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RESUMO

No municipio de Sao Paulo, o Portal SP156 representa a principal ferramenta de comunicacao
entre a Prefeitura e a populacdo. Por meio desta plataforma ¢é possivel acessar diversos
servicos publicos digitalizados, através das Cartas de Servi¢o ao Usuario - documento que
reine as principais informagdes sobre o servigo. Atualmente, um dos Orgdos com mais
servigos disponiveis no Portal ¢ a Coordenadoria de Vigilancia em Saude (Covisa). Neste
contexto, ¢ fundamental que a linguagem utilizada nas cartas seja clara, objetiva e inclusiva.
As solicitagdes feitas pela populagdo, por qualquer canal de atendimento do SP156, sao
registradas e acompanhadas no Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento com o
Cidadao (SIGRC), que permite a criagdo de relatoérios com dados sobre as solicitagdes de
servigos prestados pela vigilancia em satde. Com isso, este projeto tem dois objetivos: 1.
Revisar a linguagem das Cartas de Servigo ao Usuario da Coordenadoria de Vigilancia em
Saude, seguindo as orientagdes de Linguagem Simples, e 2. Disponibilizar, para a rede de
vigilancia e para a populagdo em geral, os dados sobre as solicitacdes do 156, a partir da
extragdo de relatérios no SIGRC. Espera-se que o projeto contribua com a melhoria da
comunicacdo publica da Prefeitura de Sao Paulo e com o processo de atendimento aos

cidadaos e as cidadas, a partir da democratizagdo do acesso aos servigos publicos municipais.

Palavras-chave: Atendimento ao Cidaddo; Comunicacdo; Linguagem Simples; Servigos

Digitalizados.
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1. INTRODUCAO

1.1. Gestio de Estratégias de Comunicagao

A administracao publica tem passado por transformagdes significativas nos ultimos anos,
incentivadas pelas demandas da sociedade por maior eficiéncia, transparéncia, participagdo e
inclusdo. O uso de tecnologias digitais tornou-se um dos principais pilares de mudanca na

relagdo entre o governo € a populagio’ .

Neste cendrio, a digitalizacdo de servigos publicos surge como uma estratégia central
para ampliar o acesso aos servigos, alinhada com a Estratégia Nacional de Governo Digital
(ENGD), prevista na Lei Federal n° 14.129/2021%, que dispde sobre principios, regras e
instrumentos para o aumento da eficiéncia da administracdo publica, especialmente por meio da

desburocratizacdo, da inovagao, da transformacao digital e da participagdo da populagio.

No municipio de Sao Paulo, o Portal SP156 representa a principal plataforma de
digitalizacdo e acesso aos servigos publicos. Desenvolvido pela Prefeitura Municipal de Sao
Paulo (PMSP) e gerenciado pela Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT), o
Portal foi criado para atender o Decreto n® 58.426/2018°, que dispde sobre a participagio,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica. Este

decreto regulamenta a Lei Federal n° 13.460/2017* no municipio de Sdo Paulo.

Por meio dessa plataforma, os municipes podem registrar manifestagdes (reclamagoes,
denuncias, elogios e sugestdes), fazer e acompanhar solicitagdes e obter informagdes sobre
servicos municipais, oferecidos pelas mais diversas Secretarias da Prefeitura da Cidade de Sao

Paulo, através da Carta de Servico ao Usudario.

A Carta ¢ um documento que contém o conjunto de informagdes basicas sobre os
servigos (o que ¢, como e onde solicitar, requisitos ¢ documentos necessarios, prazos,
orientagdes e custo ou indicativo de gratuidade) e, de acordo com a Lei Federal n® 13.460/2017¢,

art 7° § 1.°, seu objetivo €:

“(...) informar o usudrio sobre os servigos prestados pelo
orgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus

compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico”



Atualmente, um dos 6rgdos com mais servigos disponiveis no portal ¢ a Coordenadoria
de Vigilancia em Saude (Covisa), local em que este Trabalho de Conclusdo de Residéncia (TCR)
do Programa de Residéncia em Gestdo Publica da Prefeitura de Sao Paulo (PRGP/PMSP) foi
desenvolvido. Ao todo, a Covisa possui mais de 30 Cartas de Servico ao Usuario

disponibilizadas no Portal SP156.

A Covisa ¢ uma das coordenadorias que compdem a Secretaria Executiva de Atengao
Basica, Especialidades e Vigilancia em Satde (SEABEVS), ligada a Secretaria Municipal da
Satide (SMS), conforme Decreto n® 59.685/2020°. Compreende cinco divisdes/areas técnicas,
sendo elas: Divisdo de Vigilancia de Produtos e Servigos de Interesse da Satde (DVPSIS);
Divisao de Vigilancia Epidemioldgica (DVE); Divisdo de Vigilancia em Saude Ambiental
(DVISAM); Divisao de Vigilancia de Zoonoses (DVZ) e Divisdo de Vigilancia em Saude do
Trabalhador (DVSAT).

Considerando o papel do Portal SP156 como principal ferramenta de comunicagao entre
a Prefeitura de Sao Paulo e a populagdo, ¢ fundamental que as informagdes das Cartas sejam
claras, objetivas e inclusivas. A Prefeitura de Sdo Paulo vem desenvolvendo iniciativas voltadas
a comunicagdo, como a criagdo do Programa Municipal de Linguagem Simples (Decreto

59.067/2019° e Lei 17.316/20207).

O uso de Linguagem Simples ¢ orientado no momento de criagdo ou revisdo de uma
Carta de Servigo pelas areas que desejam digitalizar um servigo, através do documento de
Orientagcdo Técnica para elaboragdo da Carta de Servico a (ao) cidada(o), elaborado pela SMIT.
Porém, pela natureza dos contetidos da vigilancia - com muitos termos técnicos - notou-se que
poderia ser feita uma revisao focada no uso de Linguagem Simples, além de uma sensibiliza¢ao

das equipes responsaveis pela digitalizagdo dos servigos na Covisa sobre a tematica.

1.2. Gestao de Processos de Atendimento ao Cidaddo e a Cidada

As solicitagdes de atendimento via 156, independentemente do canal usado para registro,
sdo centralizadas (registradas, tratadas e gerenciadas) no Sistema Integrado de Gestdo de
Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC)®. Neste sistema & possivel acessar dois modulos:
RESOLUCAO (para aqueles que efetivamente sdo responsaveis pela resolugio da
demanda/resposta aos municipes) ¢ MINP (no qual ¢ possivel extrair relatérios sobre as

demandas, geralmente acessado por gestores e gestoras).



As 28 Unidades de Vigilancia em Satde - UVIS (Anexo A), de responsabilidade da
Covisa e espalhadas por todas as regides do municipio de Sdo Paulo, sdo responsaveis por
resolver essas solicitagdes. J4 a criagdo de relatérios € uma tarefa comum, que costuma ser

solicitada pelas liderangas locais destas unidades.

Com o andamento do projeto, percebeu-se uma oportunidade valiosa de gerenciar e
analisar estes dados diretamente na gestdo central da Covisa, com o objetivo de auxiliar na
tomada de decisdes, a partir da identificagdo de gargalos no atendimento e tornando mais
transparentes os dados da vigilancia. Neste contexto, a proposta deste projeto engloba duas

frentes:

e Revisdo da Linguagem das Cartas de Servico ao Usuario da Covisa, com base na
metodologia da Linguagem Simples, envolvendo as areas técnicas e a populagdo no

processo de validagao;

e Extracao de relatorios no SIGRC e producio de boletins, com foco na divulgacao dos

dados de solicitagdes do SP156 de servigos da vigilancia.

O objetivo deste projeto de pesquisa € contribuir no processo de atendimento a populacao
do municipio de Sdo Paulo e na melhoria da comunicacdo da Prefeitura de Sdo Paulo. De

maneira mais especifica, espera-se:

e Fortalecer a transparéncia: a adog¢ao da linguagem simples e a disponibilizagao dos
dados de solicitagdo dos servicos da vigilancia, a partir de boletins de facil entendimento,

reforcard o compromisso da Prefeitura com a transparéncia e a inclusao;

e Aumentar a confianca na administracio municipal: melhorando a experiéncia e a

satisfacao do(a) usuario(a) ao acessar informagdes e servigos publicos;

e Melhorar a comunicacio com os municipes: informacdes mais claras e acessiveis

contribuem para a democratizagdo no acesso aos servigos publicos municipais;



e Aperfeicoar o atendimento a populacio e a resolu¢io de demandas: com a analise dos
dados do SP156 ¢ possivel identificar gargalos no atendimento e criar estratégias

especificas que ajudem a gestao interna a tomar decisdes mais adequadas;

e Disseminar a tematica para os servidores e servidoras da Prefeitura: as oficinas de
sensibilizacdo e a divulgacdo dos resultados deste projeto podem ampliar, para outras

instancias, a importancia do uso de Linguagem Simples.

2. METODOLOGIA

A pesquisa foi desenvolvida em seis principais etapas, sendo elas:

2.1. Levantamento das Cartas de Servico ao Usuario e Revisao Bibliografica

Foi feito o levantamento de todas as Cartas de Servigo ao Usudrio, de responsabilidade
da Coordenadoria de Vigilancia em Saude (Covisa), que estao atualmente disponiveis e ativas no
Portal SP156. Além disso, o documento de Orientagdo Técnica para elaboragdo da Carta de
Servigco a(ao) cidada(o), feito pela Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia, foi
consultado para um melhor entendimento sobre cada tdpico presente na Carta de Servigo.
Também foi feito um levantamento bibliografico sobre linguagem simples e comunicagdao no

setor publico.

2.2. Revisao da Linguagem das Cartas de Servico ao Usuario - Proposta de

Melhoria

Todas as Cartas de Servico ao Usuario da Covisa foram revisadas com base nos
principios da Linguagem Simples, conforme diretrizes apresentadas na Apostila do curso de
Linguagem Simples no Setor Publico’, documento produzido pelo Labll - Laboratdrio de
Inovacao em Governo da Prefeitura de Sdo Paulo, em 2020. O documento oferece 10 dicas para

tornar um texto simples, com recomendagoes estratégicas, tais como:
e uso de uma linguagem inclusiva, com palavras nos dois géneros;

e cvitar o uso de siglas, jargdes, termos técnicos e palavras dificeis;



e substituir substantivos que atuam como verbo;
e cvitar frases com mais de 20 palavras e outras.

O primeiro passo consistiu na leitura completa da carta. Em seguida, os topicos que
necessitavam de ajustes foram identificados e destacados, seguindo as 10 dicas de linguagem
simples. Por fim, a nova proposta de texto foi transcrita em um documento separado para
comparagdo com o original e validacdo pelas areas técnicas. A imagem abaixo mostra um

exemplo da técnica aplicada em um trecho de uma das cartas de servico.

Substantivo OQUEE
O come verbo r EifSSiscsNEeIgenuneE . BVENSEES das condicdes sanitarias de
[ASANEERESE = alojamento de animais domésticos, oferecidas pelos
e e con [EElEEEEE de cricntactes preventivas o SUOCAOIOE
medidas Sdministrativas. sc necessario,

QUANDO SOLICITAR

. Palavra dificil

/™ Frases c/ mais

l\ 4 de 20 pa|aur35 Nos casos em que forem _ inadequadas de

manutencdo e alojamento de animais domésticos (cies, gatos, animais de

Masculino médic e grande porte, aves domésticas, suinos), ocorridas dentro da
como padrao residéncia dos BTESEE dos animais.

Figura 1. Técnica das 10 dicas de Linguagem Simples aplicada a uma Carta de Servigo da COVISA

2.3. Oficinas de Linguagem Simples

ApoOs as revisOes iniciais das cartas de servigo, as areas técnicas da Covisa foram
convidadas a participar de Oficinas Presenciais de Linguagem Simples, que foram elaboradas
com base no guia “Como fazer Oficinas Presenciais de Linguagem Simples?”’’, desenvolvido
pelo Laboratorio de Inovagdo Publica da Prefeitura de Sao Paulo, o Labl1. As oficinas foram

divididas em trés datas diferentes, sendo que o primeiro encontro teve como objetivo:
e Sensibilizar as equipes técnicas quanto a importancia da linguagem simples;
e Apresentar a proposta inicial de revisdo textual;

e C(Coletar, em uma atividade pratica, as sugestoes da area técnica responsavel pelo servigo.



O processo de revisao das cartas foi finalizado nos outros dois encontros. Considerando a
grande quantidade de cartas de servigo e a dinamica da oficina, foram selecionadas seis cartas
para a revisdo durante as oficinas (sendo duas de cada area técnica da Covisa que possui cartas
de servigo no Portal SP156 - DVE, DVZ e DVPSIS). A validagdo das demais cartas sera feita

posteriormente, como um processo de trabalho comum.

Para a realizacdo das Oficinas foi solicitado que cada area técnica elencasse
representantes como pontos focais. Foi necessario reservar uma sala de reunides e agendar uma
data com antecedéncia, além da preparagdo de todo o material para uso nas oficinas (notebook,
slides, cartas originais e revisadas impressas - além dos documentos impressos sobre Linguagem
Simples - e materiais de escritério para a atividade pratica). Foi produzida uma ata sobre as
principais discussoes da oficina e solicitado que os participantes preenchessem um formulario de

avalia¢do do encontro, com o objetivo de coletar sugestdes, caso ocorram futuras oficinas.

Figuras 2, 3, 4 e 5: Fotos da Oficina de Linguagem Simples

AGENDA DE HoJE:




2.4. Entrevista com a Populagao

Para complementar a validacdo da revisdo das Cartas de Servico, foi realizada uma
pesquisa qualitativa, com o objetivo de avaliar o entendimento, por parte da populagdo, sobre o

novo conteudo textual proposto para as Cartas de Servigo.

O instrumento utilizado para a pesquisa foi um questionario semiestruturado (Anexo B),
jé utilizado pela Covisa no passado em uma parceria com o Labll para a criagdo de um guia

simplificado sobre COVID-19. Pequenos ajustes foram feitos para que o instrumento se

10



adequasse melhor a proposta deste projeto. As perguntas do questionario incluiam topicos sobre

a compreensao do contetido, entendimento geral e dividas gerais.

Pela facilidade de interlocucao e apoio na realizacao da pesquisa, a equipe pesquisadora
foi até uma Divisdo Regional de Vigilancia em Saiude (DRVS) para entrevistar os participantes.
No dia em questdo estava ocorrendo uma campanha de vacinagdo no estabelecimento, o que

facilitou a abordagem de quem aguardava na fila.

Ao todo, 10 pessoas aceitaram responder a pesquisa, firmando seus consentimentos

através do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

2.5. Versao Final das Cartas de Servi¢o

ApoOs a revisdo por parte das areas técnicas e a consulta a populagdo, foi elaborada a
versdo final das cartas - utilizando a estrutura de apresentacdo padrao das cartas, elaborada pela
Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia (SMIT). Essas cartas serdo encaminhadas a esta

mesma Secretaria para disponibilizagao e atualiza¢dao no Portal SP156.

2.6. Extracao de Dados no SIGRC

A ultima etapa consistiu na extracdo dos relatorios referentes as solicitagdes feitas pelo
SP156, por meio do SIGRC, com recorte temporal de 2020 a 2024. Considerando que a base de
dados neste sistema ¢ flutuante (uma vez que o “status do prazo” pode mudar a cada dia, a
depender do prazo maximo para a execucao do servigo), optou-se por gerar os relatérios, de

todos os anos, em uma mesma data. As varidveis selecionadas para extragao foram:

—_

Protocolo de Atendimento (disponivel apenas se feito com auxilio de um atendente)
Protocolo de Solicitagao

Origem do Protocolo (canal de atendimento utilizado para registro da solicitacio)
Tema

Assunto

Servigo

Orgio

Orgdo de Abertura

A AR S o B

Orgio de Tratamento
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10. Data Limite

11. Data de Abertura

12. Data de Finalizagao

13. Status (solicitagdo aberta ou fechada)
14. Status do Prazo (dentro do prazo ou fora do prazo)
15. Logradouro

16. Bairro

17. Namero

18. CEP

19. Distrito

20. Latitude

21. Longitude

As variaveis 15 a 21 s6 estdo disponiveis para solicitacdes referentes a servigos que
precisam de um endereco para a sua execucao, como por exemplo “Foco de dengue - Solicitar

vistoria de local com agua parada”.

Os dados extraidos do SIGRC sdo gerados em formato de tabela, e foram tratados para
possibilitar a andlise e permitir a criagdo dos boletins, que sdo visualmente mais atrativos do que
as planilhas. Futuramente, os boletins poderdo ser disponibilizados aos gestores e gestoras da
rede de vigilancia do municipio de Sdo Paulo, bem como para a populagdo em geral, através do

site da Covisa.

E importante ressaltar que estas informagdes ja estdo disponiveis no Portal de Dados
Abertos da Prefeitura de Sdo Paulo, mas atualmente também sdo divulgadas em formato de
tabela e trazem os dados gerais de todas as secretarias - o que pode dificultar a visualizagdo por
pessoas que ndo possuem equipamentos eletronicos com capacidade para processar uma base de
dados tao grande ou que nao possuem familiaridade com o processo de extracdo e analise de

dados.

A produgdo dos boletins seguiu as normas da Lei n° 13.709/2018" (Lei Geral de
Protecao de Dados - LGPD) e se alinha com o direito constitucional de acesso as informagdes
publicas pela popula¢io, conforme determinam a Lei Federal n°12.527/2011" (Lei de Acesso a

Informagdo - LAI) e o Decreto Municipal n°53.623/2012".
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3. REVISAO DA LITERATURA

A comunicagdo publica ocupa um papel central na relagdo entre Estado e sociedade.
Segundo Duarte (2012)", a comunicagdo nas institui¢des publicas deve ser compreendida como
uma fun¢do estratégica de governo, voltada a promog¢do da transparéncia, a ampliagdo da

participacgao cidada e a efetivagao de direitos.

No entanto, esse ideal enfrenta um desafio concreto: os altos niveis de analfabetismo
funcional da populacdo brasileira e a desigualdade presente no pais. De acordo com o Indicador
de Alfabetismo Funcional — INAF", de 2018, apenas 12% dos brasileiros adultos sdo
plenamente proficientes em leitura e interpretacdo de textos, o que significa que grande parte da
populagdo tem dificuldade em compreender documentos publicos ou informagdes sobre os

Servicos.

Somado a dificuldade na compreensdo leitora da populacdo brasileira, a vigilancia em
satde se apresenta como uma area do conhecimento extremamente técnica e normativa. Segundo
Rangel (2009)'° a comunica¢do das vigilancias seguem uma perspectiva de baixa transparéncia,
o que impede avangos no controle social e a participagdo da populagdo na gestdo do sistema.
Nesse sentido, a especificidade da area por si s6 ja representa uma barreira na comunica¢ao com

a populacao.

E ¢ neste cenario que a Linguagem Simples (ou linguagem clara ou cidadd) surge como
uma metodologia usada para informar e comunicar de forma mais simples, objetiva e inclusiva a
todas as pessoas, independentemente do seu nivel de escolaridade ou familiaridade com termos
técnicos. Para além de um conjunto de técnicas, ¢ também uma causa social que busca tornar a
comunica¢do mais simples. O movimento surgiu na década de 40 na Inglaterra e nos Estados

Unidos, conhecido como “Plain Language” (em portugués/Br: linguagem clara ou direta).

O termo também da nome a principal Associacdo Internacional de Linguagem Simples
no mundo, a “Plain Language Association International”, que apoia a pratica e a disseminagao
da tematica. Apesar de diversos paises estarem incorporando a Linguagem Simples no setor

publico, ainda existem resisténcias quanto a utilizacdo de uma comunicag¢do mais simplificada.

Conforme Silvia et al. (2022)"", a Administra¢do Publica segue fortemente hierarquizada

e com predominio da linguagem burocratica, observando-se o uso recorrente de jargdes e termos
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técnicos. Essa pratica contribui para resisténcia, por parte dos servidores publicos, que muitas

vezes associam a linguagem rebuscada a formalidade e a legitimidade institucional.

No contexto brasileiro, a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, o Programa e a
Politica Municipal de Linguagem Simples, instituidos pelo Decreto n® 58.426/2018°, Decreto n°
59.067/2019° e pela Lei Municipal n® 17.316/20207, respectivamente, reforcam a importancia da
linguagem clara no setor publico local e respaldam, legalmente, a sua utilizacdo. Essa
abordagem esta alinhada aos principios constitucionais da publicidade e eficiéncia da
administracdo publica, além de contribuir para a garantia do direito a informagdo, conforme

previsto na Lei de Acesso a Informagdo (Lei n® 12.527/2011)"2.

As experiéncias de laboratérios de inovagdo no setor publico - como o Labll, da
Prefeitura de Sdo Paulo e o IrisLab, do Governo do Ceara - também tém consolidado
metodologias praticas para aplicacdo da linguagem simples em politicas publicas, demonstrando
seu impacto na promoc¢ado da cidadania e na melhoria da experiéncia do usuario com os servigos

governamentais.

A Estratégia Nacional de Governo Digital (EGD 2024-2027)", articulada pela
Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos,
refor¢a o compromisso com uma administracao publica orientada por dados, centrada no cidadao
e guiada por evidéncias. A cria¢ao de plataformas digitais como o Portal SP156 representa um
exemplo de esfor¢o municipal nesse sentido, ao permitir o registro, acompanhamento e gestao de

solicitagdes pela populacdo em um ambiente digital unificado.
Com relagdo a disponibiliza¢do dos dados de gestdo, DIAS, 2019", afirma que:

“A transparéncia governamental a partir da divulga¢do de
documentos de gestdo é um passo inicial, mas fundamental
para permitir uma participa¢do popular mais qualificada e o

)

exercicio da accountability democratica.’

Nesse sentido, a producgdo e divulgacdo dos boletins informativos se fortalece, também,

como um instrumento de democratizagdo e transparéncia.
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4. PROPOSTA DE MELHORIA

Conforme discutido na metodologia, a proposta de melhoria vinculada a este projeto ¢

composta por dois eixos principais:

Eixo 1 — Clareza nas informacoes ao cidadao e a cidada
Revisar, com base nas diretrizes da linguagem simples, as Cartas de Servi¢o publicadas no Portal
SP156 sob responsabilidade da Covisa. A proposta ¢ tornar essas informagdes mais inclusivas,

contribuindo para a democratizagdo no acesso a informagdes e servigos publicos.

Eixo 2 — Gestio e transparéncia de dados

Analisar e divulgar os dados de atendimento registrados no Sistema Integrado de Gestdo de
Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC) referentes aos servigos prestados pela vigilancia em
saude. A proposta inclui o desenvolvimento de boletins, visualmente atrativos, que permitam
uma divulgagdo mais clara e acessivel dos dados para gestores(as) da rede de vigilancia e para a

populacdo em geral.

A execug¢do da proposta exigiu a articulagao entre multiplos atores, incluindo o gabinete,
as areas técnicas da Covisa, a Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia (SMIT) -
responsavel pela gestdo do Portal SP156 - e a propria populacdo. O projeto foi desenvolvido ao
longo do periodo de duracdo da residéncia (1 ano), com foco nas etapas de diagnostico, revisao
das cartas de servico, realizacao de oficinas ¢ desenvolvimento de um boletim informativo. Toda

essa execucao ocorreu sem a necessidade de recursos financeiros adicionais.

A continuidade do projeto, assim como suas futuras atualizagdes, podera ser assumida
pelas equipes técnicas da coordenadoria, considerando o contexto politico-institucional vigente,
as prioridades estabelecidas na agenda publica e o apoio das liderancas envolvidas. Para
viabilizar a execucdo, foram necessarios recursos como acesso a internet, computadores, salas de
reunido, materiais de escritorio e os principais instrumentos e sistemas utilizados na produgao e

analise das informagdes - entre eles, o pacote Office, SIGRC, Canva, pacote Adobe, e outros.

Entre os principais processos e atividades desenvolvidos, destacam-se a revisdo das
Cartas de Servigco ao Usudrio com base nas diretrizes da Linguagem Simples, a preparacio e
conducao das oficinas junto as areas técnicas da Covisa, e a extracao de dados a partir do sistema
SIGRC. O resultado final do projeto consistiu na entrega das cartas revisadas em linguagem

simples, além da elaboracdo de boletins com os dados das solicitagdes feitas via SP156,
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referentes ao periodo de 2020 a 2024. Com isso, espera-se promover uma comunicagao mais
clara e acessivel por parte da Prefeitura, contribuindo para a melhoria do atendimento ao publico

e para uma gestao mais eficiente dos servigos prestados.

No entanto, o projeto também enfrentou desafios relevantes, como a resisténcia
institucional a mudangas. E comum que determinadas areas do conhecimento utilizem jargdes e
linguagens técnicas especificas, compreensiveis apenas por quem estd inserido naquele contexto.
Assim, a adog¢dao da Linguagem Simples, ainda que voltada a inclusdao e clareza, pode ser
erroneamente vista como uma ameaga ao rigor técnico ou como um mecanismo de

empobrecimento da comunicagao.

Outro obstaculo importante diz respeito a limitagdo de tempo dos servidores publicos,
que ja lidam com uma série de outras demandas e responsabilidades. Apesar dessas dificuldades,
o projeto conta com respaldo legal por estar diretamente alinhado a Politica de Atendimento ao
Cidadao, e teve como diferencial o engajamento e comprometimento das servidoras e servidores

envolvidos, no que diz respeito a revisao das cartas e na disseminagao da linguagem simples.

A governanca do projeto ¢ compartilhada, sendo o Gabinete da Covisa o principal
responsavel pela validagdo dos contetidos, pelo apoio a realizagdo das oficinas e pela analise dos
dados. Ainda assim, a gestdo ¢ descentralizada, com as &reas técnicas atuando de forma
corresponsavel na atualizacdo de suas respectivas cartas € na multiplicagdo do conhecimento
sobre linguagem simples. O suporte continuo da SMIT permanece essencial, uma vez que essa

Secretaria ¢ a responsavel pela manutengdo e atualizagao do Portal SP156.

Os principais indicadores do projeto sdo o numero de cartas revisadas, a quantidade de
oficinas realizadas, nimero de participantes e suas avaliagdes sobre a oficina, bem como o
retorno da populacdo sobre a clareza das cartas de servigos revisadas, a partir das respostas do
questionario. No entanto, por se tratar de uma iniciativa voltada a mudanca na forma de
comunicagdo, especialmente no uso da linguagem, definir indicadores de resultado torna-se um
desafio. Uma proposta alternativa para avaliar o impacto, ainda que de forma indireta, seria
acompanhar o nimero de reclamagdes registradas nas ouvidorias relacionadas aos servigos

prestados, o que demandaria um estudo com mais atores envolvidos.

Com a divulgag¢do do boletim, sera possivel abrir espago para discutir estratégias que
visem melhorar o cumprimento dos prazos de atendimento dos servigos. Caso alguma

intervencado seja implementada, seus efeitos poderdo - ou nao - ser observados nos dados futuros.
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A implementagdo do projeto de melhoria teve duragado total de 9 meses até o momento de

entrega deste TCR, mas ainda hé etapas a serem desenvolvidas até o término da residéncia (1

ano). A Tabela abaixo apresenta o cronograma de desenvolvimento do projeto:

Tabela 1. Cronograma de desenvolvimento do projeto

Etapa

Pesquisa Bibliografica

Levantamento das Cartas de Servico

Revisdo das Cartas com base na Linguagem Simples
Oficinas com areas técnicas da COVISA

Validag¢ao com a populagdo

Analise dos dados extraidos no SIGRC

Criagao do Boletim

Entrega final do TCR

Validagao Final das demais Cartas

Divulgacao dos produtos deste projeto

5. CONCLUSAO

Periodo estimado

Julho/24 a Abril de 2025
Julho a Agosto de 2024
Agosto/24 a Margo/25
Margo de 2025

Abril de 2025

Janeiro a Margo de 2025
Fevereiro a Margo de 2025
Abril de 2025

Abril a Julho de 2025

Até Julho de 2025

O uso da linguagem simples ¢ um dos pilares da comunicacao publica democratica, pois

permite ampliar o acesso a informacgao, promover a inclusdo e fortalecer a transparéncia. Quando

associada a dados acessiveis, a comunicac¢ao torna-se também uma ferramenta de gestdo: auxilia

no planejamento, no monitoramento e na tomada de decisdes mais alinhadas as necessidades.
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A integragdo entre comunicacao clara, tecnologia e analise de dados - como propde esta
pesquisa - ¢ um caminho possivel e necessario para tornar os servigos publicos mais centrados
no usudrio, um dos principais eixos da Politica de Atendimento ao Cidadao. A realizagdo das
oficinas com as areas técnicas ¢ a construcao colaborativa de solugdes refor¢am a importancia de
praticas participativas, que ajudam a trazer sentido para o cotidiano do trabalho no servico

publico.

Além disso, os produtos gerados por este projeto (cartas revisadas e o boletim) possuem
potencial de continuidade e replicagdo, podendo ser incorporados como praticas de rotina na
Covisa e, futuramente, ampliados para outros 6rgaos da Secretaria Municipal da Saude e da

Prefeitura de Sao Paulo como um todo.

Nesse sentido, a divulgagdo interna sobre a elabora¢do deste projeto na Secretaria ja
permitiu sensibilizar os(as) servidores(as) quanto a tematica. Até a data de publicagdo deste
documento, a autora do projeto foi convidada a participar das reunides do Comité de Politica de
Atendimento ao Cidadao e a Cidada da Secretaria Municipal da Satde, acompanhando suas
acOes, além de ter sido convidada para capacitar servidores e servidoras de outras areas da

Secretaria sobre o uso da Linguagem Simples.

O que se busca ¢ uma gestao publica mais eficiente, transparente e centrada no cidaddo e
cidada, na qual os direitos das pessoas cidadas sejam garantidos - ndo apenas no acesso aos
servigos, mas também na forma como esses servicos sdo comunicados e geridos. Ao final, ndo
podemos esquecer sobre como, porqué e para quem comunicamos - ainda mais considerando o
contexto da Secretaria Municipal da Saude como responsavel por gerir o Sistema Unico de

Saude, ancorado nos principios doutrinarios de integralidade, equidade e universalidade.
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7. ANEXOS

ANEXO A - MAPA DAS UNIDADES DE VIGILANCIA EM SAUDE (UVIS) DO
MUNICIPIO DE SAO PAULO.

Unidades de Vigilancia
em Saude (UVIS)
Municipio de Sao Paulo, 2025.

Jagand /
Tremembé

Fregue
Brasilandia

CasaiVerde /
5" \Cachoéirinha

~cRs
Sudeste V&

B Tiradentes
@

cotia J G - "

Legenda:

Estabelecimento (segundo tipo): [45]
® CADI[1]

© Cali]
e CCZ[1]
® CRST[6]
®

o

» ; Laboratério [3]

Capela r

SStorro ‘ 5 “%&j PADI [5]
@ uvIs[28]

g:?\ Territorio UVIS (segundo Coordenadoria
%"\ Regional de Satide): [28]
: Centro [2]
. Leste [7]
~ Norte [7]
[ Oeste [2]
Sudeste [5]
. Sul[5]
[ | Distrito Administrativo [96]

@

Parelheiros

uguitiba

Fonte: Gabinete COVISA.

Elaboragdo: NGISA/CEInfo/CIS/SERMAP/SMS-SP -
Margo/2025.

o e : u
Mongagud CIDADE DE
SuUs A
ﬁk — - e

21



ANEXO B - QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO APLICADO A POPULACAO
Secdo 1 - Compreensio do conteido

1. Para que serve o documento?
2. Qual a informacdo mais importante?

3. Vocé entendeu as explicac¢des de cada topico?
Secao 2 - Entendimento Geral

Como vocé classificaria os topicos abaixo em uma escala de 1 a 4, sendo: 1 - muito facil; 2 - facil; 3 -

dificil e 4 - muito dificil?

1. Conteudo do documento
Palavras usadas

Entendimento geral do documento

> won

Disposicao das informacdes
Secdo 3 - Duvidas gerais

1. O que vocé mudaria nessa pagina? Assinale entre icones, diagramas/tabelas e organizagdo do
contetdo.

2. Registre suas duvidas ou comentérios adicionais
Secao 4 - Dados Sociodemograficos

1. Quantos anos vocé tem?
2. Qual o seu género? (Feminino/Masculino/Prefiro Nao dizer/Nao me identifico com defini¢des
binarias)

3. Qual o seu nivel de escolaridade? (Ensino Fundamental/Médio/Superior/Mestrado/Doutorado)
Secao S - Sobre o SP156

1. Vocé conhecia o Portal SP156? (Sim/Nao)

2. Vocé ja realizou alguma manifestagdo através do SP156 - seja reclamacao, denuncia, solicitagdo?
(Sim/Nao)

3. Vocé acha que a Prefeitura de Sdo Paulo usa uma linguagem de dificil entendimento?

(Sim/Nao/Nao Sei)
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