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DADOS DA CIDADE

A POPULACAO E DE 774.886 habitantes
Estimativa do IBGE para 2012

CENSO
2010
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DADOS DA CIDADE

BOAS PRATICAS: REDE FACIL

52 maior PIB TOTAL do Estado SP

RS 35 BILHOES

IBGE 2010

Superavit na Balang¢a Comercial em 2012

RS 1.3 bilhdo
SOPP PMSBC 2012

Destinos dos produtos SBC: Argentina,
Estados Unidos, Chile, México, Alemanha

REDE FACHL
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ARRECADACAO
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PROGRAMA DE MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA

INFOVIA

300 Km de

Fibra Otica

Interliga 383

equipamentos municipais
4005 MICROS
ADQUIRIDOS

SISTEMATIZACAO
E GESTAO DA
EXECUCAO

FISCAL
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PROGRAMA DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

Foco no Cidadao

Maximizar gestdao publica

REDE FACIL

Revisao nos 1 o
ATENDIMENTO AO CIDADAO Modernizagao
Processos de Tecnolégica
Trabalho

AcOes definidas a partir do planejamento estratégico e plano de governo

.
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CONCEITO

REDE FACIL

ATENDIMENTO AO CIDADAO

BOAS PRATICAS: REDE FACIL

Ponto Unico de contato para
atendimento ao cidadao.
Reune os principais canais de
atendimento a populacao,
tendo como funcao basica garantir

atendimento de qualidade e a

integracao entre os diversos servicos da

Prefeitura.

REDE FACIL
ATENDIMENTO AD CICADAD
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REDE FACIL: PROCESSOS DE TRABALHO

ANTES:

Receita

DIAGNOSTICO: Procuradoria
Geral

NECESSIDADE DE REORGANIZAR OS SERVICOS,
A PARTIR DO PONTO DE VISTA DO CIDADAO

.
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REDE FACIL: DEFINICAO DE PROCESSOS DE TRABALHO NAS SECRETARIAS
(4 etapas)

12 ETAPA

DEFINICAO DO SERVICO
JUNTO AS SECRETARIAS
EXECUTORAS (SF, SPU, SS)

> OQUEE

> QUEM EXECUTA

> COMO E EXECUTADO
> PRAZO DE EXECUCAO

.
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22 ETAPA

MODELAMENTO
DO PROCESSO DE
TRABALHO E DEFINICAO:
> ETAPAS DE EXECUCAO,
> PROCEDIMENTOS.

BOAS PRATICAS: REDE FACIL
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Municipe / Cidaddo

Solicitar servigo
via 080D 77 156

acompanhar
protocolo oniine

IAS

Equipe de Teleatendimento

v

-Seidentificar e saudar {Rede Ficil 5o
Bernardo, NOME do atenderte, bom dial),
-ldentificarServico solicitado:

a) servicos ref alimpeza como varricio,
limpezade bueiro, piscindo ePoda de

A

apas)

Crientar &
FIM

arvare
b) servigos de Manutengio que envolvam
Alvenaria, Pintura, Asfalto, troca de Tampas
de bueiro

nformar nimero de protocolo &

previsdo de prazo deexecucdo,
-Orientar o acompanhamento
online,

-Infarmar possibilidade de
cadastro deservigosonline,
-Agradecers verificar s= ha mais
servigos a serem registrados,

> P
A

algum dos
servigos do

1567
Identificar

servigo

requerido

ha mais & Limpeza?
servfros?

Saudar e
FIM

Portal

“no navegadar
vsaclimpeza.combr
-AbrirTela da servica

-Registrar solicitagio:

a) digitar local do evento
bjdigitara qualificacio da
solicitagdo - explicarexataments
© que necessita e informagdes
complementares

Se—.

N il

tem Caplastro 7

Cadastrar Salidtarte
nome, endereco e
contatos

Prodigi

-Abrir no navegadaor :

-Abrir Documento digital
-Registrar salicita

a) digitar local do evento
by digitar a qualificacdo da
solicitagdo - digitara necessidade e
informagbes complementares

c)finalizar solicitagio

werv. pradigisacbernardo sp.govbr

tem Caflastro 7

ha mais
servigos?

Cadastrar Solidtarte
nome, enderego e
contatos.
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REDE FACIL: DEFINICAO DE PROCESSOS DE TRABALHO NAS SECRETARIAS
T“W\» == ) f
[

32 ETAPA

PREPARACAO E
CAPACITACAO
DAS EQUIPES

EXECUTORAS
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BOAS PRATICAS: REDE FACIL

REDE FACIL: DEFINICAO DE PROCESSOS DE TRABALHO NAS SECRETARIAS

GUIA DE SERVICOS ON LINE

Guia de Servigos Formularios

(4 etapas)

3 ETAPA

Cansulta Enliﬁ ﬁ L

Canzulta Pro
Ache facil:
Servizos Fing
GzoPartal
CPA
FIC L

Busque na P [<BIE www.prodigisacbernardo.sp.gov.br/atendimento/

A/’

Bem vindo ao Portal de Atendimento

0 sistema dizpde de recursos de fluxos de trabalhe automatizados & visualizacdo eletrdnica de documentos.

) Consulta de processos

Humero do Processo: Q / " @

Consultar Limpar

Repita o texto acima:

0 CPA & uma solucdo para gerenciamente de precessos administrativos em formate digital que permite a autuacdo e tramitacdo tanto de processos fisicos (papel) quante digitais bem come a
inclusdc de pecas processuais & o gerenciamento de documentos.

CONSULTA ON LINE
STATUS DOS SERVICOS

STEMATIZACAO:

DISPONIBILIZAR
FORMACOES
DBRE OS SERVICOS

CONSULTA SOBRE
ANDAMENTO DA
(ECUCAO

REDE FACIL
ATENDIMENTO AD CICADAD
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REDE FACIL: FORMACAO DE EQUIPE DE ATENDIMENTO (4 etapas)

12 ETAPA
Publico definido:
» oficiais administrativos,
DIVULGACAO E » oficiais de escola,
INSCRICOES PARA » ascensoristas,
SELECAO INTERNA » auxiliares de limpeza

» auxiliares de copa

.
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REDE FACIL: FORMACAO DE EQUIPE DE ATENDIMENTO (4 etapas)

22 ETAPA

CAPACITACAO E
SELECAO
COMPORTAMENTAL

TOTAL: 32 HORAS

REDEFACH
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REDE FACIL: FORMACAO DE EQUIPE DE ATENDIMENTO (4 etapas)

32 ETAPA

SELECAO E
ENTREVISTAS

INDIVIDUAIS

.
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REDE FACIL: FORMACAO DE EQUIPE DE ATENDIMENTO (4 etapas)

42 ETAPA

CAPACITACOES
POR TECNICOS DAS
SECRETARIAS PARA
APROPRIACAO DE
CONHECIMENTOS

ESPECIFICOS

TOTAL: 128 Horas
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REDE FACIL: LOCALIZACAO ,‘-

"‘ CENTRALE
“ . SALA DO MPREENDEDOR
oLy

o

R

Definidos por critérios
populacionais e
econdmicos

©  Rede Facil - PMSBC ’ﬁ"fﬂg"ﬁaﬁéﬂ%{%
b/

(o] Rede Facil (em andamento)
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REDE FACIL: CENTRAL NO PACO MUNICIPAL

23 mesas de

: _;“.:7 . - . ~ atendimento
900 cidadaos = | 2 turnos
Atendidos/dia s e NEE 7:00 as 13:00 h
- ks il R 13:00 as 19:00 h
e - 0 ' 22 a sabado
- ‘._v\;_;\ \

Central Rede Facil inaugurada em 31 de agosto de 2010
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REDE FACIL: SALA DO EMPREENDEDOR NO PACO MUNICIPAL

6 mesas de

\—-5‘:! atendimento
180 empreendedores .

2 turnos

Atendidos/dia 7:00 as 13:00 h

Sala de Empreendedor Inaugurada em 15 de setembro de 2011

REDE FACHL




BOAS PRATICAS: REDE FACIL

SECRETARIA DE

ADMINISTRAGAO E

MODERNIZACAO SAO BERNARDO DO CAMPO

ADMINISTRATIVA  Uma cidade cada vez melhor de se viver

REDE FACIL: POSTO ASSUNCAO

7 d
180 cidadaos R : : me.sas e
=EDE N atendimento

Atendidos/dia N

8:00as 17:00 h

Posto Assuncao inaugurado em 14 de julho de 2011

REDE FACIL
ATENDIMENTO A CICADAD
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REDE FACIL: POSTO RIACHO GRANDE

4 mesas de
atendimento

100 cidadaos

Atendidos/dia
1 turno

8:00as 17:00 h

J

Posto Riacho Grande inaugurado em 15 de junho de 2012
@m?gu
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REDE FACIL: POSTOS A INAUGURAR

POSTO ALVARENGA POSTO RUDGE RAMOS

Previsdo de Inauguracdo: julho/14 Em estudo de viabilidade

REDE FACHL
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REDE FACIL: NUMEROS

crescimento

BOAS PRATICAS: REDE FACIL

crescimento

24%
A Jan a abril
MESES 2011 2012 2013
atendimentos atendimentos atendimentos
JANEIRO 25238 35297 43942
FEVEREIRO 23638 28609 31936
MARCCO 23420 31514 37367
ABRIL 21956 29997 41994
MAIO 26135 32895
JUNHO 51184 39107 DEMANDAS SAZONAIS
JULHO 23995 32489 Campanhas especificas das secretarias:
AGOSTO 25936 31473 Regularizacao de Pessoas Juridicas,
SETEMBRO 24178 26994 Programa de Parcelamento
OUTUBRO 20929 31447 Incentivado. IPTU
NOVEMBRO 24967 28835 ’
DEZEMBRO 28913 27783
TOTAL 290.489 369.040 155.239
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REDE FACIL: TEMPO DE ATENDIMENTO

TMA — Tempo maximo de Atendimento: 18 min
TME — Tempo maximo de espera: 33 min

TMP — Tempo maximo de permanéncia: 48 min

Dados do universo Rede Facil, contando periodos

de servicos sazonais e atendimento a profissionais

técnicos demandam servigos de varios municipes
a cada atendimento

.
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REDE FACIL

RESULTADOS

» Rede Facil inaugurada
» 109 Atendentes Multifuncionais 08 Gestores e Superviso
com funcgoes gratificadas para equalizacao salarial e politicz

retencao de talentos

REDE FACI
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REDE FACIL: DESAFIOS PERMANENTES

» Planejamento em servicos sazonais

» Revisdo de Processos de Trabalho

» Atualizacdo Continua nas Informacdes sobre os Servicos
» Capacitacao permanente das Equipes

» Fortalecimento da integracao intersecretarial

%




BOAS PRATICAS: REDE FACIL

SECRETARIA DE

ADMINISTRACAO E  _ - BN
MODERNIZAGAG SAO BERNARDO DO CAMPO

ADMINISTRATIVA  Uma cidade cada vez melhor de se viver

REDE FACIL: AVALIACAO DE SATISFACAO EM ATENDIMENTO

O Municipe é convidado a Caso solicite formalizacao, pode
avaliar o atendimento no utilizar a Ficha de Manifestacao
Opinibmetro

“Extremamente impressionado com a
rapidez, eficiéncia, nivel de educacao
e atendimento demonstrado pelos
atendentes desta Rede Facil. Deixo
aqui consignado meus
agradecimentos e espanto”

José Roberto de Araujo Pelosini
Fev/2013
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REDE FACIL: AVALIACAO DE SATISFACAO EM ATENDIMENTO

“Gostaria de salientar que tive um atendimento
maravilhoso, com muita competéncia, atencao e
acima de tudo com muita educacao.

Os atendentes realmente sao profissionais muito
comprometidos com seu trabalho.
Entendo que deve servir de referéncia para os
demais 6rgaos publicos. Obrigado”

Wagner de Souza
Ficha de Manifestacdo de Dez/12

.
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AGRADECEMOS AO PNAFM
QUE POSSIBILITOU A CONCRETIZACAO DA REDE FACIL

E A EQUIPE ENVOLVIDA

PREFEITURA Do my
DE SAO BERNARDO no"'ﬁffm

ACAO FINANCIADA
PELO PROGRAMA NACIONAL
DE APOIO A GESTAO
ADMINISTRATIVA E FISCAL
DOS MUNICIPIOS BRASILEIROS
PNAFM - 2° FASE

= BRASK @) CAIXA uce

REDE FACI
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MUITO OBRIGADO!

JOSE AUGUSTO DE GUARNIERI PEREIRA
Coordenador Geral da UEM SBC

Secretario de Administracao e Modernizag¢ao
Administrativa

Tel (11) 4348-1550

augusto.pereira@saobernardo.sp.gov.br




