MUNICIPIO DE SAO BERNARDO DO CAMPO
SECRETARIA DE ADMINISTRAGAO E INOVAGAO
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1. INTRODUCAO

O presente Relatério de Planejamento de Politicas Publicas do periodo de setembro a dezembro de 2023
visa demonstrar a efetividade perante a populacdo dos programas e acoes desenvolvidos pela Secretaria
de Administracdo e Inovacdo (SA) do Municipio de Sdo Bernardo do Campo, por meio do Departamento
de Tecnologia da Informacdo (SA-3).

A Secretaria de Administracdo e Inovacdo, com suas unidades administrativas, em especial o
Departamento de Tecnologia da Informacdo-SA-3, contribui para que as demais estruturas do Municipio
permanecam executando suas atividades, sem sofrer solucdo de continuidade tecnoldgica.

2. BREVE HISTORICO DA SECRETARIA DE ADMINISTRACAO E INOVACAO

A Secretaria de Administracdo e Inovacgdo (SA), por ser um drgdo meio, atende as demandas de diversas
Pastas da estrutura organizacional do Municipio.

De acordo com a Lei n? 6662, de 19 de abril de 2018, constitui campo funcional da Secretaria de
Administracdo e Inovacdo (SA):

| - apoio aos servicos prestados por érgdos publicos e privados, de outras esferas de governo ou
pertencentes a outros Poderes, sediados no Municipio;

Il - desenvolvimento de politica institucional para a Administracdo Municipal abrangendo o planejamento
da cultura e da estrutura organizacional, a desburocratizacdo, a modernizacdo tecnoldgica, a automacao
de processos e métodos de trabalho e o aprimoramento dos sistemas de informacdes institucionais para
0s municipes;

lll - acompanhamento de projetos financiados por outras esferas de governo e demais organismos;

IV - atendimento ao publico em geral;

V - aquisicdo de servicos e materiais de consumo, armazenamento e distribuicdo de materiais de
consumo, recebimento, cadastramento, guarda e controle de bens patrimoniais;

VI - elaboracdo da politica de informatica e gestdo da tecnologia da informacdo e comunicacdo para a
Administracdo Municipal; e

VIl - realizacdo de concursos e selecdes para a contratacdo de pessoas, capacitacdo e desenvolvimento
de servidores, gestdo das atividades relacionadas a administracdo do quadro de pessoal e demais
atividades correlatas.

VIII - representacdo institucional da Administracdo Municipal perante a Superintendéncia do Projeto
Poupatempo. (Redagdo acrescida pela Lei n? 6832/2019)

As atribuicOes desta Secretaria, conforme redacdo dada no Capitulo XVI - Secdo Il — Das Competéncias
da Secretaria de Administracdo e Inovagao — Artigo 621 da Lei Municipal n2 6662/2018 e inciso acrescido
pela Lei Municipal n? 6832/2019, a saber:
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A Secretaria de Administracdo e Inovacdo (SA) tem as seguintes atribuicoes:

| - desenvolver as atividades necessdrias aos servicos prestados por o6rgdos publicos e
privados, de outras esferas de governo ou pertencentes a outros Poderes, sediados no
Municipio;

I - promover o planejamento organizacional envolvendo a gestdo institucional, o
desenvolvimento organizacional, a melhoria continua dos processos, sistemas de
informacdes aos cidadaos e métodos de trabalho e outros que lhe forem atribuidos por
meio de outros dispositivos legais;

[Il - acompanhar e orientar a execucdo dos projetos financiados por outras esferas de governo

e demais organismaos;
IV - coordenar o atendimento aos cidaddos e os servicos municipais que sdo prestados na
Central de Atendimento ao Cidad3o e nos Postos descentralizados;

V - processar as licitacdes para aquisicdo de materiais e contratacdo de obras e servicos;

VI - elaborar as especificacdes e padronizacdes dos materiais de uso permanente e de

consumo, bem como sua progressiva atualizacao;

VIl - receber, guardar, armazenar, controlar e distribuir os materiais de consumo e

investimento;

VIII - receber, guardar, cadastrar, distribuir e fiscalizar os bens méveis;

IX - elaborar acompanhamento e gerar relatdrios sobre os diversos contratos formalizados

pela Administracdo Municipal no tocante a precos vigéncia e aditamentos;

X - gerir os contratos de fornecimento de materiais, bens e servicos, de competéncia da

prépria Secretaria;

X!l - desenvolver a politica de informatica, prospeccdo, bem como desenvolver a prestacdo de
servicos na drea de tecnologia de informacdo para os drgdos que compdem a
Administracdo Municipal;

XIl - coordenar a gestdo estratégica da tecnologia da informacdo e comunicacdo para a

Administracdo Direta e Indireta;

XIII - administrar os quadros de pessoal e as folhas de pagamento;

XIV - realizar as selecdes e concursos publicos, bem como as promoc¢des de pessoal;

XV - implantar diretrizes em administracdo de pessoal, mormente as politicas de admissao,

saldrio, vencimentos, promocao, beneficios, seguranca e medicina do trabalho;

XVI - coordenar e controlar a aplicacdo da legislacdo de pessoal na Administracdo Municipal;

XVII - elaborar, atualizar sistematicamente, coordenar e controlar a implantacdo do Plano de

Cargos e Carreiras e o Programa de Avaliacdo de Desempenho;

XVIII - promover a profissionalizacdo e a capacitacdo do servidor, objetivando a melhoria da

produtividade e sua ascensdo funcional;

XIX - promover a oportunidade de estdgios por meio de programas préprios;

3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Secretaria de Administracdo e Inovacdo possui uma estrutura organizacional que visa garantir a
eficiéncia na gestdo e execucdo das politicas publicas do municipio. Suas competéncias e atribuicdes
estdo delineadas para atender as necessidades da populacdo em servicos colocados a sua disposicdo, por
meio de ferramentas tecnolégicas.

A estrutura hierarquica da SA é composta pelos seguintes drgados de linha subordinados ao Secretario de
Administracdo e Inovacdo:
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e Departamento de Atendimento Ao Cidad3do (SA-1)
e Departamento de Licitacdes e Materiais (SA-2)

e Departamento de Tecnologia da Informacdo (SA-3)
¢ Departamento de Gestdo de Pessoas (SA-4)

4, ATRIBUICOES DO DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - SA-3
O Departamento de Tecnologia da Informacdo (SA-3) tem as seguintes atribuicdes:

| - elaborar, analisar e programar projetos integrados utilizando tecnologia da informacdo para os
orgaos da Administracdo Direta e Indireta;

Il - orientar tecnicamente a aquisicao de bens ou a gestdo dos servicos de informatica, no ambito da
Administracdo Direta e Indireta, incluindo os servicos terceirizados;

[l - prestar servicos de informatica para a Administracdo Direta e Indireta;
IV - operar sistemas envolvendo a entrada de dados e controle de qualidade;

V - promover, em conjunto com a area de desenvolvimento profissional, treinamento de pessoal na
area de informatica;

VI - desenvolver aplicativos utilizando solucdes de geoprocessamento para todos os 6rgados que
compoem a Administracdo Publica Municipal;

VIl - implantar e gerenciar o Portal de Servicos da Administracdo Publica Municipal utilizando
tecnologia da informacdo e comunicacdo em conjunto com os demais érgaos da Administracdo Direta e
Indireta;

VIII - coordenar a implantacdo da politica de informatica para a Administracdo Direta e Indireta;
IX - planejar, elaborar e gerir o Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTI);
X - coordenar, controlar e orientar a execucdo de projetos relacionados com tecnologia da informacéo;

X!l - supervisionar os sistemas de processamento, bem como recepcdo e expedicdo dos documentos
administrativos; e

XII - supervisionar a prestacdo de servicos de informatica e o fluxo de informacdes, por meio de
terminais de teleprocessamento, sistemas em tempo real e por meio de microcomputador, bem como,
orientar, prestar suporte técnico, treinamento e consultoria aos usuarios.
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5. DIAGNOSTICO DAS POLITICAS PUBLICAS DO DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO:

A elaboracdo do Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTIC) foi pautada no alinhamento do Plano
de Governo para o periodo de 2022-2025, no planejamento do Plano Plurianual, peca onde foram
consignadas todas as demandas da populacido, e no conceito de “smart city”.

A primeira, deteve a compilacdo dos anseios da sociedade de S3o Bernardo do Campo, como
compromisso da superior Administracao.

A segunda, a eleicdo, por meio de votacdo, do que essa mesma populacdo gostaria que o governo
realizasse no periodo de 2022-2025.

E, por ultimo, mas ndo menos importante, a transformacdo da cidade de Sdo Bernardo do Campo em
uma cidade mais que inteligente, uma cidade que pelo fato de melhorar a capacidade operacional e
dispor informacdes para o publico, trard exceléncia na qualidade de servico governamental centrado no
cidadao.

Enfim, o projeto da construcdo do PDTIC, concatenado com as fortes demandas dos municipes, teve
como missdo considerar as necessidades de melhorias internas para que essas mesmas melhorias
refletissem no anseio da sociedade, trazendo mais modernidade no aspecto de tecnologia, qualificando
o Municipio na era das “smarter cities”, posicionando o cidaddo permanentemente em primeiro lugar.
Contudo, todos os servicos e ferramentas desenvolvidos ou adquiridos sdo em prol do aumento da
eficiéncia da administracdo publica, por meio da desburocratizacdo, inovacdo e transformacdo digital.
O PDTIC foi publicado em 20/04/2022 e o Departamento esta em processo de transferéncia de
conhecimento e recursos humanos para prosseguir com as analises e consolidacdes de informacoes, para
gue os resultados das avaliacdes, monitoramento e aderéncias aos planos definidos sejam devidamente
registrados e apresentados ao publico, por meio do Portal da Secretaria pelo link:

(https://www.saobernardo.sp.gov.br/web/sbc/pd-tic)

Com isso, o diagndstico do Departamento foi o de proporcionar melhorias em todas as formas de acesso
da populacdo aos servicos e informacdes necessarias, conforme descritos a seguir:

Possibilitar o acesso digital inclusivo aos sites, portais e
aplicativos, permitindo melhor compreensio, navegacio e
interacio de todos os cidadios nos servicos web oferecidos | Intensificar solucoes tecnologicas e inovadoras na
pelo Governo Municipal, propiciando plena acessibilidade | prestacio de servicos publicos com qualidade.
aos cidadaos com necessidades especiais auditivas, visuais e
motoras

Essa acdo permanece sempre em evolucdo, uma vez que a ferramenta tecnoldgica que
atende a populacdo nos servigos on-line tende a se transformar e crescer em qualidade e eficiéncia.

Atualmente, o Municipio disponibiliza o acesso ao aplicativo “SBC na Palma da M3o”, onde
se encontram diversos servicos disponibilizados a populacao.

Desde a sua implantacdo, ja foram feitos pelo dispositivo Google Play (Android) muitas
visitas e utilizacdo da ferramenta. O mesmo ocorrendo pela Apple Store.

Contudo, os veiculos de acesso estdo em contantes atualizacdes pelas areas responsaveis,
de modo a proporcionar mais facilidade e comodidade aos cidad3os. Esse tipo de procedimento ndo gera
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custos, pois sdo realizados pelos funcionarios do Departamento de Tecnologia da Informacdo (SA-3) em
conjunto com o Departamento de Atendimento ao Cidaddo (SA-1) e, por ser dessa maneira, ndo é
representado nas pecas orcamentdrias, mas ha grande repercussdo nos indicadores demonstrados no
PPA, tais como:

a) Indice de atendimentos n3o realizados na forma presencial pelo Atende Bem;

O Atendimento ndo presencial é o atendimento ao cidaddo usuéario do servico publico municipal
efetuado pela SA-1, sem a necessidade do comparecimento do solicitante a uma das unidades do Atende
Bem.

Contempla atualmente os atendimentos telefénicos (Servico de Teleatendimento) e documentos
digitais para solicitacoes de inscricio e alteracdo de cadastros de empresas (Cadastro mobilidrio
municipal).

O teleatendimento ativo consiste na realizacdo do atendimento de forma remota, com
orientacbes e auxilio da equipe de atendentes na realizacdo dos servicos municipais disponiveis na web,
ou agendamento para as unidades de atendimento presencial, quando assim requerido pelo cidadao.
Com implementacdo de novas ferramentas tecnoldgicas na realizacdo do atendimento remoto,
entendemos que este indice tende a aumentar.

Essa ferramenta tem sido muito aceita e aprovada pela populacdo e, atualmente, os servicos
on-line disponibilizados nas plataformas sdo:

l. Guia de Servicos

Il. Atende Bem

[ll. Guia Cultural

V. IPTU

1. Segunda Via IPTU 2023

2. Tire suas davidas sobre o IPTU

3. Desconto do IPTU para Aposentados

V. Saude

1. Agendamento de Consultas para Gestante e Criancas até 24 meses

2. Minhas Consultas

3. Meus Exames

4. Procurar Medicamentos

VI. Tributos

1. Consultar Débitos

2. 22 Via de Carné de ISS de Construcao Civil

3. 22 Via de Parcelamento

4. Parcelamento Normal

5. Alteracdo de Vencimento de IPTU

6. Alteracdo Cadastral de IPTU (End., Tel. e E-mail)

VII. Certidoes
. Inexisténcia de Imodvel;

. Inexisténcia de Inscricdo no Cadastro Mobiliario;
. Valor Minimo Apurado;

. Valor Venal;

. Negativa de Débitos;

. Tempo de Atividade/Servico;

. Dados Cadastrais;

. Incidéncia de Lancamento e IPTU;

. Confrontantes — Agendamento é obrigatoério;
10. Verificacdo de Autenticidade das Certiddes;
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11. Verificacdo de Protocolo;

VIII. Consulta Prévia de Zoneamento
IX. Noite Tranquila

X. Parcelamento da Camara de Conciliacdo
XI. Biblioteca Publica

XIl. Perguntas sobre o Corona virus
XIll. Adote um Amigo

1. Instrucdes para adocdo

2. Adote um amigo (lista de pets para adocdo)
XIV. Boletim Corona virus

XV. Denuncia Covid

XVI. Vacina SBC (instrucdo)

XVII. IPTU - Fidelidade

1. Pesquisa de Cupons Participantes
2. Cupons Ganhadores

XVIII. Nota 1000

1. Nota 1000 Instructes

2. Nota 1000 — Pesquisa de Cupons
3. Nota 1000 — Cupons Ganhadores
XIX. Noticias do Municipio (NM)

XX. Meus Dados Municipais

Recentemente, foi incluido a Agenda Cultural, onde a populacdo tem informacdes sobre eventos
culturais, lazer e outras atividades.
https://www.saobernardo.sp.gov.br/web/cultura/inicio

A acessibilidade aos cidaddaos com necessidades especiais ja é possivel no sitio do Municipio,
cujo teor reproduzimos abaixo:
“Declaracdo de acessibilidade

O Portal S3o Bernardo estd em busca das melhores praticas para facilitar a navegacdo assistida
e estd trabalhando para atender as recomendacdes de acessibilidade do Web Content
Accessibility Guidelines 2.0 (Guia internacional de acessibilidade para conteido da web 2.0) e

do eMAG 3.1 (guia nacional de acessibilidade).”

No proprio Portal ha informacdes acerca da acessibilidade, as quais transcrevemos abaixo:

“0 Portal da Prefeitura de Sdo Bernardo do Campo esta se adequando de forma a oferecer seu contetddo
a todas as pessoas, sejam elas com ou sem deficiéncia.

A barra de acessibilidade na Lateral Direita do portal contém os botdes de variacdo de fonte (para
aumentar, diminuir e voltar as fontes ao tamanho padrdo do portal); e o botdo de Alto Contraste, que
altera o tom das cores de forma a realcar o conteido em detrimento do fundo da tela.

Ao passar o mouse pelo botdo flutuante de acesssibilidade . para ter acessos as funcionalidades
disponiveis para sua navegacdo, sera aberto as opcdoes Aumentar Fonte, Diminuir Fonte, Alto Contraste
e Vlibras.
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Aumentar Fonte

Ao Clicar no lcone , automaticamente a fonte serd alterada aumentando de tamanho conforme
sua necessidade.
Diminuir Fonte

Ao Clicar no Icone @, automaticamente a fonte sera alterada diminuindo de tamanho conforme sua
necessidade.
Alto Contraste

Ao clicar no lcone @ Alto Contraste: Alterna o esquema de cores dos textos e fundo da tela para
branco e preto, maximizando o contraste para melhor leitura.
Acessivel em Libras

O conteldo deste portal pode ser acessivel em Libras . usando o VLibras, o tradutor automatico da
Lingua Portuguesa para a Lingua Brasileira de Sinais.

O aplicativo Vlibras ja se encontra disponivel no site do municipio, e para utiliza-lo basta clicar no seu
icone ao lado direito da pagina, aguardar seu carregamento na tela, e selecionar o trecho do texto que

deseja.

O aplicativo VLibras esta disponivel gratuitamente no link abaixo:
VLibras”

Demonstramos abaixo os icones de acesso nas publicacdes do site do Municipio:

A acessibilidade foi desenvolvida em parte pelos préprios funcionarios do Departamento de
Tecnologia da Informacdo, excetuando a ferramenta Vlibras, que é uma biblioteca de uso gratuito,
oferecido pelo governo federal, sendo esse o mesmo tipo de acessibilidade utilizado pelo Tribunal de
Contas do Estado de Sao Paulo.

Programa nacional de apoio a gestio administrativa

Difundir e ampliar o Atende Bem Digital. e fiscal dos municipios brasileiros - PNAFM 3

e
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Apoiar a formacio de cidadaos digitais completos, visando
seu convivio em harmonia e aproveitamento de todos os
servicos da nova era digital.

Intensificar solucdes tecnologicas e inovadoras na
prestaciio de servicos piublicos com qualidade.

O Municipio implantou seis Unidades de Atendimento ao Cidaddo, denominada “Atende
Bem” em diversos bairros, com o propdsito de facilitar o acesso da populagdo aos servicos, no modo
presencial.

N3o obstante as Unidades fisicas implantadas da rede Atende Bem estarem localizadas em
locais estratégicos, objetivando melhor atender as demandas da populacdo, o Municipio vem ampliando
de forma acelerada os servicos on-line, por meio do Departamento de Tecnologia da Informacao, para
gue ndo haja a necessidade de o cidaddo se deslocar de sua residéncia ou qualquer outro lugar para fazer
uso dos servicos municipais.

Desta forma, sdo quase 619 tipos de servicos municipais disponibilizados pelo
Departamento de Tecnologia da Informacao e intermediados pelo Atende Bem, entre eles regularizacao
de débitos, cadastro de real infrator de multa de transito, segunda via de lancamento de débitos,
cadastro fiscal de empresas (abertura e encerramento de firmas), servicos imobiliarios, como de IPTU,
ITBI e alteracdo de titularidade de imdveis, além de emissdo de cartdo nacional de estacionamento
(idosos e deficientes).

Essas acdes de melhorias também nao sdo representadas por custos orcamentarios, pois
sdo realizadas pelos préprios funcionarios do Departamento Municipio, mas sdo representados pelos
indicadores informados anteriormente.

O oferecimento de servicos on-line aos cidaddos é um dos pilares da superior
Administracdo, visando sempre a comodidade da populacdo.

Consolidar e acompanhar o Plano Sio Bernardo do Campo | Intensificar solucoes tecnologicas e inovadoras na
Inteligente. prestaciio de servicos publicos com qualidade.

Foi instituido por Decreto Municipal o Grupo de Trabalho — Cidade Inteligente e Tecnologia
Inovadora-GT Smart City — SBC, com o objetivo de promover estudos preliminares, necessarios a
transformacao do Municipio em cidade inteligente.

Esse grupo é composto por funciondrios desta Secretaria, em especial dos técnicos do
Departamento de Tecnologia da Informacdo e tem a colaboracdo de representantes de diversas outras
Pastas, pois o contexto inclui procedimentos generalizados no Municipio para essa finalidade.

Muitas das acdes que compdem o Plano Sdo Bernardo do Campo Inteligente ndo estdo
representadas com indicadores que demonstram o progresso na area de tecnologia do Municipio, o que
deverd ser reparado na preparacdo do planejamento futuro.

E salutar ressaltar que todas as atuacdes vinculadas a tecnologia da informacdo estdo
atreladas ao PDTIC e este ao planejamento municipal.

O Plano Plurianual (PPA), instrumento esse onde o planejamento das politicas publicas sdo
balizadas pelo Municipio, esta Secretaria considerou para o periodo, pautada no nimero de votos da
pesquisa realizada pelo programa “Governar com Vocé”, ferramenta de dominio da Secretaria de
Financas, as necessidades demonstradas pela populacdo, sempre com o compromisso de priorizar o
atendimento ao cidaddo.
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6. DEFINICAO DO PROGRAMA 0031 - GESTAO PUBLICA MODERNA E INOVADORA VOLTADA AO
CIDADAO - SAO BERNARDO CIDADE INTELIGENTE

SECRETARIA (UO): SECRETARIA DE ADMINSTRAGAO E INOVACAO

Nome Programa 0031:

GESTAO PUBLICA MODERNA E INOVADORA VOLTADA AO
CIDADAO - SAO BERNARDO CIDADE INTELIGENTE

Finalistico ou Apoio Administrativo (Tipo):

Apoio Administrativo

Diretriz Plano de Governo

GESTAOQ EFICIENTE E PARTICIPACAO SOCIAL

Objetivo:

Implementar uma gestao publica inovadora e
comprometida com a qualidade e resultados dos servigos
publicos, garantindo a eficiéncia nos processos por meio
do uso intensivo de tecnologia da informagdo e
comunicagao.

Justificativa:

Os servicos prestados aos cidadaos precisam ser
aperfeicoados e informatizados, de modo a atender as
demandas crescentes por conta da evolugdo tecnologica,
tornando a vida do cidaddo mais facil com a
disponibilidade de servicos com qualidade, celeridade e
transparéncia.

Indicador 2::

indice de satisfagdo dos usudrios dos atendimentos ndo
presenciais realizados pelo Atende Bem.

Unidade de Medida do Indicador 2: percentual
indice Recente (ultimo dado conhecido): 0

indice Futuro (2025): 70

Meta 2022: 40

Meta 2023: 50

Meta 2024: 60

Meta 2025: 70

7. RESULTADOS DOS INDICADORES

Monitoramento e Avaliacdo de Indicador do Programa 2023:

S Unidade de indice indice indice medido S
g Medida Recente Futuro em 31/12/2023 P

indice de Satisfacdo dos

e R D contual 0,00 70,00 76,48 50

ndo presenciais realizados
no Atende Bem

Inicialmente, estava previsto para o exercicio de 2023 o indice de 50% de satisfacdo dos usudrios dos

atendimentos ndo presenciais, porém, com a pesquisa realizada pelo Departamento de Atendimento

ao Cidadao, o percentual alcancado foi de 76,48%, demonstrando uma grande satisfacdo dos servicos

on-line disponibilizados por meio do aplicativo “SBC na Palma da Mao”, que vem facilitando a vida dos

cidad3dos de Sdo Bernardo do Campo.
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8. AVALIACAO

Demonstramos abaixo o indice de satisfacdo dos usuarios dos atendimentos ndo presenciais realizados
pelo Atende Bem, que encontra-se publicado no Portal da Transparéncia — Eficiéncia Publica.

& ATENDE

EENTRAL BE b EAMPD

PESQUISA DE SATISFAGAO

Considerando 1 como péssima e 5 como étima. como foi sua experiéncia em relacio ao

2023

5A-1 - Departaments de Atendimento ao Cidadao

atendimento guanto aos seguintes assuntos:

Oportunidade de
malhoria
Somas das notas 12

Tama Descrigio
Agendamento & a ferramenta virtual para manifestagao de
éﬁ!&nﬂdai;n:rﬂn interesze de atendiments no Atende Bam por parte dos

cidadadoes

5,41%

Aprovacgio
Soms das notes 4e 5

87,86%

Contato Telefénico

Senigo de teleatendiments para realizacio de atendiments
remoto ou agendamento dos senvigos exclusivaments
Eresentiais.

10,28%

76,48%

Localizacéo das

Considere para sua avaliagao o enderego das unidades e

Iﬁﬁlﬁadﬂs Atenda ez pago flsizo. 1 y 9 8 0& 9 3, 72 (yo
Tompo de espera 0 i o semameno emmesa - 5,49%  88,24%
Sontimonto tendmonto emmaga. o oeneeeim® 5 27%  90,23%

Conhecimento do
Atendente

Considere para sua avaliagio o desempenho do atendente
em relagao as informagbes prestadas e servigos
executados durante o seu atendimento.

6,60%

88,56%

Cordialidade do

Considere para sua liag: 30 e empatia do
atendente as demandas solicitadas durante seu

5,16%

91,54%

Atendente atendimento.
Qualidade do Considere para sua avaliagio sua percepeac quanto os 0 0
atendimento senvigos prestados pelo Atende Bem como um todo. 6 y 06 A) 88, 55 /O
Nao Sim
Wood costuma wtilizar o Guia de Servigos (disponivel em
Utiliza o Guia? hittp:/fwww.guiadeservicos_saobernardo sp.gov_br/y antes de 43 8 8 % 5 6 1 2 tyo
comparecer as unidades do Atende Bem? 1 3
Conhece o App? Wocé conhece o App SBC na Paima da Mao? 57 - 8 0 % 42 - 2 0 tyo

917 cidsddor n0 AnD referencis.

Como todos os atendimentos presenciais sdo agendados através de um usudrio com cadastro,
utilizamos a base de usudrios do sistema de agendamento para gerar o universo da pesquisa e receber
posterior amostra das respostas.

. Inicialmente é levantado todos os cidaddos agendados e atendidos no periodo
pesquisado;

. E feita a higienizacdo da lista de usuédrios retirando as duplicidades (usudrios e e-mails).
Apds esse processo conseguimos gerar universos de 40 mil a 50 mil usuarios;

. E desenvolvido o formulario como esse da Ultima pesquisa (2024 base 2023) para coleta
de dados https://forms.gle/XUzs53kbCUsm6tMy6;

. E solicitado & equipe de suporte técnico do Departamento de Tecnologia da Informacdo

o envio de e-mails em massa para todos os cidaddos e aguardamos resposta no prazo determinado (de
15 a 30 dias);
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. Em seguida concatenamos os dados, as respostas dos cidaddos sdo avaliadas e publicadas
nos relatorios conforme disponivel em
https://www.saobernardo.sp.gov.br/web/transparencia/pesquisa-de-satisfacao.

No Anexo | demonstramos as perguntas realizadas na pesquisa e respostas por amostragem.

Outra importante informacao é o do volume de processos digitais de acesso publico, cuja foto
demostramos abaixo.

Os dados poderdo ser confirmados por meio do link:
https://www.saobernardo.sp.gov.br/web/transparencia/servicos-digitais

Purrieipie de S0

Secretaria de Adi

Volume Processos digitais de acesso publico
rormalizades no periodo referéncia 1 09 5 6 1 'Qg .
Processos em andamento gl
ofé o dotn de coletw de codos 2 18 50 3 'b}
Processos arquivados 87711 ‘f:é‘i

com cendusdo,/orquivarnentc ofé a dota de coleta de dados |

Médla de atendimento dos Processos 36 29 SMBERNARDO
contagem om dios ot o data de colcta dos dadas 7 CAM Po

PAEFEITUNA BE ENTREGAS £ NEEULTADOE

Selaclone 0 més referdncla (Tudo) -

assuntos £ Unidade executora / Link de acesso a Larta de Scrvigos

Total Cm andamente Arquivados Media Atendimento (dias)

= SOPE-4

il s/ fpnialeservicom saonhemandoosp poe /g uia-de-saoic s/ sevico /712034 imes e 3 3 0 0,00
SU-002-1
httges//guiadeservicos.sa0bernardo.sg.gov. or/guia Se sorvicos/scrvicos /211582 mestrar 32 a9 22 S145

eTAM

9. CONCLUSAO

O Municipio de Sdo Bernardo do Campo vem avancando em melhorias tecnoldgicas, proporcionando
servicos publicos mais dgeis e voltados aos cidad3os.

O conceito de aprimorar a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade dos servicos prestados é a missdo
da Secretaria de Administracdo e Inovacdo, bem como da superior Administracdo.

Isso se comprova desde a publicacdo do Decreto Municipal n2 21.086, de 13 de fevereiro de 2020, quando
instituiu o programa SBC 100% Digital. Esse foi um dos passos dados pela Administracdo, que permitiu

12
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aos cidaddos o acesso remoto de diferentes servigos, que antes exigiam atendimentos presenciais, com
a criacdo de filas para atendimento e mais tempo de espera por resposta a sua solicitacdo.

Essa mudanca gerou mais comodidade, celeridade e transparéncia.

Outro importante avanco para nossa cidade foi o recente investimento realizado no Departamento de
Tecnologia da Informacdo no exercicio de 2023, com novas e modernas instalacdes, contando com um
novo Data Center, que também contribuiu com melhoria da eficiéncia, reduzindo o tempo necessario
para executar tarefas e automatizando muitos processos; permitindo por meio de ferramentas o acesso
a informacdes de qualquer lugar e melhorando a comunicacdo entre o Municipio e a populacdo.

O novo Data Center tem monitoramento 24 horas por dia, garantindo eficiéncia, seguranca e protecao
de dados.

Esse investimento proporciona aos contribuintes melhorias no acesso as ferramentas disponibilizadas a

populacdo.
Sdo Bernardo do Campo, 21 de fevereiro de 2024
ADLER ALFREDO JARDIM TEIXEIRA
Secretario de Administracdo e Inovacao
MLBSOY/.
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MUNICIiP10 DE SAO BERNARDO DO CAMPO
SECRETARIA DE ADMINISTRACAO E INOVAGAO

ANEXO |

1. Pesquisa realizada aos cidaddos para avaliacdo dos servicos prestados ao contribuinte, que
podera ser visualizada conforme link abaixo:

https://forms.gle/XUzs53kbCUsm6tMy6

TELAS DA PESQUISA

./ ©AIENUE
PESQUISA
DE SATISFACAO

Pesquisa 2023 - NOS DO ATENDE BEM
GOSTARIAMOS DA SUA OPINIAO

ldentificarmos que, neste ano de 2023, vocé foi um dos usudrics do scrvigo plblico
municipal de Sdo Bemarco do Campo através de uma das unidades Atende Bem e
gostariamos de eaber cua opinido para centinusrmes a amplisr a qualidads do nosso
atendimento

Faca legin no Google parz salvar o que vocé ja preenchen. Saiha mais

*Indica uma pergunta cbrigatdria

0 Atande Bem confa com 05 unidades de atendimento. Qual unidade voré *
conhece?

Aqui vocs pode selecionar mais de uma unidade mesmo cue ndo tenha comoarecido para
atendimento.

D ATENDE BEM - POUPATENPO (CENTRAL DE ATENDIMENTO AC CIDADAQ)
D ATENDE BEM POSTO DE ATENDIMENTO DC BAIRRO ASSUNGAQ

D ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DC BAIRRO ALVARENGA

D ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DC RIACHO GRANDE

D ATECNDL BCM - POSTO DC ATENDIMENTO DC RUDGE RAMOS

D ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DC TABCAD

14
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Como fol sua experiéncia com a "Localizacdo das unidades Atende Bem"?
Consldere para sua avalia¢3o o endereco das unidades e espaco fisico.

1 2 X 4 5

Péssima O O O @) O Gtima

Como foi sua experiéncia com o "Tempo de espera"?
Considere para sua avaliagdo o tempo entre a emissdo da senha até o inicio do
atendimento em mesa,

1 2 3 4 3

Péssima O O O O @ Otima

Como fol sua experiéncia com ao "Tempo de atendimento™?
Considere para sua avaliagdo o tempo entre Iniclo e fim do atendimento em mesa.

1 2 3 4 5

Péssima O O O @) O Gtima

Como foi sua experiéncia com o "Conhecimento do Atendente"?
Considere para sua avaliagdo o desempenho do atendente em relagdo as informagdes
prestadas e servigos executados durante o seu atendimento.

1 2 3 4 5

Péssima O O O O @ Otima

Como foi sua experiéncia com a "Cordialidade do Atendente™?

Considere para sua avaliagdo atengdo e empatia do atendente as demandas solicitadas
durante seu atendimento.

Péssima @) @) O O @) Otima

Como foi sua experiéncia com a "Qualidade do atendimento’?

Considere para sua avaliagéo sua percepgéo quanto os servigos prestados pelo Atende
Bem como um todo.

Péssima 0 O O O o) Otima

Vocé costuma utilizar o Guia de Servigos (disponivel em
http://www.quiadeservicos.saobernardo.sp.gov.br/) antes de comparecer as
unidades do Atende Bem?

O Sim
O Nio
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Conhega o Guia de Servigos de SBC

Vocé conhece o App SBC na Palma da Mao?

O Sim
O nNao

Aplicativo “S8o0 Bernardo na Palma da M&g® conecta aos principais servigos
municipais

Quais dos servigos municipais disponiveis na internet descritos abaixo vocé
conhece?

Portal de Finangas - hitp.//www sachernardo.sp. gov.br/portal-financas

Servicos Online - Secretaria de Obras e Planejamento Estratégico -
http:/fwww sacbernardo.sp.gov.br/spuonline

PRODIGI, processos digitais - hitp.//'www. saobernardo.sp.gov.br/prodigi

Portal da Transparéncia - http://www sacbernardo. sp.gov.br/web/transparencia

Obras Particulares - hitps./'www sacbernardo sp.gov.br/web/obras-particulares
Planejamento Urbano - https://oe saobernardo.sp.aov.br/

Agenda Cultural - https.//'www.saobernardo.sp.gov.br/web/cultura/inicio

00000 O o

Deixe agui sua sugestdo guanto aos servigos municipais prestados através do
Atende Bem.

En

Limpar formularic

Nunca envie senhas pelo Fermuldrios Google

TELA DE COMPILACAO DAS RESPOSTAS POR AMOSTRAGEM

11 eande llem -ants com O unienes e wardimerts (sl dvdadevecs saahars®

Este contedda ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Tenmos ¢ - Politica de
P
Google Formularios
e T -
.zl ot 20 de sevipn cLe vas |2 Zaretel sie Cornz P2l sus FoTame

wusardéeem cam e Ceetv i @Eeiindacayag

Seanamanltt (258 feiye
Teleatenzivenal™

menenanein com

Ter g doasaa?

A Anes 1 a5 a0 ATTRET 7K POURATTMFD [TEST3A O ATTRR KT 570 AD CINARADY)
47 ATERDS 32N - POSTT 3 ATENCIMERTO 0O BAIRRD ASSLRCAD
3= ATFHUIMER 0 0 LISCHD 0324 1
K POJRATIMFD
Iz AIEHUIMER D
3 A1 HUAME BT 0 R
ATENCIMELRTO CO BARRD

1371042022 14:02:04 ATERI
A1 ALFR
22/10/2722 14,5312 ATCRL
1371002023 14:23:40 ATER
TS 1 v 4w AL B
12712322 1E:05:4€ ATEMLS FOCE* 3. JE ATERD WESTD A0 CIDADAD)
e e | e L 3= ATFHUIMEE 010 L1
rfweates s s om ATTRET 7K POURATTMPD CCAT3A 0 ATTRE KT
ea4s Al 'Z 3EK - PMOUTATEMMD ICEY
TWAEA TR T4 AN R LR POUSAL MEO L Y S I Al RIK]
227402222 2€.21.92 ATCRDZ DTN POURATIMFO (CCATSAL JC ATCRD KLY
12/LVE323 125300 AlER K- 105 L Iz AIEHUIMER 1O HISCHD G 32N e
At eim 4 STTRRT 77K POSTD 37 ATTHRIMORTO RO NARRD AGSLRGAD
12710¢2323 1 ATER - PO 32 ATENCIMERTO CO BAIRRO ASSLECAD

3 AIHUIMI R ID

( L
3 4D CILALAY,

AL +AIRRIT- H=p - PO A=W R i Al )
22402222 40,5222 ATCRDZ DTN POURATIMFO (CCWTRS o el
12/LVEIEI & - 1O B IMEDICEY AL JE ATERLKEY W AL CILAL

RERTRE T
EERT LIS
RERITRSETES
2271042322 2.1
A3LNEIRI AL

TR POUSAL EOEL S S AL RITRL S D AD G
SN POSTD 22 ATEHCIMERTO O BARROLASSLICA
SPLI BRI R i AL Dant
b POZT2 22 ATCHOIMCRTO CO DARROALVARCRGA
- POJTETEMID GBS A JE ATERD WEST2 A2 CIDADAY, STEHDE ESS

Mnkas da A9zle aAEeELetas
OC ATCRC WEST3 ADCICADAY, ATZHDCCZW 22570 LCATZHI MINTS 32 28 330 ASENGAD
AR -

5 H H
4 H 3

1 i a 1 .

5 4 H H H

a 4 a 4 "

5 H H H H

3 1 3 E 3

“ibas di 127512 aGrepetas . - - - -
3 H 2 H

ks vl s el e ] - L] - a
e enadas an imésel it . - f - f
4 4 a 4 3

. - < A -

2ma conzats 5 H H H H

13l wa bzrzpulss 5 H 3 H 3
rat il . - - - -

151 20 Uz les 5 H 3 H 3

Aa nhues (210 20130 . . " 4 a
~elaz cnades ao imésel jco 5 4 ] 4 ]
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RESPOSTA DO CONTRIBUINTE POR AMOSTRAGEM

Obs.: A resposta vem apenas pelo GoogleForms

\‘/,.‘“ \’ > @: g W v > @ '
O
' . PESQUISA
it @ | DE SATISFACAO

Pesquisa 2023 - NOS DO ATENDE BEM
GOSTARIAMOS DA SUA OPINIAO

Identificamos que, neste ano de 2023, vocé foi um dos usuérios do servigo publico
municipal de Sdo Bernardo do Campo através de uma das unidades Atende Bem e
gostariamos de saber sua opinido para continuarmos a ampliar a qualidade do nosso
atendimento

digoalabarce@gmail.com Mudar de conta &

B Nao compartilhado

* Indica uma pergunta obrigatéria

0 Atende Bem conta com 05 unidades de atendimento. Qual unidade vocé *

conhece?

Aqui vocé pode selecionar mais de uma unidade mesmo que ndo tenha comparecido para
atendimento.

ATENDE BEM - POUPATEMPO (CENTRAL DE ATENDIMENTO AQ CIDADAOQ)
ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DO BAIRRO ASSUNGAQ
ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DO BAIRRO ALVARENGA
ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DO RIACHO GRANDE

ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DO RUDGE RAMOS

O00000

ATENDE BEM - POSTO DE ATENDIMENTO DO TABOAO
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As mensagens eletrénicas sdo realizadas em massa pelo suporte por uma plataforma chamada phplist

Atende Bem pesguisa de satistacao 2023

Atende Bem SBC <quiadeservicos@saobernardo sp gov.br>
Qui, 07,/12/2023 14:35

Farxdigo_alabarcei@hotmail.oom < digo_alabarcei@hotmail com >

https.//quisdeservicas saobernardo.sp.gov.brf

Clicando aqui

Sdo Bernardo do Campo, 21 de fevereiro de 2024

ADLER ALFREDO JARDIM TEIXEIRA
Secretario de Administracdo e Inovacao
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