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CATEGORIA I: Larga Escala

Transformacao digital de Servigos publicos na Cidade de Sao Paulo
Secretaria Municipal de Inovagéo e Tecnologia

Resumo:

O projeto de digitalizagdo de servigos tem por objetivo simplificar os servigos publicos municipais,
facilitando o acesso, reduzindo custos e melhorando a vida na cidade.

E um projeto transversal, conduzido por uma equipe pequena, mas extremamente engajada e que inova
na prestacao dos servigos publicos.

O projeto faz parte do Programa de Metas (2019-2020) e ja contou com 110 servigos novos digitalizados,
aumentando a satisfacao e confianga dos cidadaos na prestagéo dos servigos.

1. Inovacéao

Qual o problema publico que o projeto busca resolver? (limite de 2000 toques,
incluindo caracteres e espagos)

Atualmente, 0 acesso aos servigos publicos municipais € fragmentado em diversos canais e por
diferentes meios. Mais de 50% dos servigos oferecidos pela Prefeitura somente podem ser acessados
presencialmente. Em uma cidade como Sao Paulo, exigir que as pessoas se desloquem para solicitar
servigos publicos € uma barreira de acesso ao poder publico que aumenta desigualdades e distancia
as(os) cidada(os).

Nesse contexto, o projeto tem como principal objetivo transformar e simplificar os servigos publicos
municipais, melhorar a vida na cidade e aumentar a transparéncia para acompanhamento da
prestagdo do servico solicitado.

Além disso, as experiéncias nacionais e internacionais de digitalizacdo de servigos mostram que ha
uma redugao de custos significativa quando os servigos sao transformados e oferecidos em
plataformas online. Dessa forma, o projeto também tem como objetivo fazer um uso mais eficiente dos
recursos publicos, melhorando a qualidade do servigo ao mesmo tempo em que se reduz o seu custo,
tanto para a sociedade quanto para o governo.

Por fim, o projeto também busca atender as expectativas da populagdo em um mundo cada vez mais
digital. Nesse sentido, as(os) cidadas(os) esperam que o poder publico acompanhe o processo de
transformacéo digital e aproveite esses recursos para facilitar os servigos publicos. Assim, o projeto
almeja aumentar a legitimidade do governo e a confianga que a populagéo tem na capacidade de
entrega de servigos publicos.

Como o problema foi resolvido? (limite de 2000 toques, incluindo caracteres e
espacos)
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O problema foi enfrentado com a criagdo de uma equipe para digitalizagao de servigos na
Coordenadoria de Atendimento ao Cidadado e Modernizagdo em Servigos Publicos (CASP), dedicada a
redesenhar e transformar servigos publicos de diferentes secretarias. O produto final do ciclo de
digitalizacao é o proprio servigo publico redesenhado e disponibilizado no Portal de Atendimento
SP156.

Desde 2018, a equipe da CASP tem trabalhado transversalmente com ciclos de transformacéao de
servigos em mais de 10 secretarias. O trabalho é realizado a partir de metodologias ageis de trabalho,
com entregas rapidas e melhorias constantes.

A estratégia de atuacdo tem sido iniciar com os servigos mais simples de cada secretaria, de forma a
criar capacidades internas de digitalizagdo na equipe, bem como ganhar a confianga dos servidores
“donos dos servigos”. A partir do sucesso da implantagcéo dos servigos mais simples, o projeto de
digitalizacdo em uma determinada secretaria é continuado com a inclusdo de servigos mais
complexos.

Para digitalizar um servigo é necessario seguir uma série de etapas:
Diagnéstico interno e externo do servigo, acompanhado de uma proposta de digitalizagao:

Elaboragao da Carta de Servigos
Elaboragao do Formulario de Entrada
Elaboragao do Fluxo de Trabalho
Elaboragao das Respostas Padrao
Desenvolvimento

Testes

Treinamento

Implantagao

Comunicacéao

Além disso, desde o segundo semestre de 2019, a equipe tem utilizado ferramentas de inclusao do
cidaddo nos processos de transformagéo, tais como jornada do cidadao, blueprint, entrevistas,
ferramentas para avaliagdo do servico etc. Dessa forma, o projeto é inovador na forma de conduzir a
politica publica, pensando maneiras de aproximar o cidaddao no desenho e implementacao.

Quais foram as principais entregas do projeto? Por exemplo, software para
gerenciamento de um processo ou uma capacitagao para funcionarios (limite de 2000
toques, incluindo caracteres e espacgos)

A principal entrega do projeto sdo os préprios servigos publicos digitalizados. Desde 2018 até
novembro de 2019, 110 servigos publicos foram transformados. Seguem exemplos de servigos com
grande destaque e demanda:

Cartao do Estacionamento do Idoso

Cartao de estacionamento DeFis

Fiscalizagédo de veiculo estacionado em local proibido
Semaforo com problemas
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Bilhete Unico Estudante - Apresentacao de justificativa apés bloqueio por reconhecimento facial
Selo de Acessibilidade Digital
Isencgao de Rodizio - PCD

Os servigos transformados tém alto impacto para a sociedade, sendo que o acumulado de solicitagdes
ja superou o numero de ~150.000. Em poucas palavras, significa que potencialmente 150.000 pessoas
foram impactadas, deslocamentos foram evitados, tempo foi economizado, etc.

Além disso, o potencial de redugao de custos da digitalizagao de servigos tem sido discutido
amplamente. No dmbito federal, nas contas da secretaria de Governo Digital do Ministério da
Economia, so este ano a digitalizagéo de servigos ja economizou quase R$ 1 bilhdo, sendo
aproximadamente R$ 200 milhdes para o governo e R$ 740 milhGes para a sociedade.

Para mensurar os resultados no contexto municipal, utilizamos uma “Calculadora de Custos” derivada
do modelo da OCDE e do Governo Federal, adaptada ao cenario da Prefeitura de Sdo Paulo. Como
exemplo, o servico de Cartdo de Estacionamento do Idoso do Departamento do Sistema Viario (DSV)
gerou uma economia para a populagdo de 39,49%, e para o governo de 54,03% de redugéo por ano
com um unico servigo digitalizado.

Por fim, além das entregas externas, a equipe esta desenvolvendo uma plataforma interna para gestéao
do conhecimento de todo o processo de digitalizacdo dos servigos, de forma a garantir continuidade e
aprimoramento do processo. A previsao de término € no primeiro trimestre de 2020.

Quais barreiras e dificuldades surgiram ao longo do projeto e como foram superadas?
(limite de 2000 toques, incluindo caracteres e espagos)

1. Gestdo da mudancga e engajamento

O projeto so6 existe em parceria com as secretarias “donas do servigo”. O engajamento dos servidores
& essencial para o sucesso do projeto. Como muitos projetos realizados no governo, existe um medo
dos servidores de mudancgas.

A estratégia de iniciar com servigos mais simples e construir os servigcos em conjunto com os
servidores tem se mostrado eficaz em conquistar os servidores ao longo do projeto. Quando um
servigo simples é entregue de forma bem-sucedida, os servidores vao perdendo o medo para
transformar os servigos mais complexos e se tornam entusiastas do projeto.

2. Equipe

Outro desafio diz respeito ao tamanho reduzido da equipe que conduz o projeto, bem como ao fato da
equipe nao ser especializada em design e transformacao de servigos. A barreira tem sido superada
com construcéo de capacidades internas, pautada na troca de experiéncias e projetos realizados em
parceria com o Laboratério de Inovagao (011.Lab).

3. Tecnologia
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O terceiro eixo de desafios contempla as barreiras encontradas na plataforma do SP156. A solugéo
nao é especializada em digitalizagao, o que limita a capacidade de entrega.

O desafio de conduzir integragdes com os sistemas especialistas da secretaria também foi importante.
Muitas vezes os sistemas das secretarias sao antigos e obsoletos. A prépria questdo do parque
tecnoldgico defasado que dificulta a digitalizagao.

Esta sendo planejada uma nova contratagao que permita que o projeto seja escalado com o uso de
uma tecnologia mais especializada para automagao de servigos.

4, Comunicacao

O ultimo eixo de desafios se refere a adesdo dos cidadaos aos servigos digitais. Para isso, tem sido
realizado um trabalho em parceria com a ASCOM e com a SECOM.

Pensando na inclusao digital, a estratégia tem sido que a digitalizagao seja a abertura de mais um
canal de atendimento, sem fechamento dos canais presenciais.

2. Eficiéncia e Resultados

Quantas pessoas estavam envolvidas diretamente na execugéao do projeto? (limite de
500 toques, incluindo caracteres e espagos)

O time de digitalizagdo conta com 4 funcionarios envolvidos full-time e 3 estagiarios. No entanto, mais
de 180 servidores tiveram contato com o projeto, incluindo:

(i) outros membros da Coordenadoria que, embora ndo diretamente responsaveis pelo projeto, tém
interface com etapas especificas do ciclo de transformacéo;

(i) servidores “donos” dos servigos digitalizados;

(iii) equipe do Lab.011 que conduziu projetos para aumentar as capacidades internas do time de
digitalizacao.

Qual foi o orcamento destinado ao projeto? (limite de 500 toques, incluindo caracteres
e espacos)

Do ponto de vista dos recursos orgcamentarios, os custos para digitalizar os servigos estdo embutidos
no contrato maior que sustenta a Solugao de Atendimento SP156.

Dito de outro modo, os custos do contrato ndo seriam diferentes caso o projeto de digitalizagdo nao
fosse realizado. A diferencga principal é que as horas de desenvolvimento previstas para evolugéo do
sistema contratado foram focadas majoritariamente em projetos de digitalizagdo de servigos.

Qual foi a infraestrutura fisica e tecnolégica utilizada na execugao do projeto? (limite
de 500 toques, incluindo caracteres e espagos)
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O projeto é suportado pela solugédo tecnoldgica dos canais de atendimento SP156, chamado SIGRC.
Além disso, trabalhos foram realizados com a Prodam para viabilizar integracées com sistemas
especialistas da Prefeitura.

A integragcdo que merece destaque por possibilitar a inclusdo de uma série de novos servigos digitais é
a integracao entre o Portal SP156 e o SEI.

Quais materiais e servigos foram utilizados? (limite de 500 toques, incluindo
caracteres e espacos)

A execugéo do projeto depende da sustentagéo da plataforma do SP156 (Portal SP156) e das horas
de desenvolvimento que fazem parte do contrato, bem como da manutengao das integragdes de
sistemas existentes.

Além disso, foram utilizados materiais de escritdrio para condugao das oficinas internas.

Houve outros recursos investidos no projeto? Quais? (limite de 500 toques, incluindo
caracteres e espagos)

nao

Quais parceiros foram envolvidos diretamente no projeto?

X) Outros érgaos publicos municipais

) Orgéos publicos estaduais e/ou federais
Organizacgoes do Terceiro Setor
Organizacgdes do Setor Privado

Outros

Nenhum
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Quem foram e qual foi o papel de cada um dos parceiros? (limite de 1000 toques,
incluindo caracteres e espagos)

SMIT/CASP: Lidera o projeto, conduz o ciclo de digitalizagao, planeja e implementa a transformacgéo
dos servigos publicos

011.LAB: Auxilia no desenvolvimento de capacidades internas para a equipe que conduz a
digitalizacao na CASP
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ORGAOS PUBLICOS MUNICIPAIS: sdo os “donos” dos servicos transformados e participam do ciclo
de digitalizacdo para que seja um projeto colaborativo e realizado em parceria. Além disso, sao
responsaveis por executar os servigos transformados apés a implantagao.

ORGANIZACOES DO SETOR PRIVADO: a empresa BRBPO é responsavel pela manutencéo do
Portal SP156 e da solugéo tecnoldgica que sustenta os canais.

Quais foram os resultados quantitativos do projeto? (limite de 1500 toques, incluindo
caracteres e espagos)

110 novos servigos publicos municipais digitais (2018-2019)

+180 servidores envolvidos

Economia estimada em R$5.993.007,36 para a populagdo e R$1.109.326,59 para o governo
253.618 horas economizadas com redugao de deslocamentos para a populagao

+150.000 solicitagdes dos servigos digitalizados

Existem evidéncias que comprovem esses resultados quantitativos? Quais?
( ) Nao
(X) Sim. Quais? (responda abaixo): (limite de 1000 toques, incluindo caracteres e espagos)

O proprio Portal SP156 é a evidéncia dos servigos digitalizados e o Portal da Transparéncia possui
dados abertos de todas as solicitagbes dos canais do SP156, o que serve para comprovar a
quantidade de solicitagdes abertas.

Quais foram os resultados qualitativos do projeto? (limite de 1500 toques, incluindo
caracteres e espagos)

Os servigos digitalizados simplificam a vida dos cidaddos e aumentam a satisfagdo. Como exemplo, o
servico do Cartdo do Idoso teve um aumento de satisfagdo de 62%.

Além disso, diversos depoimentos s&o recebidos de cidadéos que elogiam o uso dos novos servigos

Outros resultados qualitativos s&o internos: a equipe desenvolveu capacidades para digitalizar e se
torna uma disseminadora de politicas publicas centradas no cidadao na Prefeitura.

Existem evidéncias que comprovem esses resultados qualitativos? Quais?
( ) Nao
(X) Sim. Quais (responda abaixo): (limite de 1000 toques, incluindo caracteres e espacos)

Pesquisa de satisfacdo da Insider, contratada na Solugao de Atendimento SP156
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3. Transparéncia, Participacao e Sustentabilidade

Seu projeto teve a participagao de quais atores durante a elaboragao, implementagao
e/ou avaliagao do projeto?

X) Cidadéao

X) Servidores Publicos (no caso em que esses forem o publico-alvo)

X) Setor Privado
) Terceiro Setor
) Nenhum
) Outros

(
(
(
(
(
(

De que forma ocorreu a participagao de cada um deles? (limite de 2000 toques,
incluindo caracteres e espagos)

Servidores: O projeto contou com amplo engajamento dos servidores das pastas no processo de
transformacgao dos servigos

Cidadao: faz parte do ciclo de transformacéo a inclusdo do cidaddo em determinadas etapas para que
0s servigos sejam aderentes as necessidades da(o) cidada(o).

As informagodes sobre o projeto estao publicadas em algum local de dominio publico?
Coloque os links abaixo ou fotos/documento em anexo. (limite de 1500 toques,
incluindo caracteres e espagos)

Nao

Qual Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) esta mais relacionado com o
projeto?

Objetivo 10. Reduzir a desigualdade dentro dos paises e entre eles

A qual meta desse objetivo o projeto esta relacionado?

10.3 Garantir a igualdade de oportunidades e reduzir as desigualdades de resultados, inclusive por
meio da eliminagéo de leis, politicas e praticas discriminatérias e da promogao de legislagao, politicas
e agbes adequadas a este respeito
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4. Continuidade e Replicabilidade

Quais orgaos e entidades podem replicar as entregas do projeto? (limite de 2000
toques, incluindo caracteres e espagos)

O potencial de replicabilidade desta experiéncia para outros municipios & elevado, principalmente no
que tange o desenho do ciclo de digitalizagdo, estrutura de governanga, planejamento e implantacao
do projeto, bem como a¢des de comunicagédo e metodologias empregadas.

Ainda, dentro da propria Prefeitura ha espago para ampliagdo do projeto em outras secretarias que
ainda nao foram incluidas, caminhando em diregdo a um governo cada vez mais digital.

Por fim, as ligdes aprendidas também podem ser compartilhadas com outros atores que conduzam
projetos similares. A ideia & que, no futuro, possamos compartilhar a plataforma de gestédo do
conhecimento que esta sendo construida dentro da equipe.

Considerando uma eventual troca de equipe:

O projeto tem respaldo juridico para garantir sua continuidade? Cite quais
instrumentos/documentos existentes. (limite de 500 toques, incluindo caracteres e
espacgos)

O projeto faz parte do Programa de Metas (2019-2020) e esta respaldado pela Politica de Atendimento
ao Cidadao (Decreto Municipal 58.426/2018).

O projeto tem recursos orcamentarios para garantir a sustentabilidade financeira no
longo prazo? (limite de 500 toques, incluindo caracteres e espagos)

Uma vez que o projeto esta incorporado no escopo da manutencao dos atuais canais de atendimento
SP156, ha sustentabilidade financeira para que seja mantido no longo prazo.

Existe documentacgao dos fluxos e processos para garantir a continuidade do projeto?
Se sim, quais? (limite de 500 toques, incluindo caracteres e espagos)

Sim, a equipe esta documentando todo o processo em uma plataforma online que relina todas as
etapas do ciclo de digitalizagdo, bem como a elaboragao de manuais dos servigos digitalizados (projeto
em andamento).

O projeto conta com alguma outra estratégia para sua continuidade? Descreva abaixo.
(limite de 1000 toques, incluindo caracteres e espagos)

A realizacdo de um novo certame para contratacdo de uma solucao tecnoldgica capaz de escalar o
projeto de digitalizagdo auxilia ndo s6 na continuidade do projeto, mas na propria potencializagao.
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Além disso, estao sendo prospectados projetos com atores externos, tais como o Governo da
Dinamarca, de forma a desenvolver uma estratégia mais ampla de digitalizagdo de servigos na Cidade.

5. _Materiais Extras

Tem algum material extra, como fotos, videos e documentos, que gostaria de
compartilhar conosco?




