomplica SP.
Divisdes no espaco sao em vidro,
para integrar e dar transparéncia.

Equipe usa uniforme.

Unidade do Descomplica SP é pensada
para garantir ao cidadao o atendimento
em um espaco acolhedor. Espaco
moderno, limpo e com clareza da
comunicacao visual é concebido para dar
0 maximo de conforto ao usuario.
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Apbs a escolha do local de operagdo na

subprefeitura, sdo definidos os servicos

a serem realizados na unidade com as Descomplica Digital -
demais secretarias tendo em vista as
demandas da regido. Depois, 0s érgaos
envolvidos dimensionam a quantidade
de pessoal e os sistemas necessarios
para oferecer os servicos, informagdes
importantes para que os arquitetos
desenhem, por fim, o layout da unidade.

Sala da administracao fica proxima ao Espera
espaco de atendimento e esta sempre

aberta, para expressar transparéncia e

disponibilidade.

Equipamentos adequados para o bom

desenvolvimento do trabalho dos

funcionarios, como computadores e “ Servicos presenciais
materiais de escritorio necessarios.

Descomplica SP 15



Pilares do novo
paradigma de
atendimento do
Descomplica SP

Articulacao e
Governanca

Principios

O novo paradigma
de atendimento
se estrutura nas
seguintes pecas

Formacao e
capacitacao

Inovacao

Acompanha-
mento

16

Importa para a manutenc¢ao
do bom atendimento,
solucionando problemas

na rotina da unidade e
aperfeicoando praticas

de atendimento de forma
constante.

Coloca todos os agentes
publicos no mesmo ponto
de partida, treinados

a partir dos mesmos
principios e objetivos para
atender a populacao.

Estruturam
conceitualmente o novo
paradigma de atendimento,
garantindo a padroniza¢ao
do atendimento e o
funcionamento das
unidades.

Constiui¢do de area
dedicada a promocao

de novas praticas de
atendimento permite que
0 processo de inovagao
seja desenvolvido de modo
estrutural, ndo episodico

Permite que todos os atores
envolvidos estejam em
comum acordo sobre como
conduzir o atendimento de
forma conjunta na unidade.
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Articulacao e governanca

A articulacdo das secretarias e érgaos envolvidos no Descomplica SP é central para o
funcionamento do atendimento. Essa articulacao permite uma governanca baseada no modelo de
gestdo matricial e transversal, que define o compartilhamento das responsabilidades e atividades
de cada ator envolvido no programa e permite a constante troca de informacdes entre as
diferentes instancias no acompanhamento do projeto.

Articulacao do Descomplica SP @ Secretarias
@ sviT

@ subprefeitura

Coordenagao

Comité Int: tarial
omité Intersecretaria Geral SMIT

Estrutura central

Estrutura das unidades

Forum de Diretor SMIT W ( Subprgfeltura
Supervisores ) k Regional
Assistente ]
Supervisor Org&o 1 Supervisor Orgdo 2] Supervisor Orgdo “N”
Atendentes Atendentes ] Atendentes

Descomplica SP 17



Atores envolvidos Secretarias e 6rgaos que disponibilizam

e responsabilidades servicos nas unidades

A SMIT é responsavel pela concepcao do Esfera Municipal

Descomplica SP e coordenagdo institucional Procuradoria Geral do Municipio

do programa, aIe_m de cwdar.da.artlculagao Secretaria de Habitacdo/Cohab

Com as SubprefelturaS, parcelra Impor—tante ............................. ................... , ............................................
e responsavel pela cessdo de espaco fisico, .. Secretaria de Saude/Covisa
operaggo das unidades e pela parceriacom ) Secretaria das Subprefeituras Regionais

0s servicos das subprefeituras.

As secretarias e 6rgdos indicam quem [ Secretaria de Seguranca Urbana
serdo os pontos focais em cada unidade, Secretaria da Fazenda
Cuja gestao é feita pelas posicdes de

) ) Secretaria de Assisténcia e
diretor, supervisores e atendentes. Essa

Desenvolvimento Social

Coordenagéo e articulagéo Séo essenciaiS, ............................. . ................ .. ............................................................
pois responsabiliza institucionalmente todos Secretaria de Direitos Humanos e
os atores sobre a conducdo do atendimento. ... Cidadania
Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
Secretarias e 6rgaos envolvidosem eTrabalno
atividades de concepgao, implantacao Secretaria de Mobilidade e Transportes
oUoperagaodoprograma .................................................................................................................
SMIT Esfera estadual
PRODAM Detran-SP
_______ Subprefeituras LoEletropaulo
Secretaria Municipal de Infraestrutura .. Poupatempo
......... Urbanae Obras/SPObras I Sabesp
Secretaria Municipal de Gestao
................................................... p Esfera federal

Secretaria Municipal da Pessoa com Banco do Brasil
DefICIenCIa .................................................................................................................
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Governanca estruturada para
o atendimento com gestao
matricial e transversal

Estrutura de gestdao horizontal e
participativa dos processos do programa
com um compartilhamento das
responsabilidades dos diferentes 6rgaos e
secretarias envolvidos.

Modelo de gestao matricial e transversal
é base para a governanca do projeto.
Envolve desde os gabinetes das
secretarias até a ponta de atendimento,
por meio da comunicacao continua
entre a coordenagdo e os pontos focais
- 0s representantes de cada secretaria
responsaveis por manter os acordos
firmados para o funcionamento do
Descomplica SP.

Esse modelo articula os diferentes
Orgaos e permite 0 acompanhamento
dos processos mediante os pontos

focais de cada 6rgdo parceiro, o que é
essencial para consolidar os principios do
atendimento.

Compartilhamento de atribuices:
a matriz de responsabilidades

A func¢do da matriz € atribuir e pactuar as
responsabilidades de cada 6rgao parceiro no
Descomplica SP. O modelo foi adaptado de
outras experiéncias trazidas pela equipe do
programa.

Foi fundamental desde o inicio para alinhar
responsabilidades e papéis dos diferentes
orgaos envolvidos. Com o andamento do
projeto, funciona como instrumento para

o continuo realinhamento de atividades

no dia-a-dia da unidade, promovendo
assim o compromisso de cada 6rgao com
0s principios e diretrizes do Descomplica
SP e, portanto, com uma nova forma de
relacionamento com os municipes.

Descomplica SP

Estabelece uma rela¢do de
corresponsabilidade, fundamental para
integrar secretarias e 6rgaos das diferentes
instancias.

A construcdo da matriz de responsabilidades
depende dos seguintes passos:

1. Articulagdo politica entre altos escaldes
das secretarias e 6rgaos para adesao
ao projeto e compartilhamento de
responsabilidades. Etapa essencial
para a legitimidade politica dos acordos
estabelecidos.

2. Formaliza¢do da matriz de
responsabilidades feita mediante
instrumentos juridicos especificos, de
acordo com a natureza dos 6rgdos.

Acordos da SMIT com subprefeituras
e secretarias com servicos na
unidade sao formalizados em
portarias. Parcerias da SMIT com
orgaos externos a Prefeitura sao
estabelecidas por convénios.

Documentos estabelecem a
cooperacao técnica, atribuindo
papéis e responsabilidades de cada
orgao, cardapio de servicos e o
quadro de pessoal dedicado.

Articulacao técnica da SMIT com

0S parceiros tem como objetivo
realizar a aproximacao inicial para
dimensionar a atuacao no projeto,
designar a equipe dedicada e iniciar a
capacitagao.

3. No cotidiano do Descomplica SP, a matriz
funciona como um guia de atuacao para
garantir a preservacao dos acordos de
conservac¢ao do espaco, alocacao de
recursos humanos adequados a demanda
de atendimento e respeito aos principios
do programa no provimento de servicos.
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Operacao das unidades: como a governanca e o compartilhamento de
responsabilidades funcionam na ponta

Ator Responsabilidades

SMIT Diretor da Operacao, acompanhamento do atendimento e resolucdo de problemas na
unidade unidade
e equipe

. ) Acompanhamento das capacita¢des
administrativa

Mediagdo das relacBes entre as diferentes equipes da unidade
Coordenador do férum de supervisores

Encaminhamento e acompanhamento, junto com a coordenac¢do da SMIT, da
padronizacdo dos servicos disponiveis constituidos pelo SP156

Encaminhamento com subprefeitura questées que envolvem a infraestrutura da
unidade

Promocao de interlocuc¢do e atividades junto com as organizacfes e empresas
da comunidade.

Equipe Atendimento no processo de acolhimento do cidaddo também nas atividades do
Descomplica Descomplica Digital
Digital

Mediacdo do autoatendimento dos servicos online, ficando ao lado do cidadao
durante o processo

Atendimento e encaminhamento das demandas do cidadao

Compreensdo de quais sdo as outras necessidades do cidaddo, promovendo o
oferecimento de outros servicos

Acompanhamento dos atendimentos que necessitam de integracao dos servicos
publicos oferecidos

Gestao coletiva da distribuicdo nos postos e turnos de trabalho. Contam
com suporte da diretoria da unidade e da coordenag¢do do programa para
capacita¢des e resolucao de problemas.

Secretarias Supervisor de Operacado dos servigos do érgao publico ao qual esta vinculado

e 6rgaos servigos o .
g s Supervisdo dos atendentes de sua equipe

Relacionamento com ponto focal de sua secretaria para informar e permitir o

acompanhamento dos servicos.

Atendentes de Atendimento aos cidaddos nos servicos presenciais oferecidos nas unidades

mesa Acompanhamento do processo de padronizacdo do atendimento através das
normas e procedimentos disponiveis no SP156

Compreensdo de quais sdo as outras necessidades do cidaddo, promovendo o
oferecimento de outros servicos.

Atendimento lado a lado em alguns servicos.
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Principios do novo paradigma de
atendimento

Principios sdo a estrutura conceitual
do atendimento, servindo de base
para promover a mudanca de
paradigma, sobretudo nas atitudes
e no comportamento em relacdo ao
atendimento, e fazer as unidades
funcionarem no novo modelo.

Funcionam como parte essencial da
formacdo e capacitacao dos funcionarios.

Estabelecem a base para a boa pratica

de atendimento, dando instrumentos
para a passagem do “Estado prestador

de servicos” para “parceiro do cidadao”, e
para a construcdo de solucbes que tomam
como ponto de partida a perspectiva do
cidadao.

-

Um dos principios mais importantes
€ a nocao de “Governo Unico para
cidaddo unico”. A ideia é promover
a visdo integral das necessidades
do cidadao e a oferta integrada dos
servi¢cos publicos. Por exemplo,
cidaddo ndo quer ser separado

em usuario de transporte publico,
idoso, desempregado, paciente,
dependendo de onde esta sendo
atendido.

N

~

-

Principios tém um papel pratico para

o trabalho dentro das unidades do
Descomplica SP, ao promoverem a
integracdo entre os servigos e oferecerem
o instrumental basico para exercitar
autonomia e responsabilidade necessaria
para o atendimento.

Descomplica SP

Principios do Descomplica SP
Atendimento irrestrito
Autonomia
Coaprendizado
Confianca
Democratizacao do acesso

Desrobotizacdo do trabalho de
atendimento

Foco no cidadao

Governo Unico para cidadao unico
Inovagdo continua e permanente
Insercdo na vida digital

Isonomia no atendimento
Legalidade

Qualificacao do trabalho de
atendimento

Singularidade

Valorizacao da oportunidade de
atendimento
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Formacao e capacitacao

Conduzida pela equipe da SMIT, a formacao
e capacitacao busca sedimentar um novo
padrao de atendimento e de aplicagdo

dos principios na pratica, com imersao

no programa e processos de formacao
continuos.

22

Imersao nos principios do programa é
fundamental para transpor os receios dos
funcionarios frente a uma nova cultura de
atendimento ao cidadao, construindo um
ideario comum para os agentes publicos
do Descomplica SP.

Capacita¢ao é central para alinhar o
atendimento dos diferentes atores
envolvidos no Descomplica SP, que
precisam atuar sob conceitos e
procedimentos padronizados. Todos 0s
funcionarios da unidade participam das
capacitacdes, independentemente do
Orgdo ou secretaria, para que cheguem ao
trabalho nas unidades como uma equipe
coesa.

Apresentar os principios, normas e
procedimentos do programa na pratica
de atendimento refor¢a os impactos que
podem ser levados a vida dos cidadaos,
sempre com foco na no¢ao de cidadania,
de respeitos aos direitos e consciéncia de
suas obrigacdes.

Funcionario é capacitado para entender
a necessidade do cidadao por meio

do dialogo e identificar quais outras
oportunidades de atendimento se
apresentam.

Formacdo estimula a resolu¢do de
problemas mediante exercicios praticos
de prototipagem de situacdes de
atendimento para assimilar os principios.

Dical

A experiéncia do Descomplica SP mostrou
a importancia de reforgar a pratica no
processo de aprendizado, por meio de
dinamicas, simulac8es e plenarias. Quando
estiver construindo sua formacao, evite o
uso de aulas expositivas, apostando mais
em atividades coletivas, que funcionam
melhor para mudar os paradigmas do
atendimento.

A sensibilizacao dos funcionarios sobre a
relevancia em se adotar esse novo padrao
de atendimento é essencial para que
ocorra a mudanca de paradigma. Ela é o
ponto central da formagdo, e deve deixar
claro a importancia e os efeitos que o
atendimento pode ter na vida do cidadao.

A equipe que vai atuar no atendimento
pode sofrer mudancas ao longo da
operacdo do programa. Para capacitar
novos funcionarios, é importante que
existam modulos de formacgdo mais curtos
para sensibiliza-los sobre o novo padrao
de atendimento. Exercicios de sombra de
atendimentos reais sdo chave para esse
tipo de capacitacao.
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Inovacao

As inovagdes nos processos
de atendimento, como o
autoatendimento assistido
do Descomplica Digital e 0
atendimento lado a lado,
passaram primeiro pelo
processo de prototipagem.

Foi concebida uma area
voltada a experimentacao,
com uma equipe dedicada a
ter novas ideias e solucionar
os problemas da ponta do
atendimento. No Descomplica
SP, o processo de inovagdo é
visto de modo estrutural, e ndo
episodico.

Descomplica SP

0
Importante

O ciclo de inovacao diminui os
riscos, traz mais seguranca para
a implantacao das formas de
atendimento do Descomplica
SP e diminui resisténcias
internas para a implanta¢do das
mudancas.

Ciclo de inovacao
no Descomplica SP

Desenho
Inovagao a ser
implementada.

Prototipacao

Testa varios cenarios
possiveis daquela
inovacao com os proprios
funcionarios.

Piloto

Depois de testar varios
cenarios e corrigir o
desenho, fazem um piloto
de aplicagdo dentro das
unidades com certos
servicos e/ou com parte da
equipe.

Aplicacao
Extensdo do piloto para toda
a unidade.
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Acompanhamento

O trabalho de acompanhamento dos
processos no cotidiano das unidades para a
solucdo rapida de problemas é essencial para
o atendimento adequado.

Existem trés componentes principais:
1. Féruns de supervisores e de pontos focais;
2. Comunicacdo e gestao do conhecimento;

3. Gestao do atendimento

Féruns de supervisores
e pontos focais:

Fundamentais para o adequado
funcionamento do modelo de gestao
matricial e transversal do Descomplica
SP, estimulando, por exemplo, o
cumprimento das responsabilidades
acordadas.

Espacos de discussao sobre a operacao
das unidades que permitem o
acompanhamento e a resoluc¢do de
problemas ocorridos no atendimento.

Reforcam os principios de atendimento
com as equipes.

24

Férum de Pontos Focais
Comité intersecretarial para discussao entre
equipe SMIT responsavel pela coordenacao
do Descomplica SP e pontos focais indicados
por cada secretaria e 6rgao presente na
unidade.

Onde acontece o acompanhamento dos
servicos como um todo.

Chave para a retomada da matriz de
responsabilidades e principios do programa.

Atualiza os procedimentos de atendimento e
oferta de servicos.

Acontece a cada dois meses.

Férum de Supervisores
Espaco de discussao entre diretor da unidade
e supervisores de cada uma das equipes de
atendimento.

Debate sobre operac¢do dos servicos de cada
unidade, buscando também a resolu¢do dos
problemas.

Refor¢a os principios do Descomplica SP.
Acontece uma vez por més.

Resultados dos féruns sao passados para os
pontos focais.
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Comunicacao e Gestao
de Conhecimento

Estimulo da troca de informacgdes entre os
funcionarios da unidade de atendimento.

Uso de ferramentas de facil acesso, como
redes sociais e grupos de mensagens para
compartilhamento de aprendizados.

Sistematizacao periédica dos
aprendizados conjuntos em um
documento de facil acesso e online.

Essencial para acompanhamento e
alinhamento entre os funcionarios, esse
material também é utilizado nos féruns de
supervisores e pontos focais.

Com a expansao das unidades, o
Descomplica SP esta desenvolvendo

uma ferramenta para a gestao desse
conhecimento do cotidiano do programa.

Descomplica SP

Gestao de atendimento

Gestao é realizada no cotidiano pelos
diretores das unidades, com o apoio da
area de operacao da SMIT.

Utiliza indicadores de um sistema doado
para a prefeitura, o qual permite:

Acompanhar em tempo real as a¢des
que estao ocorrendo na unidade.

Controlar as filas, distribuindo senhas
conforme prioridade de atendimento

Agendar novos atendimentos.

Gerar indicadores de tempo de
espera, tempo de atendimento, dias
e horarios especificos de alta e baixa
demanda.

Gerar sinalizacdes para retaguarda

sobre procedimentos e servicos que
precisam ser ajustados
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Fatores

de sucesso,
desafios

e aprendizados

Féruns: facilitou o processo de
coordenacdo do projeto pela SMIT e a
comunicagao e construcdo participativa

Quiais fatores levaram
ao sucesso do projeto?

Valorizacao do atendimento: a
compreensdo do atendimento como

um trabalho complexo, que precisa de
ferramentas para ser proativo, transversal
e parceiro do cidadao.

Formacao e capacitacao: intensa e
articulada com a pratica, imprime os
principios do Descomplica SP na forma de
atendimento.

Compartilhamento de
responsabilidades: permitiu o
engajamento de diferentes 6rgaos em
distintas atividades, facilitando sua
coordenacdo durante a implementacdo e
operacao. Formalizacao € importante para
garantir legitimidade e continuidade.

Pontos focais: envolvimento de atores
com poder de decisdo indicado por

cada secretaria, 6rgao ou subprefeitura
foi essencial para garantir agilidade e
proximidade entre os diferentes atores e a
ponta do atendimento.

Gestao transversal e matricial: o
modelo de gestao facilita o processo

de comunicacdo e coordenacdo entre

os diferentes atores envolvidos no
Descomplica SP e permite que inovacdes
e mudancas de processo partam dos
diferentes niveis hierarquicos.

das decisdes entre os diferentes 6rgaos.

Comunicacgao: os foruns de supervisores
e pontos focais, as comunicac¢fes por
mensagem em tempo real durante o
expediente e a facil comunica¢ao entre as
areas de operacdo e de normatiza¢ao dos
procedimentos (SP156) sdo fundamentais
para o funcionamento do Descomplica SP.

Acompanhamento: essencial para o
atendimento adequado, permitindo a
solucdo rapida de problemas no cotidiano
da unidade.

Incentivo a inovag¢do com
responsabilidade: o processo de teste
de novas formas de atendimento antes
da sua implementac¢do diminui os riscos
de implementacdo das inovacdes de
processo do Descomplica SP. Ideias e
sugestdes da equipe das unidades sao
consideradas e podem gerar mudancas
no programa, como aconteceu no
atendimento lado a lado.
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Concepgao do espaco e infraestrutura: ) )
ddo condicbes para a operacdo do Quais desafios poderiam levar ao

fracasso da iniciativa?

Descomplica SP. A concep¢ao do
espaco traz unidade e transparéncia
para a percepcao do cidaddo de um
governo unico. A infraestrutura, como
equipamentos, redes e diferentes
sistemas usados, permite a boa atua¢ao
dos agentes publicos.

Priorizacao na gestao do municipio: o
Descomplica SP esta presente no plano de
metas do governo municipal de Sdo Paulo
e conta com apoio politico e lideranca

do secretario da SMIT, essencial para a
disponibilizacao de recursos necessarios
para a implantacao do projeto.

Cidadao em primeiro lugar: desde a
concepcao até o acompanhamento dos
resultados, o objetivo de oferecer um
melhor servico para o cidadao é colocado
de forma consistente mediante os
principios do programa. Isso resulta em
constante aprimoramento e simplificagdo
de procedimentos de forma que o

tempo e necessidades dos cidadaos seja
valorizado.

Descomplica SP

Articulagcao e governancga: uma vez
gue depende de muitos atores para
funcionar, a operacao do programa nao
seria possivel caso ndo houvesse um
alinhamento bastante fino e frequente
entre os diferentes 6rgaos envolvidos.

Mentalidade arraigada: gerir as
mudancas no processo de atendimento
foi um desafio desde o inicio. A
capacitacao e os resultados da
prototipacao mostraram solucionar esse
problema.

Modelo de gestao: a integracao dos
servicos providos na unidade demanda
uma gestao matricial e transversal. Uma
gestao focada apenas em apresentar
normas para o atendimento, sem a
articulacao e escuta de quem esta

na ponta, Nndo conseguiria 0 mesmo
resultado.

Mudancas na equipe: importante
desenvolver instrumentos para formacao
e capacitacao continua da equipe de
modo que todos estejam alinhados com o
novo padrdo de atendimento.

27



Como replicar?

Estrutura e conteudo das formacoes do Descomplica SP

—

A formacdo e capacitacao do
Descomplica SP é realizada de

quadro formas distintas. Sao elas:

28

Inicial: Realizada antes do comeco da operacdo
de uma unidade. Todos que vao trabalhar nas
unidades passam por ela, inclusive funcionarios
de diferentes secretarias. Participam tanto
servidores como estagiarios e terceirizados.

E composta por 3 médulos, com duracdo de

1 semana cada um. Curso participativo, com
poucos momentos expositivos. Em geral sao
divididas turmas com até 50 pessoas.

Intensiva: Realizada para aclimatar os novos
funcionarios quando ainda ndo ha nimero
suficiente para formar uma turma do curso
inicial. Conduzida pelo diretor da unidade, busca
sensibilizar os participantes para o atendimento
de exceléncia, com aulas expositivas sobre o
Descomplica SP, dinamicas para a compreensao
dos principios, videos que retratam relacfes
criticas do Estado com o cidadao, observacao
do atendimento como sombra e simulacdo de
atendimentos lado a lado.

De Integracao: Fazem exercicios de sombra nas
frentes de atendimento e sdo orientados pelo
diretor para entender o modelo de gestao, as
normas e procedimentos e os 15 Principios do
DescomplicaSP.

Continuada: Composta por cursos para
aprimoramento da equipe atuante na unidade.
Consiste em discussdes especificas, palestras

e indicacao de filmes para trabalhar questdes
importantes do dia a dia do atendimento, bem
como atividades focadas no desenvolvimento
pessoal/profissional da equipe.
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Médulos da capacitacao inicial.

Médulo Principais temas abordados
Médulo 1 Apresentar o que é o Descomplica SP, e através de filmes que tratam da relacdo Estado X
‘ Cidadao entender a nova proposta de atendimento.
Conceitual/
Filosofia do Apresentar os 15 Principios do DescomplicaSP com atividades interativas.
programa. Introduzir a evolucdo do conceito de Atendimento ao Publico. Do “guiché” ao atendimento

Composto por
discussdes em
grupo, dinamicas
de sensibilizacao,
plenarias,
seminarios,

e estudos de
“situacoes
problema”.

Médulo 2

Servicos

Modulo 3

Testes e Sistemas

Descomplica SP

Lado a Lado.

Valorizar a fun¢do do Atendimento. Atividade que exige profissionais de exceléncia, com
inteligéncia para lidar com situa¢8es complexas.

Apresentar as Normas e Procedimentos do padrdo de atendimento DescomplicaSP,
notando que elas ndo sdo regras rigidas, mas passiveis de discussdo e construcao
conjunta.

Estimular o comprometimento do agente publico e leva-los a entender que a vida de
cidadaos pode ser impactada pelas decisdes cotidianas destes profissionais.

Desenvolver o “olhar humanizado”, sem julgamentos e preconceitos. Oficinas e dinamicas
para atendimento de publicos especificos, como minorias e pessoas com deficiéncia.

Apresentar ferramentas de gestdo do conhecimento para garantir fluxo e uniformizagao
das informacdes passadas aos cidadaos.

Discussao sobre modelo de gestao/governanca do Programa DescomplicaSP.
Compreensao da estrutura organizacional de uma Unidade de Atendimento.

Finalizar médulo conceitual em clima de festa, com apresentacdo de “show de talentos”
dos funcionarios.

Funcionarios conhecem mais sobre os servicos publicos que vao executar no Descomplica
SP em seus 6rgdos de origem.

Também realizam exercicio de “sombra”, ou seja, observar a atuacdo de funciondrios mais
experientes nos locais de atendimentos convencionais.

Funcionarios da SMIT, responsavel pelas frentes de recepc¢ao, acolhimento, espera e
Descomplica Digital, visitam uma unidade ja em funcionamento, e também realizam
exercicios de “sombra”.

Todos os funcionarios visitam unidade em que irdo trabalhar para reconhecer o espaco e
se adaptar ao uso dos sistemas, ainda sem atendimento ao publico.

Serve também para ambientar os funcionarios ao novo local de trabalho e testar
funcionamento dos sistemas.

Funcionarios fazem os Ultimos testes em todos os sistemas que serdo utilizados.
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Como copiar e colar o atendimento padrao Descomplica?

Antes de comecar, uma reflexdao sobre o novo paradigma. O atendimento é um trabalho
complexo. Preparar a equipe para esse novo modelo requer constituir novas atitudes e
comportamentos em relacdo ao atendimento no servico publico. E preciso promover a parceria
entre o Estado e o cidaddo para resolucao dos problemas.

N Eﬁ?:' | T |

Cidaddo comum X Autoridade : » Cidaddo como consumidor do : » Cidado e servidor s3o parceiros na
burocratica : servico X Servidor como prestador :  solu¢do de problemas
. . ¢ deservico S .
Nao ha preocupagdo com o tempo i+ Cidaddo aproveita seu tempo
do cidadao : » Cidadao leva pouco tempo para :

concluir o atendimento Promove atendimento das

Baseado em processos : :  necessidades do cidaddo de forma
demorados, arbitrarios e de dificil  : » Traz isonomia e padrdes de : integral
compreensao ¢ qualidade ao atendimento :

Papel do atendente

O objetivo do atendente ndo € oferecer servicos pré-formatados, de acordo com uma solicitagao,
mas sim dar acesso para o cidadao aos servicos que ele legitimamente precisa e que sao seus

direitos.

Parceria

i

Descobrir e entender a situagdo : » Mediar a relagdo do cidaddo como : » Promover o encontro entre a
singular do cidadao. . Estado, orientando o cidaddo sobre :  situacdo singular do cidadao e a
:  quais procedimentos ele deve . oferta padronizada de servicos.
seguir, considerando sua situacdo
Unica.
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Isso s € possivel por meio de uma imersao que capacite o funcionario nessa nova maneira de
trabalhar. Para promover essa capacitacdao, sao necessarios alguns passos:

Sensibilize!

O primeiro passo para o bom atendimento

é sensibilizar as pessoas sobre os problemas
causados por um atendimento que ndo

é parceiro do cidadao. A aproximacao do
agente publico de cidadaos e seus problemas
permite que o servidor se coloque no lugar
do cidadao, aumentando assim sua empatia
e compreensdo sobre os impactos gerados
por um mau atendimento. Essa sensibilizacao
é chave para o convencimento sobre a
necessidade da mudanca. Para isso:

Promover discussdes: O uso de
momentos de discussao é importante
para acessar os diferentes entendimentos
dos funcionarios que estao sendo
capacitados, permitindo assim a
construcao coletiva de um consenso.
Rodas de conversa e dinamicas com
facilitadores também ajudam na
integracao da equipe, que depois
precisara estara alinhada para enfrentar
as situacdes de atendimento no dia a dia.

Usar filmes e imagens: O uso de

filmes e imagens permite ilustrar o
problema, facilitando a compreensao de
maneira ludica e até cébmica. A equipe
do Descomplica SP mostra a relacao do
personagem Bombita, do filme Relatos
Selvagens, para ilustrar os possiveis
problemas na relacdo entre o Estado e o
cidadao.

Vivenciar a diversidade: A conversa com
pessoas publicas de diferentes minorias
(ex: pessoas com deficiéncia, pessoas
trans, etc.), especialmente aquelas que ja
enfrentaram dificuldades de acesso aos
servicos no Estado, aproxima os agentes
publicos dessas minorias e pode ajudar a
ilustrar razBes para promover a mudanca
no atendimento.

Descomplica SP

Com isso em mente, tente realizar uma
pesquisa para responder:

Quais filmes e pessoas vocé pode trazer para
sensibilizar as pessoas sobre a necessidade
de mudanca?

Quais rodas de conversa e dinamicas

vOCé pode propor para promover a
conscientizacdo sobre a necessidade da
mudanca? Quem ira mediar essas atividades?
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Engaje!

Para modificar a forma de atendimento, é
preciso engajamento na mudanca do modelo
de atendimento. O principal objetivo dessa
fase da capacitacdo é sedimentar registrar
gue o atendente deve ser parceiro do
cidadao, apresentando solucBes possiveis
para os seus problemas e facilitando o acesso
a servicos de seu interesse. Para promover
essa compreensao, a capacitacao deve:

Apresentar o atendimento como uma
atividade complexa, que demanda
inteligéncia para lidar com as situa¢des do
dia a dia com respeito;

Registrar que as diretrizes e conceitos
centrais do atendimento - os principios
do Descomplica SP - sdo instrumentos
centrais para as decisdes dos atendentes
e permitem navegar mais facilmente por
essa nova forma de atendimento. Elas
constituem a base de orientacdo para o
desenvolvimento do atendimento.

Apresentar ao agente publico duas
concepcdes importantes sobre o cidadao:

Cidadao deve ser percebido como
Unico, e ndo a partir de algum dos
papeis que possui na vida (como
usuario de 6nibus, beneficiario do
bolsa familia).

Cidadao tem o direito de nao saber,

esquecer, errar, e ndo estar em um
dia bom.
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Para tornar isso possivel, as atividades
devem:

Promover o debate e a construcao
conjunta de conhecimento:

Envolver o funcionario durante o processo
de apresenta¢do e compreensao dos
principios aumenta a imersao e o
posterior engajamento com os conceitos
apresentados.

Prever o uso de dinamicas, em que
0s proprios agentes publicos também
construirao conteddo sobre os temas
abordados a partir de suas vivéncias
e experiéncias, e debates sobre os
exemplos e exposicBes realizadas.

Apresentar os conceitos a partir de
situa¢des baseadas na pratica:

Compreender os usos dos principios e
uma nova concepc¢do sobre o cidadao
passam pela apresentacdo detalhada e
debate sobre situa¢des baseadas no que
ja se conhece do atendimento.

Esse procedimento da corpo aos conceitos
e permite acessar a complexidade

dos processos de decisao durante os
atendimentos.
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Com isso em mente, tente responder:

A partir dos principios construidos pelo
Descomplica SP, identifique quais sao os 5
principios que devem ser prioritarios para o
engajamento dos seus funcionarios:

() Atendimento irrestrito

() Autonomia

() Coaprendizado

() Confianca

() Democratizagdo do acesso

() Desrobotizacdo do trabalho de atendimento

() Foco no cidadao

() Governo unico para cidaddo Unico

() Inovagdo continua e permanente

() Insercdo navida digital

() Isonomia no atendimento

() Legalidade

() Qualificacdo do trabalho de atendimento

() Singularidade

() Valorizacao da oportunidade de atendimento

Descomplica SP

Como vocé pode apresentar esses principios
para os funcionarios? Que tipo de situa¢des
do dia a dia de atendimento ajudam a
exemplificar esses conceitos?

Para promover o atendimento baseado
nessas diretrizes, algumas habilidades sao
importantes. O agente publico devera estar
capacitado para: ser empatico, comunicar-
se bem e ser proativo para atender as
necessidades do cidaddo. Como essas
habilidades podem ser estimuladas na
capacitacao?
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Quem sdo as pessoas na sua equipe Quais outras atividades podem ser realizadas
que podem apresentar as diretrizes e as para promover o debate?
habilidades necessarias para os funcionarios?

Quais dinamicas vocé pode propor para que Liste situacdes praticas de atendimento que
as pessoas internalizem essa nova maneira podem ser utilizadas como exemplos:
de atender?

34 CopiCola +registra



Pratique!

E importante construir atividades que
estimulem a pratica do que foi aprendido
conceitualmente. Os principais objetivos
dessa fase da formacao sao:

Trazer seguranca e preparo ao
atendente, que precisa se sentir capaz de

implementar essa nova forma de atender.

Internalizar a visao do cidadao unico
e 0s principios do novo padrao de

atendimento na atuac¢do dos funcionarios.

Descomplica SP

Boas ferramentas para isso sao:

Simular situacoes de atendimento

Exercicio divide os agentes publicos em
grupos. Uma parte assume o papel de
atendente e outra o de cidaddo buscando
Servicos.

Feita a divisao, cada dupla simula
possibilidades de atendimento baseadas
nas situacOes apresentadas na fase
anterior da formacao.

Todos devem passar pelos dois papeis,
e devem contar com um mediador para
conduzir as interacdes.

Testes de atendimento a populag¢ao com
mediacao

Busca promover momentos

de atendimento com cidadaos
acompanhados por um mediador ou
integrante ja capacitado da equipe.

Isso faz com que o funcionario teste o
novo padrdo de atendimento de maneira
controlada.

Exercicios de sombra

Uma vez que o novo padrao de
atendimento tiver sido implementado,

as capacita¢des seguintes podem incluir
exercicios de sombra, em que o atendente
que esta sendo capacitado segue durante
um dia de trabalho aquele que ja esta
realizando a atividade de acordo com o
novo modelo.

Isso permite uma melhor compreensdo
dos processos de decisao na pratica.
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Com base nessas sugestoes, tente responder:

Quais situacBes vocé trara para a simulacao?

Quem serdo os mediadores das sessfes de simula¢do? E das atividades de teste de atendimento
junto a populacao?
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Como implementar o atendimento lado a lado?

O atendimento lado a lado foi uma inovagao de atendimento construida dentro do Descomplica
SP. Ele promove o atendimento com servidor publico e cidadao olhando juntos para o
computador. Essa mudanca de posicSes aumenta a transparéncia do atendimento, além de
estabelecer uma relacdo de confianca e facilitar a compreensao do cidadao sobre o que esta
sendo feito para atendé-lo.

Cidaddo comum X
Autoridade burocratica

Cidadao € passivo e
desconsiderado

Atendente: autoridade
acima do cidadao; encarna
o poder do Estado.

Descomplica SP

do servico X Servidor como
prestador de servico

Cidadao participa no que
for necessario para a
agilidade do atendimento

Atendente: agente publico
que oferece os servicos do
Estado

Cidaddo como consumidor :

Cidadao e Servidor sao
parceiros na resolucao de
problemas

Cidadao participa
ativamente do atendimento

Atendente: cidaddo que
exerce sua cidadania no
oferecimento de servicos
publicos para a populacao
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Para implementar esse tipo de atendimento, sdo necessarios alguns passos:

1.
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Organizar a infraestrutura: Para
implementar o atendimento lado a lado,

é preciso constituir uma concepcao de
espaco e infraestrutura que permita a
disposicao dos mobilidrios de modo que
o cidadao se sente ao lado do agente
publico que ira atendé-lo, sem que isso
dificulte a circulagdo no espaco, ou infrinja
a privacidade dos demais cidadaos que
estejam sendo atendidos.

Promover a relacao de parceria entre
atendentes e cidadaos: O atendimento
lado a lado depende da internalizacao

do novo modelo de atendimento, que
promove a noc¢ao de “Governo Unico para
um cidadao Unico”. Assim, é necessario
capacitar o funcionario para que ele
promova seu atendimento como parceiro
do cidadao. Para isso, veja o item “Como
copiar e colar o atendimento padrao
Descomplica?”’, presente neste guia.

Sedimentar novos fluxos de
atendimento: Com o cidaddo ao lado,
a forma de atendimento muda. As telas
abertas na frente do cidaddo nao sao
de seu conhecimento. E preciso explicar
para o cidadao os passos que estao
sendo tomados sobre sua demanda, bem
como conduzi-lo durante o processo de
atendimento. E essa conducdo que vai
aplacar a ansiedade de compreensdo e
aumentar a transparéncia do processo.

4.

Cuidados com sistema e computador:
A privacidade do cidadao deve estar
protegida no atendimento lado a lado.
Assim, as telas do atendimento anterior
devem estar sempre fechadas quando um
novo atendimento comeca. Além disso, é
importante ter todos os procedimentos
muito bem sedimentados e saber quais
servicos podem ou nao ser realizados por
familiares, em vez do titular, de modo a
nao passar informacdes sigilosas para
guem nao deveria ter esse acesso.

Praticar antes de atender: O uso de
dinamicas, simulag¢des e testes do dia a dia
do atendimento antes da abertura desse
tipo de atendimento para os cidadaos

é importante para trazer seguranca

aos atendentes e solucionar quaisquer
problemas antes do atendimento estar
implantado. Essas praticas diminuem

os riscos de implementac¢do e permitem
o funcionamento adequado do
atendimento lado a lado.
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Cidadao

O que ele esta fazendo?
Sera que vai aceitar meu pedido?
Sera que vai achar meu caso?

O que sera que tem escrito sobre
mim?

Sera que ele esta escrevendo tudo
certo?

Para que ele precisa saber dessa
informacao?

Se eu contar o que estou passando
nesse momento, sera que eu
atrapalho?

Sera que s6 tem esse jeito de tratar
do meu problema?

Sera que ele procurou direito as
informacdes?

Ele falou que, dentre as opcdes, esse

procedimento é melhor para mim.

Sera que entendi corretamente? E se

eu errar na minha escolha?

Eu preciso guardar esse

Agente Publico

Abrir tela

|dentificar

Consultar o cadastro
Atualizar o cadastro

Ver as op¢des disponiveis
Explicar as op¢des

Selecionar o que foi indicado pelo
cidadao

Efetuar a operacao

Emitir o comprovante

comprovante? Ele serve para que? E
se eu o perder?

Q\\ Importante

Para aplacar as ansiedades do cidaddo, o
servidor deve explicar cada um dos passos do
atendimento, ajudando o cidaddo a compreender
os procedimentos.

Descomplica SP



Com base nessas sugestoes, tente responder:

Como o local em que vocé atende a populacao pode ser reconfigurado para realizar o
atendimento lado a lado? Liste aqui as alterac¢des fisicas e de mobiliario necessarias para essa
mudanca.

Quais explicacdes podem ser dadas durante o fluxo de atendimento para que o cidadao
acompanhe todo o procedimento?

Quais cuidados sdo necessarios para que o atendimento lado a lado ndo incorra em violagdo de
privacidade? Busque pensar tanto na proximidade entre os agentes publicos, quanto nas telas do
sistema.
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VIV IV VIV VI IV IV IV VIV VIV

Para mais
informacoes

Legislagao e instrumentos juridicos

Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao. Decreto N° : i i i - -de-13-de-
58.426, de 18 de Setembro de 2018
Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT; Prefeitura Regional De Campo Limpo -
PR-CL N° 010, de 16 de julho de 2018.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo

e Tecnologia - SMIT; Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Econémico e Trabalho - SMDET N° 010
de 3 de abril de 2019.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT; Procuradoria Geral do Municipio - PGM
N° 12 de 18 de abril de 2019

Portaria Intersecretarial Secretaria Municipal De Inovacao
E Tecnologia - SMIT; Controladoria Geral do Municipio -
CGM N° 006, de 25 de mar¢o de 2019

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo

e Tecnologia - SMIT; Secretaria Municipal de Direitos
Humanos e Cidadania - SMDHC N° 009 de 1° de abril de
2019.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacao e
Tecnologia - SMIT; Secretaria Municipal de Mobilidade e
Transportes - SMT N° 008 de 26 de marco de 2019.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT; Secretaria Municipal da Fazenda - SF N°
5 de 22 de margo de 2019

Portaria conjunta firmada entre a Secretaria Municipal De
Inovacdo E Tecnologia - SMIT e a Subprefeitura de Santana-
Tucuruvi - PR N° 15 de 23 de novembro de 2018.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT; Secretaria Municipal De Assisténcia E
Desenvolvimento Social - SMADS N° 003 de 13 de marco de -3-de-27-de- -de-

2019.

Portaria conjunta Secretaria Municipal de Inovacdo e
Tecnologia - SMIT; Subprefeitura de Butanta - SUB/BT, N°
011, de 10 de abril de 2019 - -sub-bt-11-de-10-de-abril-de-

Descomplica SP 41



SP156 https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal/servicos
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Principios do
Descomplica SP

O novo padrdo de atendimento promovido >
pelo Descomplica SP € baseado em um
conjunto de principios. Essa estrutura
conceitual do novo paradigma de
atendimento garante a padronizagdo Atendimento deve seguir maxima: “N&o
do atendimento e o funcionamento das existe ndo € aqui”;

unidades. Os principios do Descomplica sdo

Atendimento irrestrito

O atendimento irrestrito ao cidadao tem
como pressuposto entender que:

O cidaddo ndo tem obrigacao de
saber qual o servico precisa;

O cidadao tem o direito de
desconhecer os documentos e
requisitos necessarios para a
solicitagdo de um servico;

O cidaddo tem o direito de ndo
saber, de esquecer, de errar;

A promocdo do atendimento irrestrito
demanda as seguintes atitudes do
atendente:

Fazer perguntas para o cidadao
que permitam compreender
seus problemas como um todo
e relacionar essas informacgdes
com os servicos prestados pelo
Descomplica SP.

Acreditar no que o cidadao diz
(presuncao de boa fé).

Dar encaminhamento e informacao

sobre 0s servi¢os que nao estao
disponiveis pelo Descomplica SP.
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. Autonomia

O atendimento deve estimular a
apropriacao do cidadao dos processos
referentes a suas demandas,
respeitando seu direito de escolha e
singularidade;

O atendimento deve ensinar

ao cidadao os caminhos e
procedimentos necessarios para
suprir suas necessidades, dando assim
instrumentos para o cidadao resolver
seu problema.

— Co-Aprendizado

O processo de atendimento

deve contribuir para a geracao e
compartilhamento de informacdes e de
conhecimento do cidaddo e do servidor
publico.

No caso do cidadao, o atendimento
promover o conhecimento acerca
dos servicos publicos.

No caso do atendente, o
atendimento permite a
compreensdo das maneiras

em que o servi¢o publico pode
colaborar com a melhor qualidade
de vida da populagao.

Confianca

O dialogo entre atendente e cidadao
deve trazer credibilidade ao servico
publico para o cidadao.

Para construir a confianca do cidadao
no atendimento, € importante:

Garantir que a privacidade e
a seguranca do cidadao serao
preservadas.

Ser claro, preciso, objetivo e
transparente.

Promover a confianca, a parceria,
a ajuda mutua, e a solidariedade
entre atendente e cidadao.
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Democratizacao do acesso

Estabelecer 0 acesso a informacdes e
servicos publicos para todos implica:

Disseminar sistematicamente
0s canais de prestacao de
informacdes e de solicitacao de
Servigos.

Distribuir folders e folhetos
explicativos sobre os servicos

. Desrobotizacao do trabalho
de atendimento

Fomenta a compreensao do
atendimento como uma atividade rica,
analitica e complexa.

Essa compreensao busca colocar
em pratica um atendimento

que nao se restringe a solu¢des
simplistas de atendimento,
buscando acessar as necessidades

publicos. do cidadao como um todo.

Constituir ambientes acessiveis, O atendimento na modalidade

com comunicagdo visual presencial deve oferecer o que apenas

facilitadora. humanos (ndo maquinas) podem
oferecer: um atendimento empatico,

Descomplicar e desburocratizar os parceiro, que busca compreender e

fluxos de atendimento ao cidadao. resolver os problemas dos cidadaos.

Atender utilizando-se

de linguagem, posturas, L. Foco no cidadao
comportamentos, recursos e
interfaces amigaveis. Da voz para o cidadao durante o

processo de atendimento.

Otimiza a experiéncia cidadao,
buscando identificar outras demandas
por servicos que podem ser supridas na
unidade.

Agrega valor para o programa no
relacionamento com o cidadao:
vale mais a pena fazer o servi¢o no
Descomplica SP.
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Governo Unico para cidadao uUnico:

Promove uma visdo integral das
necessidades do cidadao.

Prevé uma oferta “integrada” dos
servicos publicos das diferentes esferas
de governo disponiveis nas unidades de
atendimento.

Muda o papel do Estado no processo de
atendimento ao cidadao: o Estado deixa
de ser um prestador de servi¢cos para
figurar como um parceiro do cidadao.
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. Inovacdo continua e permanente

Prevé a inovacao em atendimento como
foco do Descomplica SP.

Coloca o foco na experiéncia do usuario.

Promove a inovagao como um processo
continuo e permanente.

Entende que a inovacdo ndo depende do
uso de novos dispositivos tecnoldgicos,
como aplicativos e softwares.

L. Isonomia no atendimento

Promove o atendimento por ordem de
chegada, sem “furar a fila” em quaisquer
dos processos.

Promove o atendimento preferencial
de acordo com as legislacbes em vigor
(idosos, pessoas com deficiéncia,
adultos com criancas de colo).

Rejeita a distincao de classe, de cor,
de género, de partidos, de igrejas, de
religides, de escolaridade no processo
de atendimento.
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Insercao na vida digital

Fomenta a familiarizacao do cidadao
com a oferta digital de servicos publicos
e com oportunidades trazidas pelo meio
digital em geral.

Promove um atendimento que:

Ajuda o cidadao a fazer seu pedido
digital do servico publico, sem fazer
por ele.

Demonstra respeito, compreensao
e solidariedade pelas dificuldades
do cidadao.

Diminui a separagao entre os
servicos informatizados e os nao
informatizados.

Descomplica SP

. Legalidade

O atendimento deve ser um campo de
atuacao baseado na legalidade.

Promove a legalidade como a
garantia geral de direitos.

Da acesso legal a justica para a
populacéo.

Qualificacao do trabalho

L. de atendimento

Promove a qualificacdo continua e
sistematica do trabalho de atendimento.

Da espaco para o desenvolvimento do
espirito invvestigativo dos atendentes,
gue permite a atualizacao continua
sobre os procedimentos necessarios em
cada um dos servicos.

Apoia a atuac¢ao de funcionarios
autodidatas, engajados em aumentar
seu conhecimento;

Promove a cooperagdo entre os

Supervisores e 0s integrantes da mesma
equipe.
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. Singularidade

Busca considerar a situacao singular de
cada cidadao.

Trata cada cidaddo como individuo.

Promove a nocao de que “nenhum
cidadao é um cidadao qualquer.

Ndo restringir o atendimento a
padrdes orientados a perfis genéricos
padronizados de cidaddos (que os
reduzem a exemplares do perfil de
“cidadao qualquer de tipo tal”).

Valorizacao da oportunidade
L. de atendimento

Valorizar a oportunidade de
atendimento implica em:

Buscar mapear quais necessidades
do cidadao podem ser supridas
com servicos publicos disponiveis
no Descomplica SP.

Promover a compreensdo dos
direitos e deveres pelos cidadaos.

Aproveitar o tempo do cidadao

na unidade, identificando outras
demandas por servicos para ja
resolver durante o atendimento ou
agendar nova visita.
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Entrevistados

Este guia foi produzido a partir de pesquisa documental e bibliografica e entrevistas em
profundidade presenciais com profissionais envolvidos no Descomplica SP.

Secretaria Municipal de Inovacao e
Tecnologia (SMIT)

Mirid Gomes do Nascimento: Analista de
Politicas Publicas e Gestao Governamental
na Prefeitura da Cidade de Sao Paulo desde
2016, é parte da equipe do Programa
Descomplica SP da Secretaria Municipal de
Inovac¢do e Tecnologia desde 2017. Formada
em Ciéncias Sociais pela Universidade de
Sao Paulo, onde, apos se formar, trabalhou
na Biblioteca Brasiliana Guita e José Mindlin.
Além da sua atua¢ao no Descomplica SP,
também trabalhou na Prefeitura de Sao Paulo
no projeto de digitalizacdo do Arquivo Geral
da Prefeitura, em 2016.

Cassiano Archas: Diretor da Unidade

de Atendimento de Sao Miguel Paulista

do Programa Descomplica SP, é também
parte da Coordenacdo de operag¢des do
Descomplica SP. E formado em Gestdo de
Politicas Publicas pela Universidade de Sao
Paulo (USP) e pés-graduado em Gestdo Social:
Redes e Defesa de Direitos. Atua ainda como
professor de Gestao Publica na Universidade
Anhanguera.

Descomplica SP

Tatiana Gomes Lopes: Coordenadora de
SMIT/CAP - Coordenadoria de Atendimento
Presencial, é parte do Programa Descomplica
SP da Secretaria Municipal de Inovagao

e Tecnologia desde 2017. Formada em
Administracao de Empresas e pos-graduada
em Gestdo Estratégica de Pessoas.
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Odette Tomchinsky: Coordenadora do
programa Descomplica SP desde 2017, é
formada em arquitetura e urbanismo pela
Universidade Mackenzie. Foi integrante

da equipe de concepc¢do e implantagao

do Programa Poupatempo, do Governo

do Estado de Sao Paulo (1997-2006).

Tem experiéncia em consultoria para
prefeituras e governos estaduais na
concepgdo e implementacdo das Unidades
de Atendimento Integrado (2006-2014) e
também atuou na administracdo publica em
programas de melhoria de infraestrutura
urbana e implementacdo de equipamentos
sociais (EMURB e FDE).

Sergio Bolliger: Coordenador de Inovacao
em Servi¢cos Publicos do programa
Descomplica SP desde 2017, é arquiteto e
mestre em filosofia. Atua no servigo publico
desde 1978 e participou da equipe inicial

do Programa Poupatempo, do Governo do
Estado de Sao Paulo (1997 - 2002). Além disso,
atuou em servigos eletrdnicos e inova¢ao no
Governo do Estado de Sao Paulo.
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Vera Tokairim: Parte da equipe do
programa Descomplica SP desde 2017, é
responsavel pela Gestao de Conhecimento
do Descomplica SP, tendo também atuado na
Implantacdo das Unidades de Atendimento
do Descomplica SP. E mestre em sociologia
da Informacao na Ecole des Hautes Etudes en
Sciences Sociales, Paris (1977). Foi integrante
da equipe de concepc¢do, implantacao

e acompanhamento do Programa
Poupatempo, no Governo do Estado de Séo
Paulo (1995-2006). Participacdao na publica¢cdao
“Padrao Poupatempo em recomendacdes”,
em 2006, e “O “novo” Detran: os primeiros 5
anos”, em 2013.

Erika Ide: Coordenadora de Operacdes do
programa Descomplica SP, é formada em
direito e tem experiéncia de mais de 15 anos
em atendimento publico de exceléncia. Atuou
em programas como Poupatempo e Novo
Detran.SP.

Alessandra Garcia: Coordenadora de
Implanta¢cdo da Unidades do Programa
DescomplicaSP. E psicéloga e mestranda em
Gestdo de Politicas Publicas pela Fundag¢ao
Getulio Vargas.
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