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Contexto: atendimento ao cidadao e digitalizagcao de servigos na

Prefeitura de Sao Paulo

Ava NCOS € NOVOS ruMmaos

Objetivo e proposta para a nhova contratacao

Processo até aqui

Resultados esperados

Proximos passos
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ATENDIMENTO AO CIDADAO E DIGITALIZAGCAO DE SERVICOS
PUBLICOS NA PREFEITURA DE SAO PAULO

CEN'!"RAL PORTAL DE APLICATIVO PRACAS DE DESCOMPLICA
TELEFONICA ATENDIMENTO SP156 ATENDIMENTO SP
SP156 SP156 SUBPREFEITURAS
600 atendentes Reformulado com 9 servicos Canal presencial 8 unidades
Aproximadamente participacao da(o) Mais de 100.000+
20.000 ligagdes/dia cidada(o) instalacées
24 horas Aproximadamente

10.000 visitas/dia

SOLUGCAO TECNOLOGICA sustenta os canais e serve para relacionamento
com o cidadao, tramitacao interna dos pedidos e prestacao do servico

> Em 2016, foi realizada uma unica licitagao para contratacao da operacgao
da central telefénica, Portal e aplicativo, bem como da solugao
tecnoldgica atual (SIGRC): contrato termina em Mai/2021
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AVANCOS DO ATENDIMENTO AO CIDADAO E NOVOS RUMOS
T T
= 2 </

Langamento do Unificacdo de 11 Publicacdo da Politica
Portal e Aplicativo centrais telefonicas no de Atendimento ao
SP156 156 Cidadao

)

&
Digitalizacao
Abertura de dados de ~165 servicos
publicos

- Com um foco cada vez maior na oferta de servicos digitais e no uso de tecnologia para
simplificar e redesenhar servicos publicos, foi montado um Grupo de Trabalho para
diagnosticar os desafios do modelo atual e propor alternativas
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OBJETIVO DA NOVA CONTRATACAO

OBJETIVO: melhorar os canais de atendimento ao cidadao e escalar o processo
de digitalizacao de servicos publicos, a partir dos melhores prestadores de
servico para cada um dos objetos, sempre buscando a melhor relagcao de custo-
beneficio para o cidadao e poder publico

« O nivel de maturidade da digitalizacao de servigos na Prefeitura requer uma
solucao tecnoldgica robusta e um fornecedor especializado em automacgao e
design de servicos centrados nas necessidades do cidadao

« A expansao dos servicos disponiveis no Portal SP156 e a diregcao para
consolidacdao do Portal SP156 como um lugar unico de servicos e
informacgdes municipais reforca a necessidade de novas funcionalidades no
Portal SP156, na interacao com o cidadao e na prestacao dos servigos

« Ao mesmo tempo, a digitalizacao de servicos nao substitui o atendimento
telefénico e, por isso, € necessario contratar e manter a operacao da Central
SP156, que acolhe mais de 20.000 cidadaos/dia

ng DE
SAO PAULO



PROPOSTA PARA AS NOVAS CONTRATACOES

PROPOSTA: DIVISAO EM DOIS CERTAMES PARA MAIOR ESPECIALIZACAO DOS

SERVICOS

CONTRATO 1: SOLUGAO TECNOLOGICA
E SERVIGOS DE DESIGN E
TRANSFORMAGAO DIGITAL

=> Solucgdo tecnoldgica (SaaS) para
atendimento, gerenciamento do
relacionamento com o cidadao e
digitalizacao de servigcos publicos

-> Servicos especializados para adequacgao
e automacao dos servigos publicos

-> Atendente virtual inteligente
-> Suporte Técnico

=> Capacitacao EAD e presencial

CONTRATO 2: OPERAGCAO DA CENTRAL
TELEFONICA

=> Operacao da Central 156
=> Linha Telefonicas da Central 156

-> O sistema utilizado para abertura de

solicitagdes e consulta das informacdes
Mmunicipais sera o sistema
desenvolvido no Contrato 1,

A empresa deste contrato devera prover:
Mmenu eletronico (URA), Distribuidor
Automatico de Chamadas (DAQC), links e
estrutura para atendimento remoto
(VOIP)

Observagao: embora separados, os dois contratos estao vinculados para =
implantagao e vigéncia, uma vez que o contrato da operacdo da central CIDADE DE

depende do sistema do contrato 1
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SOLUCAO TECNOLOGICA: QUAL FOI O PROCESSO ATE AQUI?

PESQUISA CONSULTA CONSULTA
USUARIOS + 4 PUBLICA DO
LEVANTAMENTO PUB:. ICA EDITAL
REQUISITOS 12 VERSAO 2° VERSAO + PESQUISA
RFI DEMOS g TR TR DE PREGO
=) )
= rj .
HEE) - © Eo

DEMONSTRACOES COM PESQUISA COM
O MERCADGQC USUARIOS|

respostas submetidas no usuarios entrevistados itens de reclamacgao

RFI
demonstracoes usuarios responderam itens de sugestao
realizadas

ao survey

AJUSTES NOVA
NOTRE CONSULTA
EDITAL PUBLICA

.))@ % '3)@_

Out-Dez/19 Jan-Set/20 Out/20

CONSULTA PUBLICA
EM 2019

empresas contribuiram
na consulta publica

140

contribui¢cdes recebidas
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CONTACT CENTER: QUAL FOI O PROCESSO ATE AQUI?

BENCHMARKING

E
LEVANTAMENTO 1°VERSAO DO
DE REQUISITOS TR
2 - consuta  AJUSTESHO
PUBLICA

COMPATIBILIZACAO

COM O TR DE
TECNOLOGIA )

Il =

Ago/19

BENCHMARKING CONSULTA PUBLICA
1 EM 2019

Centrais publicas

: Contribuicoes
avaliadas &

Todos com volumetria menor e apenas 02 com
indicadores mais rigorosos dos atuais. Conclusodes:

1. O TR da PMSP ainda € o com maior volumetria e com niveis
de servico mais elevados
Todos possuem algum tipo de clausula de atipicidade

Restricdbes orcamentarias resultaram em niveis de servico
mais tolerantes

W N

NOVA
CONSULTA
PUBLICA

,,)@

Out/20
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O QUE ESPERAMOS ALCANGCAR COM AS NOVAS CONTRATACOES?

@ -> Uso de novos canais com chatbot, tais como Whatsapp e Redes sociais;

- Melhoria da experiéncia do usuario do Portal SP156, que passa a incorporar mais

informacdes e servigos, ao mesmo tempo que tem a navegacao facilitada e incremento
de performance

- Otimizacao dos processos de atendimento de forma a nao replicar esforcos e manter a
consisténcia das documentagdes e informacgdes recebidas

- Automacdo de servicos e/ou suas etapas
=] - Melhoria da interoperabilidade e facilitacdo da integragao com outras solugdes

SIMPLIFICAR A GESTAO . e er _re " . . . -
TG ertirZy:] 2> Ganho de escala e qualidade em digitalizacao e design de servicos com servigos especializad
SERVICOS EM ESCALA

- Mais autonomia para construcdo de formularios e relatoérios

- Maior agilidade na implementacao de novas demandas, com solugdo parametrizavel

&% - Mais transparéncia e visibilidade do status dos servicos solicitados pelos cidadaos
MELHORAR A
COMUNICACAO COM - Acompanhamento personalizado para cada servi¢o, envio de notificagcdes e campanhas
O CIDADAO ativas .
o
glo DE
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PROXIMOS PASSOS

16/11
Audiéncia Publica

N/

23/m
Revisao do Edital

23/ a 27/
Divulgacao do Edital

23/11a 04/12
Pesquisa de preco

14/12 a18/12
Abertura da licitagao

2112 a jan./2]
Pregao e POC

N/

Final jan./21
Assinatura do contrato

Jan. - Jul./21
Implantagao e transicao
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DUVIDAS E SUGESTOES

OBRIGADO!

DUVIDAS E SUGESTOES?

https://sp156.prefeitura.sp.gov.br/
https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/inovacao/
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