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ao é segredo que governos de todo o mundo precisam se adaptar para atuar em

novos contextos e gerar valor publico para as pessoas. A Prefeitura de Sao Paulo

ndo foge a regra, e a partir disso tem dado importantes passos para fortalecer o
ambiente de inovacao na cidade e promover uma mudanca de cultura dentro do gover-
no. A Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT), criada em janeiro de 2017,
reflete essa preocupacao.

Os aprendizados construidos pela Secretaria ao longo dos Ultimos anos, assim como as
publicacdes e relatérios de governos e organizagdes internacionais, em especial o Banco
de Desenvolvimento da América Latina - CAF, apontam a necessidade da transformacéao
de préticas organizacionais para que a transicao dos governos ao digital seja efetiva. O
grande desafio é que parte da populacdo ainda encontra dificuldades para acessar e
explorar o mundo das tecnologias.

Pensar na inclusdo digital da populagdo de S&o Paulo, principalmente das parcelas mais
vulnerdveis, faz parte do desenvolvimento das atividades da SMIT desde a sua origem.
Assim, buscamos no dia a dia compreender as demandas da sociedade e desenhamos
solugdes para melhorar as experiéncias e superar as dificuldades que enfrentam, criando
uma trajetdria de constante evolugao.

A partir desse projeto, elaborado e executado pelo (011).lab - laboratério de inovacao
em governo da Prefeitura de S&o Paulo - em parceria com o Centro Brasileiro de Anélise
e Planejamento — Cebrap e o CAF, celebramos a sistematizacdo e o registro das principais
politicas e programas da SMIT.

O objetivo dessa publicacdo é jogar luz as acdes da SMIT, bem como apoiar que nossas
experiéncias em relagdo a essas iniciativas sejam replicadas por outros érgaos espalha-
dos pelo Brasil e mundo. O que desejamos é contribuir com a construcdo de cidades
mais inteligentes, humanas e transparentes.

E com enorme satisfacdo que convido todos a conhecer mais sobre as politicas e pro-
gramas geridos pela SMIT, bem como o seu importante compromisso junto aos demais
6rgaos municipais e cidadaos paulistanos.

Vitor Cipriano de Fazio
Coordenador do (011).lab
(011).lab - laboratério de inovacdo em governo da Prefeitura de S&o Paulo

a América Latina e no Caribe, a regiao em desenvolvimento mais urbanizada do

planeta, a gestao das cidades é um elemento-chave para melhorar a vida das pes-

soas. Num contexto de crescimento exponencial da quantidade de dados dispo-
niveis e de aumento da procura de servicos imposta pela alteracdo das expectativas dos
cidadaos, a busca de modelos de gestdo inovadores, mais do que uma oportunidade, é
um imperativo.

Embora as cidades sejam o grande motor de crescimento da regido, agregando recursos,
talentos e oportunidades, os grandes desafios nela presentes envolvem também atacar
0s problemas apresentados pela aglomeracdo que as zonas urbanas proporcionam. Por
exemplo, dois tercos da energia mundial sdo consumidos em nucleos urbanos e 70% dos
gases de efeito estufa sdo produzidos nesses ambientes. Outros desafios relacionados a
questdes como transito, seguranga, saneamento, educacao, emprego, direitos humanos,
etc, passam por lidar com o fendémeno urbano como facilitador para supera-los.

Neste contexto, é seguro dizer que o desenvolvimento da nossa sociedade passa pela re-
solucao dos desafios presentes nas cidades. Um dos instrumentos mais importantes para
isso sdo as ferramentas digitais, que ocupam cada vez mais espaco no nosso cotidiano,
alterando as relagdes sociais, econdmicas e também com o governo.

O Banco CAF, no marco de sua Agenda de Transformacéo Digital e de suas iniciativas para
cidades digitais, busca promover territdrios mais atentos as necessidades da economia e
da sociedade por meio da expansédo e do uso de infraestruturas fisicas, novas tecnologias,
inteligéncia de dados e mecanismos de governanca inovadores. Atuamos em diversos
paises da regido apoiando o desenvolvimento de infraestruturas digitais, construindo es-
tratégias de transformacao digital para diversos setores e oferecendo formas de utilizar os
dados de maneira inteligente para geragao de valor publico.

O trabalho com Sé&o Paulo, uma das maiores cidades da regido e com desafios condizentes
com esse tamanho, muito nos orgulha e nos ensina. Esta publicagao é mais uma das varias
colaboragdes que tivemos nos Ultimos anos, no qual pudemos trabalhar em temas relaciona-
dos a digitalizacdo de servicos, transformacao e inclusao digital. Este livro é particularmente
importante porque conta a trajetdria dos esforcos recentes do municipio no uso das tecno-
logias para melhorar a vida dos cidad&os e cidadas. A construgdo da SMIT e os esforcos de in-
teragdo com outras secretarias, como verdo nas proximas paginas, mostram que os desafios
da cidade sé ndo sao maiores porque a paixao, dedicacao e competéncia de seus servidores
e servidoras tecem uma série de solucdes criativas para os problemas encontrados.

Ajudar a contar essa histéria é um privilégio, e esperamos que o documento, produzido
com o apoio do Cebrap, seja um bom marco de referéncia para aqueles que buscam usar
a tecnologia em beneficio da populagdo e de uma gestdo mais sustentavel do territorio.

Boa leitural
Antonio Silveira

Gerente de Infraestrutura Fisica e Transformacéao Digital
CAF - Banco de Desenvolvimento da América Latina
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INTRODUCAO

Esta publicacdo busca registrar a forma-
¢ao e a atuacgao da Secretaria Municipal de
Inovacdo e Tecnologia (SMIT) e politicas
e programas relacionados as agendas de
governo digital e inovacdo publica entre
2017 e 2022.

O documento contribui para a construcao
de cidades mais inteligentes, humanas e
transparentes ao identificar agdes e mecanis-
MOS necessarios para a implementacdo da
Secretaria e ao registrar o amadurecimento
de politicas publicas dentro da administra-
cdo. Essa gestdo do conhecimento poderd
contribuir para a troca de experiéncias e para
a disseminacao de boas praticas para outras
cidades do Brasil e da América Latina.

Ao desenvolver a publicacdo, utilizou-se
como estratégia de andlise a construcdo
de um estudo de caso, de carater intrin-
seco e interpretativo, buscando entender
como a Secretaria e seus programas e poli-
ticas se desenvolveram. Buscou-se analisar
de forma holistica os processos com a vali-
dacéo dos dados a partir de diferentes téc-
nicas qualitativas — como a triangulagao
de informacoes. A investigacdo se baseou
especialmente na andlise de documentos
dos programas e politicas da prépria Se-
cretaria e na realizacdo de entrevistas em
profundidade.

Os documentos foram, primeiro, mapea-
dos internamente a Secretaria e, depois,
complementados por materiais e estudos
ja realizados sobre 0s programas e mesmo
sobre inovagao, tecnologia e governo digi-
tal. Sua sistematizacéo foi realizada a partir
da metodologia de anélise de conteudo.

Por sua vez, as entrevistas em profundida-
de foram realizadas com 20 atores envol-
vidos com os programas elencados como

prioritarios pelo (011).lab e pelo Gabinete
do Secretério de SMIT para o estudo. Os
entrevistados foram mapeados pelo la-
boratdrio e participaram de entrevistas
semiestruturadas entre maio e agosto de
2022, que foram gravadas e sistematizadas.
Todos os entrevistados sdo parte ou estive-
ram dentro da administracao publica em
cargos de gestdo, o que contribuiu para
uma visdo aprofundada das acdes desen-
volvidas.

A experiéncia da SMIT é apresentada nesta
a partir de secdes. A primeira diz respei-
to a propria Secretaria e busca registrar
seu processo de concepgdo e estrutura-
¢ao, identificando os principais marcos e
aprendizados de sua atuacdo nas diferen-
tes gestdes. Depois, temos uma apresen-
tacdo da Politica Municipal de Governanca
de Tecnologia de Informacdo e Comunica-
¢do (PMGTIC) junto a uma das suas acoes
de investimento em infraestrutura, a Pre-
feitura Digital. A terceira secdo trata de ini-
ciativas norteadas pela Politica Municipal
de Atendimento ao Cidaddo (PMAC) com
uma sucinta apresentacao da politica, se-
guida pela apresentacao dos programas:
Descomplica SP, Empreenda Facil e SP156.
A importancia de se estruturar espacos e
acdes que contribuem para a transforma-
cao organizacional e inovagao aparecem
com destaque na quarta secédo, dedicada
ao Laboratdrio de Inovacdo em Governo,
o (011).lab. Por fim, a quinta secao destaca
as iniciativas de inclusao digital desenvol-
vidas pela SMIT e, depois, serd apresentada
uma breve conclusao, que busca sintetizar
aspectos relevantes da trajetéria da Secre-
taria.

Desejamos a todos uma boa leitura!
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POR DENTRO
DA SMITT

O QUE E?

A SMIT busca transformar a vida das pesso-
as por meio da inovacao e da tecnologia.
Para isso, busca fazer diferente na melhoria
de servicos e processos e criando condi-
¢Hes para o uso de tecnologia da informa-
cdo e comunicacao (TICs) dentro da Ad-
ministracdo Publica Municipal. Criada em
2017, a Secretaria tem como atribuicdo a
gestao das Politicas Municipais de Atendi-
mento ao Cidadao (PMAC) e Governanca
de TIC (PMGTIC). Essas competéncias fa-
zem da Secretaria um érgao chave para:

O Ampliar o acesso e a qualidade de
atendimento ao cidaddo e promover
sua participacdo no desenvolvimen-
to de uma cidade inteligente.

O Promover a inclusédo digital e uso de
tecnologias que contribuam para o
acesso a informacao e desenvolvi-
mento econdmico, a fim de ampliar
a cidadania digital.

O Criar condi¢des para inovar e gerar
a transformacdo organizacional que
coloca o cidaddo no centro da atua-
cado da prefeitura.

O Fomentar a maturidade em gestdo
de TIC no ambito municipal, buscan-
do desenvolver as condigdes para a
construcao do Governo Digital.

Sua criacdo é um marco no processo de
definicdo de estruturas na administracdo

publica. Ter uma secretaria dedicada a
agenda da inovacao e tecnologia cria con-
digdes para uma implementacdo robusta,
transversal e em escala adequada aos de-
safios de uma cidade das dimensées de
S&o Paulo. Este desenho de atuacédo per-
mite articular e estimular as diferentes ins-
tancias governamentais e desenvolver um
ambiente de inovacdo em prol da melho-
ria da gestao publica e dos servicos presta-
dos ao cidadao.

Desde a sua criacdo, a atuacao da SMIT
apresenta resultados expressivos. A Se-
Cretaria descentralizou o atendimento ao
cidadédo no territério paulistano através
das 10 unidades do Descomplica SP e pro-
moveu maior acesso as informagdes e aos
atendimentos prestados pelo municipio a
partir do redesenho e digitalizacdo de ser-
vicos municipais com o SP156. A inclusao
digital de cidadas e cidaddos, especialmen-
te aqueles em situacdo de vulnerabilidade,
avancou a partir da oferta de wi-fi gratuito
em mais de 1000 pontos da cidade, da re-
estruturacado e disponibilizacdo de mais de
120 unidades de centros de acesso a com-
putadores com internet dos Telecentros e
dos 13 laboratérios de fabricacdo digital
do Fab Lab Livre SP.

A Secretaria investe ainda no forneci-
mento de ferramentas e diretrizes para a
transformacao organizacional e promove
servicos mais eficientes a partir do uso
da tecnologia e inovacao. Sao destaques
neste sentido a sua gestao de TICs, a re-
formulacdo dos processos de abertura
de empresas do Empreenda Facil e agcoes
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inovadoras como o Programa Linguagem
Simples, o Programa de Ciéncias Com-
portamentais e o CopiCola, do (011).lab
- Laboratorio de Inovagao em Governo da
Prefeitura de Sé&o Paulo.

Ao promover a melhoria, inovacao e uso
de tecnologias, a Secretaria cria oportuni-
dades para melhorar processos, oferecer
servicos de maior qualidade a populagao
e reduzir desigualdades de acesso a infor-
macédo e ao atendimento municipal. Isso
beneficia tanto os servidores da adminis-
tracdo municipal quanto os cidad&os.

Uma cidade inteligente utiliza
tecnologia para o beneficio dos
cidaddos e organizacdes. E um
ecossistema urbano inovador, que
se caracteriza pelo uso da tecno-
logia na gestdo de seus recursos
e de sua infraestrutura. Cidades
inteligentes sdo comprometidas
com o desenvolvimento urbano e
transformacao digital sustentaveis
e utilizam a tecnologia para solu-
cionar problemas concretos, criar
oportunidades, oferecer servicos
com eficiéncia, reduzir desigual-
dades e aumentar a qualidade
de vida de todas as pessoas. Em
2022, Séo Paulo obteve o 3° lugar
no ranking brasileiro Connected
Smart Cities e é a primeira coloca-
da do Sudeste.

COMO FUNCIONA?

A SMIT é uma secretaria-fim, que combina
atividades relativas a coordenacao da ino-
vacdo e de TICs da prefeitura de maneira
transversal a todos os érgaos municipais,
além de atividades relativas a prestacdo de
servicos a populacado, notadamente aque-
las de inclusdo digital e de gestdao do aten-
dimento ao cidaddo para acesso a servicos
municipais.

Gabinete do Secretario: Unidade orga-
nizacional que se dedica a assessoria direta
e imediata do secretério. E composto por:
secretario, dirigente maximo do érgao, que
estipula as diretrizes e acdes da Secretaria
a luz dos objetivos e metas da prefeitura;
secretario adjunto, que contribui sobretu-
do com as fungbes executivas da pasta;
chefe de gabinete, que realiza o acompa-
nhamento das acdes, incluindo o controle
orcamentdario do ¢rgdo; e as Assessorias
de Comunicacéo e Juridica, que apoiam o
secretario e as coordenadorias, respectiva-
mente, gerenciando a comunicagao insti-
tucional e a consulta e desenvolvimento
de solugdes de carater juridico.

Coordenadoria de Projetos Estraté-
gicos (CPE): Criada em 2022, a Coorde-
nadoria assessora o Gabinete no acom-
panhamento de projetos considerados
estratégicos para a SMIT, como a super-
visao da PMAC e iniciativas presentes no
plano de metas, além de atuar em solici-
tacbes ou projetos que venham direta-
mente do Gabinete do Prefeito. Além do
acompanhamento, a coordenadoria é hoje
responsavel por implementar o Programa
WiFi Livre SP.
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Gabinete do
Secretario

Laboratério de
Inovacao em
Governo
(011).lab/ (CPIN)

Assessoria de
Comunicagao

Assessoria
Juridica

Conselho Municipal Comité Municipal

de Tecnologia de Atendimento

da Informagao e ao Cidadao
Comunicacao (CMTCQ)

. Gabinete e Assessorias diretas

. Conselhos

Q Coordenadorias

.

(

) )

Coordenadoria Coordenadoria
de Projetos de Atendimento
Estratégicos ao Cidadao e

(CPE) Modernizagdo em Comunicagao (CGTIC)

Coordenadoria de
Gestao de Tecnologia
da Informacéo e

Coordenadoria de Coordenadoria de
Inclusao Digital e Administracado e
Atendimento ao Financas

Cidadao (CIDAC)

Servicos Publicos
(CASP)

Coordenadoria de Administracao e Fi-
nancas (CAF): Responsavel por planejar,
gerir, padronizar e acompanhar a execu-
cdo de atividades relacionadas a gestdo
orcamentaria, administrativa (como a co-
ordenacdo de contratos, parcerias, supri-
mentos e infraestrutura) e de pessoas.

Coordenadoria de Gestao em Tecnolo-
gia da Informacao e Comunicacao (CG-
TIC): Tem como atribuicdes coordenar a
execucao da Politica Municipal de Governan-
¢a em Tecnologia da Informagdo e Comuni-
cacdo, fomentar o aumento de maturidade
tecnoldgica da prefeitura, elaborar planos
estratégicos de TICs, acompanhando sua
execucao, realizar a gestao e orientar aimple-
mentacao da carreira de Analistas de Plane-
jamento e Desenvolvimento Organizacional
(direcionados a TIC) e gerir 0s processos em
operacao e suporte em tecnologia de infor-
macao e comunicacao na SMIT.

Coordenadoria de Atendimento ao
Cidadao e Modernizacao em Servi-
cos Publicos (CASP): Responsavel pelo
acompanhamento da Politica Municipal
de Atendimento ao Cidaddo. Tem como
atribuicdes coordenar, articular e apoiar

acdes e projetos que visem a melhoria
da qualidade dos servicos prestados pela
prefeitura, além de buscar avaliar o aten-
dimento ao cidadéo e servicos de atendi-
mento ao publico na Prefeitura. Sua atua-
cao também é marcada pela gestdo dos
sistemas relacionados ao atendimento ao
cidadao, em seus diferentes canais, e pela
digitalizacao de servicos publicos.

Coordenadoria de Inclusdao Digital e
Atendimento ao Cidadao (CIDAC): Atua
na implementacdo, acompanhamento e
operacao das estratégias de Inclusao Digi-
tal (como Telecentro e Fab Lab Livre SP) e
das unidades do Descomplica SP, sendo res-
ponsavel ainda por desenvolver melhorias
no atendimento presencial dos cidadéos. E
ainda responsavel por gerir a politica muni-
cipal de Inclusao Digital do Municipio.

(011).lab: Laboratério de inovacdo em
Governo da Prefeitura de Sdo Paulo, tem
como objetivo atuar na transformacao da
gestdo publica municipal, fomentando o
ecossistema de inovacdo, aproximando o
governo das pessoas, aumentando a efici-
éncia da administracdo municipal e a qua-
lidade dos servicos publicos.
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Conselho Municipal de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (CMTIC):
Orgao colegiado, presidido pela SMIT, que
conta com a participacdo permanente das
Secretarias Municipais de Governo (SGM),
da Fazenda (SF), de Gestdo (SEGES), da
Pessoa com deficiéncia (SMPED) e a PRO-
DAMM (até 2022). O Conselho objetiva
orientar, supervisionar e deliberar sobre os
instrumentos estratégicos (como planos
de acdo), iniciativas e orientacdes relati-
vas a politica municipal de governanca de
TICs, gerida pela SMIT.

Comité Municipal de Atendimento ao
Cidadao (CMAC): Orgio colegiado deli-
berativo, coordenado pela SMIT, que tem
como objetivo definir estratégias para me-
lhorias do atendimento ao cidadao e ava-
liar, aprovar e divulgar por meio eletronico
as orientacdes técnicas submetidas pela
Secretaria Municipal de Inovacao e Tecno-
logia. E formado permanentemente pela
SMIT e pela SGM, SEGES, Ouvidoria Geral
do Municipio da Controladoria Geral do
Municipio (CGM) e SMPED.

PONTOS CENTRAIS

Tecnologia como meio: A Secretaria per-
cebe a tecnologia como habilitadora para
transformar a vida das pessoas. Entender a
tecnologia como instrumento para reduzir
desigualdades, facilitar o dia a dia da cida-
de e apresentar ferramentas para servido-
res exercerem seu trabalho contribui para
o desenvolvimento de iniciativas mais co-
nectadas as necessidades de Sao Paulo.

O A gestdo da politica municipal de
tecnologia de informacao e comu-

nicacdo do municipio, com suas es-
tratégias de sustentacao e melhoria
interna; os projetos de melhoria de
servicos e construcao de capacida-
des entre servidores, do (011).lab; a
digitalizacdao de servicos, a oferta de
wi-fi em diferentes pontos da cidade
e a oferta de espacos que promovem
a inclusdo digital sdo exemplos im-
portantes dessa forma de atuacao.

Transversalidade: Parte importante do
trabalho desenvolvido dentro da Secre-
taria estd — ou busca estar — conectada a
atuacdo dos demais 6rgdos da prefeitu-
ra de Sao Paulo. A solucao SP156, o SEl, o
Descomplica SP, a atuacdo do (011).lab em
seus diferentes programas e a gestdo da
Politica Municipal de Governanca de TICs
sao exemplos neste sentido. Suas acoes
tém transversalidade na prefeitura, estan-
do a SMIT responsavel por gerir servicos e/
OU processos que, na ponta, sao realizados
ou afetam os processos de diferentes or-
gaos municipais.

Foco no cidadao: A politica municipal de
atendimento tece diretrizes que buscam
simplificar a vida da populacédo paulistana e
desenvolver, na pratica, novos modelos de
atendimento. Sdo exemplos, neste sentido,
a descentralizagdo de servicos presenciais e
o atendimento lado a lado do Descomplica
SP, a consolidacéo da Carta de Servicos da
PMSP e a digitalizacdo de servicos publicos,
com redesenho centrado no cidadao, a par-
tir do portal SP156, do Empreenda Facil e do
Descomplica Digital.

Inclusao digital: As politicas relacionadas
ao acesso e letramento digital da Secreta-
ria sao prioritarias e pensadas enquanto
instrumentos para reduzir desigualdades.
WiFi Livre SP é uma ferramenta pensada

(1) Em 2023, a PRODAM passa a estar diretamente ligada a Secretaria de Governo Municipal. Entretanto, importa evi-
denciar que este 6rgéo esteve subordinado a SMIT entre 2017 e 2022 e teve papel importante na sua operagao, estando

envolvida em diferentes iniciativas ao longo dos anos.
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Objetivos da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia

Transformar a gestao
da prefeitura

Melhorar o atendimento
aos cidadaos

Inovacdo e Tecnologia

como habilitadoras

Reduzir
desigualdades

Fonte: Sdo Paulo + Inteligente + Humana (2017-2019)

como chave para aumentar o acesso em
diferentes localidades, enquanto os Tele-
centros e Fab Labs desenvolvem habilida-
des e competéncias no uso de tecnologias
digitais, respondendo assim a Politica Mu-
nicipal de Inclusao Digital (Lei Municipal n°
14668/2008).

Transformacdo organizacional: Parte
importante do trabalho desenvolvido na
Secretaria tem como foco estimular novas
praticas e a construcdo de capacidades
entre servidores para inovar em seus pro-
Cessos organizacionais. Nesse sentido, me-
recem destaque:

O As diferentes iniciativas do (011).1ab,
que promovem a melhoria de servi-
¢os publicos e atuam no desenvolvi-
mento de capacidades de servidores
a partir da aprendizagem na pratica.

O A implementacdo do processo ele-
trénico SEI, hoje gerido por SEGES,
que oferece ferramentas e traz maior
transparéncia para o que é desen-
volvido na prefeitura.

O A PMGTIC, que formula estratégias
e desenvolve diretrizes de gestao e
governanca, buscando aprimorar o
uso e gestdao de TICs.

Simplificar a
vida na cidade

TRAJETORIA
DA SECRETARIA

A SMIT, inaugurada a partir da mudanca
de gestao de 2017, da destaque a inova-
¢do como processo relevante a prefeitura
e unifica agendas que estavam desconec-
tadas anteriormente, como o atendimento
ao cidadéo e gestdo de programas e poli-
ticas de tecnologia da prefeitura. Entender
como opera a Secretaria passa por compre-
ender como esse processo se desenvolveu
e quais foram as diferentes estratégias de
atuacao realizadas em sua implementacao.

CONCEPCAO DA SMIT

Em 2017, a equipe responsavel pela transi-
cao de gestdo enxergou a necessidade de
articular atividades de inclusdo digital de-
senvolvidas pela extinta Secretaria de Ser-
vicos com agdes desenvolvidas nas frentes
de Atendimento ao Cidadao e Tecnologia,
antes inseridas na Secretaria de Gestao.

Essa articulacdo tinha a preocupacdo de
desenvolver as agendas de inovagao e tec-
nologia como instrumentos para melhorar
processos internos a Prefeitura, sem perder
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de vista a importancia de ampliar 0 acesso
e melhorar o atendimento a populacao,
simplificando sua vida na cidade.

O processo de concepcao da SMIT foi
marcado pelas seguintes caracteristicas:

Mapeamento e Articulagcdao: A identi-
ficacdo das areas que, integradas, melhor
pudessem responder aos objetivos da
nova secretaria, envolveu um mapeamen-
to interno da administracdo publica, bus-
cando entender iniciativas existentes e es-
truturas de funcionamento que pudessem
ser articuladas. Conversar com diferentes
atores — envolvendo pesquisadores, se-
cretdrios, servidores e iniciativa privada —
durante a transicdo foi essencial para essa
identificacéo.

Foco no cidadao: A concepcdo da Se-
Cretaria tem como pressuposto que o fim
ultimo da administracdo publica é atender
os cidadaos. Por isso, esteve sempre entre
0s objetivos pensar como simplificar pro-
Cessos Nao apenas para a administracao
publica, mas também para o cidadao. Isso
colocava o cidadéo no centro — e a tecno-
logia e a inovagdo como meios.

Especialistas e boas praticas: Para cons-
truir as coordenacdes e papéis a serem
desenvolvidos dentro da secretaria, foram
feitas pesquisas internas a prefeitura e de
boas préticas, como as das cidades de Tel
Aviv e Barcelona. A concepcao envolveu
ainda especialistas em inovacao, atendi-
mento e tecnologia, que contribuiram
para a ideacao da estrutura e planejamen-
to da SMIT, mantendo em mente a preo-
cupacéo de criar uma estratégia de cidade
inteligente que pudesse ser abracada pela
secretaria, que fortalecesse as iniciativas e
explorasse eventuais oportunidades.

Equipe técnica: A construcdo das coor-
denadorias e do préprio gabinete tinham

como prerrogativas privilegiar um corpo
técnico com conhecimento das dreas em
que seria inserido, que ja conhecesse e
trabalhasse na administracdo publica e, se
possivel, enquanto concursado. A manu-
tencao das equipes técnicas de gestdes
anteriores foi também um movimento rea-
lizado durante a concepcao.

O foco no cidadao e a tecnologia
pensada como ferramenta para
a melhoria da vida das pessoas é
uma caracteristica que se destaca
na atuacdo da SMIT desde a sua
concepgao até hoje. Da inclusao
do cidaddo para pensar o dese-
nho e melhoria dos servicos até o
esforco em desenvolver diferentes
recursos que simplificam o acesso
ao atendimento municipal. Nesse
sentido, vale destacar o papel da
inclusdo da Politica Municipal de
Atendimento ao Cidadédo entre as
atribuicdes da SMIT e a atuacdo
do (011).lab, da CASP e da CIDAC
Como essenciais para imprimir
essa forma de operar na atuacao
da Secretaria.

ESTRUTURACAO DA
SECRETARIA (2017-2019)

As coordenadorias delineavam quatro
prioridades: atendimento, inovacado, go-
vernanca de tecnologia e inclusao digital.
Além disso, essa formacdo conferia a Se-
cretaria a gestdo de trés politicas munici-
pais relevantes: Politica de Incluséo Digital,
instituida em 2008, e as politicas de Gover-
nanca de TIC (PMGTIC) e de Atendimento
ao Cidadado (PMAQ), instituidas pela prépria
gestao, em 2017 e 2018, respectivamente.

Gerir tais politicas incumbia a SMIT de
funcdes transversais dentro da Prefeitura,
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acompanhando e dando apoio aos de-
mais érgdos da administracdo publica. Ao
mesmo tempo, a Secretaria tinha também
como atribuicées a oferta de servico pu-
blico, com contato direto com o cidadéo,
presencial ou virtualmente. Este desenho
foi estratégico para trazer centralidade a
SMIT dentro da administracdo municipal.

O As agendas das politicas municipais
também se beneficiavam dessa cen-
tralidade. Havia agora espaco para a
sua priorizacdo, bem como para criar
articulacdes entre iniciativas, a partir
de demandas comuns dos 6rgaos e
servicos envolvidos.

Se a implementacao das politicas contribuiu
para as frentes de inclusdo digital, atendi-
mento e governanca de tecnologia se estru-
turarem, no caso da inovacdo foram neces-
sarias outras ferramentas. Gerar inovagao néo
é um processo unidirecional e padronizado.
Ao contrario, € um processo que demanda
espaco — e tempo — para experimentar, testar
e identificar como fazer diferente.

Segregar a inovacao em duas coordenado-
rias refletia essa compreensao: dava espa-
¢o e equipe para entender como atuar de
maneira transversal no tema. Esse proces-
so se deu a partir do investimento em dife-
rentes iniciativas das duas Coordenadorias
que, articuladas, buscavam transformar as
formas de trabalhar e pensar processos a
partir de novas metodologias e olhares so-
bre a gestado publica.

O As diferentes iniciativas - e experi-
mentacdes — abriram uma agenda
de construcao de capacidades para
inovar e mecanismos de fomento a
inovacao dentro da Prefeitura, hoje
estabelecidas como entregas de va-
lor do (011).1ab. Elas também foram
responsaveis por diferentes acoes e
programas considerados chave para

a Secretaria. O Programa Municipal
de Linguagem Simples, o redesenho
do Portal SP156, o CopiCola, o Pro-
grama de Ciéncias Comportamen-
tais e o Premia Sampa sdao exemplos
de resultados desse processo de ex-
perimentacao.

O inicio da implementacdo foi marcado
pela falta de orcamento - haja visto que
a lei orcamentaria é desenvolvida no ano
anterior, e a nova estrutura secretarial con-
cebida, bem como os projetos que passa
a desenvolver (como o Descomplica SP),
ndo tinha orcamento direcionado. Esse ce-
nario teve impacto na capacidade de atua-
cdo do primeiro ano da Secretaria, no qual
o estabelecimento das atribuicdes de cada
coordenadoria e suas operacdes estavam
se institucionalizando. Em contrapartida,
desde o inicio da implementacao, a estru-
turacdo da SMIT foi caracterizada pelo tra-
balho de governanca interna a Secretaria e
pela articulacao externa.

O A articulagao externa se dava de ma-
neira consistente e era caracterizada
pela centralidade do gabinete. A alta
gestao tinha como prioridade realizar
a articulacao entre SMIT e os demais
6érgaos com os quais estivesse traba-
Ihando em parceria, desde o momen-
to de desenho e especificacdo das
atribuicoes até o acompanhamento
dos passos da implementacao.

« Esse apoio politico norteou a es-
truturacdo e contribuiu para que
programas como Empreenda Facil
e Descomplica SP, que envolvem
dezenas de érgaos, tenham sido
implementados.

O Cada Coordenadoria tinha liberda-
de para operar sua agenda de ma-
neira independente, identificando
oportunidades de melhoria e/ou
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A 12 formacgao da Secretaria previa as seguintes coordenadorias
Relacdo entre coordenadorias e iniciativas salientadas na publicacédo

Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia: Avancos e marcos da inovagao publica e da tecnologia na Prefeitura de Sao Paulo (2017 - 2022)

Coordenadoria Coordenadoria
de Atendimento de Convergéncia
Presencial (CAP) Digital (CCD)

Coordenadoria
de Atendimento
ao Cidadao e
Modernizacdo em
Servicos Publicos

(CASP)

Descomplica SP Telecentro

PMAC WiFi Livre SP

Fab Lab Livre SP

Politica Municipal
de Incluséo

abertura de novos projetos. O acom-
panhamento do que estava sendo
realizado era feito semanalmente
entre gabinete e Coordenadorias.
Além disso, a alta gestao também
dedicava agendas especificas para
projetos estratégicos e para encon-
tros mensais de tomada de decisao
com as Coordenadorias.

» Esse desenho garantia atuacao do
gabinete nas agendas, mas tam-
bém o incumbia de realizar a cos-
tura entre as agendas, de interligar
e integrar as Coordenadorias.

o Trabalho importante para inter-
ligar as agendas foi realizado no
ano de 2019, quando, a partir de
uma experiéncia em congresso de

Coordenadoria Coordenadoria
de Gestao de de Plataforma de
Tecnologia da Inovacdo (CPIN)
Informacéo e
Comunicacao
(CGTIC)

Coordenadoria de

Coordenadoria
de Projetos de Administracdo e

Financas (CAF)

Inovacdo Publica
(CPIP)

Prefeitura Digital (011).lab

Empreenda Facil

PMGTIC

cidades inteligentes, a Secretaria
comeca a trabalhar na “Estratégia
Sdo Paulo Inteligente e Humana”
que, além de envolver diferentes
servidores para sua construcao,
desenvolveu uma narrativa que
interligava as diferentes areas e
trazia unidade a Secretaria.

. Coordenadorias
. Iniciativas destacadas na publicacao

Q Politicas municipais

A escuta ativa do gabinete e das
coordenadorias de inovagdo foi
crucial para o investimento e prio-
rizagdo das agendas e iniciativas
a serem desenvolvidas. Foram
ouvidas as pessoas que trabalha-
vam nas Coordenadorias e As-
sessorias da SMIT com o objetivo
de perceber as necessidades das
demais secretarias e dos cidadaos.
Essa escuta permitiu identificar
oportunidades de atuacdo que
mantivessem programas com de-
manda publica na gestdo anterior,
bem como criar iniciativas que
atendessem novas demandas da
populacdo ou da administracdo
publica.
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INTEGRALIZACAO DA
SECRETARIA (2020-2022)

A mudanca de gestao da Secretaria carac-
teriza também transformacdes em suas es-
tratégias de operacdo. O trabalho da SMIT
passa a ter como bussola orientadora o Pla-
no de Metas e os compromissos realizados
no Plano Plurianual (PPA) e na Agenda 2030,
importantes balizadores com acompanha-
mento, inclusive, de érgdos externos. Além
dos instrumentos de planejamento, as a¢coes
da Secretaria também sao orientadas por de-
mandas do gabinete do prefeito e necessi-
dades das demais secretarias.

O Algumas acbes passam ainda a ser
internalizadas no gabinete. Exemplo
disso é a agenda de cidades inteligen-
tes, liderada pela Secretaria Adjun-
ta, trabalhando no planejamento de
inovacao tecnoldgica na cidade e em
temas como o Marco Regulatério Mu-
nicipal de Inovacao, que busca facilitar
o investimento publico em inovacao.

A nova gestdao também utilizou diferentes
estratégias para buscar uma maior integra-
¢do entre as diferentes coordenadorias.

O Maior centralizacdo da resolucdo de
processos administrativos, financeiros
e de gestao de pessoas na CAF, insti-
tuindo um ponto focal de cada coor-
denadoria.

O A Assessoria de Comunicacdo passou
a ter um papel mais importante, arti-
culando-se com as secretarias e con-
centrando a disseminagao de infor-
macao dentro da Secretaria.

O Propuseram reestruturacdes de coor-
denadorias para aumentar a integra-
¢ao e a priorizacao das metas. Entre as
estratégias estiveram:

A criacao da CIDAC, que hoje une
as agendas de inclusao digital a
partir de equipamentos publicos
(Telecentros e Fab Labs) e o atendi-
mento presencial em uma sé coor-
denadoria.

« A criacdo da Coordenadoria de Pro-
jetos Estratégicos, que atua conec-
tada com o Gabinete no acompa-
nhamento das Metas e conducdo
de projetos estratégicos para a Se-
cretaria e para a Prefeitura.

« O (011).Jab passa também por um
reposicionamento. Sua atuacao é
identificada como estratégica, en-
quanto instrumento fundamental,
ligado ao gabinete, para que diver-
sas atualizacbes e modernizacdes
sejam implementadas na adminis-
tracao publica.

» O trabalho do laboratério tam-
bém foi identificado como fun-
damental para fomentar o pro-
cesso de integracdao da SMIT.
Exemplo disso é o estudo reali-
zado com cada coordenadoria
para identificar sua cadeia de
valor e estratégia. Esse trabalho
contribuiu para melhor identifi-
car o que era o trabalho de cada
area e quais eram o0s projetos
transversais a Secretaria.
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MARCOS DA
ATUACAO DA SMIT
(2017-2022)

‘2017’

)

‘ 2022 '

« Criacdo da SMIT

« Criacao do (011).lab

« Instituicao da Politica Municipal de Governanca de Tecnologia de Informacdo e Comunicagao
« Inauguracao do Empreenda Facil

« Lancamento do Plano estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao (2021-2024)

« Criagdo da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao

« Criacdo do CopiCola, do (011).lab

« Criagao do Programa de Ciéncias Comportamentais, do (011).lab
 Lancamento da primeira unidade do Descomplica SP

« Processo SEI passa a ser complementado pela SMIT e SEGES

« Realizacdo do Premia Sampa

« Infcio da reformulacdo do Portal SP156

« Modernizacéo do parque tecnoldgico a partir do Prefeitura Digital

« Inicio da expansao do programa WiFi Livre SP
« Criagao do Programa Linguagem Simples, do (011).lab

« Realizacdo do Encontro Internacional de Inovagdo em Governo

« Fechamento dos equipamentos publicos de atendimento devido a pandemia

« Instituicdo do regime de teletrabalho aos agentes publicos de forma permanente
« Digitalizagao de servicos no Portal SP156 ganha escala

« Expansao do Descomplica Digital

« Reestruturacdo do formato das parcerias do telecentro trazem maior controle e transparéncia a gestao.

« Reabertura para atendimento presencial do Descomplica SP, Telecentro e Fab Lab Livre SP
« Reestruturacao das Coordenadorias, objetivando maior integracdo entre areas

« Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo passa a integrar o trabalho de 8 érgaos da administracao
municipal

« Langcamento do Plano Estratégico de Tecnologia da Informacédo e Comunicac¢do (2021-2024)

« Criacdo da Coordenadoria de Projetos Estratégicos

« Descentralizacao dos servicos através do Descomplica SP alcanc¢a 10 unidades inauguradas
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RESULTADOS®?

38MIL

SERVIDORES CAPACITADOS

NO PROCESSO ELETRONICO (SISTEMA

ELETRONICO DE INFORMACOES SEI)

DESCOMPLICA SP

UNIDADES
EM OPERACAO

COM MAIS DE 580 MIL
ATENDIMENTOS PRESENCIAIS
NO 1° SEMESTRE DE 2022

Qualidade do Ambiente
atendimento: empreendedor:
99,7% das abrir uma empresa
avaliagbes de em S&o Paulo

atendimento
como Bom ou
Muito bom

passou de 100 dias
para 1 dia e 8 horas.
Desde 2019, foram
mais de 503 mil
empresas abertas

1,625

cursos concluidos na plataforma

Alura (reconhecidos no mercado de alta
especializacdo), e um total de 141 servidores
capacitados

Mais de Secretaria-

250 o
execucdo do

servidores envolvidos  teletrabalho,
em capacitacdes na especialmente
préatica no (011).lab durante a pandemia

Mais de

MIL

pontos de wi-fi na
cidade. Economia
de RS 12 milhdes
por seu formato de
contratacao

SP156

=& mil

solicitacdes recebidas no 1° semestre de 2022

Fab Lab Livre SP

=3 mil

atendimentos e 13 unidades implementadas
Telecentro

4 milhdo

de capacitacées online desenvolvidas

Atualizacao

do parque
tecnoldgico,
com mais de 7.800
equipamentos
distribuidos em
toda a Prefeitura,
com prioridade para
as subprefeituras
municipais

Premiagoes

» SMIT ganha prémio Inova Cidade 2022,
do Smart City Business America, com as
iniciativas MEI Nota Facil (011).ab, SF, PRODAM,
Empreenda Facil (CGTIC), e Programa de
Ciéncias Comportamentais ((011).Jab)

« Fab Lab Livre SP premiado pela
Organizacdo Mundial de Cidades
Sustentdveis (2021), na categoria Cidade
Aberta e Inclusiva

¢e

Muita coisa estava
desatualizada(..). Agora,

o procedimento esta
melhorando e a tendéncia é

melhorar cada vez mais
Servidora da Secretaria Municipal de

Transportes

¢e

(..) me receberam com muito
carinho, atencado, respeito e
dedicacdo. (..Jencontrei seres
humanos dispostos a me ouvir

e resolver meu problema (...)
Moradora de Sao Miguel Paulista (Zona Leste)

(2) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: SMIT (2022).
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APRENDIZADOS

O Transversalidade e Integracao: Ser
responsavel pela execucao de trés
politicas municipais relevantes para
a prefeitura de Sdo Paulo coloca a
Secretaria em uma posicao de cen-
tralidade, com uma atuacao bastan-
te interligada as demais pastas e ao
Gabinete do Prefeito. A atuacao em
diferentes agendas prioritarias, no
entanto, trouxe também desafios e
aprendizados sobre como melhor
articular e integrar internamente as
atividades das coordenadorias.

O Apoio politico: A posicao de centra-
lidade da SMIT em diferentes politi-
cas demanda uma atuacao bastante
articulada da Secretaria com os de-
mais érgaos da administracao publi-
ca e mesmo com o Gabinete do Pre-
feito. O acompanhamento e apoio
da alta gestao se mostrou central na
trajetéria da Secretaria para que os
programas e iniciativas pudessem
ser implementados.

O Continuidade e aprimoramento:
Desde sua concepcgdo, a Secretaria
buscou valorizar o que havia sido
feito pelas gestdes anteriores, avan-
cando agendas que estavam conec-
tadas as necessidades dos cidadéos.
Aprimorar estratégias que estavam
em andamento permite dar robus-
tez as acoes, além de aumentar a
confianca do cidaddo na atuacao da
gestao publica.

O Valorizacao do servidor: Construir
equipes tendo como prioridade co-
nhecimento técnico e familiaridade
com o funcionamento da administra-
¢ao publica também foi uma estratégia
gue se mostrou efetiva na Secretaria.

O Construir com o cidadao: Desde a
sua criagao, a Secretaria investiu em
colocar o cidadao no centro. Esse
movimento foi importante para o
desenho e reformulacédo das iniciati-
vas existentes. Sao destaques neste
sentido as diferentes acdes de me-
Ihoria de servicos publicos do (011).
lab, a descentralizacao de servicos e
o atendimento lado a lado promovi-
dos pela CIDAC, o redesenho do Por-
tal SP156, a simplificacao da Carta de
Servicos e a digitalizacao de servicos
realizados pela CASP. Esses empre-
endimentos permitiram identificar a
importancia do cidadao para a cons-
trucdo de politicas publicas e a cons-
trucao de programas mais aderentes
as necessidades da populacao.
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POLITICA MUNICIPAL
DE GOVERNANCA

DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO
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O QUE E?

Instituida por meio do Decreto Municipal
ne 57.653/2017, a atual Politica Municipal
de Governanca de Tecnologia da Informa-
cao e Comunicacao (PMGTIC) orienta a
forma como a Prefeitura de S&o Paulo gere
e faz uso das tecnologias da informacéo e
comunicacao (TIC), no ambito da admi-
nistracdo direta e indireta. Seu objetivo é
criar condicdes para elevar as capacidades
em tecnologia das secretarias e 6rgdos
municipais, potencializando o uso interno
desses recursos para melhorar 0s servicos
publicos prestados a populacéo.

Em uma metrépole de grande escala e
complexidade como Séo Paulo, as tecno-
logias digitais tém um papel estratégico
na implementacdo de politicas publicas,
permitindo a otimizacdo de recursos, a
promocao de transparéncia, de participa-
¢ao social e de inovacgdo, além de elevar a
qualidade do atendimento oferecido pela
Prefeitura. Dessa maneira, para impulsionar
a modernizacao da gestdo municipal, a PG-
MTIC desenvolve 3 estratégias principais:

O Definicao de espacos de tomada de
decisao e dos papéis que as entida-
des envolvidas na operacionalizacao
dessas iniciativas terdo no cotidiano
da politica;

O Elaboracao de instrumentos de gover-
nancga para viabilizar, direcionar e mo-
nitorar os investimentos necessarios;
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O (Construcédo de capacidades em TICs
relacionadas a recursos humanos,
garantindo formagdes continuadas
para as equipes responsaveis, assim
como a estruturacdo de uma carreira
para profissionais altamente qualifi-
cados na area de tecnologia.

Para desenvolver essas estratégias, um mo-
vimento importante da Politica Municipal
foi a reestruturacdao do Sistema Municipal
de Tecnologia da Informacdo e Comunica-
¢ao (SMTIC). Instituido pelo Decreto Muni-
cipal n°45.683/2005, o SMTIC compreende
as atividades de planejamento, governanca,
coordenacao, organizagao, operagao, con-
trole e supervisdo dos recursos de TICs da
Prefeitura. Esse sistema é integrado por:

O Conselho Municipal de Tecnolo-
gia da Informacao e Comunicacao
(CMTIC): Orgéo colegiado de orien-
tacdo, supervisao e deliberacao;

© Orgao central: SMIT, representada
pela Coordenadoria de Gestdao de
Tecnologia da Informacao e Comu-
nicacao (CGTIC/SMIT), que coordena
suas atividades;

O Orgaos e entidades setoriais: Se-
cretarias, subprefeituras, autarquias,
fundacodes, empresas publicas e so-
ciedades de economia mista, com
acoes e projetos relacionados a tec-
nologia ou que necessitem da tec-
nologia para o seu desenvolvimen-
to, representadas pelas unidades
responsaveis pelas atividades de TIG;
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O Forum Técnico de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (FT-
TIC): Reune o conjunto dos respon-
saveis técnicos em TIC dos érgaos
e entidades setoriais da Prefeitura
para discutir e propor acdes sobre
temas estratégicos;

O Integrador estratégico de solucoes
de tecnologia da informacao e co-
municacao: Empresa de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo do
Municipio de Sao Paulo (PRODAM).

Por meio do Programa Prefeitura Digital, a
PMGTIC ja& permitiu a atualizagdo de parte
do parque tecnolégico da Prefeitura, com
a distribuicdo de 7.814 equipamentos tec-
nolégicos; a modernizacdo da infraestru-
tura local de todas as 32 subprefeituras da
cidade; melhorias na estrutura tecnoldgica
de escolas municipais, dos 46 CEUs (Cen-
tros Educacionais Unificados) e de outros
equipamentos de educacao; e a melhoria
em equipamentos e no link da internet de
unidades de atendimento da SMDHC (Se-
cretaria Municipal de Direitos Humanos e
Cidadania).

Ao promover capacidades em tecnologia
nas secretarias e 6rgaos municipais, as ini-
ciativas da Politica Municipal beneficiam
diretamente tanto a administracao munici-
pal quanto os cidaddos paulistanos. A admi-
nistracéo é beneficiaria das transformacgoes
nos processos internos, que possibilitam
uma gestdo mais transparente, eficiente e
aqgil, enquanto os cidadaos se beneficiam
do emprego de solugdes tecnoldgicas que
permitem mais participacao social, além de
agilidade e simplicidade na prestacédo de
servicos. Indiretamente, os servidores mu-
nicipais também sdo beneficidrios, ja que
recebem capacitagdes continuas na drea de
tecnologia e usufruem do apoio de proces-
sos e infraestruturas qualificados no exerci-
cio de suas atividades cotidianas.

DIRETRIZES
DA PMGTIC

A Politica Municipal de Governanca de
Tecnologia da Informacdo e Comunica-
cdo (Decreto Municipal ne 57.653/2017) é
marcada por diretrizes gerais que definem
valores e estratégias para orientar sua ope-
racao dentro da administragdo municipal.
Da mesma maneira, também guiam a defi-
nicao e elaboracdo de instrumentos para o
desenvolvimento de a¢des e projetos liga-
dos a area de tecnologia. Séo elas:

4 N

PLANEJAMENTO

As iniciativas relacionadas as TICs
da Prefeitura devem ser estrutu-
radas e programadas de maneira
prévia por meio de instrumentos
elaborados periodicamente, tan-
to pelo érgao central (SMIT) do
SMTIC quanto pelas secretarias e
orgéos setoriais. O planejamento
prevé ainda as seguintes respon-
sabilidades:
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-

DESCENTRALIZACAO

Os 6rgdos e entidades possuem autonomia para for-
mular, organizar, executar e implementar os projetos
e acoes estabelecidos nos seus planejamentos anu-
ais, possuindo liberdade para tomar as decisdes que
avaliam mais apropriadas a solucdo de seus proble-
mas e alcance de suas metas.

~

INOVACAO

Por meio de sua PMGTIC, a administracao munici-
pal busca explorar o potencial de inovacdo tecno-
|6gica de suas estruturas e equipes para criar novas
oportunidades de gestao e de prestacdo de servi-
cos, identificando necessidades e desenvolvendo
iniciativas com foco na melhoria da qualidade dos
SErvicos e processos.

SMIT: Elaboracao de instrumen-
tos de diretrizes e planos de im-
plementacdo, com destaque para
o Plano Estratégico de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo
(PETIC), a cada 4 anos, e para o Pla-
no Diretor Geral de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (PDG-
TIC), anualmente.

Demais entidades da adminis-
tracao publica: Elaboraram anu-
almente seus respectivos Planos
Diretores Setoriais em Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo

(PDSTIC).
- /

TRANSPARENCIA
E PARTICIPACAO SOCIAL

O planejamento e a execucdo de projetos e inicia-
tivas relacionados as TICs devem ser realizados de
forma aberta e participativa. Por meio de mecanis-
mos institucionais, a sociedade civil deve ter acesso
a informacdo e ser capaz de contribuir com o seu
desenvolvimento.
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COMO OPERA?

Buscando alcancar o seu objetivo de
criar condicbes para elevar as capacida-
des em tecnologia da administracdo mu-
nicipal, a PMGTIC opera por meio de 3
estratégias principais:

ATORES E ESPACOS
DECISORIOS

A Politica Municipal é implementada de
forma transversal na Prefeitura de Sao Pau-
lo, ja que atualmente os recursos de TICs
sao empregados em acdes e programas de
todos os setores de politicas publicas. Des-
sa maneira, é fundamental estruturar o Sis-
tema Municipal de TIC (SMTIC) definindo
quais serdo os papéis e responsabilidades
dos agentes governamentais, assim como

05 espacos para discussao e tomada de de-
cisbes relativas a esse tema:

SMIT: Atua como érgdo central, responsa-
vel por coordenar as iniciativas desenvol-
vidas na Politica por meio da CGTIC/SMIT.
Entre suas atribuicoes, destaca-se:

O Fomentar o aumento de maturidade
em TICs;

O Fixar e publicizar normas e padrdes
de relativos as TICs;

O Propor ao CMTIC o Plano Estratégi-
co de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao (PETIC), bem como
orientagdes técnicas gerais referen-
tes a aquisicao de bens e contrata-
¢ao de servicos em TICs;
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SMIT
Orgéo central

Conselho Municipal de Tecnologia da

Informacao e Comunicag¢ao (CMTIC)
Orgao de orientacdo, supervisio e deliberaco

Entidades Setoriais
Secretarias e 6rgaos
responsaveis pelas atividades
deTICs

Forum Técnico de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao (FTTIC)
Espaco para discussao e proposicdo de acoes

PRODAM
Integradora estratégica
das solucdes de TICs

O Aprovar os Planos Diretores Setoriais
em Tecnologia da Informacéo e Co-
municacao (PDSTIC) de entidades
setoriais e acompanhar a execucao
de seus projetos e agoes;

O Elaborar planos de formacéo, desen-
volvimento e capacitacao técnica
dos recursos humanos envolvidos
no SMTIC em conjunto com a Secre-
taria Municipal de Gestao (SEGES);

O Realizar a gestdo da carreira dos
Analistas de Planejamento e Desen-
volvimento Organizacional - Tecno-
logia da Informacéo (APDOs - Tl).

Conselho Municipal de Tecnologia da
Informacdao e Comunicacao (CMTIC):
Orgdo colegiado de orientacdo, supervi-
sao e deliberacédo do SMTIC, composto por
membros permanentes e por um assento
rotativo entre as secretarias municipais,
que sao escolhidas pela presidéncia do
Conselho de acordo com a pauta propos-
ta. Possuem participacao permanente 0s
seguintes membros:

O Secretaria Municipal de Inovacao
e Tecnologia (SMIT), como seu
Presidente;

O Secretaria Municipal de Governo (SMG);
O Secretaria Municipal da Fazenda (SF);

O Empresa Municipal de Tecnologia da
Informacédo e Comunicacao (PRODAM);

O Secretaria Municipal da Pessoa com
Deficiéncia (SMPED);

O CMTIC tem como atribuicdo discutir e
aprovar o PETIC; os relatérios semestrais
sobre o uso de TIC pela Prefeitura; e as
Orientacdes Técnicas sobre boas praticas
de gestédo da tecnologia e sobre aquisicao
de bens e contratacdo de servicos em TICs.

Férum Técnico de Tecnologia da Infor-
macao e Comunicacao (FTTIC): Espaco
para discussdo e proposicao de agdes so-
bre temas estratégicos da Politica, que re-
Une os responsaveis técnicos em TIC dos
orgdos e entidades setoriais da Prefeitura.
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O Férum possibilita a integragcao entre os
agentes governamentais envolvidos, es-
tabelecendo uma rede que permite ali-
nhar questdes gerais, trocar experiéncias
sobre as rotinas de trabalho e problemas
comuns, buscando acelerar a resolucdo de
questdes técnicas.

Entidades setoriais: Sdo os 6rgdos da ad-
ministracdo publica da Prefeitura com agcdes
e projetos relacionados a tecnologia ou que
necessitem da tecnologia para o seu desen-
volvimento, como secretarias, prefeituras
regionais, autarquias, fundacdes, empresas
publicas e sociedades de economia mista.
Essas entidades sao representadas por suas
unidades responsdveis pelas atividades de
TIC e sao responsaveis por:

O Elaborar seus planos diretores se-
toriais — que serao apresentados na
préxima secao — considerando os
objetivos da PMGTIC e o conteldo
do PETIC;

O Fornecer informacdes solicitadas
pelo érgao central para a elaboracao
dos Diagnésticos de Tecnologia da
Informacao;

O Acompanhar as publicacdes do Por-
tal de Tecnologia para se manterem
alinhados com os debates e iniciati-
vas relativos a PMGTIC;

O Manter participacdo permanente no
FTTIC, propondo ativamente ques-
toes para discussao.

Empresa de Tecnologia da Informacao
e Comunicacao do Municipio de Sao
Paulo (PRODAM): Opera como integra-
dora estratégica das solucdes de tecno-
logia da informacdo e comunicacdo. Suas
atribuicdes sao:

O Apoiar a execucdo de iniciativas

decorrentes do PETIC e dos PDSTIC
- que serao apresentados a seguir
— desenvolvendo solucdes de TICs
e prestando servicos relacionados a
esse tema;

O Administrar a rede privada de co-
municacao de dados da administra-
¢do municipal.

INSTRUMENTOS DE
GOVERNANCA

Para orientar a implementacédo efetiva das
iniciativas relacionadas ao uso de tecnolo-
gia, a Politica Municipal definiu instrumen-
tos de governanca que auxiliam no seu pla-
nejamento, padronizacao, monitoramento,
diagndstico e comunicagdo. Sao eles:

O Plano Estratégico de Tecnologia
da Informacao e Comunicacao
(PETIC): Elaborado a cada 4 anos
sob responsabilidade do 6rgao cen-
tral, representado pela CGTIC/SMIT,
define metas e objetivos estratégi-
cos a serem alcancados dentro da
Prefeitura no médio prazo. Deve ser
formulado levando em considera-
¢ao tanto planejamentos municipais
mais amplos (Plano de Metas) quan-
to os demais planejamentos seto-
riais.

O Plano Diretor Geral de Tecnolo-
gia da Informacdao e Comunica-
¢ao (PDGTIC): De elaboracdo anual,
também sob responsabilidade da
CGTIC/SMIT, busca acompanhar a
evolucao da maturidade em tecno-
logia das entidades setoriais, definir
metas e objetivos a serem alcanca-
dos no periodo, especificando como
serao atendidos e explicitando seus
impactos na administracdo muni-
cipal, além de elencar as acbes e
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projetos previstos para o seu ano de
exercicio.

O Plano Diretor Setorial de Tecno-
logia da Informacao e Comunica-
c¢ao (PDSTIC): Anualmente, as se-
cretarias e 6rgdos setoriais realizam
o planejamento detalhado de suas
acdes e projetos internos a serem
desenvolvidos naquele periodo, es-
pecificando os impactos previstos. O
o6rgao central (CGTIC/SMIT) ird moni-
torar e oferecer suporte para que a
sua execucao seja bem-sucedida.

O Diagnéstico de Tecnologia da In-
formacao e Comunicacao: Anu-
almente, o 6rgao central coleta in-
formacgdes essenciais relativas ao
uso de TICs nas secretarias e érgaos
setoriais. O objetivo é compor um
relatorio que apresente a situacao
das diversas areas da administracao
municipal naquele ano em termos
das suas capacidades em tecnolo-
gia. A partir disso, torna-se possivel
fomentar acbes estratégicas que
permitam o alcance dos objetivos
estabelecidos na Politica Municipal.

O Escala de maturidade: Trata-se de
uma ferramenta desenvolvida para
auxiliar na avaliacdo do nivel de
maturidade em gestao da tecno-
logia de cada entidade setorial da
administracdo municipal, norteando
acoes a serem executadas no curto
e médio prazo. A escala é definida
por séries, que vao de “Inexistente”
(nivel mais baixo) até “Série A" (maior
nivel). A partir das informacodes co-
letadas pelo érgao central, a classi-
ficacdo das entidades realizada por
meio de um sistema de pontos, par-
tindo de critérios que consideram:
(i) lideranga e cultura (influéncia e
perfil do lider de TIC); (ii) equipe de

TIC (equipe e capacitacao da equi-
pe); (iii) orcamento (autonomia or¢a-
mentaria e execucao orcamentaria);
(iv) planejamento (execucao do Pla-
no Diretor Setorial e efetividade do
planejamento e aderéncia ao Plano
Estratégico); e (v) gestao e dados
(servicos de TIC e valor publico com
dados). A escala também possui um
sistema de conquistas (com “meda-
Ihas”, “troféus” e “estrelas”) para reco-
nhecer as realizaces e boas praticas
das entidades.

Orientac¢oes Técnicas (OTs): Docu-
mentos que reunem regras, proce-
dimentos ou critérios a serem se-
guidos por padrao pelas secretarias
e 6rgaos municipais, além da suges-
tao de boas praticas. Sao produzidos
por servidores especializados em
tecnologia da informacao e buscam
auxiliar as entidades no desenvol-
vimento de projetos e execucao de
acoes envolvendo TICs, assim como
apoiar a tomada de decisdo em rela-
¢do a esse tema.

Portal de Tecnologia (canal multi-
plataforma): E um canal voltado a
comunicacao de informacdes e rea-
lizacdes na drea de TIC para servido-
res da Prefeitura, com a finalidade de
manté-los atualizados sobre as novi-
dades e discussdes. Sua atualizacao
é de responsabilidade do 6rgao cen-
tral e dos responsaveis por TICs das
demais entidades setoriais.

» O portal é aberto a populacao e
dissemina como a Politica esta
operando na prefeitura, promo-
vendo assim a transparéncia e
participacao social. O canal mul-
tiplataforma também opera como
um repositorio, oferecendo acesso
publico a todos os instrumentos
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A atual politica municipal de
governanca de TIC visa organizar as
acoes de gestdo de tecnologia, com
planejamentos anuais, capacitacdo das
equipes e aumento da maturidade em
tecnologia da prefeitura”

de governanca de TIC da PMGTIC,
para que qualquer pessoa, orga-
nizacdo da sociedade civil ou en-
tidade governamental possa co-
nhecé-los e se apropriar dos seus
conteudos. Para mais informacoes,
acesse: http://bit.ly/3IWDNzS

CONSTRUCAO DE
CAPACIDADES

Para promover inovagao nos processos in-
ternos da Prefeitura, assim como melhoria
na utilizacdo das tecnologias existentes, a
PMGTIC prevé a construcao de capacidades
em TICs relacionadas a recursos humanos.
Essa estratégia é desenvolvida por meio
de capacitagdes continuas das equipes de
secretarias e érgdos municipais, bem como
pela contratacdo de profissionais altamente
qualificados na area de tecnologia alocados
em toda a administracdo municipal:

O Programa Permanente de Capaci-
tacao em TIC: Investe na formacao
continuada dos servidores que atu-
am nas areas de TIC dos érgdos seto-
riais por meio da oferta de cursos em
duas modalidades: presencial e EAD.
Tem como objetivo o aprimoramen-
to das competéncias técnicas e es-
tratégicas desses profissionais. Para
realizar as capacitacdes, a politica
conta com parceiros especializados,
como a Alura, com vagas de capaci-
tacdo EAD, utilizando um sistema de
selecao dos servidores que leva em
consideracao o desempenho do 6r-
gao setorial na Escala de Maturidade
e as entregas do PDSTIC e do Diag-
nostico de TIC dentro do prazo para
a participacao.

o Entre os temas ofertados estao
cursos bastante conectados a area
de tecnologia, como rede, har-
dware, ITIL, programacao, devops,
front-end e mobile, mas também
conteudos estratégicos de gestao,
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como gestdo de projetos, user ex-
perience, design e data science.

O Estruturacdao da carreira publica
em tecnologia: Para institucionali-
zar as areas de tecnologia dentro da
Prefeitura, garantido que secretarias
e 6rgaos possam contar com profis-
sionais altamente qualificados, foi
criada a carreira de Analista de Pla-
nejamento e Desenvolvimento Or-
ganizacional da disciplina de Tecno-
logia da Informagao e Comunicacdo
(APDO-TIC) por meio da Lei Munici-
pal n° 16.119/2015. Sua atuacao se
da de forma descentralizada na ad-
ministracdo municipal e, desde que
a PMGTIC foi instituida, cabe a SMIT
a gestao desse quadro de profissio-
nais. Os primeiros servidores dessa
carreira ingressaram na Prefeitura
em 2017. No momento, sao 36 ana-
listas atuando em 13 érgaos diferen-
tes da administracao municipal.

APLICACAO
PRATICA

Nessa secdo serd apresentado um pro-
grama desenvolvido pela CGTIC/SMIT
que elucida parte da operacao da PMG-
TIC ao atualizar a infraestrutura tecnolo-
gica da Prefeitura.

O QUE E O PROGRAMA
PREFEITURA DIGITAL?

Enquanto iniciativa da Politica Municipal,
o Programa Prefeitura Digital promove a
modernizacdo do parque tecnoldgico de
6rgéos e secretarias da Prefeitura de Séo
Paulo por meio da distribuicao de equi-
pamentos e da reestruturacdo da infraes-

ca e de rede. Seu
objetivo é permi-
tir que a adminis-
tracdo municipal
seja  capaz de
prestar  servigos
de forma mais
eficiente e aqil, além de ter condicdes de
investir na digitalizacdo dos procedimen-
tos internos. A disponibilizacdo de tec-
nologias digitais atualizadas em equipa-
mentos publicos diretamente em contato
com a populacdo e presentes em todas as
regides da cidade oferece condi¢des para
a melhoria do atendimento presencial,
beneficiando especialmente a populacdo
mais vulneravel.

trutura tecnologi- ‘

Desenvolvido pela CGTIC/SMIT, o progra-
ma baseia suas acdes em informacdes dos
diagndsticos de TIC e dos planos setoriais
de tecnologia que permitem identificar
quais sao as melhorias necessarias e onde
estao localizadas. Assim, foi possivel pla-
nejar os investimentos previstos de forma
estratégica, com seguranca, rapidez e efi-
ciéncia no uso dos recursos. Essas acdes
envolvem, sobretudo, as 32 subprefeituras
de Sao Paulo e equipamentos e dreas das
Secretarias Municipais de Educacao (SME),
Secretaria Municipal de Direitos Humanos
e Cidadania (SMDHC) e da propria SMIT.

COMO FOI IMPLEMENTADO?

O programa contou com o financiamen-
to de um Termo de Ajustamento de Con-
duta (TAC) firmado entre a empresa Vivo
(marca comercial da Telefénica Brasil),
a Prefeitura de Sdo Paulo e o Ministério
Publico de S&o Paulo em 2012, relativo
a irreqgularidades na situagcdo de ante-
nas usadas pela empresa de telecomu-
nicacdo na cidade. No seu processo de
implementacado, a CGTIC/SMIT foi res-
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PREFEITURA
DIGITAL
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ponsavel pelo diagnodstico inicial e pla-
nejamento das iniciativas, além da fiscali-
zacao financeira e juridica do TAC. Como
contrapartida ao municipio, coube a Vivo
o financiamento e a operacdo de grande
parte das acdes.

A partir dos diagnésticos de TIC realizados
anualmente na Prefeitura, a CGTIC/SMIT
elaborava projetos de modernizacao da
infraestrutura tecnoldgica que, primeiro,
eram validados com o gabinete da SMIT.
Se aprovados, esses documentos eram
encaminhados para a andlise da empresa
Vivo, que deveria realizar uma proposta
com estimativas, cronogramas, dimen-
sionamento e orcamento. Depois, cabia a
CGTIC/SMIT a aprovacao final. A execucdo
dessas iniciativas contou com a participa-
¢cdo de uma equipe da CGTIC/SMIT atu-
ando em conjunto com a empresa Vivo
para fazer as visitas e o planejamento em
conjunto com os responsaveis locais, vali-
dando marcos, prazos e entregas. Por fim,
a partir das entregas dos projetos, a CGTIC/
SMIT tinha um Ultimo processo de valida-
Cao com a comissao de contrapartidas,
que realiza toda a validacdo da prestacao
de contas entregue pela Vivo.

Entre 2017 e 2020, a Prefeitura Digital distri-
buiu diversos equipamentos de informética
para todas as 32 subprefeituras e mais de
20 outros orgdos. Diferentemente das de-
mais, essa acao foi financiada com recursos
do tesouro municipal. Em 2017, a Prefeitura
também recebeu da empresa de tecnolo-
gia Cisco uma grande doacdo de equipa-
mentos de informética usados durante os
Jogos Olimpicos e Paralimpicos do Rio em
2016, como estruturas de wi-fi, servidores,
switches e roteadores, entre outros itens.
As instalaces desses equipamentos foram
realizadas em escolas municipais, CEUs e
outros equipamentos de Educacao com re-
cursos do TAC, sendo concluidas em 2019.

Em 2018, outra parceria foi firmada, agora
com a SMDHC, para modernizar os equi-
pamentos e proporcionar melhoria no link
da internet de trés equipamentos: o Polo
da Terceira Idade, o Centro de Acolhimento
a Imigrantes e a Casa da Mulher Brasileira.
Por fim, em 2020, teve inicio a readequacéo
da infraestrutura de rede de todas as 32
subprefeituras da cidade.

RESULTADOS"

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: CGTIC/SMIT (2022).

7.-814
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CEUS

COM INTERNET MAIS
VELOZ, SUBINDO DE
8 MBPS PARA 100 MBPS

MODERNIZACAO DA INFRAESTRUTURA
LOCAL (REDE LOGICA) DAS
SUBPREFEITURAS DA CIDADE

subprefeituras com
obras finalizadas,
incluindo:

« Fornecimento de linkde  « Modernizacao da
internet com velocidade infraestrutura de cabeamento
de 50 Mbps a 100 Mbps estruturado de rede

FQUIPAMENTOS DISTRIBUIDOS PARA
TODA A PREFEITURA, SENDO:
Y

( )
B3B3 &BB + &O

computadores desktop, entre 2017 e 2020 scanners multifuncionais

931 provenientes de 6.407 para 55
aquisicdes centralizadas orgaos municipais
ou de doacgdes do segundo (32 subprefeituras e
setor para todas as 32 23 da administracdo
subprefeituras e mais direta), numa acéo

de 20 outros orgaos centralizada pela SMIT

Adquiridos e distribuidos pela
SMIT para mais de 70 6rgaos e
entidades da Prefeitura

Melhorias na estrutura tecnoldgica

de escolas municipais, CEUs e outros
equipamentos de Educacao

Entre os itens instalados, equipamentos
que melhoram a gestdo da rede interna das
escolas, proporcionando internet de alta
velocidade, infraestrutura de seguranga e
controle de conteldo

3 equipamentos da SMDHC
modernizados
« Polo da Terceira Idade (em andamento)

« Centro de Acolhimento a Imigrantes

« Casa da Mulher Brasileira.
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Politica Municipal de Atendimento

ao Cidadao (PMAC) foi instituida

pelo Decreto n° 58426, de 2018,
para estabelecer novos padroes de quali-
dade dos servicos publicos e promover ini-
ciativas de atendimento inovadoras com
foco nas necessidades dos cidad&os. Suas
atividades envolvem todo o atendimento
presencial, telefénico e digital dos érgéos e
entidades da administracdo municipal que
prestam servicos e atendem a populacao.

Coordenada e acompanhada pela Coorde-
nadoria de Atendimento ao Cidaddo e Mo-
dernizacdo em Servicos Publicos, da SMIT, a
Politica é gerida setorialmente pelos chefes
de gabinete desses 6rgaos e entidades mu-
nicipais e tem como uma de suas instancias
de gestdao o Comité Municipal de Atendi-
mento ao Cidaddo (CMAC). Este é um 6rgéo
colegiado, deliberativo, que reline semes-
tralmente a SMIT, a Secretaria do Governo
Municipal (SGM), a Secretaria Municipal de
Gestao (SEGES), a Ouvidoria Geral do Muni-
cipio — da Controladoria Geral do Municipio
(CGM) —, a Secretaria Municipal da Pessoa

com Deficiéncia (SMPED) e as Secretarias
Municipais de Assisténcia e Desenvolvi-
mento Social (SMADS), de Educacao (SME) e
da Fazenda (SF) ou, alternadamente, a cada
ano, Secretarias Municipais de Mobilida-
de e Transportes (SMT), das Subprefeituras
(SMSUB) e da Saude (SMS). Seu objetivo é
definir as estratégias de melhorias do aten-
dimento ao cidadao, assim como avaliar,
aprovar e divulgar as Orientacoes Técnicas
que sdo submetidas pela SMIT. Esses docu-
mentos sao instrumentos que consolidam
praticas e conhecimentos sobre o atendi-
mento ao cidadédo, orientando a atuacdo
das equipes envolvidas cotidianamente
com essas atividades. Além disso, buscan-
do garantir acesso a informacéo e isonomia
no atendimento, outro instrumento pre-
visto pela Politica sdo as Cartas de Servico.
As Cartas sdo documentos de orientacdo
que rednem informagdes basicas sobre os
servicos prestados pela Prefeitura — como
requisitos e formas de solicitacdo —, estru-
turando procedimentos padronizados para
a sua realizacdo e tornando-os conhecidos
pela populacao.
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A elaboracao da PMAC se baseou em
quatro grandes objetivos

O Instituir um novo padrédo de atendi-
mento focado nas necessidades dos
cidadaos;

O Elevaraqualidade dos servicos pres-
tados pela Prefeitura de Sao Paulo;

O Facilitar o acesso a servicos e infor-
macdes municipais;

O Melhorar a percepcao dos cidadaos
em relacdo ao trabalho desenvolvi-
do pela Administracdao Municipal.
Além disso, estabeleceu 12 princi-
pios para guiar a administracao pu-
blica na melhoria do atendimento
ao cidadao. Sao eles:

>»

A seguir, sdo apresentados os programas
Descomplica SP, Empreenda Facil e SP156,
importantes eixos de atuagao da Politica
Municipal de Atendimento ao Cidadao.

VONOUPDPWNA

Desenvolvimento de iniciativas com foco
nas necessidades dos cidaddos

Oferta integrada dos servicos publicos
(Governo Unico para um cidadao unico)

Atuacao de servidores guiada por leis, decretos
e portarias (legalidade)

[sonomia no atendimento

Simplificacdo e padroniza¢do dos servicos

Valorizacdo e capacitacdo dos atendentes

Publicidade e atualizacdo das informacdes sobre
0S Servicos

Atualizacdo sobre o andamento das demandas

Acessibilidade e inclusao digital

Gestdo de atendimento baseada em dados

Promocao de inovacdo com foco nas necessida-
des dos cidadaos

Transparéncia nos processos de atendimento e
confianca na Prefeitura
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O QUE E?

O programa Descomplica SP oferece pra-
cas de atendimento presencial, onde os
cidaddos podem solicitar mais de 350
servicos de diversas secretarias e 6rgdos
municipais, estaduais e federais. Em cada
unidade, o cidadao também pode receber
orientacbes para solicitar atendimentos
online, ampliando ainda mais o seu aces-
SO a servicos publicos. Inspirado na expe-
riéncia do Poupatempo no Estado de Séo
Paulo, na década de 1990, o Programa é
desenvolvido pela Secretaria Municipal de
Inovacao e Tecnologia (SMIT), por meio da
Coordenadoria de Inclusao Digital e Aten-
dimento ao Cidadao (CIDAC). Seu lanca-
mento aconteceu em 2018, como um pro-
jeto-piloto na Subprefeitura de Sdo Miguel
Paulista, na Zona Leste. Desde entao, o Des-
complica SP busca mudar o paradigma do
atendimento ao publico, estruturando um
modelo mais agil, integrado e descentrali-
zado, que contribui para ampliar o acesso a
servigos publicos de qualidade oferecidos
em condic¢des de igualdade.

A operacao do Programa é realizada a par-
tir do principio “Governo unico para um ci-
dadao unico”. Esta diretriz promove a ideia
de que a administracdo publica deve ter
uma visao integral do cidadédo e focar na
resolucao de seus problemas, acabando
com “Isso Nao é aqui” como resposta as so-
licitagcdes. Baseia-se na nocao de que é pre-
ciso oferecer atendimentos que integrem
diversos 6rgaos em um mesmo local, faci-
litando 0 acesso aos servicos, bem como

—SCOMPLICA S

Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel

As acoes e resultados do Descom-
plica SP se mostraram aderentes
aos Objetivos de Desenvolvimen-
to Sustentavel (ODSs) da Organi-
zacdo das Nagdes Unidas (ONU). O
Programa se vincula ao ODS 16 -
Paz, Justica e Instituicbes Eficazes,
ao promover instituicdes eficazes,
responsaveis e inclusivas, além de
assegurar o acesso publico a infor-
macao. Além disso, também estd
alinhado ao ODS 10 - Reducdo das
Desigualdades, j& que possibilita a
inclusdo digital e descentraliza a
oferta de servicos do municipio,
levando o atendimento da Prefei-
tura para regides mais vulneraveis
da cidade.

informacdes e orientacdes, mesmo quan-
do a demanda ndo pode ser solucionada
naquela unidade.

Para estabelecer um novo padrao de
atendimento ao cidadao na Prefeitura
de Sao Paulo, o Descomplica SP desen-
volve 4 estratégias: (i) estabelecimento
de legislacédo e diretrizes para orientar a
melhora na qualidade dos servicos pu-
blicos oferecidos; (i) articulacdo entre as
secretarias envolvidas e estruturacdo da
governanca do Programa, que assegura o
seu bom funcionamento cotidiano; (iii) in-
vestimento em capacitagdo continua das
equipes responsaveis para buscar assegu-
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rar um novo padrao de atendimento; e (iv)
inovacdo nos processos de atendimento
ao cidadao, visando novas solucdes que
resultem em melhores formas de atender
os cidadaos.

Ao longo da sua implementacdo, o Des-
complica SP j& inaugurou 9 unidades, con-
templando todas as regides da cidade, e
ainda ha 4 unidades em obras, que devem
serinauguradas em 2022, e outras 7 unida-
des previstas. Entre 2020 e 2022, o progra-
ma teve um aumento de 88% no numero
de atendimentos presenciais nos primeiros
semestres. Nesse perfodo também houve
um aumento da média do tempo médio
de atendimento e uma diminuicdo da mé-
dia do tempo médio de espera das unida-
des. Além disso, desde o inicio, o Programa
registra altos indices de satisfacdo entre os
cidaddos, com 99,7% de avaliagdes com
“bom”e “6timo” no 1° semestre de 2022.

Os beneficidrios diretos do Descomplica
SP sdo os cidadaos paulistanos, que pas-
sam a ter acesso simplificado a servicos
publicos e a informacdes, usufruindo de
um novo padrdo de atendimento focado
nas suas necessidades. Também se benefi-
ciam diretamente os servidores e atenden-
tes que atuam nas unidades, j& que existe
um trabalho continuo de capacitacdo das
equipes envolvidas, valorizando o atendi-
mento. De forma indireta, 11 secretarias
municipais parceiras!” se beneficiam do
redesenho de fluxos necessario para a in-
corporacao dos servicos ao Descomplica
SP. que proporcionam melhorias nos pro-
cessos administrativos.

COMO FUNCIONA?

Para realizar servicos publicos em unida-
des do Descomplica SP, o cidadao deve
acompanhar os seguintes passos:

1. Agendamento: E preciso realizar
0 agendamento para definir o dia,
hordrio e local do atendimento
presencial por meio do site do Des-
complica SP ou da central telefonica
SP156. Esse procedimento se tornou
obrigatério em 2020, a partir da pan-
demia de covid-19, seguindo a dire-
triz de distanciamento social, para
garantir a seguranca da populacéo e
dos profissionais das unidades.

2. Triagem na recepgao: Ao se en-
caminhar para a unidade do Des-
complica SP na data agendada, o
cidaddo informa a sua demanda na
recepcao e recebe uma senha. Nesse
momento, os atendentes o orientam
sobre qual o setor mais adequado a
sua necessidade e, entao, ele pode
ser encaminhado para as mesas de
atendimento, caso o servico requi-
sitado esteja presente na unidade,
ou para o Descomplica Digital, para
obter informacdes, realizar agenda-
mento e realizar qualquer servico
publico que esteja disponivel online.

3. Atendimento lado a lado: O ser-
vico é prestado sem que haja uma
mesa ou bancada entre o atendente
e o cidadao, com ambos sentados
lado a lado e de frente para a tela
do computador. Dessa maneira, o
cidaddo é capaz de compreender e

(1) Controladoria Geral do Municipio (CGM); Secretaria Municipal da Fazenda (SF); Secretaria Municipal das Subprefeitu-
ras (SMSUB); Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social (SMADS); Secretaria Municipal de Desen-
volvimento Econémico e Trabalho (SMDET); Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania (SMDHC); Secretaria
Municipal de Habitagcao (SEHAB); Secretaria Municipal de Licenciamento (SEL); Secretaria Municipal de Mobilidade e
Transito (SMT); Secretaria Municipal de Seguranca Urbana (SMSU); Secretaria Municipal da Saude (SMS).
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acompanhar o caminho percorrido
na solucdo do seu problema, ten-
do aumentada a prépria confianca
e a transparéncia do atendimento.
A ideia é que seu atendimento seja
rapido, mas oportunizado, ou seja,
além do que foi solicitado, sempre
sdo oferecidos outros servicos aos ci-
dadaos. Dependendo da sua neces-
sidade, ele podera ser encaminhado
ao atendimento sob responsabilida-
de de outra secretaria parceira.

Descomplica Digital: O cidadao é
encaminhado ao Descomplica Digi-
tal quando o servico solicitado nao
pode ser realizado naquela unidade
ou ja estd digitalizado. Trata-se de
um espaco na praca de atendimento
onde os cidadaos sao acolhidos por
uma equipe treinada para entender
suas necessidades, identificar o ser-
vico correspondente e auxiliar na

sua realizacdo de forma online. L3, os
cidadaos podem:

e Obter documentos necessarios
para o atendimento oferecido na
unidade;

» Agendar novos atendimentos;

» Realizar servicos publicos — de
qualquer esfera de governo — que
estejam digitalizados;

o Acessar informagdes sobre ser-
Vicos que nao sao prestados nas
unidades.

O Descomplica Digital também segue a
l6gica de atendimento lado a lado. Se o
cidaddo tiver interesse, o atendente pode-
rd ensind-lo a realizar o passo a passo para
suprir a sua necessidade. Se néo tiver, pode
acompanhar todo o caminho percorrido
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para solicitar o servico. Dessa maneira, o
programa possibilita a inclusdo digital ao
oferecer oportunidade de aprendizagem
em uma das tarefas que demonstram le-
tramento digital — a solicitacdo de servicos
publicos online. Além disso, o espago con-
ta ainda com totens de autoatendimento
que disponibilizam alguns servicos que
podem ser acessados com o apoio dos
funcionarios, se necessario.

A ATUACAO DO
DESCOMPLICA SP

Para estruturar um novo paradigma de aten-
dimento por meio do Descomplica SP a
SMIT desenvolve quatro frentes de atuacao:

LEGISLACAO E DIRETRIZES

A implementacdo do Programa é orien-
tada pela Politica Municipal de Atendi-
mento ao Cidaddo (PMAC), instituida pelo
Decreto n°58.426/2018. APMAC é coorde-
nada e acompanhada pela Coordenadoria
de Atendimento ao Cidadao e Moderniza-
cao em Servicos Publicos (CASP) da SMIT
e estabelece linhas de conduta para me-

CASP

SP156

Descomplica SP

lhorar a qualidade dos servicos publicos e
promover inovacdo no atendimento aos
cidad&os. Seus principais eixos de atuacdo
sao o0 Descomplica SP e os canais SP156,
que colocam em prética seus principios e
objetivos nos atendimentos presencial e
virtual/telefénico, respectivamente.

Para promover transparéncia e isonomia
no atendimento, a PMAC prevé a conso-
lidacdo das Cartas de Servico, que sdo
documentos de orientacao que dispo-
nibilizam informacdes bésicas sobre os
servicos prestados pela Prefeitura. Essas
informacdes ficam hospedadas no Portal
SP156 e sao disponibilizadas nas unidades
do Descomplica SP. Por meio do Sistema
Integrado de Gestao do Relacionamento
com o Cidadéo (SIGRC), os atendentes das
unidades registram as solicitacdes dos ci-
dad&os e obtém informacdes da Carta de
Servico, que serve cComo um guia para o
atendimento presencial.

Um dos mais importantes principios da
PMAC é a nogao de “Governo Unico para
um cidadao Unico’, que valoriza a visao
integral das necessidades do cidadéo in-
centivando a oferta integrada dos servicos
publicos. Para coloca-lo em prética, as uni-
dades do Descomplica SP disponibilizam
servicos de responsabilidade de secre-
tarias e 6rgdos em diferentes esferas de
governos e que ofertam seus servicos de
maneira isondémica em todas as pracas de
atendimento.

GOVERNANCA E ARTICULACAO

A governanca do Descomplica SP busca
integrar uma variedade de servicos publi-
cos articulando diversos agentes governa-
mentais, com destaque para:

SMIT: E responsavel pela concepcao e
pela coordenacéo institucional do progra-
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ma. Cuida da articulacdo com as subprefei-
turas e com as secretarias parceiras, além
da operacdo na ponta do atendimento por
intermédio dos diretores e do corpo admi-
nistrativo das unidades.

Secretarias e orgaos parceiros: 11 se-
cretarias e 7 6rgaos®? parceiros sdo res-
ponsaveis pelos servicos ofertados nas
unidades do programa, sendo responsa-
veis pelos recursos humanos do seu aten-
dimento (supervisores e atendentes) e por
estarem sempre em didlogo com a secre-
taria gestora do programa.

Instituicoes implementadoras: Sao se-
cretarias e 6rgaos envolvidos em ativida-
des de concepcdo, implantacdo ou ope-
racao do Programa, dos quais destacamos:

O Secretaria Municipal das Subprefei-
turas (SMSUB), que é envolvida na
definicdo da localizacao da unidade,
jd que as Subprefeituras Regionais
sdo responsaveis pela cessao de seu
espaco fisico;

O Secretaria Municipal de Infraes-
trutura Urbana e Obras (SIURB) e a
SPQObras, que atuam no planejamento
e execucao das obras de construcao;

O PRODAM, cuja atuacdo foi estratégi-
ca durante a concepcao do Progra-
ma, assim como na implantacdo de
equipamentos tecnoldgicos e de so-
lucdes de tecnologia da informacéo
e da comunicacao.

A oferta de servicos de forma descentraliza-
da e isondmica demanda um alinhamento
fino e o contato constante entre todos os
atores envolvidos. Para isso, o programa
estabeleceu uma governanca baseada no

modelo de gestdao matricial e transversal —
aplicado desde os gabinetes das secretarias
até a ponta de atendimento.

Matriz de responsabilidades

A matriz de responsabilidades é o
instrumento que organiza a ges-
tdo compartilhada do Programa,
definindo as responsabilidades
de cada servidor envolvido e as
atividades que iréao desempenhar.
Sua construcdo é articulada entre
0s altos escaldes das secretarias e
6rgaos para garantir legitimidade
politica e adesdo ao que foi pac-
tuado. A matriz é formalizada de
acordo com a natureza do ¢érgao
parceiro: por exemplo, os acordos
da SMIT com as subprefeituras e
secretarias parceiras séo formali-
zados em portarias; jd com os 6r-
gaos externos a Prefeitura, a SMIT
estabelece convénios.

Esse modelo de governanca é operaciona-
lizado por meio da comunicagao continua
entre a coordenacdo e os pontos focais do
Descomplica SP. Cada secretaria ou 6rgéo
com servicos disponibilizados indica pesso-
as internas com poder de decisdo para exer-
cer esse papel de articulacdo. Sua atuacdo
aproxima os diversos atores envolvidos a
ponta do atendimento. Dessa maneira, fa-
cilitam a resolucao de questdes gerais sobre
servicos dos parceiros, permitem o acom-
panhamento dos processos e contribuem
para manter os acordos firmados e para
consolidar os principios do atendimento.

O acompanhamento do cotidiano das uni-
dades também é realizado de forma articu-
lada entre os atores envolvidos, facilitando

(2) Agéncia Sao Paulo de Desenvolvimento (ADE SAMPA); Companhia Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo (CO-
HAB); Coordenadoria de Saude e Protecdo ao Animal Doméstico (COSAP); Departamento de lluminagao Publica (ILUME);
Guarda Civil Metropolitana (GCM); Ouvidoria Geral do Municipio (OGM); Sao Paulo Transporte S/A (SPTrans).
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sua comunicacao, além da construcao par-
ticipativa de decisdes. Para isso, destaca-se:

Gestao de atendimento: No cotidiano
das unidades, a gestao do atendimento
é realizada por seus diretores, contando
com o apoio da area de operacao e de
normatizacao dos procedimentos da SMIT.
Por meio de um sistema de informacao,
as atividades das unidades podem ser
acompanhadas em tempo real, gerando
indicadores de atendimento. Esse acom-
panhamento é fundamental para o funcio-
namento do Descomplica SP, j& que permi-
te identificar ajustes nos procedimentos e
servicos que podem ser facilmente comu-
nicados a coordenacdo da SMIT.

Gestao do conhecimento: O Programa
estimula o compartilhamento de informa-
¢des e aprendizados entre os funcionarios
das unidades por meio de uma plataforma
de gestdo de conhecimento. Esta disponi-
biliza, de forma online, comunicados impor-
tantes, documentos com a sistematizacdo
de aprendizados e féruns de discussao so-
bre praticas de atendimentos, que sdo es-
senciais para 0 acompanhamento das ativi-
dades e alinhamento entre os funcionarios.

Foruns do Programa: Sao espacos de dis-
Cussao sobre os servicos do Descomplica
SP. Buscam debater a operacao, solucionar
problemas e reforcar entre os agentes en-
volvidos as responsabilidades pactuadas e
0s principios do Descomplica SP. Ocorrem
em duas escalas: unidade e programa.

O Foruns de supervisores: Numa es-
cala local, reiine mensalmente o di-
retor e os diversos supervisores das
equipes responsaveis pelos servicos
da unidade. Ao final desses encon-
tros, os resultados sao encaminha-
dos aos pontos focais.

O Foérum de pontos focais: Encontros
bimestrais que relinem os pontos
focais de todas as secretarias partici-
pantes e a equipe da SMIT para dis-
cutir questodes relativas ao Programa.

CAPACITACAO CONTINUA DAS
EQUIPES RESPONSAVEIS

Formar e capacitar continuamente os fun-
cionarios das unidades € essencial na estru-
turacdo de um novo paradigma de aten-
dimento na Prefeitura de S&o Paulo. Esse
processo é conduzido pela coordenacao
da SMIT e busca aperfeicoar a atuacdo das
equipes na ponta do atendimento e sensi-
biliza-las em relacdo aos principios, normas
e procedimentos do Descomplica SP.

Para garantir a qualidade e a isonomia no
atendimento, assim como o foco nas ne-
cessidades dos cidadaos, é preciso que o
novo modelo seja assimilado pelos aten-
dentes e aplicado na pratica cotidiana.
Essa coesao entre as equipes é construida
por meio de quatro tipos de formacgdes e
Capacitacoes:

Inicial: E realizada durante a implemen-
tacdo de cada Descomplica SP e busca
incluir as equipes a nova légica de atendi-
mento. Participam dessas atividades todos
os funcionarios que irdo atuar na unidade,
incluindo os das secretarias parceiras, es-
tagiarios e terceirizados. Composto por 3
moddulos com duracdo de 1 semana cada,
€ um curso participativo, com poucos re-
cursos expositivos, no qual sao realizadas
discussdées em grupo, dindmicas de sensi-
bilizacao, plenarios, seminarios e estudos
de“situacdes-problema”.
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Intensiva: £ voltada a novos funcionarios
incorporados as equipes e conduzida pelo
diretor da unidade, com duracdo de cer-
ca de uma semana. Para introduzir novas
praticas e conceitos associados ao novo
padrao de atendimento, explora recursos
expositivos, dinamicas, videos, simula¢des
de atendimento lado a lado e exercicios de
“sombra”. Estes consistem em observar a
atuacdo de funciondrios mais experientes
para entender o funcionamento dos aten-
dimentos e s6 depois comecar realmente
a trabalhar.

De integracao: Trata-se de uma etapa
para a incorporacdo de funcionérios a
equipe atuante. Depois da formacdo in-
tensiva, esses agentes ainda realizam por
alguns dias as observacdes de atendimen-
to de “sombra” Além disso, sdo orientados
em relagdo ao modelo de gestdo, as nor-
mas e procedimentos e aos principios de
atendimento que norteiam o Programa.

Continuada: Oferece cursos de aprimora-
mento a equipe que ja atua na unidade. Exis-
te para relembrar os principios e as praticas
de atendimento, mesmo para quem esta
desde o comeco do trabalho. Consiste em
discussdes especificas, palestras e indicagao
de filmes que abordem questdes relaciona-
das ao dia a dia do atendimento, além de
atividades para o desenvolvimento pessoal e
profissional dos membros da equipe.

INOVACAO NOS PROCESSOS
DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO

Inovar nado diz respeito apenas a dispo-
sitivos tecnoldgicos, como aplicativos e
softwares, mas também a criacdo de novos
procedimentos e processos. Dentro de sua
estrutura, a CIDAC possui uma area dedica-
da a desenvolver inovagdes Nos processos
de atendimento presencial. No Descom-

Desenho
Formulacado da inovacao a ser implementada.

Prototipacao
Teste da inovacdo com os proprios funciondarios,
permitindo avaliar diferentes cenarios e realizar
ajustes necessarios.

Piloto
Depois de testar internamente e ajustar o seu
desenho, um piloto é desenvolvido para ser
aplicado em unidades que disponibilizam
determinados servicos e/ou com parte das equipes
responsaveis pelo atendimento.

Aplicacao
Com o sucesso do piloto, a inovagdo é incorporada
ao atendimento das unidades.

plica SP, exercitar a criatividade buscando
melhores formas de atender os cidaddos
é um trabalho continuo e permanente, e
ndo meramente episédico.

Inovagbes no atendimento presencial,
como o Descomplica Digital e o atendi-
mento lado a lado, foram construidos em
um ciclo de inovacao envolvendo a expe-
rimentacao das solu¢des concebidas. Esse
ciclo permite testar e explorar o desenho
das solugdes, diminuindo riscos e trazen-
do mais seguranga para a sua implantagao.
Além disso, o processo também contribui
para diminuir resisténcias internas as mu-
dancas, j& que os resultados da prototipa-
¢ao evidenciam os beneficios que podem
ser alcancados no cotidiano do atendi-
mento aos cidadaos.
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RESULTADOS®

Casa Verde
-cachoeirinha
Freguesia )
-Brasilandia o Unidades por
subprefeitura
Perus
Jacand-Tremembé
: Sao Miguel
Pirituba- V. Maria- Ume\mo E
Jaragua V. Guilherme  Matarazzo
Santana ¢
-Tucuruvi
° °
Rio Tiet Itaim Paulista
0 Tiete ¥
Lapa 56 Penha
SAO PAULO _
Guaianases
Mooca
Pinheiros ltaquera .
a Cidade
Butanta e )
V. Mariana V. Prudente 5 Tiradentes
Ipiranga [ Sa0 Mateus
c Y o Sto. Amaro A Sapopemba
ampo LImpo
’ ’ Jabaquara Aricanduva-

Formosa-Carrao

Cidade Ademar

Mboi Mirim ° ee

Parabéens pelos servicos

Capela prestados. Hoje em
dosocono dia ajuda muito ndo
Fars lieles precisarmos ir para lugares

distantes da residéncia
Moradora do Capao Redondo (Zona Sul)

ATENDIMENTOS

585,758

atendimentos presenciais
realizados no 1°.sem.2022

Aumento da média dos tempos
médios de atendimento (TMA)
e diminuicdo da média dos
tempos médios de espera (TME)

entre 2022 e 2020
Emmil 586 12min16s
+88% TMA
(311.584) 9min03s
in4
- 330 8min4d6s
””””” TME
150 5min07s
78
1osem. 2°sem. 1°sem. 2°sem. T1°sem. 1°9sem. 1°sem.
2020 2021 2022 2020 2022

10

UNIDADES EM
OPERACAO

10 em operagao

« Butanta  Sao Mateus

«Campo Limpo « Sdo Miguel

« Capela do Paulista
Socorro « Vila Maria/Vila

« Jabaquara Guilherme

«Penha « Cidade

«Santana/ Tiradentes
Tucuruvi

3 unidades em obras
(inauguragao prevista para 2022):
el apa

« Freguesia do O/Brasilandia

e |piranga

7 unidades previstas

« Mooca o [taim Paulista
« Pinheiros « Santo Amaro
« Parelheiros « Arménia/Vila
« Pirituba Reencontro

Altos indice de
satisfacao desde o
inicio do programa

Atendimentos Avaliacoes
avaliados “Bom” e "Otimo”
0, [0)
93.4% 99,5% 99,7%
82%
1osem. T1°sem. 1osem. 1°sem.

2020 2022 2020 2022

(3) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: CIDAC/SMIT (2022) e GeoSampa (2023).
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APRENDIZADOS

O Priorizacdo na gestao municipal:
Tornar o atendimento presencial ao
cidaddo uma questdo prioritaria foi
essencial para que o Programa tives-
se éxito. Sem o apoio politico dos
diversos gabinetes envolvidos, ndo
seria possivel mobilizar os atores na
sua implementacao.

O Articulacao intersecretarial: Consi-
derando que a sua operacao depen-
de da atuacdo de uma grande varie-
dade de atores, a articulagdo entre
secretarias e 6rgaos é determinante
na construcao da governanca do
Programa, que compreende desde
os gabinetes até a ponta de atendi-
mento, definindo responsabilidades
e as atividades a serem desempe-
nhadas.

O Planejamento orcamentario: In-
cluir o Programa no planejamento
orcamentario municipal é chave
para que a sua execucdo aconteca
com qualidade. A previsao desses
investimentos na Lei Orcamentaria
Anual (LOA) garante o uso direciona-
do dos recursos em iniciativas volta-
das ao atendimento presencial.

O Investimento em capacitacao: O
investimento continuo em capaci-
tacdo estrutura o novo modelo de
atendimento, garantindo que a atu-
acao dos servidores e atendentes
siga principios e procedimentos pa-
dronizados. A padronizacdo da pres-
tacdo do servico organiza os pro-
cessos — que ganham agilidade - e
proporciona igualdade no tratamen-
to dos cidadaos, que sao atendidos
sem privilégios ou discriminacoes.

O Gestao participativa: A construcao
participativa de decisdes, promo-
vida por pontos focais, assegura a
articulacdo e a comunicacao conti-
nua entre atores de alto escaldo e a
ponta do atendimento. Esse proces-
so é parte importante do acompa-
nhamento cotidiano das unidades e
possibilita a escuta de quem estd na
ponta, colaborando para a efetivida-
des das acoes desenvolvidas.

O Flexibilizacao do atendimento: As
demandas da populacao sao dina-
micas e muito diversas. Assegurar
que todas estardo contempladas
nos servicos oferecidos nas unida-
des nao é algo viavel. Para atender o
cidadao de maneira integral, focan-
do naresolucdo dos seus problemas,
é preciso permitir flexibilidade aos
protocolos de atendimento. Reajus-
tes podem ser necessarios para pro-
porcionar servicos mais aderentes as
necessidades do cidadao.
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O QUE E?

E um programa da Prefeitura de Sao Pau-
lo que simplifica e agiliza os processos de
abertura, registro, licenciamento, regulariza-
¢do e encerramento de empresas na cidade.
Unifica tais processos em uma solucédo tec-
nolégica, hoje operada a partir do sistema
Via Répida Empresa (VRE REDESIM) da Junta
Comercial do Estado de Sao Paulo (JUCESP).

Iniciadas as articulagdes e construcdo de
marcos legais na gestao 2013-2016, o Em-
preenda Facil tem sua implementacao efe-
tiva a partir de 2017, sob a coordenacéo da
Secretaria Municipal de Inovacéo e Tecno-
logia (SMIT) e da Secretaria da Fazenda (SF).
Quando foi langada, a iniciativa permitia o
licenciamento de empresas de baixo risco —
gue nao precisam de nenhum ato publico,
como vistorias e licencas ambientais, para
iniciar e continuar suas atividades — em até
5 dias. Isso reduziu o tempo de abertura de
cerca de 85% das solicitagdes de novos em-
preendedores municipais. O processo ante-
rior levava mais de 100 dias e exigia o des-
locamento presencial a diferentes 6rgé&os
municipais, estaduais e federais.

Hoje, depois de 5 anos do programa im-
plementado, a média de tempo de aber-
tura de empresas reduziu ainda mais, para
menos de 2 dias. Além disso, foram inclu-
idos no Empreenda Facil também os pro-
cessos de regularizacdo e encerramento
de empresas de baixo risco e de alto risco
— que devem atender aos requisitos am-
bientais, sanitarios e de prevencdo de in-

-MPREENDA FACIL

céndios para poder iniciar suas atividades.
Essa inclusdo ampliou a atuacdo do Pro-
grama, contribuindo para maior eficcia
na fiscalizacéo.

O programa pbdde se desenvolver gracas
ao esforco de articulacdo e desenvolvi-
mento de diretrizes, com identificacédo de
responsabilidades, de érgaos municipais,
estaduais e federais. Também foi importan-
te para o seu desenvolvimento:

O Construcdao de uma solucdo tecno-
l6gica que integrou diferentes pla-
taformas conectadas a vida de uma
empresa em apenas um unico portal;

O Desenvolvimento de estratégias
para engajar os atores da sociedade
civil envolvidos no ciclo de vida das
empresas da cidade para utilizar o
portal criado.

O Empreenda Facil tem como beneficiarios
diretos os empreendedores que atuam em
Sao Paulo e a gestédo publica ao promo-
ver a melhoria do ambiente de negdcios,
simplificando processos de licenciamento
e regularizacdo de empresas para a admi-
nistracdo publica e as empresas privadas.
Com o Programa, a cidade de Sao Paulo se
torna mais atrativa para investimentos e
ganha notoriedade internacional, favore-
cendo também de forma indireta a socie-
dade civil em geral, que se beneficia com o
aquecimento da economia local.
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Andlise de
viabilidade

Potencialidades do Programa

O Programa promoveu uma solucdo tecnoldgica identificada como relevante para

promover S&o Paulo como uma cidade inteligente (Ribeiro, Silva, Kunz e Beninca,

2020). Essa solucdo responde ainda ao ODS 16 da Agenda 2030 da ONU, que visa

promover sociedades justas, pacificas e inclusivas, oferecer acesso a justica e cons-

truir instituicoes solidas e responsaveis através da quebra de alguns paradigmas:

» Processos digitais: O processo de cadastro e entrega de documentos passa a
ser digital, numa mesma interface com plataformas integradas, o que simplifica e

agiliza o processo.

Confianca no empreendedor: O processo inteiro é autodeclaratério, em confor-
midade com as regras em vigor, e toda a informacao disponibilizada fica armaze-
nada para eventual necessidade de fiscalizacdo posterior.

Legislacao integrada: O sistema permite um tramite Unico e integracdo dos pro-
cedimentos de licenciamento entre os trés entes federativos (municipal, estadual
e federal), assegurando a linearidade do processo e a reducéo de eventuais fraudes

e irregularidades existentes.

Conhecimento prévio de informacgdes: O portal permite a consulta prévia de
todas as etapas e documentacdes exigidas para a obtencao do auto de licenca de
funcionamento de uma empresa, ajudando a reduzir o tempo de abertura para

menos de 2 dias.

COMO FUNCIONA?

O caminho percorrido pelo empreende-
dor no Empreenda Facil é realizado em trés
etapas, via integracdo de sistemas:

Licenciamento

Registro nos trés
entes federais

Andlise de viabilidade Registro nos trés en-
tes federais Licenciamento

Primeiro, € realizada a andlise de viabilidade
para abrir ou regularizar o negécio. Para isso,
o empreendedor ou responsavel contabil
deve efetuar uma consulta prévia no sistema
da Prefeitura de S&o Paulo. Isso ajuda a en-
tender o uso e ocupacao do solo, identificar
se é viavel instalar a empresa no local dese-
jado e mesmo se ha outros riscos relativos a

atividade. Apds a consulta, o empreendedor
deve acessar o sistema estadual para efetuar
a andlise definitiva.

Com a aprovacdo da Prefeitura reconhe-
cendo o empreendimento como viavel, é
realizado o registro do negdcio, passando
pelos trés entes federais responsaveis:

O Primeiro, é feita a inscricao na Recei-
ta Federal, visando coletar as infor-
macoes tributarias da empresa no
ambito nacional. Para isso, o empre-
endedor acessa o Coletor Nacional e
preenche um formuldrio eletrénico
conhecido como Documento Basico
de Entrada (DBE). Esse documento
serd utilizado para desenvolver qual-
quer mudanca da pessoa juridica.

O Com a aprovacao do DBE, é hora de
se registrar na JUCESP, OAB ou Car-
torio. Esse registro implica no envio
de novos dados para registro no am-
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bito estadual, que podem ser entre-
gues pessoalmente ou digitalmente,
a partir do certificado digital.

O O ultimo registro é relativo ao mu-
nicipio. Trata-se do desbloqueio e
emissao do Cadastro de Contri-
buintes Mobiliarios (CCM), que
identifica o imoével em que sera rea-
lizada a atividade econémica como
contribuinte de tributos mobiliarios
relativos a pessoa juridica.

A etapa final do processo é o licenciamen-
to da empresa, que autoriza seu inicio de
atividade. Isso é feito a partir de dois do-
cumentos gerados na mesma plataforma:
Auto de Licenca de Funcionamento (ALF),
no dmbito municipal, e o Certificado de
Licenciamento Integrado (CLI), para os Or-
gaos Estaduais. A verificacdo inicial é feita
automaticamente pelo Integrador Estadu-
al Paulista e, para empresas de baixo risco,
todo o processo é autodeclaratério, com
autorizacao online.

Certificado digital

O certificado digital é a identidade
de uma pessoa fisica ou juridica,
que pode ser utilizado para assi-
nar documentos digitais, como
contratos e notas fiscais eletroni-
cas. Esse documento serve como
dispositivo que garante seguran-
ca e integridade dos dados do
empreendedor na hora de emitir
a sua nota fiscal eletrénica.

FRENTES DE
ATUACAO

O programa Empreenda Facil foi imple-
mentado a partir do desenvolvimento das
seguintes frentes de atuacéo:

GOVERNANCA E ARTICULACAO

Para criar um processo Unico de criacdo de
empresas a partir de uma solucdo tecnolé-
gica foi necessario articular diferentes atores
e estabelecer a estrutura de governanca do
programa, ou seja, quais seriam os entes en-
volvidos, suas funcdes e como iriam traba-
lhar em colaboragao no programa.

O Empreenda Facil possuia um desafio po-
liticamente complexo, uma vez que o pro-
cesso de abertura, registro e licenciamen-
to de empresas envolve a participacdo de
diferentes instancias de trés entes federa-
tivos. A Coordenacdo do Projeto, desenvol-
vida pela SMIT e SF, precisou entao alinhar
os papéis dos diferentes entes federativos,
estaduais e municipais envolvidos, além
de drgdos externos e parceiros.

Referéncias

O Empreenda Facil foi o seqgundo
caso registrado pelo programa
CopiCola do (011).lab. O guia #2
“Como simplificar e agilizar o pro-

cesso de abertura de empresas?”
apresenta de maneira detalhada a
criacdo do programa, identifican-
do inclusive os entes envolvidos
e suas responsabilidades. Para sa-
ber mais, acesse: http://bit.ly/3X-
G5WiL



http://bit.ly/3XG5WiL
http://bit.ly/3XG5WiL
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EMPREENDA CIDADE DE
FACIL é SAO PAULO

e
SERVICOS CONSULTAS DUVIDAS O QUEE CONTATO | VRE REDESIM ‘/\
B

O Empreenda Facil
facilita a vida do(a)
empreendedor(a)

em Sao Paulo.

O que vocé precisa?

ABRIR EMPRESA 5 OUTROS SERVICOS

A governanca estruturada envolveu mais
de 30 érgédos na implementacao do proje-
to, entre eles as secretarias municipais, es-
taduais e federais, empresas publicas e di-
ferentes orgdos da sociedade civil e de
governo. Esse movimento promoveu a
priorizacdo do programa nas diferentes
agendas e possibilitou a definicdo de dire-
trizes e o desenvolvimento dos sistemas
que contemplassem a analise de viabilida-
de, inscricao e licenciamento dos estabele-
cimentos. Nesse processo, a equipe do
programa instituiu os seguintes mecanis-
mos de governancga:

O Foi formado um grupo intersecreta-
rial, com o acompanhamento proxi-
mo dos gabinetes das secretarias e
lideranca de servidores engajados. O
grupo tinha um cronograma de reu-
nides semanais entre os lideres de
projeto e quinzenais com parceiros
para definir as etapas de implemen-
tacdo, bem como alinhar diretrizes e
atuacao no programa.

O Destaca-se, nesse sentido, o intenso
trabalho de revisao das diretrizes re-
lativas ao licenciamento municipal e
estadual, necessarias para a simpli-
ficacdo e unificacao dos passos de
abertura de empresa em um mes-
mo sistema. Foram envolvidos neste
processo as Secretarias Municipais
das Subprefeituras (SMSUB), de Ur-

banismo e Licenciamento (SMUL),
do Verde e do Meio Ambiente
(SVMA), da Saude (SMS), da Cultura
(SMC), de Gestao (SEGES) e de De-
senvolvimento Econémico e do Tra-
balho (SMDET), além da Companhia
Ambiental do Estado de Sao Paulo,
Corpo de Bombeiros e Secretarias
Estaduais da Saude e da Agricultura.

O projeto também contemplou o
envolvimento intenso de 6rgaos ex-
ternos a prefeitura para o desenvolvi-
mento do sistema, com reunides téc-
nicas periddicas para padronizacao
de informagdes, encaminhamento
das tarefas e integracdo de sistemas.

» Nesse sentido, dentre os 6rgaos
externos, destaca-se a atuacao da
JUCESP, da Receita Federal, da Se-
cretaria Estadual da Fazenda, do
Servico Federal de processamento
de dados (SERPRO), da Compa-
nhia de Processamento de Dados
do Estado de Sdo Paulo (PRO-
DESP) e da Empresa de Tecnologia
da Informacao e Comunicacao de
Sao Paulo (PRODAM).

Além disso, a Secretaria Municipal
de Inovacao e Tecnologia (SMIT),
responsavel pela conducao do pro-
jeto, fez parte até 2020 do grupo de
trabalho criado pelo governo federal
- o0 REDESIM, para acompanhar as
discussdoes sobre o empreendedo-
rismo no pais. O grupo se dedicava
a aprimorar a simplificacdao de aber-
tura de empresas e suas diretrizes.
Todas as deliberagbes desse grupo
eram acompanhadas e refletidas em
ambito municipal, buscando adap-
tacoes para implementacao no Pro-
grama.
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DIRETRIZES E LEGISLACAO

Para simplificar os procedimentos de aber-
tura de empresas e permitir a unificacdo em
um mesmo sistema, foi preciso pactuar no-
vas diretrizes para a abertura e licenciamen-
to de empresas. Para isso, 0 Empreenda Facil
desenvolveu as seguintes solucdes:

O Aplicou o principio de autodecla-
racdo nos cadastros de empresas,
assumindo a veracidade das decla-
racdes e documentacao do empre-
endedor interessado em abrir uma
empresa.

« Foi criado um instrumento de de-
claracao de responsabilidade do
empreendedor sobre exigéncias
previstas para licenciamento de
sua atividade. Toda a documenta-
¢ao é ainda passivel de fiscalizacdo
posterior ao cadastro da empresa.

O Chegou a uma definicdo entre os
trés entes de quais seriam as ativida-
des de uma empresa de baixo risco,
passando a utilizar uma mesma clas-
sificacdo nos niveis nacional, estadu-
al e municipal.

O Introduziu um procedimento inte-
grado para analise de viabilidade de
licenciamento a partir da Lei de Zo-
neamento paulistana.

Abaixo estdo todos os instrumentos cria-
dos a partir do desenvolvimento das solu-
¢oes promovidas pelo Programa:

Instrumentos-chave para implementa¢ao do Empreenda Facil

Acao

Documento

Declaracéo de cooperacado celebrada entre Prefeitura

Protocolo de Intencdes de 09 de junho de 2014.

de Sdo Paulo, JUCESP e Unido estrutura juridicamente o

Empreenda Facil.

Decreto para oficializagdo do Empreenda Facil, regula-
mentando o procedimento eletronico e simplificado
para abertura, registro e alteracdo de empresas.

Decreto Municipal n® 57.299, de 08 de setembro de 2016;
Decreto Municipal 57.681 de 5 de maio de 2017.

Padronizacao de atividade econémica nos sistemas da
Prefeitura.

Correspondéncia das atividades urbanisticas para a CNAE
(Classificacdo Nacional de Atividade Econdmica).

Declaracéo de responsabilidade. Uso de meios eletroni-
cos de autodeclaracdo do empreendedor, com fiscaliza-
¢ao posterior dos 6rgdos competentes.

Decreto Municipal n° 57.299, de 08 de setembro de 2016.

Definicao das atividades de baixo risco passiveis de licen-
ciamento eletrénico e automatico para cada um dos entes
envolvidos e revisdes pertinentes a composi¢ao do rol.

Decreto Municipal n° 57.298, de 08 de setembro de 2016;
Decreto Municipal n° 57.378, de 13 de outubro de 2016;
Portaria n° 29/SMPR/2017, de 15 de junho de 2017; De-
creto Municipal n° 58419, de 14 de setembro de 2018.



4

Politica Municipal de Atendimento ao Cidadéo
Empreenda Facil

SOLUCAO TECNOLOGICA

A fim de simplificar e agilizar os processos
de abertura, registro, licenciamento, requ-
larizagdo e encerramento de empresas, o
programa uniu de forma automatizada, via
integracdo de sistemas, todas as fungoes
de viabilidade, registro e licenciamento de
empresas, envolvendo os trés entes fede-
rativos em um sé lugar.

Quando o programa foi implementado, o
sistema central dessa integracao era o RLE
— Registro e Licenciamento de Empresas,
do governo federal. Esse sistema se inte-
grava aos estaduais e municipais e garantia
apenas a abertura de empresas de baixo
risco paulistanas em um so lugar.

Desde junho de 2020, o integrador central
deixou de ser o sistema de Registro e Licen-
ciamento de Empresas (RLE) e passou a ser
o integrador estadual da Junta Comercial
do Estado (JUCESP), o VRE REDESIM - Via
Répida Empresa, que agora contempla to-
dos os aspectos do ciclo de vida da empre-
sa, da abertura a baixa, simplificando ainda
mais 0s processos para o empreendedor.
Os principais ganhos da mudanca de
integracao foram:

O Concentrar todos os procedimentos
do ciclo de vida da empresa (aber-
tura, alteracao, regularizacao, baixa
e licenciamento) em um Unico siste-
ma, tornando o Empreenda Facil ain-
da mais digital, com todos os proces-
sos podendo ser realizados de forma
eletronica e autodeclaratoria.

o Com o VRE REDESIM o empreende-
dor consegue realizar todo o pro-
cesso de atualizacao do CCM, ajus-
tes de CNAE no CNPJ e registro de
alteragbes contratuais na JUCESP
em uma mesma plataforma.

O Com o aumento de fungdes e pro-
cedimentos realizados no novo in-
tegrador, o processo se tornou ainda
mais agil, diminuindo o tempo de
abertura de empresas para até me-
nos de 1 dia (16 horas).

Atualmente, parte importante do trabalho
do Empreenda Facil é fornecer mecanismos
de consulta para o empreendedor. Para isso,
foram criados trés portais de consultas pu-
blicas online da Prefeitura de S&o Paulo, dis-
poniveis no Portal do Empreenda FAcil:

Consulta Publica de Viabilidade e Ris-
co: O portal de Consulta Publica de Viabili-
dade e Risco desenvolvido pela Secretaria
Municipal de Urbanismo e Licenciamento
(SMUL) com auxilio da PRODAM, é uma
iniciativa exclusiva da cidade de Séo Paulo,
que existe para auxiliar o empreendedor
nessa etapa. Consiste em uma ferramenta
disponibilizada pela prefeitura de forma
digital e gratuita que qualquer empreen-
dedor pode verificar, a partir de uma série
de critérios padronizados a partir da Lei de
Zoneamento, e que classificam o negdcio
como de alto risco, baixo risco ou isento e
a possibilidade de abrir seu negécio em
determinado endereco.

O A consulta é realizada através do
numero do contribuinte do IPTU
(também chamado de numero do
cadastro do imével ou SQL) e seu re-
sultado nao tem validade legal, ape-
nas carater orientativo.

Consulta Publica de Licenca Munici-
pal: A plataforma de Consulta Publica
de Licenca Municipal tem por objetivo
proporcionar uma busca rdpida, pratica e
gratuita para a certificacdo da autentici-
dade de uma licenca perante os cadastros
municipais. E mais uma ferramenta dispo-
nibilizada pela prefeitura em formato digi-
tal para facilitar o cotidiano daqueles que
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manuseiam informacdes pertinentes aos
registros de empresas ou as fiscalizam.

O A plataforma pode ser utilizada pelos
proprios(as) empreendedores(as), fis-
Cais ou quaisquer pessoas interessa-
das, sendo o documento apresenta-
do na integra para os(as) usuarios(as).
As pesquisas atuam através do pre-
enchimento do CNPJ e/ou do SQL
(IPTU) do local, estando disponivel
também um campo para informar o
préprio numero da licenca.

Consulta de Autenticidade da Licenca
Municipal: A plataforma de Consulta de
Autenticidade da Licenca Municipal tem
por objetivo fornecer para 0s(as) usua-
rios(as) uma forma répida e simples de
consultar a autenticidade da licenca mu-
nicipal. Para isso, devem ser fornecidos os
dados idénticos aos impressos no Auto de
Licenca de Funcionamento (CNPJ, ndme-
ro da licenca e codigo de autenticidade
constante no final do documento). Essa é
a terceira ferramenta disponibilizada pela
prefeitura em formato digital para auxiliar
no registro de informacdes e fiscalizacdo
das empresas na cidade.

DISSEMINACAO

Além de implementar, a equipe do Empre-
enda Facil tinha ainda um desafio: explicar
as mudancas e engajar os atores envolvi-
dos na abertura de empresas, como conta-
dores e advogados, no novo sistema Unico.

A comunicacdo com a sociedade civil foi
um fator essencial para fazer a politica
acontecer. Processos de mudanca de pro-
cedimentos culturalmente enraizados po-
dem gerar resisténcias e desconfiancas, e
demandam uma atuacdo ativa para que
sejam reapropriados.

Para isso, os coordenadores do Programa
(SMIT e SF) investiram na articulacdo com
atores envolvidos com o ecossistema em-
presarial, especialmente o Servico Brasilei-
ro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), o Sindicato das Empresas de Ser-
vicos contabeis (SESCOM) e Organizacao
dos Advogados do Brasil (OAB). Essa arti-
culagao permitiu a realizacao de eventos
com a sociedade civil organizada e realiza-
cao de propagandas de radio e televisao.
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RESULTADOS"

E O TEMPO MEDIO
DE ABERTURA DE
UMA EMPRESA NA
CIDADE DE SAO
PAULO EM 2022,
CONTRA 100 DIAS
M 2016

Mais de

=250 milhoes

DE VIABILIDADES DE ABERTURA DE EMPRESAS ANALISADAS

Mais de Mais de

SO3mil 196mil

acoes de abertura de
empresas

licenciamentos ativos

Mais de

798 mil

inscricdes no Cadastro
de Contribuinte
Mobiliarios (CCM)

¢e

Quebramos um paradigma
Importante ao confiar, a
priori, na informacao do
empreendedor, que faz
tudo online de maneira
auto declaratoria. Ter todo
O processo de abertura em
menos de 24 horas faz de
Sdo Paulo uma referéncia

mundial”

André Tomiatto de Oliveira |
Coordenador de Tecnologia da
Informacao e Comunicag¢do da SMIT

Foi um dos 24 projetos ganhadores da
92 edicao do Prémio Inova Cidade, do
Instituto Smart City Business America.

N O programa ajudou o Brasil a ocupar
a posicao 125 no ranking global Doing
Business, subindo 51 posicées desde 2018.

_® Mudou a realidade para se

= empreender em Sao Paulo. Ao unir
em um sé lugar todas as alteracdes possiveis
do ciclo da empresa e tornar o processo em
autodeclaratorio, o programa simplificou e
aumentou a transparéncia do processo para o
empreendedor.

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: Jucesp (2023), Prodam (2023), Estatisticas RedeSim (2023),
Instituto Smart City Business America (2022) e ranking global Doing Business (2022).
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APRENDIZADOS

O Confianca no empreendedor: A au-
todeclaracdo permitiu simplificacao
e agilidade no processo. Boa parte
do tempo de abertura consistia na
espera pela visita de um fiscal ou en-
trega de documentos comprobaté-
rios que, na maior parte das empre-
sas de baixo risco, se mostrava um
investimento excessivo de atuacdo
frente aos problemas identificados.

O Articulacao: Envolver diferentes
entes governamentais no programa
a partir das altas gestdes e usar di-
ferentes estratégias de articulacao
permitiu entregar processos prati-
cos e funcionais na politica publica.

O Ritos de gestao: O didlogo foi im-
portante para envolver o corpo téc-
nico e angariar apoio, tanto interno
como externo, de outros érgaos e da
populacdo usudria. O programa en-
volveu forte pactuacdo de regras e
articulacao de prazos por parte dos
coordenadores para o andamento
do projeto.

O Tecnologia e negédcio juntos: O
desenvolvimento do sistema jun-
to com as definicdes das regras de
negdcios, em diretrizes municipais,
estaduais e federais, favoreceu a
criacdo das devidas solugdes. Para
isso, foi importante escolher bem o
sistema integrador e conhecer como
funciona.

O Envolvimento de atores com po-
der de decisao: A ideia do progra-
ma estava em gestacdo ha anos, mas
houve lideranca e envolvimento que
levaram a rapida implementacao. O
apoio politico do alto escalao dos di-

ferentes entes envolvidos favoreceu
a priorizacdo do programa nas agen-
das dos diferentes entes e o alinha-
mento e solucdo de problemas.

Inovacao tecnologica: O papel dos
técnicos e das secretarias envolvidas
foram fundamentais para a elabo-
racdo dos critérios de avaliacao dos
dados e execucdao do programa do
ponto de vista tecnolégico.

Consulta publica: As plataformas
de consulta disponiveis no portal
viabilizaram e fundamentaram as
mudancas necessdrias para o bom
funcionamento do programa, forne-
cendo aos usudrios(as) um conjunto
de regras claras, unificadas, padroni-
zadas e transparentes.
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O QUE E?

O SP156 € a solucdo de atendimento que
integra canais remotos para a solicitacao
de servicos publicos da Prefeitura de Sao
Paulo, além de disponibilizar informacoes
oficiais sobre os servicos municipais ofer-
tados. Originado na antiga central de aten-
dimento telefénico 156, de 2003, o SP156
consolidou o seu modelo atual a partir da
criacdo da Secretaria Municipal de Inova-
cdo e Tecnologia (SMIT), em 2017, que
conduz sua implementacdo por meio da
Coordenadoria de Atendimento ao Cida-
ddo e Modernizacao de Servicos Publicos
(CASP). Atualmente, é desenvolvido em
parceria com as Pracas de Atendimento
das Subprefeituras e as unidades do Des-
complica SP — que também cadastram
solicitagcbes —, com o apoio dos 6rgaos e
secretarias prestadores de servicos.

Para melhorar e simplificar o atendimen-
to aos cidaddos, garantindo informacdes
padronizadas de qualidade e a ampliacdo
do acesso aos servicos publicos munici-
pais, 0 SP156 opera a partir dos seguintes
instrumentos:

Canais de atendimento aos cidadaos:

O Central telefénica SP156, que ofere-
ce interacdo humana por telefone
para auxiliar os municipes na soli-
citacdo de informacdes e servicos
municipais, bem como no registro
de sugestoes, elogios e reclamacdes.

Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia: Avancos e marcos da inovagao publica e da tecnologia na Prefeitura de Sao Paulo (2017 - 2022)

O Portal de Atendimento SP156 e Apli-
cativo SP156, canais digitais que
disponibilizam a solicitacdo e acom-
panhamento online de servicos mu-
nicipais de forma auténoma pelos
cidadéos.

Cartas de Servigos: relinem informacoées
basicas sobre os servicos prestados pela
Prefeitura de S&o Paulo. Esse documento é
um instrumento essencial para estruturar
os padrdes de atendimento da prefeitura,
e fica disponivel para consulta da popula-
¢do em todos os canais SP156.

Sistema Integrado de Gestao do Rela-
cionamento com o Cidadao (SIGRC):
permite o registro, 0 gerenciamento e o
tratamento das demandas da populacao.
Por meio deste sistema de informacao, as
solicitacbes realizadas em qualquer um
dos canais SP156 sao automaticamente
distribuidas aos responsaveis pela presta-
cdo dos servicos. Implementado no final
de 2016, o SIGRC permite ainda o acom-
panhamento e planejamento de politicas
publicas municipais a partir de uma série
de dados e relatérios automatizados sobre
0S Servigos.
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Implementar e gerir a solu¢ao SP156
envolve 3 estratégias:

O Estruturacdo de diretrizes e ope-
racao da solucao a partir de instru-
mentos administrativos;

O Governanca e estabelecimento de
papéis e responsabilidades das ins-
tituicdes envolvidas;

O Desenvolvimento e operacdo de
uma solucao tecnoldgica integrada
a servico do cidadao.

Desde 2017, o conjunto de a¢cdes do SP156
ja disponibilizou mais de 560 servicos di-
gitalizados no portal online. Para melhorar
os fluxos de atendimento, foram unifica-
das 12 centrais telefénicas do municipio
na central telefénica 156, criando um Uni-
co canal telefonico para o recebimento de
todas as demandas. Informacdes basicas
sobre 1.112 servicos foram consolidadas
em Cartas de Servicos da prefeitura e reu-
nidas em um unico lugar, o portal online.
Durante esse periodo, houve um aumento
da participacao dos canais digitais (portal
e aplicativo), que passaram de 34% (1° se-
mestre/2017) para 68% (1° semestre/2022)
das solicitacbes recebidas. Além disso,
houve um aumento consideravel de solici-
tagdes totais entre todos 0s canais, que era
de 336.904, no 1° semestre de 2017, e pas-
sou para 968.789, no 1° semestre de 2022.

O SP156 beneficia diretamente a popula-
¢do paulistana ao investir em inovagoes
no atendimento para facilitar o acesso a
servicos publicos basicos de forma isono-
mica, que é direito de todos os cidadéos. A
administracdo publica também é benefici-
aria direta dessas transformacoes, que pro-
movem mais eficiéncia e transparéncia aos
processos administrativos. Indiretamente,
0 SP156 favorece os servidores municipais
com capacitacdes sobre atendimento e

inovacado, abordando a aplicacdo de novas
metodologias e ferramentas para o uso do
sistema, que valorizam a sua atuacao.

COMO FUNCIONA?

O SP156 funciona como a principal forma de
entrada de solicitacbes, denuncias sensiveis
anonimizadas e fonte oficial de informacoes
dos servicos prestados pela Prefeitura de Séo
Paulo. Para os cidaddos que utilizam o servico
publico, sua operacao se divide em trés eixos:

Central teleféonica SP156: O cidadao liga
para a central da prefeitura e interage com
um atendente, que o auxilia a determinar
qual servico se encaixa melhor na sua neces-
sidade. Informacdes adicionais também po-
derdo ser solicitadas para o0 encaminhamen-
to do atendimento. Caso tenha cadastrado
seu endereco eletronico ou telefone celular,
o cidadao recebe mensagens por e-mail ou
por SMS com atualizagdes sobre o status do
andamento de sua solicitacao até que ela
seja finalizada.

Portal de Atendimento SP156 e Aplicati-
vo SP156: O cidaddo acessa o portal online
ou o aplicativo para fazer sua solicitacdo a
partir do preenchimento de um formulério.
Como na central telefénica, essa solicitacao
podera ser registrada de forma identificada
ou andnima, e informacdes adicionais pode-
rao ser solicitadas para o prosseguimento do
processo. Trata-se de um atendimento que
oferece mais agilidade, mobilidade e recur-
s0s —como o de carregar fotos, por exemplo.

Disponibilizacao de informacées oficiais:
As informacdes das Cartas de Servicos sao dis-
ponibilizadas para os cidaddos em todos os
canais SP156, seja por meio da orientacdo de
atendentes ou de consultas online ao portal e
ao aplicativo. Esse instrumento permite que
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a populacdo conheca os servicos que pode
acessar, Como acessar, quais canais utilizar, re-
quisitos necessarios para ser atendido, prazos
e eventuais custos para o atendimento.

A ATUACAO
DO SP156

A solucao de atendimento SP156 nasce a
partir da antiga central telefénica 156, de
2003, vinculada a Secretaria Municipal de Co-
municacédo e Informacao Social (SMCIS). Em
2013, a pauta do atendimento ganha des-
taque quando a ampliacdo e modernizacao
dos servicos disponiveis por meio do 156 é
inserida no Programa de Metas 2013-2016.

No contexto do encerramento do contra-
to da central telefdnica de 2013, foi cria-
do o Grupo de Trabalho Intersecretarial
de Atendimento ao Municipe (Portaria n°
185/2013) para realizar um diagndstico
dos canais de atendimento disponiveis na
prefeitura e propor melhorias. Como resul-
tado dessas discussdes, em 2014 foi criada
uma area responsavel por coordenar as
acdes e os sistemas relacionados a esses
canais, bem como aprimorar a prestacao
de servicos: a Coordenadoria de Atendi-
mento ao Cidadao e Inovacdo em Servicos
Publicos (CACISP), da extinta Secretaria
Municipal de Planejamento, Orcamento e
Gestdo (SEMPLA). Em 2016, a CACISP con-
tratou uma solucao de atendimento que
propunha um novo modelo, com desen-
volvimento de uma solucdo integrada de
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atendimento. Esta incluiria a implemen-
tacdo de canais digitais, uma central de
atendimento telefénico, um sistema inte-
grado de gestdo do relacionamento com o
cidadéo (SIGRC), uma solucao de relatérios
gerenciais e inteligéncia de negdcio, além
do mapeamento dos processos de atendi-
mento de alguns servicos para posterior
redesenho. No final dagquele mesmo ano,
0 novo SP156 foi lancado.

Em 2017 ha dois importantes marcos na
trajetdria do SP156: a mudanca de gestao
e a criacdo da Secretaria Municipal de Ino-
vacdo e Tecnologia (SMIT). Nesse momento,
a CACISP passa a se estruturar como CASP,
ficando responsavel por operar, fortalecer e
aprimorar a solugao de atendimento SP156.

A atuacao da SMIT consolida um novo mo-
delo de atendimento ao cidadéo, ficando
ao encargo da CASP a implementacao
desta politica na prefeitura. A pauta de
atendimento e a expansao dos canais de
oferta de servicos publicos se configuram
como eixo central da operagao da Secre-
taria. Essa priorizacdo na agenda é eviden-
ciada no SP156 com a inclusdo da digitali-
zacao de servicos publicos e a abertura de
dados no ambito do SP156 no Programa
de Metas 2017 -2020.

O aprimoramento do SP156 é um proces-
so constante dentro do servico. Para isso, a
equipe responsavel investe no redesenho
de servicos e no aprimoramento de seus
instrumentos. Nesse sentido, merece des-
taque a reestruturacdo do portal online a
partir da experiéncia do cidadao, o inves-
timento no redesenho de servicos e cons-
trucao de Cartas de Servico em linguagem
simples e o aprimoramento do sistema de
integracdo dos atendimentos.

Linguagem Simples

O emprego de linguagem mais
simples, objetiva e inclusiva faci-
lita a compreensdao do publico-
-alvo, ampliando a transparéncia
e 0 acesso efetivo a informacéo e
a servicos publicos. A simplifica-
¢ao da linguagem das Cartas de
Servico teve apoio do Programa
Municipal de Linguagem Simples.
Instituido pelo Decreto Municipal
n° 59.067/2019, trata-se de uma
iniciativa do (011).lab que busca
simplificar a maneira como a ad-
ministracdo municipal se comuni-
ca com os cidaddos. O programa
é desenvolvido em duas frentes:
(i) simplificacdo da linguagem de
documentos publicos; e (i) enga-
jamento e capacitacdo de servido-
res da Prefeitura.
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LEGISLAGCAO E DIRETRIZES

A construcdo de marcos legais e de instru-
mentos administrativos é essencial para
orientar e padronizar a prestacao de servi-
¢os em diferentes canais de atendimento a
populacdo. Para estabelecer tais diretrizes
e promover ndo apenas a qualidade na
prestacdo de servicos publicos, mas tam-
bém iniciativas de atendimento inovado-
ras, a prefeitura, com envolvimento ativo
da SMIT, desenvolveu a Politica Municipal
de Atendimento ao Cidadao (PMAC).

Instituida pelo Decreto  Municipal ne
58426/2018, a PMAC é uma iniciativa da
SMIT, coordenada pela CASP, para estabe-
lecer acdes voltadas as boas préticas e pa-
drdes de qualidade no atendimento ao ci-
dadao. Foi estruturada para facilitar o acesso
a servicos e informacgées municipais e insti-
tuir um novo padrdo de atendimento foca-

do nos cidadaos, elevando a qualidade dos
servicos prestados pela Prefeitura de Séo
Paulo e melhorando a percepcao dos cida-
daos em relacdo a Administracao Municipal.

Além disso, a Politica também estabeleceu 12
principios para guiar a administracao publica
na melhoria do atendimento ao cidadao, pau-
tando aspectos essenciais da solucao de aten-
dimento SP156, com destaque para:

Foco no cidadao;

Governo Unico para cidadao Unico;
Isonomia no atendimento;
Simplificacdo e padronizacao;

Acessibilidade e inclusao digital;

Gestao de atendimento baseada em
dados;

Inovacao;

O Transparéncia e confianca.

Politica Municipal de Governanca de
Tecnologia da Informacao e Comuni-
cacao (PMGTIC)

A PMGTIC, instituida pelo Decreto Muni-
cipal n° 57.653/2017, busca organizar a
forma como a prefeitura faz uso e gere a
tecnologia, de forma a torna-la mais estra-
tégica no contexto municipal. Seu objetivo
é criar instrumentos que sejam capazes de
padronizar e racionalizar o uso da tecno-
logia para elevar a maturidade dos érgaos
em termos desses recursos, com a finali-
dade de melhorar os servicos prestados a
populacdo. Sao instrumentos da PMGTIC:

O Plano estratégico de tecnologia

O Diagnosticos de tecnologia
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O Escala de maturidade
O Orientacdes técnicas

O Programa permanente de capacita-
¢ao em tecnologia

A solucéo de atendimento SP156 faz parte
dos Planos estratégicos de tecnologia da
PMGTIC. Ela também responde a esta po-
litica na medida em que sua operacao tem
como centro uma solucdo tecnoldgica que
integra as solicitagdes de atendimento.

Cartas de Servicos

As politicas municipais mencionadas sao
diretrizes importantes para o desenvol-
vimento da solucdo de atendimento. No
entanto, para que se tornassem integradas
e assumissem um mesmo padrdo de quali-
dade, foi preciso desenvolver instrumentos
administrativos que orientassem a oferta
de servicos a populacao.

Para isso, a CASP coordena o trabalho de
desenvolvimento das Cartas de Servicos,
que sao desenvolvidas em conjunto com
as secretarias responsdaveis pelo atendi-
mento e envolvem melhorias dos servicos
prestados a populacdo. Depois de desen-
volvidas, as secretarias parceiras ficam res-
ponsaveis por manter essas informacdes
corretas e atualizadas.

A Carta de Servico registra, de forma pa-
dronizada e simplificada, o que é e como
0 servico deve ser oferecido a populacéo.
Disponivel para consulta de servidores e
cidadaos, orienta prefeitura e populacdo
sobre as formas como o servico pode ser
solicitado. Cada carta possui as seguintes
informacdes basicas sobre os atendimen-
tos realizados pela prefeitura:

O que é o servico: Descricao breve
sobre o atendimento prestado;

Quando solicitar: Explicacdo so-
bre quando ou em qual situacao ele
pode ser solicitado;

Publico-alvo: Informa a quais pesso-
as o servico é destinado;

Requisitos, documentos e infor-
macoes: Descreve os requisitos, do-
cumentos e informagdes necessarios
nesse processo;

Prazo maximo: Informa o prazo ma-
ximo para a o atendimento a deman-
da solicitada;

Taxas ou preco publico: Descreve
eventuais taxas referentes ao servico;

Canais para solicitar: Indica os ca-
nais de atendimento para solicita-lo;

Principais etapas: Descreve as eta-
pas que o cidaddo deve realizar para
obter o servico;

Legislacao: Quando ha legislagao
relacionada, disponibiliza o link para
o local no qual o normativo pode ser
acessado;

Observacdes: Espaco para inserir
informacdes adicionais, quando
necessario;

Orgéo responsavel: Indica o 6rgdo
responsavel pela prestacao do servico;

Manifestacao sobre o servico: Des-
creve formas de manifestacao sobre
o0 servico, caso o cidadao decida re-
gistrar reclamagbes, denuncias, elo-
gios ou sugestoes.
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GOVERNANCA

As atividades do SP156 envolvem todo o
atendimento telefénico e digital da prefei-
tura, assim como os diversos 6rgaos e se-
cretarias municipais que prestam servicos a
populacao. Porisso, a implementacdo desta
politica exige grandes esforcos de articula-
cao e integracao por parte da SMIT. Coor-
denar o trabalho em conjunto com esses
diversos parceiros é central para viabilizar o
atendimento remoto em um sistema inte-
grado e para a sua operacado cotidiana.

O processo de implementacao do SP156
contou com a participacdo de atores esta-
tais e ndo estatais, com destaque para:

O SMIT: Por meio da CASP, liderou o
projeto de implementacao da solu-
¢ao de atendimento e seguiu como
responsavel pela operacao dos ca-
nais, racionalizacao do atendimento,
digitalizacdo e melhoria de fluxos
internos do servico em colaboracao
com as secretarias parceiras e quali-
ficacdo do tipo de retorno que sera
dado a populacao.

O Empresa de Tecnologia da Infor-
macao e Comunicacao do Munici-
pio de Sao Paulo (PRODAM): Teve
um papel estratégico ao oferecer
apoio consultivo na implementacao
do sistema e construir parte das in-
tegracdes entre o SIGRC e outros sis-
temas utilizados pela prefeitura.

O Secretarias e o6rgaos parceiros:
Sao, efetivamente, responsaveis pela
prestacao dos servicos e pelo retor-
no que serd dado a populacao, ofe-
recendo informacdes e demais itens
necessarios para que a SMIT consiga
disponibilizar o servico nos canais
de atendimento.

O Empresas de tecnologia: Empre-
sas privadas contratadas para pres-
tar o atendimento telefénico, tam-
bém encarregadas pela frente de
tecnologia, incluindo: desenho de
servicos, experiéncia do usudrio e
fornecimento das plataformas tec-
noldgicas e do sistema de atendi-
mento que as integra.

TECNOLOGIA A SERVICO
DO CIDADAO

Para dar suporte a esse modelo de atendi-
mento integrado, foi necessario desenvol-
ver um sistema de informacao (S), baseado
em um conjunto de solu¢des tecnoldgicas
gue permitisse o registro, 0 gerenciamen-
to e o tratamento das demandas da po-
pulacdo, independente do canal de aten-
dimento utilizado. Como resposta a essa
demanda, foi criado o SIGRC.

O SIGRC atua como um repositério Unico
de solicitacbes, centralizando as informa-
¢oes de atendimento dos canais virtuais,
telefénico e aqueles realizados presencial-
mente pelo Descomplica SP e pracas de
atendimento. Essas solicitacdes sao registra-
das no SIGRC e encaminhadas automatica-
mente aos 6rgaos e secretarias prestadores
de servigos para dar prosseguimento a de-
manda. A unidade parceira tem competén-
Cia e autonomia para tratar as demandas,
e isso pode ser realizado no préprio SIGRC
ou em outros sistemas. Caso o cidadao te-
nha cadastrado o seu e-mail, pode receber
uma mensagem com atualizagdes sobre o
andamento de uma solicitacdo. Esse status
também pode ser consultado em todos os
canais de atendimento.

O SIGRC ainda permite a emissao de rela-
térios prontos e acesso as ferramentas de
cubo estatistico, mapa e painel de indica-
dores, que apresentam uma série de dados
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Cidadao

Canais de
atendimento

Descomplica SP

Pracas de
Atendimento

Prefeituras
Regionais

Central
Telefénica
SP156

Portal SP156

e chat

Aplicativo SP156

consolidados sobre as solicitacdes. Esses
recursos sao estratégicos para 0 acompa-
nhamento e planejamento de politicas pu-
blicas municipais.

Uma etapa essencial na operacionalizacao
do SIGRC e disponibilizacdo de servicos
em formato digital é a sua integracdo com
outros sistemas utilizados pela Prefeitura.
Nesse momento, é elaborado o DIS (Do-
cumento de Integracao de Sistema), docu-
mento que estabelece o que a secretaria
vai receber em termos de informacdo e o
que o SIGRC vai fornecer para que o servico
seja corretamente integrado e de que for-
ma serd dada essa devolutiva. A integracao
é construida com sistemas que utilizam o
barramento de servicos, um repositério

Repositorio Resolucao
Unico interna

Secretarias,
subprefeituras
empresas publicas

O tratamento ocorre
no SIGRC ouem
outros sistemas

que guarda“padronizacdes”de parametros
de entrada e saida de integracdes, forneci-
do pela PRODAM.

Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia: Avancos e marcos da inovagao publica e da tecnologia na Prefeitura de Sao Paulo (2017 - 2022)

Oferta de servigos digitais

A frente de Servicos digitais do SP156 am-
plia 0 acesso a politicas publicas e é um
exemplo de como a tecnologia pode ope-
rar a servico do cidadado. A digitalizacao é
operacionalizada por meio de diferentes
metodologias e ferramentas que contri-
buem para repensar o servico para o for-
mato online com foco na experiéncia do ci-
dad3o. A trilha dessa transformacéo digital
segue as seguintes etapas:

O Mapear politicas e programas com
potencial de digitalizacdo dispostas a
terem a solicitacao repensada para o
ambiente virtual;

O Alinhar expectativas e pactuar respon-
sabilidades com a equipe responsavel
pelo servico a ser ofertado online;

O Investigar o servico atual, identifican-
do oportunidades de redesenho a
partir das dificuldades enfrentadas
pela equipe responsavel e cidadaos;

Desenhar em colaboracao com a
equipe responsavel os novos fluxos
de atendimento, carta de servico e
formulario de solicitacao;

Realizar testes dos novos instrumen-
tos, com especial cuidado em investi-
gar a experiéncia do usuario e eventu-
ais erros operacionais;

Entregar o servico digitalizado a equi-
pe responsavel, capacitando e operan-
do de maneira conjunta, inicialmente,
para identificar potenciais melhorias
necessarias;

Comunicar a entrada do servico em
ambiente virtual a populacao.

Para saber mais sobre a digitaliza-
¢ao de servicos, acesse o guia #22

do Programa CopiCola do (011).
lab: http://bit.ly/3Hevcrk
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RESULTADOS" APRENDIZADOS

dancas nas equipes e aposentadoria

968.789

SOLICITACOES RECEBIDAS

NO TOTAL, PELOS CANAIS SP156 (CENTRAL TELEFONICA,
PORTAL ONLINE E APLICATIVO), NO 1°.SEM.2022

1500
Aumento da
participacao dos

1200  canais digitais
(portal e aplicativo)
Atendimentos por

900  semestre

600 566.389
Central
300 Telefonica 307.255
Aplicativo 95.145
1S 25 1S 25 1S 2S5 1S 2S5 1S 2S5 1S
2017 2018 2019 2020 2021 2022
) l
66% 34% Solicitacoes recebidas 32% 68%

w I Central

(223217)  (113.687)

1=

centrais telefdnicas unificadas na
Central telefonica SP156 (2020)*

Mais de

SEO)

servicos digitalizados, disponiveis no
Portal SP156 (jan e ago/22).

N2

servicos com informacdes disponibilizadas
nas Cartas de Servigos (set/22).

7/ Portal e app

N

(307.255)  (661.534)

Y
0%
aa

2.079

servidores
participantes

em eventos de
capacitacao
sobre atendimento
(2019-2020)/2.500
servidores inscritos
em cursos sobre

o sistema de
gerenciamento
das demandas da
populacdo (2020).

75%

as solicitagdes recebidas

pelos canais SP156, no
1o.semestre.2022, foram
concluidas (726.981 solicitacoes)

0 35%
65% (252.222)
(474.759) Central
Portal e telefonica
Aplicativo SP156

¢e

A digitalizacdo mudou
totalmente a visGo das
pESSOas sobre O servico
publico”

Servidora da Secretaria Municipal
de Saude sobre o Portal SP156

¢e

A grande diferenca,
para mim, foi todo

esse processo, essa
metodologia: centrada
no cidadao, na cidadad.
(..) [a digitalizacdo

de servicos] nos deu
ferramentas (...) as
metodologias, a
testagem (..): isso NAo
era feito antes. (...)"
Servidora da Secretaria Municipal de
Direitos Humanos e Cidadania sobre

as capacitagdes e oportunidades de
digitalizagao de servigos

*SPTrans (escolas); SPTrans (Atende); AMLURB (loga); AMLURB (Ecourbis); AMLURB (Soma e Inova); DTP; SPTrans (PCD e
|doso); Defesa Civil; SPTrans (Loja Virtual); CET (1188), Guarda Civil Metropolitana (153) e Ouvidoria Geral do Municipio.

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: CASP/SMIT (2022).

Investimento em solucbes digitais
para o setor publico: O desenvolvi-
mento do SP156 mostrou que é pos-
sivel implementar o que ha de mais
inovador em termos de gestao de
projetos na administracdo publica.
O uso de metodologias de capaci-
tacdo e de redesenho e transforma-
cao digital dos servicos, envolvendo
técnicas das ciéncias comportamen-
tais e a utilizacao de ferramentas e
sistemas tecnoldgicos nao é uma
exclusividade do setor privado. In-
vestir em solucdes inovadoras e na
implantacao sistematica e continua
de melhorias tecnoldgicas é essen-
cial para melhorar o atendimento e
a disponibilizacao de servicos online.

Institucionalizacdo das estraté-
gias de governo digital: Para con-
solidar as estratégias de governo
digital é preciso construi-las nao
apenas no ambito operacional, mas
também no legislativo. Pautar as
orientacdes para a sua implementa-
¢do por meio de uma série de nor-
matizacoes, que incluem leis, decre-
tos e portarias, bem como a insercao
da pauta de transformacdo digital
no Plano de Metas da Prefeitura de
Sao Paulo e a capacitacao de servi-
dores e servidoras foram fundamen-
tais para a sua estruturagao.

Valorizacao da gestao do conhe-
cimento: Realizar a documentacao
de todo o processo de implemen-
tacao registrando as praticas e me-
todologias utilizadas evita a perda
de conhecimentos e aprendizados
valiosos. Para garantir a continuida-
de do processo de transformacao
digital, independentemente de mu-

de servidores, é essencial mapear os
problemas enfrentados, os recursos
e processos necessarios para desen-
volver as solucdes, bem como os de-
safios encontrados.

Ciéncias Comportamentais

O uso de técnicas das ciéncias
comportamentais em politicas
publicas avancou na Ultima dé-
cada. Para utilizd-las é necessario
primeiro analisar os motivadores
de comportamento envolvidos
em acoes e escolhas de cidadaos
e servidores. Com isso, os entes
responsdveis podem desenvolver
intervencdes simples, baratas e
escaldveis que orientem a toma-
da de decisdo na direcdo de um
comportamento desejado, sem
restringir a liberdade de escolha
do individuo.




LABORATORIOS
DE INOVACAO




agenda da inovacdo no setor publi-

co busca responder as mudancas

tecnoldgicas, econdmicas, politicas
e sociais ocorridas especialmente a partir
0s anos 1990. As demandas e expectativas
dos cidaddos sobre a atuagao do governo, a
existéncia de problemas publicos comple-
x0s, ambiguos e incertos (wicked problems)
e a composicao de cenarios marcados
pela escassez de recursos impulsionam os
governos a fazer diferente, investindo em
Ciéncia, tecnologia e inovacao, na institucio-
nalizacdo de politicas, na transformacao de
processos organizacionais e na melhoria de
servicos publicos.

Essa agenda tem avancado e diversificado
as formas de atuacdo de diferentes niveis
de governo e tem nos laboratérios de

inovacao uma estratégia importante para
desenvolver préaticas inovadoras no setor
publico. Esses laboratérios sao inovacdes
governamentais que buscam fomentar a
aprendizagem, a criatividade e a experi-
mentacdo com o intuito de desenvolver
capacidades para inovar, melhorar os ser-
vicos publicos e trazer mais instrumentos a
administracdo publica para lidar com pro-
blemas complexos.

Os laboratérios de inovacao geralmente
sao espacos que fazem parte do governo
e gque apresentam autonomia na definicdo
de seus objetivos e formas de trabalho. Eles
costumam ter equipe e estruturas proprias
de trabalho com menor rigidez hierarqui-
ca, separada do restante do setor publico.
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Ainda que sejam bastante diversas em ter-
mos de formacao, utilizacdo de metodolo-
gias, e focos de inovagao, alguns estudos
identificaram como caracteristicas comuns
aos Laboratorios:

A absorcao do risco da inovacao em
um mesmo espaco: Ao serem menores,
mais autbnomos e trazerem respostas di-
namicas utilizando mecanismos como a
experimentacdo, os laboratdrios conse-
guem absorver e dar espaco ao erro, as
falhas e aos aprendizados.

Uso de experimentacao, prototipacao
e avaliacao de impacto: O trabalho de
laboratérios de inovagédo é frequentemen-
te orientado pelo uso de experimentos e
protdtipos, testando em menor escala e

de maneira controlada. Isso permite in-
ternalizar erros como parte do processo e
faz com que a construcao de solucdes seja
mais efetiva, com pouco custo para a ad-
ministracao publica.

Diversidade de conhecimentos: As
equipes de laboratérios de inovacdo séo
frequentemente multidisciplinares e uti-
lizam diferentes metodologias para cons-
truir capacidades e solucdes de melhoria
de servicos. Além disso, diferentes experi-
éncias contribuem para a diversificacdo de
pontos de vista e podem trazer resultados
positivos para as solucdes ideadas. Essa
unido de equipes com diferentes trajeto-
rias pode garantir acesso a redes diversas,
contribuindo para a construcdo de parce-
rias e de um ecossistema de inovacao.

Colaboracao: Ao desenvolver solucdes a
partir de um olhar holistico, laboratérios
buscam estimular a cocriacdo e a coopera-
cdo entre diferentes setores governamen-
tais e mesmo entre érgaos publicos, aca-
demia, terceiro setor e setor privado. Este
formato de atuacdo também estimula a
construcdo de redes de colaboracdo, o que
contribui para a promocéo da inovacao.

Foco no cidadao: Laboratoérios de ino-
vacao publica utilizam o design centrado
no cidaddo entre seus métodos ou princi-
pios de operacao, envolvendo sempre que
possivel o cidaddao no desenvolvimento de
melhorias ou mesmo novas politicas.

O (011).lab é um caso de sucesso de labo-
ratério de inovacdo publica no Brasil. Dife-
rente de muitos laboratdrios, sua trajetdria
permitiu sua consolidacdo na SMIT e tem
como marcos o desenvolvimento de pro-
jetos transversais e atuacao em parceria
com quase 30 instituicdes e 19 érgaos da
administracdo municipal. Sua trajetéria e
atuacdo aparecem registradas nesta segao.




Ol LAB

O QUE E?

O (011).lab é o laboratdrio de inovagcdo em
governo da prefeitura de S&o Paulo. Cria-
do junto com a Secretaria, em 2017, nasce
como uma estratégia para transformar a
gestao municipal, aproximando o governo
das pessoas, aumentando a eficiéncia da
administracdo municipal e a qualidade dos
servicos publicos.

O laboratdrio é um respiro para a operacao
didria da prefeitura. Apresenta um espaco
aberto para experimentar e testar praticas
inovadoras dentro da administracdo publi-
ca com flexibilidade para se adaptar aos
contextos diferentes e complexos da cida-
de de Séo Paulo.

Para impulsionar a mudanca das praticas
de trabalho do servidor publico, o (011).lab
organiza sua atuacdo a partir de trés pro-
cessos de entrega de valor:

O Desenho e melhoria de servicos pu-
blicos, que visa redesenhar e cons-
truir solucdes para melhorar a qua-
lidade, eficiéncia e efetividade dos
servicos prestados pela prefeitura de
S&o Paulo.

O Mobilizar comunidades de prati-
cas de inovacao publica, que busca
conectar servidores e servidoras, ci-
dadaos e cidadas e participantes do
ecossistema de inovacao, além de
identificar, sistematizar e disseminar
praticas de inovacao.
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O Desenvolver capacidades para ino-
var, que promove experimentagoes
de novas formas de trabalhar a solu-
cao de problemas publicos, gerando
capacidades por meio da aprendiza-
gem na pratica.

Suas acdes, em parceria com cerca de 29
instituicdes conectadas ao ecossistema de
inovagdo, impactaram mais de 50 servicos
da prefeitura. O laboratério ja colaborou
para o aprimoramento de servicos e es-
tratégias de atuacdo de pelo menos 19 or-
gaos da administracdo municipal. Realizou
mais de 100 eventos, com mais de 9.800
servidores e servidoras publicas munici-
pais envolvidos e mais de 950 servidores
e servidoras capacitados na pratica. Mas o
principal resultado estd na transformacédo
organizacional impulsionada por sua atua-
¢do: as diferentes equipes que redesenha-
ram servicos ou experimentaram novas
préaticas de trabalho no setor publico com
0 (011).lab atuam hoje como multiplicado-
res do fazer diferente, relatando mudancas
de processos para construir solugdes aos
problemas enfrentados em seus trabalhos.

Ao atuar em parceria com diferentes or-
gdos da administracdo publica, as agdes
do (011)lab tém como beneficiarios di-
retos os servidores e servidoras publicas
da prefeitura de Sdo Paulo, mas também
beneficiam indiretamente os cidaddos e
cidadés, que utilizam as politicas e servigos
aprimoradas de alguma forma pela atua-
¢ao do laboratério.




Laboratérios de Inovagédo

(on).lab

O que é um laboratério
de inovacao?

Laboratérios de inovagdo em go-
verno sdo espacos destinados
a trabalhar problemas publicos
de forma colaborativa, inovar e
apoiar solucdes criativas de pro-
blemas. Para isso, fazem uso da
experimentacdo, execucdo de
protétipos e testes de propostas
para a solucdo de problemas.

Os laboratérios de inovagao pro-
movem o uso de novas praticas
de gestao publica que servem de
iNnsumo para outras acoes. Buscam
internalizar o risco associado as
inovacdes assumindo a possibi-
lidade de fracasso ou erro como
parte do desenvolvimento de so-
lucdes. Isso porque experimentar,
testar e aprender com os erros
permite gerar aprendizado rapido,
abandonar propostas ineficazes e
ineficientes e fortalecer aquelas
que apresentam maior impacto.

As acdes desenvolvidas nos labo-
ratérios contribuem ainda para
desenvolver aprendizados entre os
participantes sobre maneiras dife-
rentes de trabalhar, desenvolven-
do competéncias que poderao ser
aprimoradas e disseminadas em
outras acdes da gestdo publica.

COMO FUNCIONA?

O (011).1ab opera a partir da seguinte 16gi-
ca: desenhar e desenvolver seus projetos a
partir dos desafios — e ndo de solucdes de-
sejadas. Em seus diferentes programas, sdo
exatamente os desafios enfrentados pelos
parceiros e/ou préprio laboratério que nor-
teiam 0s passos dos projetos, buscando
sempre explorar diferentes cursos de acéo.

Sua atuagdo é ainda marcada por métodos
ageis e por principios-base das iniciativas do
laboratdrio. Esses principios orientam as to-
madas de decisdo, guiando definicbes de
etapas de projetos, escolhas metodolégicas e
aplicacdo de métodos e ferramentas. S&o elas:

1. Desenhar problemas: A partir de
uma imersao em dados existentes e
perspectivas dos atores envolvidos,
buscando entender as diferentes
dimensdes dos desafios, suas cau-
sas, consequéncias e contexto. E um
principio essencial para se identificar
os problemas a serem enfrentados
e extrair cursos de acao potenciais
com base na experiéncia efetiva.

2. Focar nas pessoas: Escutar e consi-
derar as necessidades e experiéncias
dos atores envolvidos com o projeto
em desenvolvimento no laboratério
incorporando diferentes perspecti-
vas de modo colaborativo.

3. Experimentar: Entender o erro e o
teste controlado e documentado
como um processo de aprendizado
é parte importante da compreensao
de problemas e da descoberta das
boas solucdes.
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4. Conhecer dados: Coletar, interpre-
tar e sistematizar dados para obter
informagdes, permitindo a constru-
cao de diagndsticos capazes de em-
basar as decisdes tomadas ao longo
dos projetos. Sao dados todos os
tipos de fonte que possam fornecer
informacao, como: atas de reunibes,
resultados de atividades praticas,
entrevistas e até experimentos em
larga escala.

5. Operacionalizar: Desenvolver ini-
ciativas por meio do planejamento
das etapas e da mobilizagcao de re-
cursos, pessoas e capacidades, sem-
pre considerando as forcas e os limi-
tes da administracao publica.

6. Conectar pessoas: Construir pon-
tes entre servidores e servidoras
municipais de diferentes equipes e
entre pessoas de dentro e de fora da
Prefeitura através da colaboracéo e
compartilhamento de aprendizados,
fortalecendo a capacidade de atua-
cao desses atores e suas iniciativas.

Métodos Ageis

Desenvolver projetos baseados
em principios ageis implica em
operar de maneira adaptativa e
colaborativa, priorizando individu-
os e interacdes, e ndo ferramentas
e processos. Trata-se, ainda, de
desenvolver os projetos buscan-
do sempre simplificar processos e
entender a iteracao e a adaptabili-
dade como parte essencial da im-
plementacao que busca resolver
problemas concretos dos usuarios
das solucdes. Se vocé quiser saber
mais sobre, acesse o Manifesto
para Desenvolvimento Agil de
Software: http://bit.ly/3CUSS1I

=D
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Marcos na configuracao do (011).lab

Exploracédo (jan-ago/2017) Experimentacao (set/2017-2018)  Escala (2019-2022)

Teste e exploracdo no desenvolvi- Expansdo da experimentacéo e de-
mento de projetos internos ao labo-  senvolvimento do trabalho colabo-
ratério e a SMIT. rativo com diferentes secretarias.

Construcdo de conhecimento
sobre laboratérios, inspiracoes,
metodologias e estratégias.

Experimentacao do trabalho colabo-  Sedimentacéo de diferentes progra-
rativo em projetos com equipes de mas de inovagao em governo.
diferentes secretarias.

Identificacdo de demandas da
prefeitura.

ENTREGAS
DE VALOR DO
(011).LAB

O (011).lab nasce em 2017 a partir de ex-
ploracdes iniciais e testes de estratégias
de duas coordenadorias criadas junto
com a propria SMIT: a Coordenadoria de
Plataforma de Inovacédo (CPIN), focada em
prospectar parcerias e desenvolver meto-
dologias de inovagdo em governo na pra-
tica, em projetos &geis em parceria com
equipes da Prefeitura, e a Coordenadoria
de Projetos de Inovacao Publica (CPIP), que
buscava identificar estratégias e progra-
mas que poderiam colocar a inovagdo em
governo como pauta. A partir das explora-
¢oes, as Coordenadorias integraram suas
atividades, instituindo assim o (011).lab.
Suas responsabilidades séo detalhadas no
Decreto n° 59.336, de 7 de Abril de 2020.

A trajetdria do (011).lab se desenvolveu
como uma espiral de inovacgao: dada a
oportunidade, exploraram, buscaram inspi-
racoes, realizaram testes, identificaram sua
metodologia e foram, também a partir da
exploragao, construindo seu processo de
expansao da atuacdo em parceria com dife-
rentes equipes da Prefeitura. Também a for-
ma de conceber sua atuacdo estd em cons-
tante reavaliagdo e aprimoramento, sendo
possivel identificar pelo menos 3 grandes
momentos de virada nessa configuragao.

Foram inspiragdes importantes
para o (011).lab, o GNova, do Go-

verno Federal, o extinto Mindlab
dinamarqués e o Laboratério de
Governo do Chile.

Concepcao e teste de estratégias
para o formato do laboratério.

Criacdo da cadeia de valor do labo-

ratorio.

Se vocé quiser saber mais sobre
como o (011).lab se identifica en-
quanto laboratdrio e retrata a sua

trajetdria, consulte a publicacao
“(011).lab: inovacdo publica para
transformar o governo com pes-
soas”: http://bit.ly/3QMCdTf

Ao se debrucar sobre a prépria trajetoria, a
equipe do (011).lab buscou identificar o
que o laboratério entregava de valor em
cada uma de suas agdes. Essa investigacao
fez um movimento importante para a
compreensao da operacao do laboratério:
o principal valor desenvolvido nao estava
apenas nos projetos entregues, mas espe-
cialmente no aprendizado obtido ao lon-
go de seu processo de implementacao.
Assim, era possivel identificar trés grandes
entregas de valor que perpassam as inicia-
tivas do laboratério:

O Desenho e Melhoria de servicos pu-
blicos

O Mobilizar comunidades de praticas
de inovacao publica

O Desenvolver capacidades para inovar

Sua atuagao passa, entao, por desenvolver
seus projetos a partir de uma légica de ges-
tdo matricial. Neste formato, cada iniciativa
do laboratério busca dialogar e desenvolver
cada uma das entregas de valor em seus
projetos. Isso ndo significa que cada uma
das entregas tera 0 mesmo peso em todas
as acoes do laboratério, mas que suas prati-
cas devem se conectar a estes valores.

Para operar assim, a equipe do (011).lab
possui diretores responsaveis por cada pro-
cesso de entrega de valor. Eles atuam em
colaboracdo com as equipes de cada pro-
grama e projeto, buscando aprimorar as
maneiras em que as entregas de valor po-
dem ser desenvolvidas nas iniciativas. Orga-
nizar-se a partir dessas diferentes entregas
de valor permitiu consolidar os objetivos
organizacionais do laboratério e dar maior
intencionalidade aos projetos realizados.
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DESENHAR E MELHORAR
SERVICOS PUBLICOS

Desenvolver solu¢des com objetivo de
melhorar a qualidade, eficiéncia e efetivi-
dade dos servicos prestados pela Prefei-
tura ao cidaddo. Para alcancar esse pro-
posito, 0 (011).lab desenha e/ou propde
melhorias, atuando em colaboracdo com
0 6rgéo parceiro. O trabalho de identifi-
car problemas e aprimorar processos é
sempre compartilhado, de tal modo que
0s projetos conectados a este valor cons-
tituem em si uma aprendizagem prdtica
sobre ferramentas e caminhos possiveis
para a transformacdo de uma iniciativa
publica. Servidores e servidoras partici-
pantes dos projetos tém assim acesso ao
desenvolvimento de aprendizados que
podem ser Uteis em outros cenarios de
sua atuacao publica, o que, por sua vez,
pode contribuir para disseminar novas
formas de atuar na gestdo publica.

Depois de receber a demanda, os proje-
tos imersos nesse Macroprocesso bus-
cam desenvolver as seguintes acgoes:
exploracdo, diagndstico, desenho do
protdtipo, testes e avaliacdo de resulta-
dos (fluxograma ao lado).

Desenvolver projetos de desenho ou
aprimoramento de servicos publicos en-
volve um olhar estratégico, informado
por evidéncias e, muitas vezes, em sa-
beres distintos. Por essa razao, a atuacao
alinhada a essa entrega de valor implica
em formar uma equipe multidisciplinar,
ter uma pesquisa constante de boas pra-
ticas e saberes conectados aos desafios
identificados e acessar redes de especia-
listas que estejam abertos a troca e con-
sulta em diferentes projetos.

Exploracao
Entender o problema a partir dos
dados existentes

Diagnéstico
Imers&o no problema a partir de
ferramentas como benchmarking e
brainstorming

Desenho do protétipo
Criacdo de hipdteses de melhoria do
servico com construcao de testes de

conteldo, formato e canal

Testes
Realizados com a populagao para
validacdo das hipoteses

Avaliacao de resultados
Sistematizacdo dos resultados, auxilio
na sensibilizacdo dos gabinetes e
oferta de ferramentas orientadoras
da implementagdo
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O programa de Ciéncias Compor-
tamentais é um exemplo que apli-
ca na pratica a entrega de valor
de Desenho e Melhoria de Ser-
vicos Publicos. Neste programa,
a equipe do (011).lab atua em co-
laboragdo com outros érgdos da
prefeitura, entendendo o proble-
ma, desenhando e testando so-
lucdes que incorporam aspectos
comportamentais dos cidaddos e
cidadas. A ideia é entender como
apresentar e facilitar escolhas
melhores a partir de pequenas
mudancas na interacdo prefeitu-
ra-cidaddo. O programa foi um
dos premiados no 9° Prémio Inova
Cidade da Prefeitura de Séo Paulo,
e conquistou o terceiro lugar no
Prémio Evidéncia™ em 2022, al-
canc¢ando resultados palpaveis de
mudanca em diferentes politicas e
Servigos.

(1) A premiacdo é uma parceria entre o
Centro de Aprendizagem em Avaliacéo e
Resultados para a Africa Luséfona e o Bra-
sil da Fundagao Getulio Vargas, o Instituto
Mobilidade e Desenvolvimento Social e a
Escola Nacional de Administracdo Publica.
Para saber mais, acesse: https://eventos.
fgv.br/premioevidencia/resultados

MOBILIZAR COMUNIDADES
DE PRATICA DE INOVACAO
PUBLICA

O Registrar e disseminar boas praticas
inovadoras desenvolvidas por servido-
res e servidoras da prépria prefeitura
de Sao Paulo;

O Criar oportunidades de encontro en-
tre os atores que operam neste ecos-
sistema;

O Desenvolver mecanismos para conec-
tar a comunidade e atuar em rede;

O Construir aprendizagens mdo-na-mas-
sa com servidores e servidoras publi-
cas, que podem se engajar com pauta
e disseminar, em seus setores, novas
visdes sobre os processos de trabalho.

Mobilizar comunidades de prética é um
trabalho dinamico, que demanda tempo.
Perpassa diferentes acdes do laboratdrio
e depende da recepcao e da criacdo de
oportunidades de troca para se desenvol-
ver. Nesse sentido, vale destacar as seguin-
tes acdes do laboratdrio, que retratam um
esforco continuo para entregar este valor:

O CopiCola: Programa idealizado
pelo (011).lab para identificar e sis-
tematizar iniciativas inovadoras da
Prefeitura, com potencial de serem
aplicadas em diferentes contextos
da administracao publica. Ao re-
gistrar, o programa desenvolve um
conteudo util e didatico e promove

Conectar e engajar pessoas para estimular
o desenvolvimento do ecossistema da ino-
vacao publica. O laboratério procura forta-
lecer as conexdes da comunidade de ino-
vadores publicos e consolidar a gestao do
conhecimento na Prefeitura.

Para entregar esse valor publico, o labora-
torio faz uso de diferentes praticas:

O Mapear e identificar pessoas e desa-
fios publicos de interesse;

uma divulgacao ampla das praticas
inovadoras. Além disso, o CopiCola
cria oportunidades de encontro que
facilitam a conexdo e troca entre os
atores do ecossistema e potenciali-
zam o aprendizado a partir dos ca-
sos registrados.

Premia Sampa: Prémio bianual de
inovacdo da cidade de Sao Paulo, re-
alizado em parceria pelas Secretarias
Municipais de Gestao e de Inovacao
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e Tecnologia. O prémio mobiliza a
comunidade e incentiva a cultura da
inovacdo na Prefeitura ao reconhe-
cer o trabalho do servidor e valorizar
suas solucdes inovadoras para os di-
ferentes desafios do servico publico.

Ecossistemas de inovagao publica
sao estruturas dinamicas que en-
globam conexdes entre pessoas e
instituicbes ao promover ativida-
des e fluxos de informagdo que in-
teragem para fomentar a inovacao.
Um ecossistema inclui atores da
academia, organizacdes da socie-
dade civil (como indUstria e tercei-
ro setor) e instituicdes de governo
em todos os niveis. A organizagao
de um ecossistema de inovagao
nao é rigidamente planejada com
papéis bem definidos para os di-
versos atores. No entanto, eles pos-
suem um papel importante para
disseminar préticas inovadoras e
construir um valor compartilha-
do. Operar um ecossistema pode
gerar transformacdes na atuagao
dos diferentes entes, modificando
suas posicoes relativas, bem como
as condicoes para encorajar ou res-
tringir o processo de inovagao no
setor publico.

DESENVOLVER CAPACIDADES
PARA INOVAR

Impulsionar processos de mudanca na re-
lacdo de servidores e servidoras com seu
trabalho. Para isso, o laboratério cria res-
piros para se debrucar sobre a rotina do
servico publico e testar com servidores e
servidoras novas formas de construir solu-
¢des para os problemas publicos.

O objetivo é estimular a internalizacao de
praticas de inovacdo entre os servidores

e servidoras, que podem ainda agir como
multiplicadores e disseminar tais capaci-
dades em seu cotidiano. Por isso, 0s pro-
jetos do (011).lab desenvolvem capacida-
des a partir de aprendizagens na pratica.
Eles partem dos desafios enfrentados pe-
los servidores e servidoras publicas para
entender suas necessidades e identificar
quais ferramentas, conhecimentos e opor-
tunidades de desenvolvimento de habili-
dades precisam ser mobilizadas.

A partir dessas definicdes, o (011).lab cocria
com os servidores e servidoras de secreta-
rias diversas o processo de capacitacao,
testando diferentes formatos e métodos
de aprendizagem conectados a busca de
solucao do problema publico.

Desenvolver capacidades é um esforco
continuo. Para isso, o (011).lab utiliza como
estratégia frequente a aprendizagem na
pratica, construindo com os servidores e
servidoras desenhos e melhorias de servi-
¢os publicos. Os projetos abaixo sao chave
para entender como o laboratério desen-
volve esse valor:

Inovacao e Governo Digital: O projeto,
apoiado pelo Banco CAF — Banco de De-
senvolvimento da América Latina — bus-
cou atuar sobre um problema enfrentado
pela equipe de Servicos Digitais: como
escalar a metodologia de digitalizacdo de
servicos focada no usuério dentro da pre-
feitura? Para isso, buscou identificar o que
poderia ser aprimorado na jornada de di-
gitalizacdo e desenvolveu encontros de
aprendizagens praticas para servidores e
servidoras de diferentes secretarias. Nesses
encontros, os servidores e servidoras res-
ponsaveis por atendimentos presenciais
aprenderam quais eram as competéncias,
ferramentas e passos necessarios para de-
senvolver o desenho destes servicos pu-
blicos em formato digital. Para fazer isso, o
(011).Jlab atuou em parceria com a equipe
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de Servigos Digitais do SP156 e com a or-
ganizagao chilena UNIT - Unidade de De-
sign de Servico Estratégico.

Linguagem Simples: O programa busca
simplificar a linguagem que a Prefeitura
de Sé&o Paulo usa na comunicacdo com a
populacdo, mobilizando os servidores e
servidoras com a pauta e buscando de-
senvolver, em diferentes atuacdes, as capa-
cidades de simplificacdo dos servidores e
servidoras.

O Constroi  diferentes formatos de
aprendizagem - como materiais de
disseminacao, cursos online assincro-
nicos e capacitacdes em tempo real.

O Desenvolve atividades mdo-na-mas-
sa para simplificar, em parceria com
servidores e servidoras, a linguagem
de documentos utilizados no aten-
dimento ao cidadao.

O Articula uma rede de atores em tor-
no do tema da linguagem simples,
promovendo sua disseminacao den-
tro e fora da Prefeitura de Sdo Paulo.
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RESULTADOS"

29

INSTITUICOES PARCEIRAS

Mais de

10

EVENTOS REALIZADOS

Mais de

SO

servicos da prefeitura
impactados por projetos
desenvolvidos

Mais de

OREOE®

SERVIDORES E SERVIDORAS
PUBLICAS MUNICIPAIS
ENVOLVIDOS

Cercade 0O) O principal legado do

™ (011).lab é a sua visao

de transformacao do governo.
Quando servidores realizam projetos
em parceria com o laboratério,

o N . acessam uma forma de fazer diferente
6rgdos da administracédo -
L - e uma referéncia de como operar de
municipal em atuacdo :
. forma efetiva no governo que pode
conjunta . .
ser incorporada em seu cotidiano.

¢e

Aprendi que e muito facil e barato
incluir o cidaddo, e a riqueza que

vem disso € enormel A gente se
desacostuma a ter um contato

direto com o cidaddao, entdo me senti
desafiada quando precisei aborda-los
para testar. Projetos simples geram
disrupcoes que mudam nosso trabalho
para outro patamar. Me emocionei ao
ver o projeto saindo do papel e trazendo

resultados concretos”

Servidora envolvida no projeto de reformulagao do portal
SP156 de atendimento ao cidadao, realizado em parceria
com o (O11).lab

Mais de

OS©®

SERVIDORES E SERVIDORAS
CAPACITADOS NA PRATICA

¢e

Muito legal esse conceito

de prototipo e teste. Nossa
realidade é: toda vez que a
gente solta uma coisa e tem

que arrumar depois, gera um

custo muito alto. Se a gente
estivesse pensando antes
nessa logica de prototipo,

a gente estaria falando em
reducdo de custo, economia

de recursos publicos”
Servidora parceira em projeto que
reformulou a emissao de notas por
microempreendedores individuais (MEI)

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: (011).1ab/SMIT (2020; 2023).

APRENDIZADOS

Experimentar e errar: Testar, apren-
der com o resultado e aprimorar a
atuacao é parte central do trabalho
do laboratério. Um dos principais
aprendizados do (011).lab é interna-
lizar o erro como parte importante
do processo. Essa é uma pratica nao
apenas utilizada internamente na
equipe, mas disseminada em suas
iniciativas com parceiros.

Contextualizar para inovar: O la-
boratério aprendeu que promover a
transformacdo das formas de traba-
Iho passa por propor o fazer diferente
a partir do contexto e do desafio en-
frentado pelo servidor. E preciso tra-
duzir, adaptar os conceitos, a lingua-
gem e as metodologias de inovacao
para o contexto em que serdo utiliza-
dos, para que seja inteligivel para as
pessoas no governo. Promover a ino-
vacao publica implica em didlogo e
escuta ativa nao so6 de cidaddos, mas
dos servidores e servidoras publicas.

Identificar competéncias e valores:
Identificar os valores publicos entre-
gues na pratica em suas acoes e fazer
um exercicio continuo de compreen-
der e aprimorar estratégias de atua-
¢do sdao movimentos que fortalecem
o laboratério. Ter clareza sobre a proé-
pria atuacao e propdsito traz unidade
e institucionalidade ao laboratério.
Esse movimento também contribui
para que o (011).lab entenda como
comunicar e explicar os resultados
obtidos por sua atuagdo e programas.

Pactuar responsabilidades e ex-
pectativas: Operar como um espa-
CO para testar e experimentar traz
consigo principios e premissas im-
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portantes. E preciso que as equipes
que se integram em projetos com o
laboratério tenham clareza de que
se parte do desafio, e ndo de uma so-
lucdo ja antecipada, de que errar faz
- e fard - parte do processo, e que
possuir alguma flexibilidade para
mudancas de estratégia e/ou tempo
de aplicacdo importam para a boa
operacao dos projetos.

Articulacao: Construir parcerias,
mobilizar comunidades de pratica,
realizar um esforco continuo para
estimular o desenvolvimento do
ecossistema de inovacao. Promover
a articulagcdao importa na trajetoria
do laboratério, ndao apenas para le-
gitimar o (011).lab como parte desse
campo, mas principalmente para es-
tabelecer trocas e aprendizados jun-
tos aos diferentes atores.

Atuar em parceria: Além dos parcei-
ros internos, o (011).lab desenvolve
suas atividades em colaboracdo com
diferentes organizacbes externas a
Prefeitura. Essa pratica possibilita a
alocacao diversa de equipes, como
andlise de dados e diagramacao, am-
pliando o alcance de execucao dos
processos dentro de seus programas.
Colaboracdao com intencionalidade
promove, ainda, curvas de aprendiza-
gens valiosas as equipes do laboraté-
rio, aprimorando, assim, sua atuacao.

Mudanca como opera¢ao: Labo-
ratérios de inovacao tém como pro-
posito repensar e desafiar as formas
de atuacdo no governo. Esse proces-
so de gerar mudanca e testar novas
ideias traz consigo uma pratica cons-
tante de repensar e repactuar o papel
do laboratério, entendendo que a
mudanca é parte constitutiva desses
espacos.




INCLUSAO
DIGITAL




0 contexto atual, o uso de tecno-

logias de informagdo e comunica-

cao (TIC) se tornou essencial para
o desenvolvimento das mais diversas ativi-
dades econdmicas e sociais. S&0 recursos
utilizados por grande parte da populacao
em suas atividades cotidianas, como tra-
balho, estudo, lazer, compras, comunica-
Ga0, acesso a servigos, entre muitas outras.
Durante a pandemia covid-19, diante do
isolamento social e da consequente ne-
cessidade de inovacdo no atendimento a
populagao, esse processo de digitalizacdo
foi fortemente acelerado, com diversas ati-
vidades migrando para ambientes virtuais.

Porém, 0 acesso as TICs ndo é homogéneo
em todo o pais. Segundo dados da pes-
quisa TIC Domicilios, do Centro Regional
de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacdo (Ceticbr), em
2021, 18% dos domicilios brasileiros ainda

ndo tinham acesso a internet. Isso repre-
senta cerca de 10 milhdes de pessoas, das
quais 9 milhdes pertencem aos estratos
com menor renda e menos escolarizados.
Além disso, existem desigualdades relacio-
nadas ao uso da rede. Entre a populacdo
mais vulneravel, o acesso a internet é reali-
zado em maiores proporcoes por telefone
celular e com conexdo por rede movel, li-
mitada por planos com franquia de dados
(Cetic.br, 2022).

A exclusao digital e as desigualdades quali-
tativas relacionadas ao uso das TICs limitam
0 acesso de parte da populacao a servicos
essenciais e as mais diversas oportunidades.
Para responder a esse problema, é neces-
sario investir em um conjunto de acoes e
politicas publicas que assegurem o acesso
gratuito as TICs e o desenvolvimento de ati-
vidades educativas e formativas para o letra-
mento digital da populacdo, promovendo a
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inclusao digital. Na Prefeitura de S&o Paulo,
essa é uma atribuicdo da Coordenadoria de
Inclusdo Digital e Atendimento ao Cidadao
(CIDAQ), da SMIT. Suas iniciativas articulam
a disponibilizacdo de wi-fi gratuito em di-
ferentes pontos da cidade, com a oferta de
equipamentos publicos que promovem
0 acesso a internet em computadores e a
outras ferramentas tecnoldgicas e de fabri-
cacdo digital, além do desenvolvimento de
habilidades digitais.

A atuacao da CIDAC atualiza e coloca
em pratica preceitos da Lei Municipal n°
14.668, de 2008, que instituiu a Politica Mu-
nicipal de Inclusdao Digital em Sao Paulo,
buscando promover a inclusdo social e ga-
rantir exercicio da cidadania a partir desses
equipamentos publicos e de ferramentas
de inovacdo tecnoldgicas que aumentem
a eficiéncia dos servicos publicos, incluin-
do o desenvolvimento de habilidades e
competéncias necessdrias ao cotidiano.
Entre os seus principios, destacam-se:

O Universalidade;
O Acesso gratuito;

O Participacdo social na implementa-
¢do e gestao das atividades de inclu-
sao digital;

O Capacitacao e formacéo profissional;

O Articulagdo sistematica com organi-
zacbes nao governamentais e com
as demais secretarias e 6rgaos da ad-
ministracdo publica na implementa-
¢do de programas e atividades rela-
cionadas a inclusdo digital;

O Prioridade as areas com maior indi-
ce de vulnerabilidade social na ex-
pansao e disseminacdo da inclusao
digital.

Na préxima secdo serdo apresentados trés
programas de inclusdo digital implemen-
tados pela CIDAC: Telecentro, Fab Lab Livre
SP e WiFi Livre SP.
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T

—CENTRO

O QUE E?

O Programa Telecentro fomenta a incluséo
digital a partir da oferta de equipamen-
tos publicos, principalmente em regides
de maior vulnerabilidade social da cidade
de Sao Paulo. As unidades disponibilizam
a populacdo computadores com acesso
a internet e impressoras, orientacao téc-
nica na utilizacdo de ferramentas digitais,
além de cursos de capacitacao profissional
e de formacao em tecnologias digitais e
inovacdo. Criado em 2001 e desenvolvido
pela Coordenadoria de Incluséo Digital
e Atendimento ao Cidadao CIDAC/SMIT,

tem como objetivos principais assegurar
0 acesso gratuito a internet e promover a
inclusdo digital, expandindo a economia
criativa na cidade.

Para atingir esses objetivos, o Programa é
caracterizado pela grande capilaridade,
com implementacdo em todas as regi-
Oes da cidade. Ele também busca utilizar
software livre (de codigo aberto) nos equi-
pamentos de informatica disponibilizados,
garantindo independéncia de fornecedor
a administracdo municipal. Os Telecentros
ainda contam com unidades tematicas,
que foram adaptadas para publicos espe-
cificos, como o infantojuvenil, idoso, etc.

Desigualdade de acesso as TICs em Sao Paulo

Sé&o Paulo é uma cidade marcada por expressivas desigualdades de acesso as tecno-
logias da informagao e comunicagédo (TICs), com menor conectividade em regides
periféricas. O estudo do Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da So-
ciedade da Informacao (Cetic.br) de 2019 identificou que as regides™ mais distantes
do centro expandido tiveram o pior desempenho na cidade, no que diz respeito ao
acesso a internet via banda larga com velocidade superior a 4 Mbps®? (Cetic.br, 2019).
Leste 2 (bairros como Cidade Tiradentes e Guaianases), Norte 2 (bairros como Tre-
membé e Perus) e Sul 2 (Parelheiros e Marsilac) possuiam as mais baixas proporcoes
de domicilios com esse tipo de conexao: 16,4%, 10,0% e 10,9%, respectivamente,

contra 26% em toda a cidade no biénio 2016-2017. Essa disparidade de acesso se
apresentava combinada a desigualdade socioecondmica, ja que estas regides tam-
bém concentravam populacdo de baixa renda. Os Telecentros buscam incidir sobre
essas desigualdades estruturais da cidade ao promover iniciativas de inclusdo digital
para seus cidadaos.

(1) Estudo do Ceticbr (2019) divide a cidade de Séo Paulo em 8 macrorregides para agregagao dos
indicadores de inclusao digital: Centro expandido, Leste 1, Leste 2, Norte 1, Norte 2, Oeste, Sul 1 e Sul 2.
Mais detalhes em: http://bit.ly/3XHpCCW

(2) No Brasil, na média desse periodo, 64% dos domicilios possuiam conexao a internet via banda larga,
enquanto 31% contavam com velocidade de conexao superior a 4 Mbps (Cetic.br, 2016 e 2017).
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Inclusio Digital

Telecentro

Em Sao Paulo, os Telecentros sao operados
pela SMIT em parceria com QOrganizacdes
da Sociedade Civil (OSCs) por meio de 3 es-
tratégias: (i) estabelecimento de legislagdo e
diretrizes para orientar a oferta do servico pu-
blico; (i) estruturacdo da governanca do Pro-
grama, definindo as responsabilidades entre
0s atores estatais e privados envolvidos; e
(iii) investimento em capacitacao continua,
tanto das equipes responsaveis pelo atendi-
mento quanto dos préprios cidadaos.

Atualmente, existem 127 Telecentros em
funcionamento na cidade, incluindo 10
DigiLabs e mais de 230 agentes de inclusao
digital atuando no Programa. Entre janeiro
de 2021 e junho de 2022 foram realizadas
536.355 capacitacdes de curta e média du-
racégo com cidaddos nesses equipamen-
tos. Além disso, em 2021 foram registrados
43,085 acessos livres aos equipamentos de
informatica nas unidades da rede municipal.

Os Telecentros tém como beneficiaria dire-
ta a populacdo paulistana mais vulneravel
em todas as faixas etarias, sejam criancas,
jovens, adultos ou idosos, incluindo pesso-
as em situacdo de rua, com deficiéncia e
imigrantes. Para esses cidaddos, que pos-
suem menos acesso a internet e disposi-
tivos eletrénicos (como computadores e
celulares), a promocao de habilidades e
competéncias no uso de tecnologias di-
gitais possibilita inclusdo social e contribui
para o pleno exercicio da cidadania.

COMO FUNCIONA?

Para utilizar os Telecentros, os cidaddos de-
vem acompanhar os seguintes passos:

Agendamento: E necessario realizar um
agendamento prévio por meio dos canais
SP156 ou presencialmente, na prépria uni-

dade, solicitando a data e o horario em
que deseja utilizar o Telecentro.

O (Caso esse processo seja realizado
de forma remota, o cidadao deve
informar seus dados pessoais ao
atendente da central telefénica ou
realizar um cadastro no Portal de
Atendimento SP156.

Cadastro: O cidaddo deve se cadastrar na
unidade escolhida. Para isso, ele informa
seus dados pessoais e de contato e apre-
senta documento de identidade com foto,
como RG ou CNH, e comprovante de re-
sidéncia. Depois de cadastrado no Progra-
ma, basta apresentar um documento com
foto e informar o seu nimero de inscricao.
Com isso, 0 acesso as maquinas é liberado.

Equipamentos de informatica: Opera-
dos por meio de aplicacbes em software
livre, séo utilizados para:

O Uso livre: Parte da infraestrutura
das unidades é reservada ao uso li-
vre durante o periodo de uma hora.
Nessas maquinas, os cidadaos po-
dem redigir documentos, fazer pes-
quisas, ler noticias, enviar e receber
e-mails, buscar emprego, jogar, en-
tre outras atividades.

O Atividades de capacitacao: Os ci-
daddos podem participar gratuita-
mente de cursos, palestras e oficinas
sobre ferramentas digitais, progra-
macdo e empreendedorismo, entre
outros temas de interesse da comu-
nidade local.

O Impressoes: Cada pessoa pode im-
primir até 3 folhas por dia. Esse limi-
te pode ser utilizado para trabalhos,
boletos, curriculos, etc.

Agente de inclusao digital: Cada unida-
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de darede conta com profissionais respon-
saveis pelo monitoramento diério do labo-
ratério de informatica e pela orientacdo
técnica dos cidaddos em relacao as TICs.
Esse suporte consiste em ensinar funcdes
basicas para a utilizagdo dos equipamen-
tos disponiveis ou mesmo de celulares
dos préprios usudrios, quando solicitado.
Seguindo os principios da Politica de Aten-
dimento ao Cidadao, os agentes buscam
orientar os cidadaos de acordo com suas
necessidades especificas.

DigiLab Livre SP

Entre 2018 e 2020, a SMIT desen-
volveu um formato especifico
de telecentro, os Digilabs. Estes
equipamentos foram concebidos
como espacos de trabalho com-
partilhados (coworkings) publicos
para atender empreendedores,
estudantes e moradores locais.
Ao invés de computadores de
mesa, os Digilabs disponibilizam
uma infraestrutura mais flexivel,
com laptops e mesas modulares,
permitindo sua adequacao para a
realizacdo de atividades em grupo
variadas. Nos Digilabs, os cida-
daos podem acessar a internet, fa-
zer reunides de trabalho, estudar,
participar de cursos ou mesmo
oferecer capacitacoes.

ATUACAO DOS
TELECENTROS

A operacdo dos Telecentros pode ser pen-
sada a partir de 3 frentes de atuacéo: legisla-
cao e diretrizes, que institucionaliza e orga-
niza sua gestao e atuagao; governanga, que
identifica as responsabilidades e o formato
daimplementacao; e capacitacao, que é um

eixo-chave de operacdo dos equipamentos.

DIRETRIZES E LEGISLACAO

Os Telecentros sdo parte da Politica Muni-
cipal de Inclusao Digital institucionalizada
por meio da Lei Municipal n° 14.668/2008
e do Decreto n° 50.554/2009. Seu objetivo
é orientar a implementacéao de iniciativas
que promovam habilidades e competén-
cias no uso de tecnologias digitais, possibi-
litando aos cidadaos paulistanos inclusao
social e pleno exercicio da cidadania. De
forma precursora, a rede publica de Tele-
centros em Sao Paulo ja havia sido oficia-
lizada em 2002 pelo Decreto n° 42,157, a
partir da Lei Municipal n® 13.166/2001, que
previa a sua implementacao.

A Politica Municipal de Governanca de
Tecnologia da Informacdo e Comuni-
cacdo (PMGTIQ), instituida pelo Decreto
Municipal n°e 57.653/2017, que organiza o
uso e a gestao da tecnologia no municipio,
também se relaciona ao funcionamento
dos Telecentros. Dentro do escopo da PM-
GTIC, os 6rgaos setoriais elaboram anual-
mente seus Planos Setoriais de Tecnologia
(PDSTIC), com iniciativas a serem executa-
das no ano seguinte. A aquisicdo de novos
equipamentos de TICs para a rede de Tele-
centros esta prevista nos PDSTIC da SMIT,
0 que contribui para a manutencao desses
espacos e a continuidade dos servicos.

Além disso, o atendimento nos Telecen-
tros também segue os principios da Po-
litica Municipal de Atendimento ao Ci-
dadao (PMACQ), instituida pelo Decreto n°
58.426/2018. Para que o padrao de atendi-
mento seja mantido em todas as unidades,
as diferentes gestdes que mantiveram o
programa desenvolveram diferentes inicia-
tivas de capacitacdo de agentes de inclu-
sdo digital. Isso porque eles devem ser ca-
pazes de acolher cidadaos muito diversos,
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com diferentes caracteristicas e de todas
as idades, entendendo os seus problemas
e auxiliando-os nessas necessidades.

GOVERNANCA DA REDE DE
TELECENTROS

A rede municipal de Telecentros em Sao
Paulo funciona em diferentes espacos e
demanda a realizacdo de uma série de ati-
vidades para fomentar a inclusdo digital da
populacdo mais vulneravel da cidade. Sua
governanca envolve a participacdo tanto
de secretarias municipais quanto de or-
ganizacbes da sociedade civil (OSCs), com
destaque para:

Secretaria Municipal de Inovacao e Tec-
nologia (SMIT): Responsdvel pela coor-
denacdo institucional do Programa. Cuida
do repasse dos recursos financeiros para as
0SCs, do monitoramento, avaliacao e fisca-
lizacdo da execucao dessa colaboracdo, do
fornecimento do mobilidrio e equipamen-
tos de informética, assim como da manu-
tencdo dessa infraestrutura, além da capaci-
tagcdo dos agentes de inclusdo digital.

Secretaria Municipal de Desenvol-
vimento Econdmico e Trabalho (SM-
DET): Oferece auxilio a agentes de inclu-
sao digital que irdo atuar nos Telecentros
instalados em espacos publicos por meio
do Programa Operacao Trabalho (POT).

Secretarias parceiras: Oferecem o espa-
¢o fisico para a instalacdo de unidades do
Telecentro em CEUs, bibliotecas, Centro
Cultural da Cidade Tiradentes, Centro de
Referéncia do Idoso (CRECI), entre outros.

Organizacoes da Sociedade Civil: Dis-
ponibilizam o espaco fisico para a sua insta-
lacdo (em clubes esportivos, associacdes de
bairro, etc) e realizam a gestdo da unidade
do Telecentro. Sao responsaveis por contra-
tar, sob o regime da CLT, agentes de inclu-
sao digital qualificados para atender os usu-
arios e desenvolver as atividades previstas,
conforme Plano de Trabalho aprovado pela
SMIT. Também apresentam mensalmente
documentos para a prestacao de contas de
todos os recursos recebidos.

Marco Regulatério das
Organizagoes da Sociedade
Civil (MROSC)

Regulamentado pela Lei Federal
n° 13.019/2014, estabelece um
regime juridico proprio para as
parcerias entre Estado e Organi-
zacbes da Sociedade Civil (OSQ),
buscando aumentar a seguranca
jurfdica e a transparéncia nesse
processo. Antes dessa legislacao,
havia duas modalidades de opera-
cao dos Telecentros: os (i) diretos
- instalados em prédios publicos
e geridos diretamente pela Prefei-
tura; e os (i) indiretos — instalados
em espacos cedidos e geridos por
entidades da sociedade civil. Hoje,
todas as unidades do Telecentro
tiveram seu modelo de gestédo
reestruturado fazendo uso do
MROSC.
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CAPACITACOES CONTINUAS
DOS AGENTES E DOS
CIDADAOS

Promover capacitacdes de forma continua
é fundamental para garantir a qualidade
dos atendimentos realizados pelos agen-
tes nas unidades do Telecentro e a inclu-
sao digital da populacdo mais vulneravel.
O programa desenvolve atividades de for-
macao para seu publico-alvo — os cidadaos
— e para seus implementadores da ponta
- 0s agentes de inclusao social.

Formagées para os cidadaos: O Pro-
grama desenvolve atividades educativas
e formativas para o letramento digital da
populacdo, como encontros, cursos, semi-
narios e eventos que promovam habilida-
des e competéncias no uso de tecnologias
digitais. Essas atividades abrangem temas
como ferramentas digitais, programacao e
empreendedorismo, trabalhando conteu-
dos como elaboracao de curriculos, edicao
de textos, planilhas e imagens, aplicativos
de celular, precaucao contra fake news, en-
tre outros de interesse da comunidade lo-
cal. Elas sdo descritas nos Planos de Traba-
Iho elaborado pelos Telecentros e passam
por aprovacao da SMIT.

Capacitacao para os agentes de in-
clusao digital: Os agentes recebem di-
ferentes formatos de capacitacdo sobre a
operacdo cotidiana das unidades desde
o inicio do programa. Entre as atividades
ofertadas estava a capacitacdo nos siste-
mas relacionados a gestdo dos Telecentros
e uso de ferramentas digitais. Além disso,
para garantir a qualidade e a isonomia no
atendimento, assim como o foco nas ne-
cessidades dos cidaddos, os agentes sao
capacitados em relacdo a PMAC.

O Conect@gente: Em 2019, a SMIT
realizou edicdes de eventos que reu-
niram no Centro Cultural Sdo Paulo

agentes de inclusao digital parauma
série de discussdes sobre temas per-
tinentes ao dia a dia dos Telecen-
tros. As apresentacdes abordaram
a importancia da acessibilidade no
meio digital para a inclusao social,
a identificacdo e o combate ao assé-
dio em ambientes de trabalho (tanto
o moral quanto o sexual), além dos
principios da PMAC, abordando as
funcionalidades das Cartas de Ser-
vicos disponiveis no Portal SP156 e
formas de melhorar o atendimento a
pessoas em situacao de rua.

Parcerias para capacitacao -
Escola Virtual da Fundacao
Bradesco

Para oferecer capacitacdes nos Te-
lecentros da cidade, a SMIT tam-
bém buscou estabelecer outros
tipos de parcerias. A partir de 2020,
por meio da Escola Virtual da Fun-
dacdo Bradesco, passou a disponi-
bilizar nas unidades do Programa
uma plataforma de cursos online
que oferece capacitagdes gratuitas
a distancia. Sao cursos relaciona-
dos ao uso de tecnologias digitais
que abordam diferentes areas de
interesse, como desenvolvimen-
to pessoal e profissional, Enem
e vestibulares, metodologias de
aprendizagem, negdécios e inova-
¢ao, produtividade, programacao e
tecnologia da informacéo.
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capacitacoes de curta e média duragao
desenvolvidas entre janeiro de 2021 e junho
de 2022 em Telecentros.
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acessos livres nos Telecentros em 2021.

(1) Os dados aqui apresenta
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dos foram disponibilizados por: CIDAC/SMIT (2022), SEPEP (2022) e GeoSampa (2023).

Foco nas necessidades do cida-
dao: Na implementacdo do Progra-
ma é essencial que o atendimento
dos agentes de inclusdo digital seja
sensivel as necessidades especificas
dos usuadrios, especialmente da po-
pulagcao em situacao de alta vulnera-
bilidade social. Também é necessario
aproximar a Prefeitura dos cidaddos
e da realidade da cidade, adaptando
a infraestrutura de acordo com o es-
paco onde as unidades estao inseri-
das e dos publicos especificos para
0s quais sao voltadas.

Planejamento municipal: A inclu-
sao no Programa no Plano de Metas
2021-2024 da Prefeitura de Sao Pau-
lo foi fundamental para assegurar
gue a promocao da inclusdo digital
esteja entre as prioridades e a¢oes
estratégias desenvolvidas pelo go-
verno eleito. Entre as metas previs-
tas nesse instrumento de planeja-
mento esta a ampliacdo da oferta
em Telecentros de cursos voltados a
inclusao digital.

Investimento em capacitacao: O
investimento continuo em capacita-
¢ao garante qualidade e padroniza-
¢do aos atendimentos dos agentes
deinclusao digital em toda arede de
Telecentros. E importante que a atu-
acdo desses profissionais seja quali-
ficada em relacdo aos usos de TICs e
orientada pelos principios da PMAC.

Institucionalizacdao por meio do
MROSC: A definicao de novos ins-
trumentos para orientar parcerias
entre a administracdo publica e
0OSCs permitiu mais transparéncia e
controle na aplicacdo dos recursos

publicos. Eles estabelecem meca-
nismos para a prestacdo de contas
e para o controle de resultados no
desenvolvimento de iniciativas de
interesse publico.

Articulacado com a comunidade: A
operacao de Telecentros em espacos
cedidos por OSCs, que desenvolvem
atividades de interesse social nos terri-
torios, cria uma conexao do Programa
com a comunidade local. Essa integra-
¢ao é importante para garantir que as
unidades sejam capazes de atender as
necessidades especificas das comuni-
dades onde estdo inseridas.
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O QUE E?

O Fab Lab Livre SP é um programa da Se-
cretaria Municipal de Inovacao e Tecnolo-
gia (SMIT) que se consolidou como a maior
rede de laboratdrios publicos de fabrica-
cao digital do mundo. Criado em 2015, o
Fab Lab Livre SP tem por objetivo difundir
a cultura maker e promover a inclusao so-
cial através da inclusao digital.

O Programa cria espagos “‘mao-na-massa”
por toda a cidade, que garantem ao ci-
dadao acesso livre e gratuito a tecnologia
de ponta para desenvolver ideias e proje-
tos. Para isso, o Programa desenvolve sua
operacao a partir de uma parceria entre
prefeitura e organizacédo da sociedade ci-
vil, investindo em promover a fabricacdo
digital através de capacitagdes e oficinas;
mobilizacdo da comunidade, promoven-
do a cultura maker, através de diferentes
eventos e operando no desenvolvimento
local, ao cultivar habilidades e competén-
cias para o uso de novas tecnologias nas
comunidades locais.

Os Laboratérios de Fabricacdo Digital
sao uma tendéncia global. Eles surgiram
a partir de uma iniciativa liderada pelo
Instituto de Tecnologia de Massachusetts
(MIT), e impulsionam o desenvolvimento
da aprendizagem criativa, da sustentabi-
lidade, do empreendedorismo e da ino-
vacao social. Dessa forma, o Fab Lab Livre
SP contribui direta e indiretamente para a
promocao de Sao Paulo como uma cida-
de inteligente.
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Sdo 13 unidades de laboratérios de fabri-
cacao digital dispostas em todas as regides
da cidade de Sao Paulo. As unidades ofere-
cem mais de 30 tipos de cursos e oficinas,
maquinas com tecnologia de ponta dispo-
niveis para multiplos usos, técnicos capa-
citados, eventos e supervisao de projetos,
entre outras atividades para a promocao
do desenvolvimento local.

O Fab Lab Livre SP tem como beneficidrios
diretos todos os cidadaos de Sao Paulo, es-
pecialmente os mais vulneraveis, ao prio-
rizar a alocacdo dos laboratérios de fabri-
cacéo digital em zonas de vulnerabilidade
social. Desse modo, o Programa se constitui
como iniciativa da Politica Municipal de In-
clusdo Digital do Municipio de Sao Paulo,
diminuindo as desigualdades de acesso as
ferramentas digitais e promovendo o le-
tramento digital de cidadas e cidaddos por
meio de atividades educativas e formativas.

Cultura Maker

Filosofia baseada no conceito“faca
vocé mesmo”, a Cultura maker traz

como ideia principal que qualquer
individuo, dotado das ferramentas
certas e do devido conhecimento,
possa criar suas proprias solugcoes
para problemas do cotidiano.
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COMO FUNCIONA?

Sao 3 passos para o cidaddo acessar e de-
senvolver capacidades nos laboratérios de
fabricacéo digital do Fab Lab Livre SP:

Identificacao do laboratoério de
fabricacao digital
O cidadao identifica o laboratério de

fabricacao digital mais proximo da sua
localidade dentre os 13 disponiveis pela
cidade de Sao Paulo.

.

Inscricao e agendamento
O cidadao realiza a inscricdo ou
agendamento de servicos do laboratério
escolhido para a realizagdo de um projeto
pessoal ou coletivo com os equipamentos
e maquinarios disponiveis no local ou para
a realizacdo de um dos cursos e oficinas do
curriculo ofertado.

J

|

Desenvolvimento de habilidades e
competéncias
O cidadao entéo participa dos processos
de aprendizagens ofertados no laboratério
conforme sua escolha, desenvolvendo
habilidades e competéncias para o uso de
novas tecnologias.

Portal do Fab Lab Livre SP

O Portal do Fab Lab Livre SP é o
local onde o cidaddo pode aces-
sar todas as informacdes sobre o
Programa, 0 mapa de unidades do
Fab Lab Livre SP, a programacéo re-
gular de todos os cursos e oficinas
ofertados por unidade e érea de
conhecimento, os tipos de equipa-
mentos e maquinarios disponibili-
zados e 0s canais de agendamento
e inscricoes para a realizacdo de
todas as atividades propostas.

FRENTES DE
ATUACAO

A atuacao do Programa Fab Lab Livre SP se
dé através de uma parceria entre a prefei-
tura e uma organizacao da sociedade civil
(OSC) que, por sua competéncia técnica,
foi habilitada através de um chamamento
publico para executar as atividades do Pro-
grama de acordo com um plano de traba-
Iho pré-estabelecido com a prefeitura.

O Instituto de Tecnologia Social - ITS BRA-
SIL é o parceiro responséavel por essa exe-
cucao desde 2015. Ele organiza a operagao
dos Fab Labs a partir de uma equipe co-
ordenadora e uma equipe técnica, dispo-
nibilizando dois técnicos e um agente de
fabricagao digital por laboratério.

Do outro lado da parceria, a Secretaria Mu-
nicipal de Inovagao e Tecnologia é a insti-
tuicdo publica responsavel pelo Programa.
Sua equipe gestora exerce os seguintes
papéis de lideranca na politica publica:

Supervisao do Programa: Supervisionar
a execucao da operacao pela OSC parcei-
ra, verificando o cumprimento do plano
de trabalho (organizacdo dos laboratérios,
funcionamento dos equipamentos e al-
cance das metas propostas).

Organizacao do Programa: Organizar
o andamento e futuro do Fab Lab Livre
SP.angariando parceiros, propondo me-
Ihorias, realizando pesquisas de satisfacdo
com 0s usuarios, elaborando e fazendo
crescer o nimero de projetos.

No ambito local, hd ainda a implementa-
¢do dos laboratérios. Ela é feita a partir das
seguintes etapas:

1. Verificacao da demanda: Que tan-
to pode ser vinda de solicitacdo da
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prépria populacao quanto de estu-
dos feitos sobre possibilidades de
expansao;

2. Mobilizacao de parceiros: Articula-
¢do com secretarias e 6rgaos publi-
COs que possam conceder espagos
para capitanear o Fab Lab; e, por fim,

3. Instalacdo (compras, aquisicao
e obras): Sdo feitas as licitacoes de
obras, infraestrutura e maquinas e
estabelecida a parceria com uma
organizacao da sociedade civil para
operar o laboratério de fabricacao
digital. Para isso, o programa se utili-
zou do Marco Regulatério das Orga-
nizacoes da Sociedade Civil (MROSC)
e conta com uma mesma parceira,
ganhadora dos dois ultimos chama-
mentos publicos realizados.

A partir dessa organizacdo em gestdo e
operacdo, a implementacao do Fab Lab
Livre SP pode ser pensada conforme as
seguintes frentes de atuacgao: Fabricacdo
digital, Mobilizacdo de comunidades e De-
senvolvimento local.

FABRICAGCAO DIGITAL

O Fab Lab é um espaco que oferece fer-
ramentas necessdrias para dar formas a
ideias. Para fazer isso, cada um dos labo-
ratérios é equipado com maquinarios que
permitem o desenvolvimento de objetos
fisicos novos através do uso de programas
de computador em maquinas automaticas
(exemplo: impressora 3D) e trabalho ma-
nual (exemplo: marcenaria e costura).

Além de facilitadores para apoiar a mate-
rializacdo de projetos, as unidades do Pro-
grama possuem um ambiente de criacdo
colaborativa a partir da disponibilidade de
espaco para troca e oferta de diferentes

Organizacao

Prefeitura Municipal
de Sao Paulo
SMIT

Equipe
gestora

Equipe coordenadora

Organizacao
da sociedade
civil

Equipe técnica

2 técnicos e
1 agente de
fabricacdo digital
por laboratério

aprendizagens. A programacdo completa
pode ser acessada no portal do Programa,
sendo possivel filtrar a busca por unidade,
tipo e drea de conhecimento.

Cursos: Todos os Fab Labs tém uma pro-
gramagao regular de cursos de curta (4
horas), média (16 horas) e longa duracao
(96 horas) relacionados a praticas criati-
vas, desenho digital, tecnologias de fa-
bricacao digital, eletrénica, marcenaria e
areas afins. Todos os cursos oferecem cer-
tificado de participacao.

Oficinas: S3o realizadas periodicamente
rodas de conversas com profissionais e
entusiastas de areas relacionadas a fabrica-
cao digital, robdtica, design, cultura digital
e empreendedorismo.

Desenvolvimento de projetos: E possi-
vel usar os equipamentos e maquinas de
fabricacao digital para o desenvolvimento
de projetos e contar com o apoio técnico
e orientacdo da equipe do Fab Lab Livre
SP. Dentre os equipamentos disponiveis
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em cada unidade de laboratério estao:
impressora 3D, cortadora laser de grande
formato, furadeira de bancada e maquina
de costura doméstica.

Aprendizagem intersecretarial

Os Fab Labs oferecem cursos de
curta duracdo (4 horas) para pro-
fessores e monitores dos labo-
ratérios de educacgao digital das
escolas de ensino fundamental.
Nestes cursos sao abordados te-
mas relativos a manutengao, bom
uso e reparos de impressoras 3D
ou de outros equipamentos de
fabricacdo digital, otimizando a
utilizagdo desses em outros locais
publicos da cidade de Sao Paulo.

MOBILIZAR COMUNIDADES

OFab Lab Livre SP tem como um de seus ob-
jetivos fomentar conexdes que promovam a
cultura maker nas localidades da cidade de
Séo Paulo. O trabalho conjunto com parcei-
ros na elaboracédo de novos projetos, even-
tos e programas de inclusao social e digital
ajudam a alcancar esse objetivo, colocando
a fabricacéo digital e os saberes maker como
pautas estratégicas dentro da prefeitura.

O Programa mobiliza parceiros e pro-
move a pauta da cultura maker de
duas formas:

Eventos: Participacdo em eventos mun-
dialmente reconhecidos, como a Campus
Party BR, e realizacdo de eventos proprios
do Fab Lab Livre SP,como a SP Maker Week.
Esses eventos sao ocasides importantes
para divulgar a politica publica e fortalecer
a relagao do Programa com os atores/ins-
tituicdes que compdem a diversidade do

Ecossistema maker

Séo estruturas caracterizadas pela
dinamicidade de conexdes entre
laboratérios de fabricacdo digital
publicos e privados conduzidos
por atores e instituicdes diversas.

Esse ecossistema fomenta a agen-
da da cultura maker com trocas
de experiéncia e conhecimento
entre diferentes atores envolvidos
com a pauta no ambito nacional e
internacional.

SP Maker Week: Realizada anualmente, a
SP Maker Week mobiliza milhares de pes-
soas em torno de suas atividades. Totali-
zando 80 horas de programacdo em sua
primeira edicdo (entre palestras, oficinas,
debates, mostra de projetos e campeonato
de robds), a SP Maker Week entrou de ma-
neira robusta no “ecossistema maker” da
cidade de Sao Paulo, fortalecendo a marca
do Programa e apresentando ao cidadéo a
diversidade de projetos, técnicas, saberes,
comunidades e interlocutores que enga-
jou ao longo de seus 4 anos de atuacao.

Projetos e Programas: Elaboracéo de
trabalhos conjuntos com as diferentes se-
cretarias do municipio e a rede de Fab Labs
na proposicao de projetos e programas de
inclusdo digital.

Projeto Juventude, Trabalho e Fabri-
cacao Digital: Iniciativa desenvolvida
pelo Fab Lab Livre SP em parceria com a
Secretaria Municipal de Direitos Humanos
e Cidadania (SMDHC) no ambito do Pro-
grama Bolsa Trabalho, instituido na prefei-
tura pela Lei n° 13.841, de 7 de junho de
2004, e gerido pela Secretaria Municipal
de Desenvolvimento Econdmico e Traba-
lho (SMDET). Para isso, capacita profissio-

nalmente jovens pertencentes a familias
com renda per capita igual ou menor a %2
saldrio-minimo em temas como: fabrica-
cao digital, cidadania, direitos humanos,
empreendedorismo e educacao financei-
ra. Essa capacitacdo promove competén-
cias socioemocionais fundamentais para
o desenvolvimento pessoal e profissional
dos alunos e facilita sua insercdo no mer-
cado de trabalho.

DESENVOLVIMENTO LOCAL

A inclusdo social é uma dimensédo impor-
tante no desenvolvimento de uma cidade.
O Fab Lab Livre SP impulsiona o desen-
volvimento local na cidade de Sdo Paulo
ao promover a execucdo de projetos e
programas inclusivos que motivam o em-
preendedorismo e disseminam o conheci-
mento através da cultura maker.

Enquanto espacos de fabricacéo digital, os
laboratérios criam oportunidades para que
pessoas das diferentes regides da cidade
desenvolvam habilidades sociotécnicas,
encontrem solucdes e transformem ideias
em realidade. Nesse sentido, as atividades
realizadas pelo Fab Lab Livre SP ajudam a

promover o desenvolvimento local na ci-
dade de S&o Paulo de trés maneiras:

Empreendedorismo: O acesso a cursos,
orientacdes e principalmente aos equipa-
mentos disponibilizados nos laboratérios
de fabricacdo digital permitem que cida-
ddos concretizem suas ideias, desenvol-
vendo novas capacidades profissionais e
fomentando o empreendedorismo local.

Acesso: Ao priorizar territdrios vulneraveis,
as diferentes unidades de laboratérios do
Fab Lab Livre SP facilitam o acesso das po-
pulacdes destas localidades a ferramentas
de alto custo e ao conhecimento pratico
e digital pouco disseminado. O acesso a
instrumentos e conhecimentos ajudam a
promover o desenvolvimento pessoal e
coletivo dos cidadaos.

Compartilhamento: As atividades exe-
cutadas nos laboratérios de fabricacdo
digital do Fab Lab Livre SP permitem a
disseminacdo de conhecimento entre a
comunidade. Ao ofertar um espaco de
colaboracgdo, impulsiona a troca de co-
nhecimentos, fomentando assim o de-
senvolvimento comunitario.
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RESULTADOS" APRENDIZADOS

cidadaos o desenvolvimento de ca-

pacidades profissionais, pessoais e

Casa Verde
N cachoeirinha Mais de comunitdrias que sao muito valiosas
Brasilandia O Governanca em parceria: A parce- para a promocao do desenvolvimen-
Perus R ria entre a SMIT e a OSC tem uma to local. Individuos com habilidades
o governanca estabelecida que deter- digitais desenvolvidas sao capazes
Naria. Ermelin do Miguel . L. .
Pirituba- Y pelno o Migue o mina os papéis de cada um dos en- de empregar a tecnologia de forma
J E . € . . .
e R 3 volvidos, bem como o cumprimen- consciente e empreendedora, me-
. to e fiscalizacao rigida do plano de lhorando suas condicbes de vida e
. / - atendimentos realizados, trabalho proposto. A clareza sobre de suas comunidades.
S G- ¢ . incluindo a realizagao de esses papéis e a competéncia técni-
sualanases . . . ~ . .
_ A mais de 65 mil capacitagoes ca do parceiro foram fundamentais
Finhelos S ltaquera o realizadas entre janeiro de x . -
S ‘ , J para a execucdo efetiva das praticas
V. Prudente Cidade 2017 e outubro de 2022. .
o V. Mariana Tiradentes e acdes pensadas para cada uma
. | SEOIEEE das 13 unidades de laboratdrios de
Sto.Amaro ipiranga Sapopemba Procurei o Fab Lab fabricacdo digital espalhadas pela
- . abaquara . . . ~
Campo Limpo % ?Hcamduxﬁ/a com O iNntuito de cidade de Sao Paulo.
ormaosa-Larrao
conhecer novas
L4 Cidade Ademar . . . .
tecno/og/as para O Lideranca de gestdo: A Secretaria
M'boi Miim ° Op//'CO/f em urm Municipal de Inovacdo e Tecnolo-
projeto que estamaos gia, como lider de gestao da politica
. Q’esem/o/\/e/mdo na publica do Fab Lab Livre SP, é cha-
do Socorro Noss escold. () ve para a implementacao do Pro-
Essa parceria tem s 2 .
. grama. Sua gestao é desenvolvida
UNIDADES sido fundarnental a partir de um acompanhamento
NA CIDADE DE SAC PAULO parg eq rer novos coﬁtl’nuo das acdes do parceiro eda
conhecimentos e me tinuc coesdop
o Unidades por aprimorar e levar realizacdo de reunides com pautas
Parelheiros Sprrefe‘tura eSSOS no\//dgdes /d qUinzenaiS que fomentam a ConS‘
n para a escola onde eu trucdo de estratégias conjuntas de
trabalho (..)" operacao do Programa.
Talita Souza Medeiros | professora
de Educacdo .El)'.g'tal’ EMEF O Inclusdo social e digital: Levar a
Além disso, o Programa ocorre em varios laboratérios da rede Socrates Brasileiro fabricacio digital aos cidadaos da
Fab Lab Livre SP propiciou de Fab Labs. E um espaco de criacdo e ' idade de Sio Paul ial t
o desenvolvimento das compartilhamento de conhecimento () Cfpfel’?d/ a Clda E‘! € >a0 ) al{ o,'espe‘CIa mente
seguintes iniciativas no qual mulheres desenvolvem seus trabalhar com os mais vulneraveis. E um importan-
proprios projetos e ajudam umas as diversas ferramentas te meio de transformacdo social e
+ Tacta Handpans: O handpan outras. Inovadoras como reducdo das desigualdades. Os la-
€ um instrumento de percussao . Cooperativa Concretudes: Iniciado maquina de corte boratérios ampliam o acesso ao co-
formado por duas “meias conchas : . L.
de aco e unidas entre as bordas CHOT” Umla parCcerla entre OCCEU S a laser, 3D e seus nhecimento e ferramentas digitais,
’ eliopolis, a Cooperativa Concretudes 1 . N s
Para construir seu negécio, Rafael PO’ P o SO&W(W@S Aprendi 0 que, junto as capacitacdes ofere-
, ) e o arquiteto Ruy Ohtake. O objetivo . .
DArco desenvolveu no Fab Lab Olido ) St era reunir pessoas da colsas que ed nuncg cidas, promovem o letramento e in-
uma farT;:ha de ferramfer;t;s urjmzs comunidade de Helispolis para pemse/dqu”e ra clusdo digital.
ienitsriigler?ta; para a a fabricacdo do ensinar a técnica do vaso de concreto, apfeﬂM er. bolsista d
: oferecendo uma proposta para o ateus Messias | bolsista do o T : :
ecnologia e desenvolvimento lo-
 Marcenaria das minas: O “clube comércio local e oportunidade de Erc;gira ma nge,ntT:e ;abalho © I A 9 laca
das minas’é uma atividade fixa que trabalho em equipe. dz 2r(|;39a0 igital do 2° semestre cal: A0 promover uma nova relagao

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: CIDAC/SMIT (2022) e GeoSampa (2023).

com as tecnologias de fabricacao
digital, os Fab Labs possibilitam aos




WIETLIVR

- SOF

O QUE E?

O WiFi Livre SP da Prefeitura do Municipio de
Sao Paulo fornece internet gratuita de quali-
dade em espacos publicos da cidade. Inau-
gurado em 2014, a politica de conectivida-
de é hoje um dos projetos estratégicos da
SMIT e tem como objetivo a inclusdo digital
no municipio, transformando as condi¢cdes
de vida, especialmente das populacdes vul-
nerdveis, ao ampliar 0 acesso a internet em
diferentes localidades da cidade.

Para operar em toda a cidade, a equipe do
programa desenvolve diferentes a¢oes. Sua
Operagao passa por gerir € monitorar a pres-
tacdo do servico na cidade, articular sua im-
plementacao efetiva e desenvolver modelos
de implementacao que garantam a opera-
¢do cotidiana e expansao do programa.

Nesse sentido, merece destaque o formato
atual. A partir de uma parceria publico-pri-
vada firmada a partir de edital de creden-
ciamento, o programa expandiu 0s pontos
de wi-fi na cidade, reduzindo o custo aos
cofres publicos. Para isso, 0 servigo pres-
tado é remunerado a partir da veiculagao
de publicidade digital no acesso dos cida-
daos. Implementar o programa neste for-
mato demandou articular com as empre-
sas responsaveis a prestacdo de servico e
a instalacao e operacao do equipamento
com os diferentes entes envolvidos, como
as secretarias e empresa de energia.
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O programa foi implementado em 300 lo-
calidades, disponibilizando 1088 pontos de
acesso gratuito em todas as 32 subprefeitu-
ras do municipio. Sua implementacéo possuli
efeitos positivos: aumenta o uso de espagos
publicos em toda a cidade e, ao ser instalado,
leva consigo acesso a rede de banda larga a
regides que nao possuiam, até entao, essa in-
fraestrutura. Seu modelo de implementacéo,
baseado em publicidade digital, gera uma
economia anual de pelo menos 10 milhdes
de reais para a prefeitura.

O WiFi Livre SP tem como beneficiérios
diretos todos os cidaddos de Sdo Paulo,
especialmente aqueles mais vulneraveis.
Ao ampliar o acesso digital, o programa
é ainda peca-chave para a promocao de
Séo Paulo como uma cidade inteligente
(Ribeiro et al, 2020). O programa responde
ainda ao objetivo de Inclusdo da Agenda
Connect 2030 da Unido Internacional de
Telecomunicagdes da Organizagdo das Na-
¢des Unidas.
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Ampliacao do acesso a
internet

A desigualdade de acesso a inter-
net é um problema fundamental.
Apesar de 86% dos habitantes da
regido sudeste utilizarem a internet
em 2021, seu uso e qualidade de
acesso sao distribuidos de maneira
desigual entre as diferentes classes

sociais. No Brasil, entre as classes D
e E, em 2021 89% acessavam a in-
ternet exclusivamente pelo celular,
com apenas 50% com acesso facil
a rede (via celular e wi-fi). Na classe
A, esses numeros vao para 32% e
94%, respectivamente. O WiFi Li-
vre SP incide nestas desigualdades
fundamentais, ampliando o acesso
a internet em toda a cidade.

COMO FUNCIONA?

Sao 3 passos para o cidadao para acessar a
rede do WiFi Livre SP:

1. ldentificacao da localidade com
WiFi Livre SP: O cidadao vai até um
dos pontos de conexdo em pracas,
parques e equipamentos publicos. E
possivel reconhecer os locais de co-
nexao a partir de placas de identifi-
cacgao e através do site do programa.

2. Conexao: O cidadao abre a busca de re-
des em seu dispositivo e se conecta em
uma das redes disponiveis do WiFi Livre
SP naquela localidade. Para se conectar,
alguns dados como nome, e-mail e nu-
mero de telefone podem ser solicitados
pela empresa, a depender do modelo
de negdcio utilizado por ela.

o Todos os dados eventualmente
solicitados sdo tratados de forma
anoénima, seguindo a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
e o Marco Civil da Internet, prezan-
do pela seguranca do usudrio.

» Cadalocalidade pode ter até dois ser-
vicos disponiveis (referentes as em-
presas cadastradas na prefeitura para
oferecer o servico simultaneamente).
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3. Continuidade da navegacao: Apos
30 minutos navegando pela rede, o
cidadao precisa autenticar seu aces-
so e assistir uma publicidade digital
de 10 segundos como contrapartida
ao uso do servico.

O WiFi Livre SP cobre a maior par-
te da area util dos equipamentos
publicos em que estd presente.
Ele precisa funcionar pelo menos

28 dos 30 dias do més e permite
a navegagdo de 50 a 400 usuarios
ao mesmo tempo, com velocida-
de minima de 512 kbps de nave-
gagao.

FRENTES DE
ATUACAO

O WiFi Livre SP foi inicialmente implemen-
tado pela extinta Secretaria Municipal de
Servicos na gestdo do prefeito Fernando
Haddad (2013-2016) com apoio da PRO-
DAM. A partir de 2017, ele passa a fazer
parte da Coordenadoria de Convergéncia
Digital da SMIT, vindo mais recentemente
a ser gerido como um dos projetos estra-
tégicos da Secretaria por sua inclusao no
Plano de Metas 2021-2024.

A implementacdo do programa WiFi Livre
SP pode ser pensada a partir das seguintes
frentes de atuacdo: Modelos de negécio,
Governanca e Articulagdo e Gestdo e Mo-
nitoramento.

MODELO DE NEGOCIOS

Desde seu inicio em 2014, quando era en-
tdo chamado de “Pracas digitais’, o progra-
ma WiFi Livre SP j& possuiu dois modelos
de remuneracédo e operacao do servico. A
implementacdo de cada um deles pode
ser identificada como um marco dentro do
programa e ambos séo caracterizados por
implementacdes, potencialidades e fragili-
dades especificas.
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Implementacao do programa
(2014-2017)

O programa nasce na extinta Secretaria Mu-
nicipal de Servigos, contando com o apoio
técnico da Empresa de Tecnologia da Infor-
macao e Comunicacdo do Municipio de Sdo
Paulo (PRODAM). Para ser implementado, a
PRODAM contratou uma empresa parceira
a partir de uma licitagcdo por pregéo eletro-
nico. Essa empresa foi responsavel por ins-
talar e operar 120 pontos de acesso ao wi-fi,
sendo monitorada pela PRODAM.

Para que as 120 localidades tivessem infra-
estrutura que comportasse 512 kbps por
usudrio, o servico custava, em 2016, cerca
de 12 milhdes de reais para os cofres publi-
cos. O custo alto envolvia 0 pagamento do
monitoramento da PRODAM e da parceira.
De um lado, ele trazia um maior controle
a implementacdo, com monitoramento e
multas em caso de atraso. De outro, o con-
trole do contrato estava muito conectado
a atuacao da PRODAM, com alto custo e
sem espaco para mudancas ou extensoes.

Comagestaoiniciadaem 2017,a expansao
do programa passou a figurar no Programa
de Metas da Prefeitura (2017-2020). A meta
era, até o final de 2019, expandir para 360
pontos de wi-fi na cidade. No entanto, nao
havia orcamento para essa expansao e o
contrato existente com a PRODAM e sua
parceira implementadora ndo podia ser
renovado. Era preciso, portanto, pensar em
um modelo que pudesse expandir o pro-
grama sem aumentar os custos.

Expansao do programa (2018-2022)

Apds um estudo de viabilidade em que di-
ferentes modelos juridicos de contratacao
foram analisados, a SMIT optou por realizar
um chamamento publico para um edital
de credenciamento que previa a remune-
racao sobre o servico prestado a partir da
visualizacdo de publicidade digital. O cha-
mamento trazia as seguintes vantagens:

O Ofertar e expandir um servico que
atendia as condicbes de qualidade
estipuladas prestado a populacao
por entes privados que garantiam
sua rentabilidade as empresas presta-
doras sem onerar os cofres publicos;

O Fazer uso da concorréncia entre as em-
presas credenciadas para fomentar a
qualidade e manutencao dos servicos;

O Diminuir os custos da expansao dei-
xando o investimento em prover in-
ternet gratuita aos entes privados,
e apenas os custos de instalacao e
oferta da energia elétrica ficaram
com a prefeitura;

O Estipular condicdes detalhadas com
o objetivo de garantir uma expansao
que privilegiasse a populacao em si-
tuacdo de vulnerabilidade social. Ao
mesmo tempo, o chamamento pre-
via mecanismos de monitoramen-
to do servico prestado pela prépria
prefeitura sem a necessidade de um
parceiro mediador.

Se vocé quiser saber em detalhes
como o edital de credenciamento
foi desenvolvido e implementado,
acesse o guia #12 "Como oferecer

servico de qualidade com finan-
ciamento alternativo?” do Progra-
ma CopiCola do (011).lab: http://

bit.ly/3XAfDPS

Responsabilidades
a partir da contratacao

O A empresa habilitada no chama-
mento publico fica responsavel
pela instalacdo, gerenciamento dos
pontos e por fornecer a prefeitura
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ferramentas para realizar o monito-
ramento.

O A remuneracdo por publicidade di-
gital pode ser utilizada em todos os
pontos, exceto naqueles de equipa-
mentos publicos de educacéo. E de
responsabilidade das empresas que
prestam o servico utilizar estratégias
que potencializem seus ganhos, di-
recionando publicidades a partir da
localizacao, por exemplo, mas sem
utilizar os dados do cidadao para
quaisquer fins.

O A prefeitura é responsavel por gerir
as prestacdes de servicos, viabilizar a
instalacao e pagar a energia elétrica
para os novos pontos de wi-fi.

Foi através deste edital que o programa foi
expandido, alcancando hoje 1088 pontos
de acesso. Sua operacao, no entanto, muda
o formato das relacdes entre prestadora de
servico e prefeitura, trazendo alguma com-
plexidade a operacao (como seréd abordado
no item Gestao e Monitoramento). Seus
aprendizados estdo por tras da busca atual

O Programa de Metas de 2021-
2024 prevé uma nova expansao
do WiFi Livre SP para 20 mil pon-
tos, formados por 8 mil enderecos,
englobando pragas, corredores de
Onibus, terminais, parques, biblio-
tecas e UBSs, além de aproxima-
damente 13 mil dnibus que serdo
parametrizados de acordo com os
critérios técnicos da SMIT.
Trata-se de uma expanséo de qua-
se 20 vezes em 3 anos. Para isso, a
SMIT reviu o modelo de negdcios
para o programa. A expansao atu-
al deverd utilizar uma contratacéo
por licitacdo através de pregéo
eletrbnico com lotes delimitados
geograficamente.

de uma mudanga do modelo de negécios.

GOVERNANCA E ARTICULACAO

Ainstalacdo, expansédo e operacao dos pon-
tos de wi-fi demandam diferentes estraté-
gias de articulacéo. Isso porque este é um
programa que envolve ndo s6 a SMIT, mas
também as empresas prestadoras dos ser-
vicos, os entes responsaveis pelos equipa-
mentos em que se instala o ponto de wi-fi, a
oferta e muitas vezes a instalacdo da infraes-
trutura de energia para insercao do ponto.

Em um primeiro momento, a gestdo do
programa era desenvolvida em parceria
com a PRODAM, que geria o contrato em
nome da Prefeitura. Com a mudanca do
modelo de negdcios e, consequentemen-
te, formato da contratacdo, a SMIT passou
a centralizar a gestao e monitoramento do
contrato, ficando responsavel por garantir
as condicdes de instalacdo e moderniza-
cao dos pontos.

Isso demandou um trabalho de articu-
lacdo interna a prefeitura entre os atores
essenciais para a implementacdo do WiFi
Livre SP antes mesmo do resultado do edi-
tal de credenciamento. Para isso, foi impor-
tante realizar encontros para apresentar o
programa, suas vantagens e necessidades
para implementacao. Esses encontros e a
apresentacdo das responsabilidades de
cada 6rgéo foram construidos a partir de:

O Articulacdo horizontal entre técni-
cos do WiFi Livre SP e das demais
secretarias, baseada principalmente
na construcdo de relacionamento
dos técnicos com os membros das
demais secretarias envolvidas na im-
plementacao do projeto.
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Instrumentos juridicos e administrativos do Programa WiFi Livre SP

Instrumento

Orgéo Parceiro

Objeto

Anexo Il - Termo de
referéncia relativo ao
Edital de credencia-
mento n® 1/2018

Empresas que res-
ponderam ao chama-
mento publico

Determina os termos da prestacao de servicos para a prefeitura,
tratando de itens como privacidade do usuério, publicidades per-
mitidas, formato e cronograma de instalacdo e operagdo de pontos,
ferramentas de monitoramento e sangdes possiveis a prestacdo de
servico.

Portaria N° 001/SIURB
G/2019

CONVIAS (infraestru-
tura urbana)

Obras relativas a implantacédo de redes subterraneas de energia e
Telecom para alimentacdo das antenas de wi-fi

Decreto n° 58.661, de
13 de marco de 2019

Gabinete do Prefeito

Estabelece normas e procedimentos voltados a implantacéo e fun-
cionamento do Programa WiFi Livre SP para os demais érgdos da
prefeitura

Plano e cronograma
de instalacédo

Empresas creden-
ciadas

Cronograma e detalhes técnicos do local e da forma de instalacao
do wi-fiem cada local

Nota Técnica ILU-MC-
-NT-002

ILUME (iluminacao
publica)

Parametros técnicos e regras construtivas na utilizacdo da infraestru-
tura do sistema de lluminagao Publica do Municipio de Séo Paulo
para instalacdo do wi-fi

Wifacil

Empresas creden-
ciadas

Manual elaborado pela SMIT com as normas e procedimentos re-
lacionados a instalacdo de equipamentos de internet via wi-fi para

uso dos credenciados

O Articulacdo vertical mediada pelo
gabinete da SMIT e com apoio do
Gabinete do Prefeito em casos em
que o trabalho de articulacdo hori-
zontal tivesse sido inviabilizado. Esse
processo foi fundamental para trazer
respaldo ao programa e facilitar os
contatos durante a instalagao.

O Instrumentosjuridicos e administrativos:
A governanca do programa, com as res-
ponsabilidades de cada ente envolvido,
foi registrada em diferentes instrumen-
tos administrativos. Esse registro contri-
bui para a gestdao e monitoramento da
implementacao e operacao do progra-
ma. Ao se instituir como documentacao,
buscam garantir a continuidade dos

acordos desenvolvidos no processo de
articulagdo, mesmo que haja mudanca
dos atores responsaveis.

GESTAO E MONITORAMENTO

A gestdo da operacdo dos pontos de wi-fi
é responsabilidade da SMIT. Ela gere o con-
trato, acompanha a modernizagao e instala-
¢ao de novos pontos, monitora a operagao
dos pontos ao longo dos meses e media a
interacdo entre as prestadoras do servico e
0s entes responsaveis pelas localidades e/
ou elementos da instalacdo para agendar
acdes e/ou resolver problemas.

Além dos mecanismos de articulacdo e

governanca mencionados, a SMIT se apoia
nos seguintes instrumentos para gerir e
monitorar o programa:

O Relatérios de acompanhamento:
Cada empresa parceira encaminha
a prefeitura 3 relatérios de acompa-
nhamento dos pontos (estatisticas
de uso, descritivo geral do servico
prestado a cada ponto e desempe-
nho mensal). Com esses relatorios, a
SMIT avalia se a qualidade dos servi-
¢os prestados naquele més esta ade-
quada em relacdo ao que foi acorda-
do no edital de credenciamento.

» Caso nao sejam alcancados os para-
metros minimos previstos pelo edi-
tal, a empresa parceira pode sofrer
penalidade na oferta do servico.

O Monitoramento independente: As
empresas precisam instalar nas lo-
calidades de prestacao do servico o
Simet Box, um aparelho de monito-
ramento independente que fornece
diversos dados de qualidade da in-
ternet. Essa instalacdo oferece a pos-
sibilidade de um acompanhamento
do servico por outros meios que nao
os relatérios das empresas.

O Pesquisa com usudrios: Entre 2019 e
2022, as pesquisas identificaram alta
aprovacao do servico e maior acesso
em certas regides da cidade e entre
determinados perfis sociodemogra-
ficos. Os usudrios do programa sao
frequentemente jovens, negros, de-
sempregados ou sem renda, locali-
zados especialmente da zona leste
de Sao Paulo.

Complexidades identificadas
na operacao

Ao colocar a remuneracao dos servicos a
partir da publicidade, o edital de creden-
ciamento muda a relagdo entre as empre-
sas prestadoras de servico e a prefeitura.

O Naéo possuindo contratacdo direta,
0s mecanismos de controle e co-
branca acabam por ser mais frageis.
Eles operam a partir das penalidades
possiveis do edital de chamamento
(3 adverténcias e, depois, possibili-
dade de suspensao) sem envolver
sancdes automdticas e/ou multas
para cobranca do servico prestado.

O No modelo de prestacao de servicos
atual ndo ha controle da gestdo pu-
blica em relagao a remuneragao das
empresas. Isso diminui a transparén-
cia do programa e acaba reverberan-
do em dificuldades de mensuracao
e avaliacao do que é possivel cobrar
na prestacao de servico em diferen-
tes contextos socioecondmicos.

O A pandemia de covid-19 evidenciou
a fragilidade do modelo de negdcio
baseado na publicidade digital para
remuneracdo em troca da oferta do
servigo. Sem a circulacao frequente de
pessoas, diminuiram os ganhos com
publicidade e, por isso mesmo, a re-
ceita para a manutencao dos servicos.

e Esse cenario levou a interrupcao
da expansao do programa e a in-
terrupcao das operacdes de parte
das empresas.
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Perfil territorial
(2020)

7 Feitos positivos
¥ Aimplantagao de
novos pontos do WiFi Livre
SP propicia a expansdo da
infraestrutura de internet a
cabo no territério paulistano.
Isso amplia o acesso de
contratacdo dos servicos de
internet de qualidade em
diferentes regides da cidade
pela populagao, empresas e
equipamentos publicos.

Parelheiros °

Perfil sociodemografico

(2020)
Zona Norte

18%
Leste Pretos e pardos
0,
48,92 /0 - 30,370/0
Nao trabalham

Zona Sul

N&o possui renda

60

MILHOES

DE ACESSOS EM 2019

BEM AVALIADO PELA
POPULACAO

% ©)/. aprovamo
/@ servico (2020)

© estdo satisfeitos
ﬂ %D com a qualidade da

internet (2020)

Mais de

=O%

afirmam frequentar mais os
equipamentos publicos por
causa do Programa (2020).

¢e

EFconomizando o dinheiro
da recarga para me
alimentar ou pagar

contas”

Usuario do WiFi Livre SP em resposta
ao formulario aplicado no portal de
autenticagao do programa

¢e

O programa e
maravilhoso. Estando
sem renda fixa (..)

eu POSSO acessar a
internet para resolver
questoes importantes

economizando dinheiro”
Usuario do WiFi Livre SP em resposta
ao formulario aplicado no portal de
autenticagao do programa

(1) Os dados aqui apresentados foram disponibilizados por: (011).1ab/SMIT (2020), CPE (2022) e GeoSampa (2023).
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APRENDIZADOS

Protecao de dados: A protecao dos da-
dos dos usuarios foi priorizada pela equipe
responsavel pelo chamamento publico. O
edital sequiu as exigéncias da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGDP) mes-
mo antes de sua aprovacgao. Essas exigén-
cias foram aceitas tanto pelas empresas
cadastradas para oferta do servico quanto
pOr suas parceiras.

O Hoje, além da visualizacao da publi-
cidade, apenas o nome é requerido
por uma das empresas prestadoras,
gue nao pode utilizar esse dado para
qualquer processo de monetizacao.
Ter menos passos para usar o servico
facilita o processo de uso dos cida-
déos, aumentando sua confianca no
processo e diminui riscos de uso ile-
gal dos dados.

Articulacdo interna: Reunides entre a
equipe responsavel pelo programa na
SMIT e demais atores envolvidos no pro-
jeto firmaram acordos sobre a implemen-
tacdo do programa que, registrados em
instrumentos técnicos e juridicos, foram
essenciais para antecipar problemas e via-
bilizar a instalacdo das localidades de wi-fi
no municipio de maneira eficaz.

O Essa articulacao interna entre técni-
cos responsaveis pelos equipamen-
tos publicos com pontos de acesso e
a equipe responsavel pelo WiFi Livre
SP foi essencial para a manutencao
dos pontos, especialmente duran-
te a pandemia. Entretanto, o fato
de, desde a expansao, a articulacao
frequentemente nao envolver as al-
tas gestdes das secretarias implica
eventualmente em dificuldades de
priorizacdo do programa entre os
entes parceiros.

Modelo de negécios e implementa-
cao: A implementacéo atual ndo envolve
pagamento pela prestagdo do servico por
parte do ente publico. O parceiro é remu-
nerado através da publicidade visualiza-
da pelo cidaddo no momento de uso do
servico. Ainda que represente economia
para os cofres publicos e tenha previsto
mecanismos de controle e monitoramen-
to dos servicos, o processo de cobranca
da qualidade dos parceiros é mais fragil do
que aqueles obtidos com uma licitacao e
pagamento direto. Com a pandemia e a
menor circulacdo de pessoas, houve uma
queda expressiva na demanda do servico,
colocando a viabilidade comercial deste
modelo como ponto de atencao.

O O edital de credenciamento tam-
bém nao limita a quantidade de
empresas que podem se cadastrar.
Isso foi feito buscando garantir con-
corréncia e, consequentemente, in-
teresse das empresas em ofertar o
melhor servico possivel. No entanto,
isso também se apresentou como
um risco: muitos servicos concomi-
tantes poderiam tornar o monitora-
mento e cobranga relativa aos servi-
¢os prestados mais complexos.

Tecnologia se tornar obsoleta: Como o
credenciamento tem longa duracéo, existe
o risco do WiFi Livre SP se tornar obsole-
to pela tecnologia de oferta desse tipo de
rede avancar em ritmo acelerado. Para lidar
com esse risco, 0 programa exigiu no edi-
tal de chamamento publico parametros
tecnolodgicos atualizaveis. Dado o mode-
lo de negdcio, pressupbe-se ainda que a
atualizacdo da tecnologia acaba sendo de
interesse das empresas, na medida em que
terd mais engajamento ao ser compativel
com a demanda dos usuarios.
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romover as agendas de governo

digital e de inovacdo publica é

essencial para transformar a ges-

tdo da Prefeitura e melhorar a vida
dos cidadaos paulistanos. Construir solu-
¢des inovadoras que articulem o redese-
nho e a simplificacdo de processos com o
uso das TICs é estratégico em uma cidade
com a complexidade e a dimenséo de Séo
Paulo. Diante dos desafios que a cidade
impoe, iniciativas que otimizam o funcio-
namento da administracdo e o atendi-
mento a populacao economizam tempo,
recursos e trazem qualidade de vida para
ambas as partes. Além disso, sdo capazes
de fomentar a inclusao social por meio da
inclusdo digital, reduzindo desigualdades
e ampliando o acesso a direitos dos cida-
daos, especialmente daqueles em situacdo
de maior vulnerabilidade.

Em 2017, a SMIT foi criada para conduzir a
implementacdo dessas agendas de forma
robusta e transversal na Prefeitura. Sua es-
truturacdo foi marcada pelo foco em apli-
car tecnologias digitais e solugdes inova-
doras para enfrentar problemas publicos,
buscando melhorar processos de gestdao
internos, aprimorar os servicos prestados a
populacao, reduzir desigualdades de aces-
so e simplificar a vida na cidade. Em razao
dessas prioridades, ficou sob sua responsa-
bilidade a gestao das politicas municipais
de Inclusédo Digital, de Governanca de TIC
e de Atendimento ao Cidadao.

A atuacao da SMIT atravessa toda a Pre-
feitura ao envolver o acompanhamento
e 0 apoio a servicos e processos que, na
ponta, sdo realizados pelos demais érgdos
e secretarias. Além disso, pressupde que
a principal finalidade da administracdo
publica é atender os cidadaos, colocando
suas necessidades como foco da elabora-
cao de acodes e politicas publicas, enquan-
to a tecnologia e a inovacdo sdo entendi-
das como instrumentos habilitadores. O

foco no cidaddo ndo passa apenas pelos
canais de atendimento geridos pela Secre-
taria. A SMIT investe em garantir aos cida-
daos o acesso as ferramentas digitais e o
desenvolvimento de suas habilidades no
uso dessas tecnologias por meio de ativi-
dades formativas. Ademais, o foco no cida-
dao estd também integrado ao fazer dife-
rente da Secretaria em iniciativas como as
do (0711).lab, que estimulam novas praticas
e a construcao de capacidades para inovar
entre servidores, promovendo o foco no
cidaddo no desenho e melhoria de acdes
€ Processos organizacionais.

Os programas e politicas registrados nesta
publicacao sdo estratégicos para impulsio-
nar a inovacao publica e a digitalizacédo do
governo em Sao Paulo, e acreditamos que
sua forma de operar, bem como o desen-
volvimento, podem inspirar e disseminar
boas praticas a serem utilizadas em outros
contextos e espacos da prefeitura, pais e
América Latina.

O registro também permite observar
possibilidades interessantes de desenvol-
vimento futuro. O lugar estratégico ocu-
pado pela Secretaria tem o potencial de
desenvolver iniciativas que promovam
mudancas sistémicas e transversais, resul-
tando em transformacdes organizacionais
que beneficiem a populacédo. Para seguir
avancando, importa a sustentacao e ex-
pansao dos projetos apresentados ao lon-
go da publicacdo, com avaliacdo e avanco
de melhorias para conecta-los ainda mais
as necessidades dos cidadaos. Além disso,
as agendas de inovagdo publica e de go-
verno digital podem ser intensificadas na
Prefeitura com investimentos na geracao
de capacidades estatais para inovar a par-
tir da colaboracdo com diferentes 6rgaos
e setores da Prefeitura, bem como do for-
talecimento da relagao junto a diferentes
orgaos de governo, e entre a SMIT e po-
tenciais parceiros.
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