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Paula F. Garrefa: Graduada em Ciéncias Sociais pela Unesp e pos-graduada em Gestao
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Gestio Publica da Prefeitura de Sdao Paulo !

Resumo

Este projeto tem como objetivo analisar o nivel de maturidade da Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadao (PAC) na Secretaria Municipal de Cultura e Economia Criativa
(SMC) de Sao Paulo. A proposta visa implementar melhorias incrementais a curto, médio e
longo prazos, abrangendo setores, coordenadorias e departamentos da SMC. As acdes incluem
a elaboracdo, atualizagdo e digitalizacdo das Cartas de Servigo, que detalham os servigos
oferecidos pela Secretaria, disponiveis nos canais do SP156. O projeto também busca fortalecer
a comunicagdo e a transparéncia dos servigos, promovendo a utilizagdo de diversos canais
digitais e fisicos. Além disso, a proposta envolve a criagdao de grupos de trabalho, a capacitagao
continua dos servidores e a ideia de institucionalizagdo da PAC como politica de Estado,
visando a melhoria continua da qualidade dos servigos € o aumento da satisfacdo dos

municipes.

Palavras-chave: Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo (PAC); Cartas de Servigo

(CS); Digitalizagao de servigos; Transparéncia; Qualidade dos servigos.

Introducao

A Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao (PAC) na Secretaria Municipal de Cultura e
Economia Criativa (SMC) de Sao Paulo ¢ um instrumento essencial para garantir a qualidade
dos servigos prestados aos municipes. Este projeto visa analisar o nivel de maturidade dessa
politica e propor melhorias incrementais para sua aplicagcdo, abrangendo diversos setores,

coordenadorias e departamentos da SMC.

! Institui¢do da Residente: Secretaria de Cultura e Economia Criativa, alocada na Assessoria Técnica de
Politicas Culturais (SMC|ATPC)



A necessidade de aprimorar a PAC surge da observacdo de desafios enfrentados na
comunicacdo e na gestdo dos servicos culturais. A digitalizacdo dos servigos, por meio das
Cartas de Servico, ¢ uma estratégia central para alcangar maior eficiéncia e transparéncia. As
Cartas de Servico, disponiveis nos canais do SP156, detalham os servigos oferecidos pela

Secretaria e sdo classificadas como Informativas ou Solicitaveis.

A proposta de melhoria busca ndo apenas a atualizacdo e digitalizagdo das Cartas de Servigo,
mas também a ampliacdo do processo de institucionalizagdo da PAC, visando transforma-la
em uma politica de Estado. Isso inclui a criacdo de grupos de trabalho, a capacitagdo continua

dos servidores ¢ a melhoria da comunicacao dos servigos ofertados.

Além disso, o projeto pretende descentralizar algumas demandas da Secretaria, utilizando
parcerias com a Secretaria Municipal de Informac¢do e Tecnologia e a Central Telefonica
SP156. A ideia ¢ facilitar o acesso dos municipes aos servigos culturais, utilizando diversos

canais de atendimento, como telefone, site, aplicativo e postos presenciais.

A justificativa para este projeto reside na necessidade de melhorar a transparéncia, o controle
social e a eficiéncia dos servigos prestados pela SMC. A implementacdo das propostas de
melhoria espera-se que resulte em um impacto positivo na qualidade dos servigos e na

satisfacao dos municipes.

Destaca-se que este trabalho de conclusdo para o Programa de Residéncia em Gestao Publica
da Prefeitura de Sao Paulo s6 foi possivel com o apoio, orientagdo e confianga da chefia da
Assessoria Técnica da SMC, representada pela Karine Stephanie Alves. Gragas a esse suporte,
a residente Paula F. Garrefa pode desenvolver este Projeto de Melhoria. O trabalho foi iniciado
em agosto de 2024 ¢ a presente analise se estende até abril de 2025. Cabe ressaltar que a
parceria e aproximagdo com a Secretaria Municipal de Inovag¢do e Tecnologia (SMIT),
representada principalmente pelas figuras da supervisora Maria Cristina Lucchesi, do assessor

Rafael Martins Fialho e suas equipes, foram fundamentais para a elaboragao desta proposta.

Metodologia

Utilizando o Planejamento Setorial e a Avaliagdo da Maturidade das Diretrizes da Politica
Municipal de Atendimento ao Cidadao (PAC) realizada pela SMIT em julho de 2023, buscou-

se realizar uma nova analise’. Esta andlise focou principalmente na avaliagdo das agdes

2 A Reavaliagdo de Maturidade da Politica de Atendimento na SMC, realizada nesta pesquisa, esta disponivel na
integra ao final do texto, na se¢do Apéndice e Anexos.



iniciadas e nos resultados iniciais obtidos a partir da revisdo do Plano de A¢ao da PAC na SMC

e da elaboragdo de um novo Planejamento Estratégico para a PAC na Secretaria de Cultura.

Portanto, neste curto periodo, o presente trabalho busca registrar as agdes realizadas, além de
seguir com seu desenvolvimento. Mais do que isso, pretende-se criar meios para que a
maturidade da politica continue a se desenvolver, com o objetivo de criar uma visao de futuro
para a politica em pauta. Visa-se, assim, o estabelecimento de uma politica de Estado para o

municipio, superando a condi¢do de uma politica de Governo.

Observa-se ndo apenas a evolucdo das pegas legais, como um decreto municipal passivel de
ser alterado ou revogado. No caso da PAC, ndo existe ameaga conhecida que coloque suas
diretrizes e objetivos em posi¢cdo temporaria, ndo sendo este um caso de risco analisado.
Defende-se entdo a possibilidade de aproximagdo de uma proposta que, a longo ou médio
prazo, seja mantida e aprimorada. Isso inclui suas pecas legais, em que o atual decreto da PAC

possa adquirir maior peso legal fundamental, mais préximo da legislagdo organica municipal.

Conforme o Decreto Municipal n® 58.426 de setembro de 2018 e as orientagdes da Secretaria
Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT), vale reproduzir o que diz a SMIT sobre a Escala

de Maturidade na Avaliagdes dos 6rgaos:

(...) ¢ um instrumento que mensura o grau de maturidade de um
orgao ou unidade de atendimento. Seu objetivo é nortear agdes para
adequacdo progressiva aos principios da Politica de Atendimento. Portanto,

a_Escala de Maturidade nio é apenas um instrumento de avaliacdo, mas

um ponto de partida para a construcdo do Planejamento Setorial da Politica

de Atendimento de cada drgéo. A ideia ¢ diagnosticar a situagdo da SMC e

suas areas culturais para realizar um planejamento adequado as suas

necessidades.

A avaliagdo das Diretrizes da Politica de Atendimento esta dividida
em cinco Eixos: Governanga do Atendimento, Planejamento ¢ Gestdo do
Atendimento, Dados de Atendimento, Relacionamento com o Cidadéo e
Informacgdes sobre Servigos. Cada Eixo possui um conjunto de Itens (21),
dispostos na Escala de Maturidade, que serdo avaliados e classificados de
acordo com cinco niveis de Maturidade: (0) Nao Existente, (1) Inicial, (2)
Repetido, (3) Definido e (4) Gerenciado.

A passagem de um nivel para outro pressupde a incorporagao e/ou
superagdo dos critérios dos niveis anteriores, indicando um carater
cumulativo na evolugdo da escala de maturidade. Durante a avaliacdo, a

equipe da Politica de Atendimento (SMIT) efetua a soma dos niveis de



Maturidade das diretrizes respondidas. O nivel que gerar maior pontuacao

indicara a maturidade do 6rgéo.

No espago Apéndice e Anexos, segue uma breve analise dos resultados apresentados no Ciclo
2023, em comparacdo com a reavaliacdo efetuada por este trabalho. Observa-se que o Ciclo

2024 niao apresentou variacao consideravel para esta reavaliacdo.

Observacoes a considerar

O 6rgao manteve uma avaliagdo de nivel 2 (REPETIDO) na Escala de Maturidade. Apesar de
nao ter alcangado o nivel 3 (DEFINIDO), a Secretaria de Cultura incorporou critérios
fundamentais, obtendo avangos incrementais significativos em um curto periodo,
especialmente entre agosto de 2024 e abril de 2025. Nota-se que o 6rgdo evoluiu em diversos
quesitos e diretrizes dos eixos da Politica de Atendimento em menos de um ano. Nessa
reavaliacdo, observa-se que o nivel zero (NAO EXISTENTE) foi superado, acumulando mais
peso para os niveis 2 e 3. Conforme mostrado no painel abaixo, na linha “Resultado da
Multiplicagao” (peso pela soma dos itens), na passagem do nivel Inicial para o nivel Repetido
ocorre uma migrac¢ao de valores. Além disso, o resultado ¢ maior no nivel Repetido em ambas
as avaliacoes, em 2023 e 2025. Na ultima reavaliacdo, o valor passou de 12 para 22, quase

dobrando o nimero de itens concentrados nesse nivel de maturidade.



Painel Geral da Escala de Maturidade

NAD
Avallacio 2023 INICAIAL REPETIDO  DEFINIDD  GERENCIADO
Wlago EXISTENTE
PESO do Nivel 0 1 2 3 4
SOMA 3 8 6 3 1
RESULTADO DA
MULTIPLICAGAO 0 8 12 J 4
Reavaliagio NAD
INICAIAL REPETIDO  DEFINIDD  GERENCIADO
2025 EXISTENTE
PESO do Nivel 0 1 2 3 4
SOMA 0 5 11 4 1
RESULTADO DA
RTeLCACK 0 5 22 12 4

Revisao de Literatura

A metodologia inclui a revisdo da literatura disponivel sobre a Politica de Atendimento ao
Cidadao e anélise complementar de histérico, contextos e legislagcdes nos ambitos federal e

municipal referentes a politica em pauta.

Para apoiar a investigagdo, a seguinte questdo ¢ levantada: € possivel pensar na ampliagdo da
institucionalizacdo da politica? Por exemplo, por meio da vinculacdo de compromissos (politica
de Estado) ou inclusdo de acdes da Secretaria de Cultura, como iniciativas ou metas, dentro do
Plano de Metas do Governo Municipal (percentuais e entregas) que dialoguem com a PAC,

reafirmando o compromisso com os municipes pela melhoria da qualidade dos servigos.

A fim de uma breve contextualizacdao, no ambito federal, pode-se citar o ano de 1995 com o
surgimento do Ministério de Administracdo e Reforma do Estado (MARE), que iniciou um
longo processo de desburocratizagdo estatal. Em 2005, o Programa Nacional de Gestdo Publica
e Desburocratizagdo (GESPUBLICA) comegou a utilizar a tecnologia para evoluir na melhoria

da qualidade dos servigos publicos. As Cartas de Servigo ao Cidaddo foram pensadas a partir



de 2009, via Decreto n°® 6.944, que trata de medidas de aprimoramento e inovagao institucional.
Adicionalmente, em 2011 a Camara de Modernizacao apresentou Medidas de Qualidade para
os servicos prestados aos cidaddos. Mas ¢ a partir da Lei Federal n° 13.460 de 2017, com o
Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, e do Decreto n® 9.094, de 17 de julho de
2017, atualizado pelo Decreto n® 9.723, de 2019, que as Carta de Servigos ao Usuario foram de

fato instituidas.

Quanto ao contexto da cidade de Sao Paulo, a partir da Lei Municipal n° 14.029, de 2005,
comegaram a ser discutidas maneiras efetivas de promover a prote¢ao ¢ defesa dos usuarios
dos servicos publicos. Acompanhando a organizacdo do governo nacional, o municipio
instituiu em 2011 a Lei n°15.410, que dispde sobre boas praticas e padrdes de qualidade.
Ademais, as Cartas de Servigo sdo institucionalizadas na capital paulista a partir da Politica
Municipal de Atendimento ao Cidaddo, a qual ¢ regulamentada no Decreto n® 58.426/2018.
Cabe destacar também a Portaria n® 70/SMC-G/2023, que institui, no ambito da Secretaria
Municipal de Cultura, o Sistema de Governanga da Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadao. E correlacionado ao assunto em pauta, destaca-se o Decreto n° 59.067, de 11 de
novembro de 2019, que institui o Programa Municipal de Linguagem Simples no ambito da
Administracdo Publica Municipal. E a Portaria n° 041/SEGES/2024, que institui o Selo
Municipal de Linguagem Simples do Laboratério de Inovagao Publica da Prefeitura de Sdo
Paulo (Labl11).

Inicialmente, em 2016, ocorreu a migragao do Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) para
o sistema do SIGRC. E em 2018, o Decreto n° 58.426 que instituiu a PAC também possibilitou
aregulamentacdo do Codigo de Defesa do Usuario dos Servigos Publicos, apoiando a aplicacao

da Politica nas Secretarias Municipais.

A analise dos historicos da Politica de Atendimento na Unido e no Municipio de Sdao Paulo
também busca exemplos de benchmarking (ou “boas praticas™) em experiéncias relacionadas
a PAC. Nessa linha, a Politica Municipal da Primeira Infancia (PMPI), Decreto N° 58.514, de
14 de novembro de 2018, pode ser citada como um exemplo de ampliacdo do grau de
institucionalizagdo politica, visto que ¢ gerenciada como uma politica transversal pela

Secretaria Municipal de Governo.

Saltar do modelo estratégico (macro) intersetorial para transversal envolve mais do que uma
gestdo estratégica dirigida pelos gabinetes secretariais, nas figuras das comissdes, lideres e

pontos focais. Busca-se a aplicabilidade a nivel técnico e operacional via manutencdo de grupos
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.094-2017?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.094-2017?OpenDocument

de trabalho para além das gestdes pontuais (micro, base ou pontas). No limite, trata-se da visao
dialogica e capilarizada entre o modelo da nova gestao publica na esfera politica institucional,
articulada e proxima a esfera politica dos processos de governo. Ou seja, quando a polity e a
politics estdo trabalhando administrativamente mais proximas, visando contribuir para a
aplicabilidade do contetdo das politicas publicas (policy), observaveis pela elevacao do

compromisso dos governos com metas exequiveis e corpo publico-administrativo fortalecido.

Sobre a estrutura da PAC

A politica se orienta em 4 Objetivos Gerais: instituir um novo padrao de atendimento focado
nas necessidades dos cidadaos; elevar a qualidade dos servigos prestados pela Prefeitura de Sao
Paulo; facilitar o acesso a servicos e informag¢des municipais; melhorar a imagem da
Administracao e dos servidores publicos municipais. Ela se baseia em 12 Principios: foco no
cidadao; legalidade; simplificacdo e padronizagdo; publicidade e informagdes atualizadas sobre
o servico; acessibilidade e inclusdo digital; inovagdo; governo Unico para o cidadao unico;
isonomia no atendimento; valorizacao e capacitagdo dos atendentes; atualiza¢do do andamento
das demandas; gestdo de atendimento baseada em dados; transparéncia e confianca. Além
disso, como foi visto na metodologia, utilizando a analise de Maturidade da PAC, seu Plano

Setorial estrutura-se em 5 Eixos, dos quais aborda 21 Diretrizes.

A metodologia adotada baseia-se na leitura técnica dos relatdrios gerados no sistema SIGRC,
nos médulos MINP e Resolucdo, e na memoria extraida a partir deles. Esses relatorios sao
fundamentais para esta analise, pois guardam a volumetria dos protocolos gerados. O sistema
organiza as informagoes fornecidas no Portal SP156 quando o usuério se cadastra e efetua uma
solicitagdo. O portal esta estruturado em uma arquitetura de Tema > Assunto > Servigo,
permitindo encontrar Cartas que sdo apenas informativas e outras do tipo solicitavel. Os
servigos da pasta de SMC estdo, em sua maioria, em Cultura, Esporte ¢ Lazer. Mais adiante,

sdao demonstrados os caminhos para acessar tais informagoes.

Este texto ndo trata diretamente da problematizacdao do acesso aos servigos digitalizados, do
grau de letramento digital e das pessoas excluidas digitalmente, nem se aprofunda na
experiéncia de utilizagdo das tecnologias da informacao e comunicagdo (TICs) ou na jornada

dos usuérios. Ha trabalhos mais capacitados que abordam melhor esses temas, como a



dissertacdo de mestrado de Erika Mayumi Kasai Yamada (2021), intitulada "Regras,

instrumentos e seus efeitos: a implementacado do atendimento ao cidaddo em Sao Paulo".

O objetivo ¢ demonstrar que ndo basta aumentar o nimero de informagdes sobre servigos
culturais; € necessario um trabalho continuo de divulgagao, utilizando diversos canais fisicos e
virtuais de comunicagdo. Além disso, ¢ crucial convencer atores e agentes politicos sobre a
importancia das Cartas e da Politica de Atendimento. A existéncia de Cartas e servigos
digitalizados ndo deve pressupor a extin¢do de canais especificos e presenciais de comunicacao
e atendimento. Pelo contrario, deve ser vista como uma possibilidade adicional, garantindo que
o processo de digitalizacdo dos servicos ocorra gradualmente e seja familiar para as pessoas.
Isso deve ser feito sob uma ampla perspectiva do conceito de servicos culturais, que, em ultima
instancia, justifica e valoriza o trabalho executado pelos servidores e agentes publicos da

Cultura.

Proposta de melhoria

A ideia da Proposta de Melhoria busca estimular a conscientizacdo, empenho e compromisso
dos gestores, servidores e agentes publicos da Cultura sobre a importancia da Politica de
Atendimento ao Cidaddo. Vale observar que a nogao de servigos publicos aqui ¢ abordada
como um conceito amplo, nao se limitando apenas a execugao de uma atividade basica, padrao
ou corriqueira direcionada a um 6rgdo especifico. Pretende-se aproximar essa figura das
necessidades da sociedade e buscar atendé-las da melhor maneira possivel, com qualidade
continua, realizada de maneira segura, equilibrada e com economicidade, buscando a eficacia,

eficiéncia e efetividade das entregas aos municipes ¢ a cidade.

Os parametros para revisao e inclusdo das Cartas de Servigos objetivam investigar toda gama
de servicos oferecidos pelos equipamentos culturais, incluindo ac¢des, programas de formagao
e fomento cultural, editais, eventos do calendario cultural da cidade, semanas comemorativas
dos equipamentos e outros, detalhando as informagdes necessarias para que 0 municipe possa
conhecer e usufruir dos servi¢os, bem como, ser proponente de agdes e projetos culturais ou
simplesmente ocupar espagos que sdao passiveis de cessao de uso (mediante os direitos e

deveres dos cidaddo).’

3 As instrugdes devem estar completas, contemplando as etapas que devem ser cumpridas e a clareza dos
documentos  solicitados, conforme as Orientagdes Técnicas da  politica, acessiveis em:

https://politicadeatendimento.prefeitura.sp.gov.br/orientacoes-tecnicas/index.html



https://politicadeatendimento.prefeitura.sp.gov.br/orientacoes-tecnicas/index.html

As CS podem ser elaboradas e utilizadas de forma ampla, também para se referir, como
exemplo, a informagdes sobre acervos disponiveis; informagdes uteis para além dos servigos,
em que constem dados relevantes para os usudrios (ou entdo onde encontra-los); programacgdes

e descricao de calendario de eventos.

Mas afinal, o0 que é uma Carta de Servico?

Uma Carta de Servigo ¢ um documento que detalha os tipos de servicos oferecidos pela
Secretaria, seguindo uma estrutura especifica com: A) Nome do servigo; B) O que ¢; C) Quando
solicitar; D) Publico-alvo; E) Requisitos, documentos e informacdes; F) Prazo maximo; G)
Taxas ou preco publico; H) Canais para solicitar; I) Principais etapas; J) Legisla¢do; K)

Observagdes; L) Orgio responsavel; M) Manifestagio sobre o servigo.

Sobre os Tipos de Carta de Servico e os Caminhos para acessa-las no Portal SP156:

observar imagens ao final do texto na se¢do Apéndices e Anexo*

Diagnostico das Barreiras de Comunicacio

Para identificar gargalos na comunicagdo das Cartas de Servigo (CS) e na divulgagdo dos
servicos e informagdes disponiveis, recomenda-se uma analise dos pontos criticos. Isso inclui
desde uma possivel placa ou letreiro de identificacdo visual na entrada dos equipamentos, até
o design dos cartazes exibidos em displays em locais de maior circulacdo. Além disso, ¢
essencial considerar o trabalho de comunicacdo com a imprensa por meio de releases, a
divulgag¢do no site do o6rgdo, nas midias sociais e outras possibilidades. A elaboragdo e
atualizacdo das Cartas de Servico devem ser vistas como uma oportunidade de melhoria,
visando aprimorar a comunicagdo com os cidaddos, melhorar a imagem da prefeitura, dos

servidores e dos servigos publicos, promovendo transparéncia e aproximacao com a populagao.

4 Embora varios setores da SMC aparegam, a Secretaria possui 3 coordenadorias com cartas digitalizadas: Arquivo
Historico Municipal (1), Biblioteca Mario de Andrade (7) e Departamento de Patriménio Historico (14).
Ainda na Guia de Servigos Online, a categoria “Cultura, esporte e lazer” engloba outros 6rgdos como SPTuris,

Verde e Meio Ambiente, SEME, SMIT e SMSub.
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Além disso, nessa jornada de melhoria, ¢ aconselhdvel manter e revisar os roteiros de resposta
para as Perguntas Respondidas Frequentemente (FAQ). Essa atualizagdo deve apoiar o trabalho
dos agentes na ponta, facilitando a reciclagem e o aprimoramento do acolhimento no
atendimento e da recep¢do de publicos diversos em perfis e faixas etarias. E fundamental
manter roteiros organizados e testados para a pratica dos agentes de atendimento, tanto nos

espacos dos equipamentos quanto na Central de Atendimento SP 156.

Identificacdo das Necessidades e Definicio de Publico-Alvo

A pesquisa sobre demandas e sua priorizacao pode ser realizada por meio da coleta de dados
via sistema SIGRC e modulos de extragcdo de relatorios, especialmente quando ha Cartas
disponiveis e servicos digitalizados ou integrados com outros sistemas, como o SEI. Além
disso, € possivel levantar as perguntas mais comuns recebidas por meio de e-SICs, e-mails,
telefonemas, SP156 e redes sociais. Esse levantamento pode depender de reforcos
orgamentarios € humanos, conforme o tamanho das demandas que se deseja mapear. Contudo,
¢ importante iniciar as acdes com planejamento e ndo se deter/imobilizar a problemas
complexos, pois mitigagdes, reducdo ou solucdo de problemas sdo possiveis por diversos

caminhos.

Por exemplo, mesmo que nao seja possivel contratar novos funciondrios para repor a vacancia
dos quadros administrativos, ainda ha meios de reorganizar forcas-tarefa planejadas. Em vez
de tracar um retrato completo do cendrio cultural da cidade, ¢ possivel apoiar acdes que
retratem melhor os territdrios proximos aos equipamentos em areas periféricas. Portanto, a
analise de solicitacdes permite estudar os registros de atendimento para identificar padrdes nas

duvidas e demandas recorrentes.

Articulagdes e Mediaciao Estratégica

A constitui¢do e manuten¢do de Grupos de Trabalho para além das gestdes politicas sdo o
alicerce fundamental desta proposta de melhoria. A estruturagdo da Politica de Atendimento
busca uma aplicacao bottom-up, ou seja, constroi-se da base ao topo, mantida por lideres
departamentais, pontos-focais e gestores técnicos, idealmente todos apoiados pelos gabinetes
e orgaos setoriais. Esses ultimos devem se articular em uma coordenagdo intersetorial e, se
possivel, transversal (com maior institucionalizagdo da politica), a qual acrescenta uma visao

estratégica de governo e controle social.
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A formacgdo de equipes colaborativas ¢ imprescindivel para o funcionamento da politica e o
desenvolvimento de seus niveis de maturidade e aplicabilidade. Além disso, estimula-se a
criacdao de redes internas de cooperacao interdepartamental, com benchmarking aplicado aos
departamentos e setores da SMC. Dessa forma, modelos de boas praticas podem inspirar,
auxiliar e treinar outros setores com pouca experiéncia, equipes descontinuadas ou que
apresentem problemas estruturais em relagdo a Politica de Atendimento ao Cidadao (PAC).
Redes intersecretariais de parcerias também podem ser desenvolvidas, promovendo a
colaboracdo entre secretarias de maneira propositiva, autdbnoma e arrojada, e estimulando a

troca de experiéncias entre departamentos de diferentes 6rgaos.

Apesar do tom otimista na evolugao dessas redes de colaboragao, medidas estratégicas podem
ser iniciadas a partir de acdes simples. Por exemplo, ao atualizar os enderecos de espagos e
equipamentos culturais, pode-se tragar mapas e raios de aproximac¢ao com outros equipamentos
publicos. Uma ideia € observar quais espacgos de cultura, lazer, educagdo e satde existem em
um dado raio territorial. Se possivel, essa proposta pode ser integrada e viabilizada pela
plataforma GeoSampa. Assim, possibilitando uma visdo integral de qualidade, cuidado com o

bem publico e pertencimento popular.

Objetivos Gerais

O objetivo ¢ a melhoria continua da qualidade dos servigos, por meio do aperfeicoamento do
atendimento e da comunicacdo com os municipes. Para aumentar a publicidade das
informagdes e a ampla divulgagao dos servigos, uma das estratégias ¢ o incremento das Cartas
de Servico disponiveis no portal SP156 e centralizadas no sistema SIGRC. Esse sistema
disponibiliza as mesmas informagdes para diversos canais de atendimento e seus agentes,
simplificando e padronizando a comunicagdo. As Cartas seguem um roteiro que privilegia uma

linguagem simples, clara e acessivel.

A evolugao da Politica de Atendimento também prevé a transparéncia e divulgacao de dados,
organizando numeros de atendimentos, agdes realizadas, investimentos, quantitativo de

publicos, regionalizagdo dos programas, entre outros.
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Os Canais de Atendimento

Os Servigos SP 156 sdo acessiveis através dos seguintes canais:

Portal: Disponivel online para acesso a informacdes e solicitagdes.

Aplicativo: Permite que os usudrios facam solicitagdes e acompanhem o status pelo
celular.

Central Telefonica: Funciona 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive feriados,
realiza atendimento passivo/receptivo, ativo (divulgagdo de campanhas ou pesquisas de
publico) e call-back (retorna para responder duvidas anteriores, das quais inicialmente
ndo sabia a resposta)

SMS: Disponivel para envio de mensagens de texto.

Chatbot WhatsApp: Numero (11) 3230-5156, para atendimento automatizado via
WhatsApp.

Além desses canais digitais, ha também postos presenciais de atendimento:

Esses

Pracas de Atendimento nas Subprefeituras: Locais fisicos onde os cidaddos podem

buscar atendimento.

Telecentros: Espagos com acesso a internet e suporte para utilizacdo dos servigos

online.

DescomplicaSP: Centros de atendimento que oferecem diversos servigos publicos em

um unico local.

canais visam facilitar o acesso dos municipes aos servigcos publicos, garantindo

atendimento eficiente e abrangente.

Memoria Institucional: Marcos Historicos da digitalizaciao de servicos na SMC

Em 2016, foi langado o portal SP156, marcando o inicio de uma nova era de atendimento ao

cidaddo. Em 2018, a Secretaria Municipal de Cultura (SMC) publicou sua primeira Carta de

Servigo Informativa na categoria “Cultura, Esporte e Lazer”, intitulada “Procedimentos para

Autorizacao de Filmagens na Cidade de Sao Paulo” (SPCine).

No ano seguinte, em 2019, ocorreu a digitalizagdo da primeira Carta de Servigo da SMC com

o tema “Fomento a Cria¢ao Artistica”, especificamente para o servico “Fomento ao Circo -

Inscrever Projetos”. Em 2020, foram digitalizadas trés novas cartas de fomento: “Programa
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VALI - Inscrever Projetos”, “Programa de Fomento a Cultura da Periferia - Inscrever Projetos”

e “Programa de Fomento a Cultura da Periferia - Inscrever Recurso”.

Cabe aqui uma observagdo temporal: nos anos de 2020 e 2021, o mundo, o pais e a cidade
enfrentaram a pandemia de COVID-19, com lockdowns e paralisagdao de alguns servigos
publicos. De tal modo, foi imprescindivel o incremento dos servigos digitais. A Cidade de Sao
Paulo estava avangando nesse quesito e, felizmente, ja dispunha de uma estrutura montada,
com sistemas robustos, para enfrentar as demandas de atendimento telefonico e online,
diferentemente do Estado de Sao Paulo e da maioria das cidades brasileiras, que ndo possuiam
a digitalizacdo de servigos (ou esta era precdria). Outra ressalva importante ¢ o boom de
demandas por servigos culturais, observado nos relatdrios técnicos do periodo, € na procura da
sociedade por programacdes e entretenimento cultural para enfrentar o distanciamento social.
Ha relatos de ex-funcionarios que atribuem a digitalizag@o de servigos nesse periodo como uma
experiéncia de democratizagdo, que possibilitou a organizagdo das demandas e atingimento de
publicos ainda ndo alcangados até entdo. Foi um periodo em que as Cartas de Servigo foram

fundamentais para auxiliar a comunica¢ao com diferentes publicos de maneira mais eficiente.

Ainda em 2020, os servicos da Biblioteca Mério de Andrade (BMA), do Departamento do
Patrimonio Histérico (DPH) e da Supervisdo de Formagao Cultural (SFC) também foram
digitalizados. Em 2024, iniciou-se a digitalizagdo dos servigos do Arquivo Historico Municipal

(AHM), comecando com o “Agendamento para Pesquisa Presencial ao Acervo Permanente”.

Esses marcos representam avangos significativos na digitalizag¢do e acessibilidade dos servigos
culturais oferecidos pela Prefeitura de Sao Paulo, facilitando o acesso e a interagdo dos

cidaddos com os servicos publicos.

Evolu¢ao, Conquistas e “Retrocessos”

Apds uma experiéncia exitosa, os servigos digitalizados de Fomento ndo continuaram
disponiveis na plataforma SP156, sendo mantidas apenas cartas publicadas do tipo informativa.
No entanto, todos os editais e programas de fomento e formagao foram digitalizados e estao
disponiveis na pagina “Porta de Entrada da Cultura”, lancada em 2024. Esta pagina encaminha
para o sistema SMC Editais, substituindo o sistema IGSIS - CAPAC (Cadastro de Artistas e
Profissionais de Arte e Cultura). A plataforma Porta de Entrada também busca unificagdo,
desburocratizacdo e transparéncia na contratagdo de artistas independentes e coletivos

culturais.
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No caso especifico da area de Fomento a Cultura, as digitalizacdes pelo SP156 podem
apresentar modelos de formulérios de inscri¢do muito rigidos, ocasionando retrabalho para
alguns departamentos. Isso ocorre porque algumas areas da Cultura necessitam de
adaptabilidade e maleabilidade técnica, ou seja, da proximidade entre publico proponente e
gestores ou agentes culturais. Conforme relatou a servidora Juliana Benvenutti de Andrade, em
referéncia as experiéncias anteriores de digitalizagao dos Programas VAI e Fomento a Cultura
da Periferia, ela levantou a seguinte provocacao: “quem € o publico da pluralidade cultural?”.
Existem cenarios culturais e territorios diversos, com coletivos profissionalizados e uma grande
maioria inicial, com baixos niveis de organizacdo para proposi¢do de projetos culturais. Ao
mesmo tempo, busca-se apoiar tais grupos, fomentar suas iniciativas e construir um trabalho
de base de formagao e capacitagdo cultural. Juliana acrescenta: “a nossa experiéncia (em 2020
em Fomentos a Periferia) ¢ que isso (a digitalizagdo de servigo e o uso de formularios
estruturados) afastou o perfil de proponente que se buscava atingir, porém, era o melhor sistema

e planilha de organizagao de dados que a gente ja trabalhou”.

Atualiza¢oes do Comité

Em 2024 ¢ 2025, o Comité da PAC na SMC passou por atualizagdes anuais, expandindo de 11
para 14 setores e aumentando o numero de membros de 23 para 29, além de incluir uma

Residente em Gestao Publica.

Dados e Numeros sobre Protocolos de Atendimento e Protocolos de Solicitacao

Na imagem abaixo, observa-se a Contagem total de Protocolos de Atendimentos gerados no
sistema SIGRC, médulo MINP, referente as Cartas de Servigo Informativas (ndo digitalizadas).
De 2018 a 2024, o numero total de solicitagdes de informagdes foi de 1.692, bem menor em
relagdo ao numero total de Protocolos de Solicitacdo, como sera visto no proximo quadro. Isso
ocorre porque as Cartas digitalizadas sdo Cartas informativas com uma fung¢do adicional,
habilitadas a receber solicitagdes diretas por um servigo, ou seja, "quem pode mais também

pode menos".

Além disso, apresenta-se a descricdo dos Canais de Atendimento e a distribuicdo do
quantitativo de Protocolos de Atendimento por eles. Nota-se a preferéncia pelo canal telefonico

e pelo chat (no portal e no WhatsApp).
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CANAL DE ATENDIMENTO

TEMA ASSUNTO AGENDAMENTO  CHAT OUTROS TELEFONE Contagem total de Protocolo de Atendimento
Cultura, esporte e lazer Arquivo Historico Municipal 0 5 0 39 44
Biblioteca Mario de Andrade 5 139 0 295 439
Cultura, esporte e lazer 0 0 0 1 1
Filmagens em espacos plblicos 0 20 0 64 84
Fomento & criagdo artistica 0 1" 3 234 364
Formacdo artisfica e cuttural 0 ik} 0 295 574
Lei Aldir Blanc - Apaio emergencial & Cultura 0 46 0 115 161
Patrimdnio histarico e cultural 0 1 0 4 5
Total geral 5 637 3 1047 1692

Abaixo, observa-se um quadro geral com a contagem total de protocolos de solicitagdo por ano
e setor cultural, de 2019 a 2024. Excetuando-se alguns desvios ocasionados pela alta demanda
nos periodos de pandemia de COVID-19, ¢ possivel analisar um salto no nimero total de
protocolos de solicitagdo gerados, de 2.793 em 2022 para 3.218 em 2024. Isso indica que a
disponibilizagao de servigos digitalizados tem dado resultado, e as pessoas t€m utilizado cada

vez mais os servigos por diversos canais digitais.

Desde 2019, ja foram gerados mais de 13 mil protocolos de solicitacdo na area da cultura.
Alguns setores t€ém aumentado suas Cartas de Servicos e diversificado suas Guias de Servigo,
refletindo no aumento crescente de protocolos gerados. Por outro lado, na Biblioteca Mério de
Andrade (BMA), observa-se uma manutengdo da média do niumero de protocolos gerados,
talvez pelo fato de a BMA ndo ter novas Cartas de Servigos disponiveis em sua Guia de

Servicos online até o final de 2024.

A abertura das inscri¢des na area de Formagdo Artistica e Cultural para o Programa Jovem
Monitor Cultural (PJMC) a cada dois anos também contribuiu para esse crescimento. Em 2020,
foram oferecidas 300 vagas, enquanto em 2022 e 2024 foram disponibilizadas 330 vagas para
o PIMC.

TOTAL
Setor Cultural 2019 2020 2021 2022 2023 2024 por
Setor
Arquivo
Histérico 368 368
Municipal
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Biblioteca Mario
de Andrade
Fomento a

criagao artistica
Formacao
artisticae

cultural ®

Patrimonio

historico e
cultural

TOTAIS por ano

107

107

551

1006

2273

54

3884

2190

664

2855

1052

1515

226

2793

623

423

1046

525

1512

813

3218

4941

1113

5301

2180

13903

Sobre o Status do prazo de resposta, abaixo hd duas imagens referentes ao sistema SIGRC,

moédulo RESOLUCOES-Solicitagdes, que mostram apenas os protocolos abertos e em

andamento sobre os servigos solicitdveis. A primeira imagem cobre o periodo de 1° de janeiro

a 15 de abril de 2025, durante o qual existem 72 protocolos em andamento. Apenas dois desses

protocolos (cor azul no grafico de barras) estdo fora do prazo de encerramento, refletindo uma

taxa de aproximadamente 3% em relacdo ao total de protocolos abertos e dentro do prazo de

resposta, o que indica um 6timo tempo médio para a finalizagdo das demandas (97% cumpridas

dentro do prazo).

Na segunda imagem, que abrange o periodo de janeiro a 20 de abril de 2025, aparecem 100

protocolos em andamento, sendo 97 com status "no prazo" e apenas 3 com status "fora do

prazo" para resposta. Isso mantém a taxa de 3% de protocolos abertos e fora do prazo de

resposta.

5 Abertura para inscrigdo e concorréncia de vagas a cada dois anos.
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Reestruturaciao do Plano de A¢iao da PAC

Assim que a chefia da Assessoria Técnica e de Politicas Culturais (ATPC|SMC) incorporou
uma Residente para trabalhar no desenvolvimento da maturidade da politica no 6rgdo, foi
possivel reduzir 89 metas para 33 e, posteriormente, para 8 metas com acdes estratégicas. A
transicdo de um modelo colaborativo de “chuva de ideias” para um Plano de Agao Estratégico

foi acompanhada pela chefia e equipe da AT.

METAS do Plano de Acio Estratégico da PACS

1. Apresentaciao da PAC aos funcionarios: Formacao para apresentacdo da Plataforma 156 e

recomendacdes de agdes formativas para o uso de comunicagdo acessivel.

2. Mapeamento dos servicos: Descricdo dos servicos oferecidos e elaboragdo das Guias de

Servigos.

a) 2.1 Promovendo o acesso livre a todas as informagdes relacionadas aos espagos:
Relatério de Contratagdes Artisticas e Oficinas, Programacgdo, Editais, Curadoria,
Acervos, Catdlogos, Eventos, Prazos de inscrigdes, Cadastro de usuarios etc.

b) 2.2. Compreender os perfis de publicos de cultura especificos de cada

espago/equipamento.

3. Guias de Servicos Atualizadas: Contendo espagos com endereco, telefone e atividades

tipicas e/ou informagdes sobre as programagdes culturais.

a) 3.1 Assegurar melhorias gerais pela PAC, seja pelo portal SP156 com a digitalizacao e

informacao de servigos, seja nos espagos fisicos ou online.

4. Grupos de Trabalho: Constitui¢do, manutencio e engajamento de equipes, constru¢io de

redes internas e fortalecimento do Comité da PAC.

5. Gestao do Conhecimento e Memoria da PAC e das Cartas: Registros, historico,

atualizagOes, boas praticas e mapa de riscos.

6. Melhoria dos fluxos dos atendimentos e padronizacio do atendimento: Controle,

acompanhamento e andlise de relatorios gerados pelo modulo MINP do SIGRC.

¢ E fundamental que cada area da SMC se aproprie do Plano de Agdo Estratégico e o adapte as suas proprias
necessidades.
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7. Cronograma de Revisao e Atualizacdo Anual das Cartas de Servico: recomendagao

junho/julho de cada ano — “o que pode ser aprimorado?”.

8. Cronograma com Encontro Anual do Comité: Modo presencial para troca de

experiéncias, aprimoramentos e apresentac¢ao de relatorios.

Além disso, buscou-se uma aproximagao com os setores e departamentos para ampliacao das
Cartas de Servico. Assim, o nimero de cartas no portal SP156 aumentou de 24 para mais de
80, sendo 24 digitalizadas e 57 informativas. A primeira etapa de planejamento ocorreu entre
o segundo semestre de 2024 e o inicio de 2025, visando a amplia¢do do niimero total de Cartas

de Servigo.

Como o trabalho continua em andamento e este documento ¢ apenas um recorte das primeiras
etapas de implantagdo, também serdo abordadas as proximas etapas que se pretende aplicar. A
saber, a digitalizacao de novas Cartas, sobretudo habilitando a automatiza¢dao de algumas das
novas Cartas informativas, a fim de garantir que todos os setores que ndo possuiam Cartas
digitalizadas tenham pelo menos uma Carta com botdo de inscri¢do no servico habilitada. Isso
promovera autonomia para as areas € experiéncia no processo de desenvolvimento de Guias de

Servigo em parceria com a SMIT.

A proposta de cronograma apresentado sugere que as reunides internas dos setores da SMC
sejam realizadas mensalmente. As reunides entre os setores e a Assessoria Técnica (AT) devem
ocorrer semestralmente. O Comité da PAC deve se reunir semestralmente ou anualmente.
Reunides extraordinarias podem ser solicitadas pelos setores para mediagdo da AT, com a
possibilidade de incluir parcerias entre setores e/ou secretarias. Além disso, devem ser
realizados treinamentos, oficinas, encontros ¢ atualizagdes. O Forum Anual da PAC sera

organizado pela SMIT.

Abaixo, segue uma proposta de fluxograma do processo’, em etapas, para aplicagdo e
desenvolvimento da maturidade da Politica de Atendimento. Tal proposta pode auxiliar os

trabalhos das areas:

1. Controle e atualizagdes: atribuicdes dos representantes do Comité

2. Plano de acdo setorial e departamental

7 Observar imagem em Anexos
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Formagao e atualizacdo de grupos de trabalho

Investigacdo das demandas por servigos e problemas de comunicagao/ divulgagao
Elaboragao de Cartas de Servigo

Atualizacdo das Guias de Servico

Publicacdo e Digitalizacao - parceria com a SMIT

Ampla divulgacao fisica e virtual

A A R A

Observagao dos prazos — acompanhamento dos relatorios MINP|SIGRC e status dos

protocolos solicitaveis

10. Cronogramas - reunides de planejamento e calendério de publicagdes

11. Diferenciar procedimentos presenciais e eletronicos

12. Revisdo e atualiza¢do de links e formularios (para inscrigdes ou redirecionamentos
externos ao SP156)

13. Acompanhamento e verificagdo das integracdes com o SEI e outros sistemas (se
existirem)

14. Observando os niveis de acesso e o respeito a Lei Geral de Protecdo de Dados

15. Atualizagdes, revisdo e validagao do planejamento

Resultados Observados
Ampliacdo das Cartas de Servigo Informativas

A ampliagdo das Cartas de Servico do tipo Informativas superou as expectativas iniciais de
comecar com trés Cartas por setor. O Centro Cultural Sdo Paulo (CCSP) elaborou 17 Cartas, o
Nucleo Casas de Cultura (NCC) elaborou 3 (sendo duas publicadas e uma aguardando
finalizacdo), a Coordenadoria do Sistema Municipal de Bibliotecas Publicas (CSMB) publicou
7, os Centros Culturais e Teatros (CCULT) publicaram 4, ¢ o Departamento de Museu da
Cidade de Sao Paulo (DMU) elaborou 3.

Nos setores que ja possuiam algum tipo de Carta de Servigo disponivel no portal SP156, a
Supervisdo de Formagdo Cultural (SFC), juntamente com as Escolas Municipais de Iniciacdo
Artistica (EMIAs), elaboraram 5 novas Cartas e atualizaram 1 que ja estava disponivel. Cabe
observar que a carta informativa referente ao Programa Jovem Monitor Cultural (PJMC), fica
habilitadas como digitalizada para inscri¢ao no programa a cada dois anos, de acordo com a

duracdo de suas edigdes.
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A Coordenadoria de Fomento a Cidadania Cultural (CFOC) tinha 2 Cartas informativas e
elaborou mais 5. O Arquivo Histérico Municipal possuia 1 Carta digitalizada e elaborou
inicialmente mais 12, além de atualizar o contetido da Carta digitalizada disponivel. No
entanto, quatro dessas novas Cartas foram removidas do sistema, pois a gestdo entendeu que
poderiam gerar ruidos de comunicagdo com os municipes por se tratar de informagdes sobre
servicos de baixa procura e que ndo necessitam estar no SP156, pois, para algumas escalas de
servigo foi preferivel reelaborar o tipo de divulgacdo e canal de comunica¢do adotado. O
Departamento do Patrimonio Historico estd em processo de testes para incluir mais 1 Carta
digitalizada, além das 14 ja disponiveis, e tem planos de disponibilizar conteudos para mais

trés Cartas.

Além disso, a SPCine — Empresa de Cinema e Audio Visual de Sdo Paulo, apesar de ndo
integrar o Comité da PAC, possui 3 Cartas disponiveis no SP156, sendo duas digitalizadas e

uma apenas informativa.

Todas essas Cartas estdo disponiveis nos canais SP156 para os cidaddos e, portanto, no sistema
SIGRC de comunicagdo com a prefeitura, acessado pelos agentes de atendimento, técnicos e

gestores. Abaixo, na secdo de Anexos, € possivel acompanhar o passo a passo para encontra-

las no SP156.8

Com a experiéncia observada até aqui sobre a publicagdo, atualizagao e digitalizagao das Cartas
de Servigo, pode-se afirmar, com base na experiéncia avancada do Departamento do
Patrimonio Historico (DPH), que esse movimento € empenho contribuiram significativamente
para a reducdo do numero de reclamagdes recebidas pela Ouvidoria Municipal. O setor
observou que o numero de reclamagdes praticamente zerou apos a implementagao das Cartas

e a digitalizacao dos servicos.

Boas Praticas

A experiéncia do Departamento do Patrimonio Histérico (DPH) demonstra que € possivel

atingir um nivel notavel de evolu¢do na digitalizagdo dos servigos. Além disso, o setor pode

8 Também, ¢ possivel acessa-las diretamente no site da SMC, no botéo “Quadro de Servi¢os™ - Quadro de Servicos

- Secretaria Municipal de Cultura ¢ Economia Criativa - Prefeitura ou nas se¢des dedicadas de alguns

departamentos, como ocorre na pagina do DPH - Servicos do Departamento do Patriménio Historico - Secretaria

Municipal de Cultura e Economia Criativa - Prefeitura
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auxiliar outros departamentos, servindo como modelo de benchmarking interno. O DPH realiza
o monitoramento dos seus protocolos gerados, respondendo a maioria deles dentro dos prazos
esperados e mantendo um niimero minimo de processos em atraso, que geralmente ocorrem
por falhas de integra¢do com o sistema do SEI, gerido pela PRODAM — Empresa de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagdo do Municipio de Sao Paulo. O departamento também
encaminhou para a SMIT um banco de imagens relacionadas ao assunto de algumas de suas
Cartas, a fim de disponibilizar seus servigos para leitura da Inteligéncia Artificial presente no
Aplicativo do 156. Inclusive, este trabalho inspira-se no fluxo de trabalho proposto pelo DPH
para digitalizacdo das Cartas de Servigo para servir de auxilio os setores que buscam a

digitalizacdo de seus servicos.

A Biblioteca Mario de Andrade (BMA) destaca-se por incluir Cartas com modelos abertos ao
didlogo direto com os municipes, permitindo que facam reclamagdes, sugestdes ou elogios
diretamente ao equipamento. Apesar de a BMA ndo ter lancado novas Cartas ou feito
atualizagdes recentes, seus gestores e pontos focais estdo mais envolvidos com a Politica de
Atendimento e preocupados em realizar uma reestruturacao e ampliacdo da comunicagdo dos
seus servicos, vale dizer que duas novas Cartas estdo sendo preparadas para publicacdo e

posterior digitalizagao.

O Arquivo Historico Municipal possui um contexto de digitalizagdo mais recente, mas aplica
praticas igualmente notaveis. O departamento fez um movimento significativo de publicacdo
de Cartas e reestruturacdo da sua comunica¢do. Foi o primeiro departamento a aplicar a
Linguagem Simples em um de seus editais, no caso o Memorabilia, qualificado com o Selo
Municipal de Linguagem Simples e servindo de exemplo para aplicagdo geral e, a médio e

longo prazo, na totalidade dos editais da Cultura.

Por fim, vale destacar o trabalho realizado pela Assessoria Técnica (AT), que dé atengdo as
praticas de transparéncia ativa. A Secretaria de Cultura, em conjunto com a Controladoria e
Procuradoria do Municipio, antecipou-se a obrigatoriedade de inclusdo do botao “Quadro de
Servigos”. Antes mesmo de este entrar na avaliagdo do Indice de Transparéncia Ativa (ITA),
que analisa quesitos de atualizagdo e transparéncia no site dos oOrgdos, bons indices de
transparéncia sao refletidos em pontuacao para os servidores através de percentuais de
bonificacdo salarial. Além disso, pela AT também saem acdes planejadas que sdo repassadas
aos departamentos e setores via Politica de Atendimento. Esta sendo realizado um trabalho

ativo de aproximagao, dialogo e mediagdo com esses departamentos e setores.

23



Modelo Passo a Passo para Lancamento de Cartas de Servico Digitalizadas®

» Criacao do Fluxograma do Processo: Desenvolver um diagrama detalhado que ilustre
todas as etapas do servico, identificando pontos criticos e mapeando os fluxos de
trabalho.

» Elaborac¢ao do Texto da Carta: Redigir o conteudo da carta de servico, garantindo
clareza, linguagem simples e adequacdo as necessidades dos usudrios. Incluir
explicag¢do do servigo, requisitos e tempo de resposta conforme o fluxograma.

» Estruturacio do Formulario e Listagem dos Documentos Anexados: Desenvolver
um formulario para coleta de informacdes dos solicitantes e definir os documentos
necessarios para a realizagdo do servigo, com orientacdes claras sobre formatos e
quantidades.

» Integracdo com o SEI (Automatico/Manual): Definir o método de integra¢do com o
Sistema Eletronico de Informacdes (SEI), determinando se a autuagdo dos processos
sera automatica ou manual através do SIGRC.

» Classificacdo do Nivel de Acesso as Informacoes Sensiveis: Classificar e determinar
o nivel de acesso as informacgdes coletadas, de acordo com as diretrizes de seguranca.

> Homologacido e Testes: Realizar testes para verificar o funcionamento do servigo,
incluindo todos os fluxos e integragdes, garantindo que o servigo esteja operando
conforme esperado antes da publicagao.

> Publicacao/Lancamento da Carta de Servico: Disponibilizar oficialmente a nova
carta de servigco no portal SP156 para acesso publico.

» Implantacio Assistida: Monitorar o servigo apds o langcamento, com suporte
disponivel para corrigir possiveis falhas ou realizar ajustes necessarios durante a fase
inicial de operacao.

» Validacgao: Realizar uma avaliagdo final do servigo apds a implantagdo assistida, com
base na analise de desempenho, para garantir que os objetivos foram alcangados e que

o0 servigo atende as expectativas.

® Exemplo baseado no modelo retirado do relatério “Digitalizagdo de Servigos (2024)” do Departamento do

Patrimoénio Historico e Cultural (DPH).
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Desafios

Fortalecer os Grupos de Trabalho nos setores da SMC ¢ essencial para garantir a eficiéncia e a
colaboragdo entre as equipes. Avangar com a digitalizagdo das cartas e possiveis integracdes
de sistemas, incluindo a automatizagdo de processos através do SEI, ¢ uma prioridade para
melhorar a gestdo dos servigos. O treinamento e capacitacdo dos funcionarios nos modulos
MINP e na Resolucdo do SIGRC (Sistema Integrado de Gestdo de Relacionamento com o

Cidadao) sdo fundamentais para a emissao de relatorios de controle dos servigos.

Além disso, € necessario construir um mapa de risco para prevenir erros € um cronograma para
os editais qualificados com o Selo, incluindo o fluxo de trabalho e o envio para apreciagdo da
Assessoria Juridica, com um calendario integrado a abertura e ao fechamento orgamentarios.
Reduzir as reclamagdes e pedidos de acesso a informagdes repetitivos, impactando
positivamente as e-SICs, € um objetivo importante para melhorar a comunicagdo e a qualidade
dos servigos. Por fim, o fortalecimento da transparéncia ativa € crucial para a organizacdo e

apresentacdo dos dados.

Proximos Passos

Uma das proximas etapas ¢ a visita a Central de Atendimento SP 156, onde sera realizada a
observacgao do trabalho dos agentes de atendimento e a investigacdo dos roteiros das FAQ —

“Perguntas Respondidas Frequentemente” (em andamento).

O Plano de Comunicagdo envolve uma parceria com a Assessoria de Comunicagdo para a
divulgagdo fisica nos equipamentos (displays, cartazes com QRCodes, melhoria dos espacos)
e nas midias digitais (atalhos, redes sociais, cards, releases para imprensa, site e pop-ups nas

paginas dos equipamentos, canal proprio no Whatsapp para a SMC, etc).

Entre as novas agdes, estd a disponibilizagdo de alguns dos servigos digitalizados no aplicativo
do SP156, utilizando inteligéncia artificial para reconhecimento de imagens e encaminhamento
ao servico desejado, o que inclui a criagdo de um banco de imagens para o assunto de cada

Carta disponivel para a leitura da IA.

A publicacdo de editais em Linguagem Simples (LS) sera estimulada, com o objetivo de
qualificé-los para obtengdo do Selo Municipal de Linguagem Simples. A ideia ¢ estabelecer
um percentual em torno de 90% para a publicagdo dos editais da SMC em LS e com o Selo

Municipal de LS, a médio prazo.
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A articulagdo com a Assessoria Juridica visa apoiar os setores na publicacdo de editais em LS,
viabilizando modelos no SEI para cada tipo de edital, desenvolvendo um fluxo de trabalho e
cronograma para publicacdo com base nos prazos legais, e criando um glossario de questdes

juridicas quando ndo for possivel simplificar seus termos.

Por fim, a divulgac¢ao de campanhas, grandes programacdes da SMC ou pesquisas de publicos
culturais ou voltadas aos publico-alvo, podera ser realizada pelos servicos de disparos de SMS,

efetuados pela Central de Atendimento SP156.

Consideracoes Finais

A finalidade da proposta foi levantar um diagndstico sobre os problemas e limitagdes nos
processos de atendimento aos municipes, além disso, prop0s atualizagdes de melhoria que sejam
continuas e programadas. Este trabalho visa apoiar a gestdo da memoria e facilitar o trabalho dos
agentes e servidores, especialmente em relacdo aos fluxos e cronogramas de atualiza¢des dos

processos de planejamento.

De maneira pratica, buscou-se a ampliacdo do numero de Cartas de Servico da Secretaria de
Cultura, incentivando a digitalizagdo/automatizacdo de alguns processos e a centralizagdo de
servicos e solicitacdes nos canais do SP156. Isso permite colher dados dos protocolos de
atendimento e protocolos de solicitacdes abertos pelo sistema estruturado do SIGRC. Esse
trabalho pode apoiar ganhos incrementais de maturidade na aplicacao da PAC, resultando em
maior agilidade nos processos de atendimento e satisfagdo dos usudrios de servigos culturais.
Além disso, pode auxiliar gestores, servidores, lideres e pontos focais a aplicar medidas adotadas
nesse projeto de melhoria, apropriando-se dos contetudos e adaptando-os a sua pratica e fluxos

processuais.

Apresentou-se a necessidade de desenvolver um trabalho de sensibilizagdo, compreensao,
envolvimento e engajamento dos servidores e agentes publicos para além dos pontos focais da
PAC, ou seja, dos representados legalmente instituidos em seu Comité. Os gestores devem se
tornar parte do processo de melhoria, apoiando a construgdo, atualizagdes e manutencao dos

grupos de trabalho, o que demanda alta aceitagdo e envolvimento das equipes.

O trabalho esta estruturado em etapas de melhoria. Apos a ampliacdo do volume das Cartas de
Servigo da Cultura, na proxima etapa, pretende-se apoiar a digitalizagcdo de algumas das novas
Cartas de Servigo tipo Informativas, o que poderd fortalecer a comunicagdo dos servigos

municipais de cultura. Além disso, objetiva-se o acesso a esses servigos pelo aplicativo do SP 156.
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Também se pretende, com a continuidade dos trabalhos, apoiar agdes de melhoria in loco, nos
espacos fisicos dos equipamentos e espagos culturais, como a divulgagdo via cartazes com QR

Codes remetendo as Cartas de Servico da Secretaria Municipal de Cultura.

Em diversas frentes de atuagao, buscou-se estimular a institucionalizagdo ¢ o desenvolvimento da
Politica de Atendimento ao Cidadao na Secretaria Municipal de Cultura de Sao Paulo. A melhoria
da comunicacdo ¢ incentivada para que ocorra continuamente, gerando aproximagdo e dando
espaco para participagdo ativa dos municipes. No médio e longo prazo, espera-se que iSso
permitira notar a melhoria do relacionamento com as pessoas que usufruem dos servigos ¢ da
convivéncia nos espagos culturais. Em geral, trata-se da melhoria da qualidade dos servigos como

um conceito ampliado e uma préatica participativa.

Portanto, tratou-se da melhoria da Transparéncia Ativa e Passiva relacionada a oferta de servicos
culturais. Por fim, com intuito de apoiar o desenvolvimento da cidadania e da cultura no municipio
de Sao Paulo, de modo geral defendeu-se que as pessoas sejam consideradas como sujeitos
politicos ativos e participantes dos servigos culturais, dando devolutivas e participando da
melhoria da qualidade dos servigos, no limite, agindo ndo apenas como publicos, audiéncias,
fruidores, clientes ou receptores, mas também como propositores, agentes comunitarios, artistas

e criadores de cultura.
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Apéndices e Anexos

APENDICE A — Avaliagio de Maturidade — Reavaliagio de CICLO e O que estd sendo

feito? Ou ainda: O que pode ser feito?

Eixo I — Governanca de Atendimento

Formalizacdo da Estrutura de Governanca — Passou-se do Nivel NAO EXISTENTE para o
Nivel INICIAL

A Secretaria de Cultura e Economia Criativa (SMC) possui o Comité de Governanga da PAC,

com portaria publicada e atualizada anualmente desde 2023.

O Plano de Agao da PAC foi revisado € um novo Plano de A¢do Estratégico foi elaborado,
aumentando o numero de setores no Comité de 11 para 14. Estd em curso uma agenda de
reunides com os setores e departamentos da SMC para incentiva-los a se apropriarem do Plano

e adapta-lo as suas especificidades.

Adequacio a Politica de Atendimento — Passou-se do Nivel INICIAL para o Nivel
REPETIDO

A Assessoria Técnica lidera o Planejamento do Plano de Acgdes Estratégicas da PAC,
colaborando com as areas culturais para formar, fortalecer e atualizar os grupos de trabalho da
PAC nas coordenadorias, departamentos e supervisdes da SMC. Treinamentos pontuais estao

sendo aplicados e incentivados de forma descentralizada e especifica para as areas culturais.

A Politica est4 sendo apresentada em reunides individuais com os setores, e reunides coletivas
do Comité estdo sendo planejadas. Em marco e abril, foram realizadas visitas a Central de
Atendimento do SP 156 para entender melhor o trabalho dos agentes de atendimento, observar
as FAQ (Perguntas Respondidas com Frequéncia) e planejar planos de comunicacdo e

divulgagdo de programas e grandes eventos da Cultura, utilizando o disparo de SMS.

Além disso, de 2024 para 2025, o nimero de Cartas de Servigo no portal SP 156 foi elevado
de 24 para cerca de 80. Inicialmente, as novas Cartas foram publicadas como informativas, mas
pretende-se qualificar algumas dessas cartas como digitalizadas, permitindo a solicitacao de

servigos diretamente pelos canais de atendimento do SP 156. Também foi realizada uma
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Oficina de Linguagem Simples aplicada aos Editais da Cultura para qualifica-los com o Selo

Municipal de Linguagem Simples.

Eixo II — Planejamento e Gestao do Atendimento
Planejamento Setorial — Passou-se do Nivel NAO EXISTENTE para o Nivel INICIAL

O planejamento setorial foi iniciado com a priorizagao das diretrizes da PAC. O Plano de Acao
foi redesenhado para incluir 8 metas prioritarias, incentivando as areas a adaptarem o plano as

suas necessidades.

Gestao de Processos — Manteve-se o Nivel REPETIDO

A gestdo ¢ baseada nas diretrizes da Politica de Atendimento como estratégia de melhoria. No
entanto, os processos ainda nao estao totalmente padronizados nas coordenadorias e setores da
SMC. A documenta¢dao, comunicagao e treinamentos estdo sendo incentivados. Foi realizado
o Mapeamento Estratégico, com redesenho de processos e fluxos de trabalho, comunicando
procedimentos padronizados. Recomendagdes de treinamentos incluem SIGRC, modulos
MINP e Resolugdo, cursos livres de Linguagem Simples (LS) da Emasp e Trilha de LS do
Labl1. Além disso, em reunides, t€m sido feitas apresentagcdes e acompanhamentos dos dados

sobre protocolos de solicitagdo e atendimento.

Concentracio de Cartas de Servicos no Portal SP156 — Passou-se do Nivel REPETIDO para
o Nivel DEFINIDO

Esta sendo desenvolvido um cronograma para revisar e atualizar as Cartas de Servigo (CS). O
mapeamento das areas foi realizado, resultando em um aumento no niimero total de CS
disponiveis, incluindo tipos informativas e solicitaveis. Atualmente, ha cerca de 80 Cartas
disponiveis, sendo 24 digitalizadas e 57 publicadas. A Assessoria Técnica (AT) e a Assessoria
de Comunicagdo (AC) estdo dialogando para elaborar um plano de comunica¢do da PAC na
SMC. A Assessoria de Comunicagdo esta trabalhando em propostas de divulgacao das Cartas
via release para imprensa, midias sociais € melhoria da comunicagdo visual dos espacos e

equipamentos culturais.
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Com um aumento de 300% nas Cartas de Servigo no Portal SP 156, 70% dos setores do Comité
apresentam Cartas de Servigo (10 de 14). Os setores que ainda ndo apresentam sdo: Assessoria
Técnica (AT), Assessoria de Comunicagao (AC), Supervisao de Tecnologia da Informacgao
(STI) e o Programa Municipal de Apoio a Projetos Culturais (Promac). O objetivo ¢ que, a
curto e médio prazo, todos os setores apresentem Cartas, privilegiando as areas com atividade-

fim.

Concentracio de Servicos Solicitaveis no Portal SP156 — Passou-se do Nivel INICIAL para
o Nivel REPETIDO

Na nova avaliagdo, observou-se que 29,62% dos servigos solicitdveis estdo digitalizados no
portal SP156. Os servigos de inscrigdo em programas e editais culturais foram todos
digitalizados, a partir de 2024, na plataforma "Porta de Entrada", pelo sistema SMC Editais.
Sera necessario verificar a possibilidade de integracdo do SIGRC com este novo sistema para

digitalizar algumas Cartas também pelo portal SP156.

A situagdo ¢ diversa entre os setores. Algumas areas culturais estdo avancadas no processo de
digitalizacao de seus servigos, como o Departamento do Patrimonio Historico (DPH). Outras
areas estdo iniciando na elaboracdo e publicacdo de suas Cartas, ainda de cunho informativo.
A Assessoria Técnica estd mais proxima de seus setores e pontos focais, facilitando a
articulacao com as equipes de publicagao e digitalizagdo da SMIT. Além das barreiras técnicas,
as equipes da SMIT e da SMC estdo enxutas e sobrecarregadas, fator que atrasa a digitalizacdo
dos servicos. Com o aumento recente das Cartas de Servigo (de 24 para 81), é natural que
existam mais Cartas publicadas do que digitalizadas. Estd prevista, na proxima etapa, a

digitalizagdo de algumas dessas novas Cartas.

Centralizacido do Atendimento Telefonico na Central SP156 — Manteve-se o Nivel
INICIAL

A intensificacio do uso do atendimento telefonico via Central SP 156 ainda nao foi
implementada (1° Semestre de 2025). O atendimento continua sendo realizado por meio dos
telefones e e-mails institucionais de cada departamento ou equipamento cultural. Pretende-se
diversificar os canais de atendimento e descentralizar algumas demandas para a Central SP
156, que respondera principalmente as duvidas frequentes (FAQ). Os relatorios de atendimento

sdo monitorados pela Assessoria Técnica e por areas com cartas solicitaveis/digitalizadas,
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como o Departamento do Patriménio Histérico (DPH), Biblioteca Mério de Andrade (BMA) e
Arquivo Histérico Municipal (AHM).

Participacao nos Foruns de Pontos Focais — Passou-se do Nivel INICIAL para o Nivel
REPETIDO

A participacao nos foruns tem crescido a medida que as areas culturais compreendem melhor
a importancia da Politica de Atendimento. No Forum Anual da PAC, organizado pela SMIT
em novembro de 2024, apenas 4 dos 11 setores estiveram presentes (36%). No forum interno
do Comité, realizado em abril de 2025, 11 das 14 areas participaram, representando 78,5%. A
presenca tende a ser mais expressiva em reunides presenciais € no espago proprio das gestoes

de cada setor cultural.

Tarefas dos Foruns de Pontos Focais — Manteve-se o Nivel GERENCIADO

O ¢6rgdo entrega prontamente todas as atividades dos Foruns de Atendimento, seguindo as
orientacdes do Planejamento Setorial e as recomendagdes da SMIT passadas em reunido com

a Assessoria Técnica da SMC.

Programa de Capacitacao para o Atendimento — Passou-se do Nivel INICIAL para o Nivel
REPETIDO

O o6rgao incentiva seus servidores a realizarem capacitagdes em cursos oferecidos pela Emasp.
Quando ha oferta de cursos pela Prefeitura Municipal de Sdo Paulo (PMSP), a SMC reforca a
recomendacao aos seus pontos focais e servidores ligados a politica, especialmente nos cursos

de Linguagem Simples (LS) e Padroniza¢ao de Procedimentos com foco no atendimento.

Em abril de 2025, a Assessoria Técnica (AT) organizou uma Oficina de Linguagem Simples
com foco nos Editais da Cultura. A AT planeja realizar treinamentos semestrais sobre
metodologias de acolhimento, abordagens e recepcdo de publicos em situagdo de

vulnerabilidade social (proposta em estudo).

Além disso, a AT|SMC e a Supervisdo de Atendimento da SMIT estdo em didlogo para realizar,

no segundo semestre de 2025, a reciclagem e treinamento dos agentes de atendimento
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telefonico da Central SP156, visando capacitar, tirar duvidas e sensibilizar os operadores sobre

assuntos relacionados a cultura no municipio.

Caracterizacao do Publico-Alvo dos Servi¢os — Manteve-se o Nivel INICIAL

Pesquisas sobre perfis de publicos de cultura e estratégias para atingir publicos-alvo sdo
realizadas pontualmente nos setores da SMC. Alguns equipamentos desenvolvem divulgacao
em seus territorios. Os programas de formagao possuem um percentual minimo de 20% a 30%
para Ag¢des Afirmativas, voltadas principalmente para populacdes PPIMQ - preta, parda,

indigenas, migrantes e quilombolas.

Pesquisas de perfis de publicos culturais sdo realizadas via cartazes com QR Code, midias

sociais ou cadastro de e-mails, dependendo da necessidade e caracteristicas do equipamento.

A Assessoria Técnica, em didlogo com a SMIT, esta tentando viabilizar o disparo de SMS via
Central SP156 para futuras pesquisas de perfil de publicos culturais ou adaptadas as

investigacdes de um espago, equipamento ou programa especificos.

Eixo III — Dados do Atendimento
Uso de Indicadores de Atendimento — Manteve-se o Nivel REPETIDO

As areas com Cartas solicitdveis acompanham os protocolos e seus prazos pelo sistema SIGRC.
A Assessoria Técnica monitora esses prazos, reduzindo o nimero de protocolos fora do prazo
de resposta. O tempo médio de atendimento telefonico e chat (WhatsApp ou Portal SP 156)

segue as médias da Prefeitura, geralmente abaixo de trés minutos e meio.

Os dados de atendimento sdao organizados em planilhas pela AT, que comunica os setores

responsaveis para corrigir problemas de integracdo ou atrasos.

Transparéncia — Manteve-se o Nivel REPETIDO

O orgdo publica semestralmente dados e indicadores sobre seus servigos no Portal da
Transparéncia, Portal Dados Abertos ou site proprio. A SMC esta atualizando sua pagina no
Portal Dados Abertos, incluindo informagdes sobre equipamentos culturais, frequéncia de

publicos e dados de atendimento.
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Avaliacao do Nivel de Satisfacdo do Usuario — Passou-se do Nivel INICIAL para o Nivel
REPETIDO

A anélise das demandas das e-SIC e o volume de reclamagdes na Ouvidoria do Municipio
ajudam a medir a satisfagdo dos usuarios. A padronizag¢do de indicadores de desempenho de
atendimento ainda estd em elaboracdo, mas alguns equipamentos estdo aprimorando seus

canais de comunicagdo para pesquisas de publico.

No Arquivo Historico Municipal, discute-se a criacao de uma lista de contatos e a divulgagao
de boletins informativos sobre acdes e programacdes, além da avaliacdo de satisfacdo dos
servigos. Nos Centros Culturais, teatros, Casas de Cultura e Bibliotecas Publicas, pesquisas sdo

realizadas via midias sociais ¢ cartazes com QR Code.

Ap6s a digitalizagdo de servigos via Portal SP156, algumas reclamagdes na Ouvidoria zeraram,
como no Departamento de Patrimonio Historico. A implementacgao de pesquisas de publico via

Central Telefonica SP156 estd em estudo.

A AT coleta, analisa e monitora dados via relatorio MINP, comunicando problemas de prazo
as areas responsaveis. A curto prazo, ¢ possivel divulgar dados de monitoramento dos relatorios
SIGRC-MINP no Portal Dados Abertos. Estratégias para aperfeicoar o atendimento aos

usudrios estao sendo discutidas em reunides departamentais.

Eixo IV — Relacionamento com os Cidadaos

Gestiao do Recebimento e Resposta a Manifestacoes do Cidadao — Manteve-se o Nivel
DEFINIDO

A Secretaria segue as diretrizes da Prefeitura para pedidos de acesso a informagao e
transparéncia. O 6rgdo possui uma area especifica para e-SICs, com fluxos e padrdes definidos,
que recebe, sistematiza e responde as manifestagdes. Os processos padronizados para e-SICs

preveem prazos menores que o maximo recomendavel pela Controladoria Geral do Municipio.

Seguindo os modelos da Procuradoria Geral do Municipio (PGM) e as recomendacdes da
SMIT, pode-se criar um Procedimento Operacional Padrao (POP) para a publicagao sistematica
de dados de atendimento. Esses dados seriam disponibilizados no site da SMC e no Portal
Dados Abertos, com possibilidade de integragao com links externos, evitando duplicidade de

informacdes e facilitando o gerenciamento.
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Respostas-Padrao — Passou-se do Nivel INICIAL para o Nivel REPETIDO

As coordenadorias com servigos digitalizados utilizam modelos de resposta padronizados e
seguem as diretrizes das Boas Respostas e Orientagcdes Técnicas. O DPH esta mais evoluido

na integracdo SIGRC-SEI, enquanto outros setores utilizam pouco essa integracao.

A AT recomenda regularmente a atualizagcdo e revisao dos fluxos e processos de trabalho,
acompanhando a revisdo anual das Cartas de Servigo. Orientagdes técnicas, boas respostas e
padronizacao dos atendimentos sao comunicados em reunides departamentais e encontros do

Comité.

Uso de Linguagem Simples — Manteve-se o Nivel DEFINIDO

Em abril de 2025, foi realizada uma Oficina de Linguagem Simples (LS) em parceria com o
Labl1, focada nos Editais da Cultura para qualifica-los com o Selo Municipal de Linguagem

Simples. A AT divulga cursos de LS da Emasp, incentivando a participagao dos servidores.

A médio prazo, discute-se a qualificacdo de 90% dos Editais de Fomento e outros editais das
Acgdes Culturais com o Selo de LS. A AT busca viabilizar essa proposta em didlogo com a
Assessoria Juridica e revisa estratégias de comunicacdo com a Assessoria de Comunicacao
para melhorar a qualidade visual, divulgac¢ao dos espagos fisicos, programagdes € aumentar a

presenca nas midias sociais.

Espaco de Atendimento — Manteve-se o Nivel REPETIDO

Nas reunides presenciais entre a AT, coordenadorias e departamentos, sao discutidas as
condi¢des de acessibilidade e usabilidade dos espacos. Pretende-se articular uma aproximagao
com a Supervisdo de Engenharia e Arquitetura (SEA) da SMC para entender possiveis
problemas nos equipamentos. A Assessoria de Comunicacdo estd revisando as pecas de

comunicacao visual dos espagos € equipamentos.

Eixo V — Informacdes sobre os Servicos

Elaboracio do Quadro de Servicos — Passou-se do Nivel NAO EXISTENTE para o Nivel
INICIAL

36



O ¢6rgao habilitou em seu site o botdo "Quadro de Servigos", contendo a descri¢do do tema,
assunto, servigo, tipo de carta, link para acesso direto e dados sobre atualizagdo das Cartas de
Servico no Portal SP156. O Quadro de Servicos foi elaborado € acompanha o fluxo de

atualizag@o dos servigos disponiveis no Portal SP156.
Engajamento na Atualizacao da Carta de Servicos — Manteve-se o Nivel DEFINIDO

Entre o final de 2024 e o inicio de 2025, houve um aumento expressivo no numero de Cartas
da Cultura. A acdo, coordenada pela AT, incluiu dreas que ndo possuiam Cartas de Servigo,
disponibilizando inicialmente CS informativas. A proxima etapa envolve a digitalizagdo de

alguns desses servigos.

Foi proposto um cronograma anual para revisdo e atualizacdo das Cartas de Servigo. Em cada
encontro ou reunido da PAC, sdao propostos modelos de fluxos de trabalho e divulgados

procedimentos para apoiar o trabalho em éareas que iniciaram a digitalizacdo de servicos.

Agilidade e Efetividade na Relacio entre o Orgio e a Central SP156 — Manteve-se o Nivel
REPETIDO

O 6rgao esta atualizando e ampliando as FAQs existentes para melhorar os roteiros de resposta
nos atendimentos telefonicos. Discute-se a viabilidade de descentralizar alguns atendimentos
telefonicos da Secretaria de Cultura para a Central SP156, principalmente os relativos a
perguntas e duvidas frequentes sobre editais, programas e calendario de programagdes da

cidade.
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ANEXO A — Caminhos no Pontal SP156:

1) Para conferir as Cartas de Servico Informativas:
Acesse o site sp156.prefeitura.sp.gov.br/portal.
Vaem "Servigos" e role a pagina até "Assuntos em destaque".
Clique em "Ainda ndo encontrou?".
Selecione "Cultura, esporte e lazer".
V4 para o tltimo quadro: "Ainda ndo encontrou?".

Selecione o servico e o tema da Carta.

Como atividades esportivas, equipamentos de lazer e

cultura

SELECIONE O SERVICO

Selecione

Selecione

Acervos e Bibliotecas

Arguivo Histdrico Municipal
Biblioteca Mario de Andrade

Casas de Cultura

Centro Cultural Sao Paulo (CCSP)
Centros Culturais e Teatros (CCULT)
Centros esportivos

Eventos

Fab Lab

Filmagens em espacos publicos
Fomento a criagdo artistica
Formacao artistica e cultural

Lei Aldir Blanc - Apoic emergencial & Cultura
Lei de incentivo ao esporte

Museu da Cidade de Sao Paulo
Parques

Patrimdnic histérico e cultural

Dlanatiria
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2) Para conferir as Cartas de Servico Solicitaveis:

Acesse o site spl56.prefeitura.sp.gov.br/portal.

Vaem "Servi¢os Online".

No lado esquerdo da tela, selecione "Cultura, esporte e lazer".

Escolha o assunto disponivel, por exemplo, "Patrimonio historico e cultural".

Selecione uma Carta de Servigo, como “Solicitar tombamento de bens materiais”.

CIDADE DE SP L
SAO PAULO 156 PREFEITURA DE SAO PAULO

A A %O c"_rmL ®) ENTRE & CADASTRE-SE

PORTAL DE ATENDIMENTO

SERVICOS ACOMPANHE SUA SOLICITACAQ  PERGUNTAS FREQUENTES = SERVICOS ONLINE DADOS ABERTOS

> Servicos Online

Animais
Acessibilidade
Bilhete Unico

Canais de
Atendimento

Cidadaniae
Assisténcia Social

Comeércio e servicos

Cultura, esporte e
lazer

DESCOMPLICA SP

Servicos online disponiveis no Portal SP156

Servigos disponiveis em Cultura, esporte e lazer

Arguivo Historico Municipal »

Biblioteca Mario de Andrade »

Biblioteca Mario de Andrade - Agendar visita monitarada

Biblioteca Mario de Andrade - Consultar Acervo Presencialmente
Biblioteca Mario de Andrade - Solicitacdo para agendamento ORCAM
Biblioteca Mario de Andrade — Fazer um elogic

Biblioteca Mario de Andrade - Fazer uma reclamacao

Biblioteca Mario de Andrade - Fazer uma sugestaoc

Biblioteca Mario de Andrade - Indicar cbras para o acervo

- Como podemos ajudar?

Crmtracr Aceoebiime S
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ANEXO B — Abaixo imagens de apoio sobre o contetudo tratado no texto:

a) Proposta de fluxograma;

b) fluxo de trabalho simplificado (DPH);

c) exemplo de cartaz de divulgacdo com QR Code direcionando para Cartas de Servico

Proposta de Fluxograma do processo (etapas):

Controle e atualizagoes:

atribuicdes dos
representantes do
Comité

Plano de acdo setorial e
departamental

Formacao e atualizagdo
de grupos de trabalho

Investigagdo das
demandas por servigos
e problemas de
comunicacao/
divulgacao

Elaboragao de Cartas de
Servico

Atualizagao das Guias
de Servigo

Publicagdo e
Digitalizagao - parceria
com a SMIT

Ampla divulgagao fisica
e virtual

Observacao dos prazos
- acompanhamento dos

4 relatérios MINP|SIGRC e

status dos protocolos
solicitaveis

Cronogramas - reuniées
de planejamento e
calendario de
publicagoes

Diferenciar
procedimentos
presenciais e
eletrénicos

Revisao e atualizagao de
links e formularios (para
inscrigoes ou
redirecionamentos
externos ao SP156)

Acompanhamento e
verificagao das
integragoes com o SEl e
outros sistemas (se
existirem)

Observando os niveis de
acesso e o respeito & Lei
Geral de Protecéo de
Dados

Atualizacoes, revisao e
validacao do
planejamento
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Fluxo de Trabalho - simplificado

B
Recebimento da
solicitagdo

2,
Registro no
SIGRC

)

3.
Geragdo de
Processo
Eletrénico no SEI

SP

156
Sefh

sel!

Sistema Eletrénico
de Informagoes

DPH

DEPARTAMENTO
DO PATRIMONIO

HISTO

RICO

a

) Comunicagdo

automatica

SP-156: Indeferido

SP-156: aguardando analise
SP-156 finalizado

SP-156 pedido de complemento

SP156 - Agendamento de Vistoria

SP156 - Aguardando pagamento de boleto
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CONHECA OS SERVIGCOS OFERECIDOS A POPULAGAO PELO
DEPARTAMENTO DO PATRIMONIO HISTORICO

TIRAR DUVIDAS SOBRE PATRIMONIO CULTURAL DA CIDADE DE SAO PAULO DENUNCIAR IRREGULARIDADES RELACIONADAS A0S BENS TOMBADOS OU
EM AREA ENVOLTORIA

RECONHECIMENTO DE BENS COMO PATRIMONIO CULTURAL INTERVENGAO EM BENS CULTURAIS

SOLICITAR TOMBAMENTO DE BENS CULTURAIS MATERIAIS
SOLICITAR INTERVENGA BEM ARQUEO! 1<

SOLICITAR INTERVENCAO EM BEM TOMBADO OU EM PROCESSO DE
TOMBAMENTO

SOLICITAR REGISTRO DE BENS CULTURAIS IMATERIAIS

SOLICITAR INCLUSAO DE PLACA NO INVENTARIO MEMORIA PAULISTANA

SOLICITAR RECONHECIMENTO DE LOCAIS COM SELO DE VALOR CULTURAL

EMITIR CERTIDAO DE AUTODECLARAGAO PARA IMPLANTAGAO DE
TORRES, ANTENAS E ERB'S EM BENS 508 COMPETENCIA DOS ORGAOS DE
PRESERVAGAO

SOLICITAR ENQUADRAMENTO EM ZONAS ESPECIAIS DE PRESERVAGAO iosamn

CULTURAL - AREA DE PROTEGAO CULTURAL - ZEPEC/APC

AGENDA RESTAURO: SOLICITAR ATENDIMENTO TECNICO PARA PROJETOS

DE RESTAURO DE BENS TOMBADOS JA PROTOCOLADAS NO DPH/CONPRESP

TRANSFERENCIA DO DIREITO DE CONSTRUIR (TDC)

i MONUMENTOS E OBRAS DE ARTE EM ESPAGO PUBLICO
SOLICITAR ATESTADO DE CONSERVAGCAO

TERMO DE COOPERAGAO E PROGRAMA “ADOTE UMA OBRA ARTIiSTICA"

SOLICITAR TERMO DE COMPROMISSO

IMPLANTAGAO DE MONUMENTOS OU ESCULTURAS

DOCUMENTOS E CERTIDOES CONSULTA AO CADASTRO

CONSULTA AO CADASTRO DE IMOVEIS TOMBADOS - CIT

CONSULTA AOC GEOSAMPA

DOCUMENTACAO E PESQUISA




