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O QUE E UMA ORIENTACAO TECNICA?

As Orientacdes Técnicas da Politica de Atendimento ao Cidaddo sdo uma
ferramenta de trabalho que consolida praticas e conhecimentos, estabelecendo um
padrdo minimo de atendimento para ajudar o(a) servidor(a) a tomar decisGes. A
Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia de S3o Paulo (SMIT) visa, assim,
fornecer diretrizes, padronizar a¢des e dar suporte as(aos) servidoras(es) que
trabalham com atendimento.

PRA QUE E PRA QUEM?

Esta Orientacdo Técnica foi produzida para garantir a padronizacdo e a qualidade
das respostas prestadas pelos érgdos e secretarias da Prefeitura de Sdo Paulo
as(aos) cidadas(os) que solicitam servicos municipais. Assim, ela se destina a
todas(os) servidoras(es) que trabalham diretamente com a elaboracdo de respostas-
padrdo ou respondem diretamente sobre servicos executados pelos seus
respectivos érgaos dentro da Administracdo Publica Municipal direta e indireta.

FALANDO DE LINGUAGEM SIMPLES...

Uma diretriz que orienta a Politica de Atendimento ao Cidaddo é a de linguagem
simples, uma iniciativa da Prefeitura de S3o Paulo para se comunicar de forma
objetiva em todos os seus atos.

No caso desta Orientacdo Técnica, uma linguagem simples, concisa, objetiva e em
formato acessivel possibilita que as respostas fornecidas a populagdo sejam as mais
compreensiveis, potencializando os canais de atendimento e promovendo uma
imagem positiva da Prefeitura em relagdo a sociedade.

Os seguintes principios servem, entdo, como orientacdo a essa linguagem:
¢ Exercite empatia e demonstre no texto proximidade do setor publico com a
(o) cidada(o);
¢ Independente do publico-alvo, sempre escreva as respostas como se
estivesse se comunicando com uma pessoa de nivel basico de educagao;

¢ Utilize linguagem acessivel, evitando o uso de termos excessivamente
técnicos, jargles e siglas descontextualizadas. Busque palavras simples e de
facil compreensao;

+ Nao utilize termos discriminatérios e pejorativos;

+ Adote linguagem neutra, que ndo especifique géneros, para que mulheres e
homens sintam-se representadas e representados. Em caso de

impossibilidade de termos Unicos, utilize as variacBes de género existentes.
(Ex: cidadd(o) ou cidada e cidadao).
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POR QUE ESCREVER RESPOSTAS BOAS E PADRONIZADAS A(AO) CIDADA(0)?

Atualmente, a diversidade e a quantidade de demandas que chegam pelo e e

SP156 e outros canais de atendimento da Prefeitura faz com que érgaos e

outro n ) “A resposta é
secretarias sejam sempre mobilizados para sua execucdo. A busca pela

agilidade e melhoria na oferta desses servicos pode muitas vezes fazer parte dO
com que deixemos de observar uma parte fundamental desse processo: .
atendimento:

como responder a populacdo quando executamos um servico, ou quando
precisamos informa-la da situagdo de sua demanda?

tarefa tao

A resposta a(ao) cidada(o), assim, acaba sendo parte do atendimento,
tarefa tdo importante quanto cumprir o que foi solicitado. Uma demanda impOrtante
atendida com uma resposta pouco compreensivel pode deixar a(o) ;
cidadd(o) insatisfeito com a Prefeitura. Ela(e) pode entender que sua quanto Cumprlr O
expectativa ndo foi contemplada, chegando até a abrir outra solicitacdo. que fOl SOliCitadO"

Isso ocupa mais tempo de seu cotidiano e aumenta a demanda nos canais
de atendimento disponiveis, que poderiam atender novas solicitacdes. =~ F---------s-smsooooooooooooooo-

RESPOSTAS PADRONIZADAS FACILITAM A VIDA DE SERVIDORAS(ES) E CIDADAS(OS)

O uso de respostas padrdo para os diversos servicos municipais é de extrema importancia. Quando construidas de
forma individual e ndo padronizada, as respostas acabam variando muito, pois ficam dependentes do(a)
servidor(a) que as escreve. Mesmo que busquem ser simples e compreensiveis, um alto padrdo de qualidade das
respostas requer uniformidade.

Além disso, respostas ndo padronizadas dificultam o trabalho das(os) préprias(os) servidoras(es), que acabam
tendo que escrever um novo texto para cada solicitacdo. Assim, para além da preocupacdo de garantir que a
populagcdo entenda o resultado de sua demanda, é necessario também que essas respostas pouco variem, apenas
qguando a situacdo a ser informada for, de fato, diferente. Nos casos onde isso é possivel, cadastrar as respostas no
sistema utilizado facilita ainda mais esse processo.

E por esses motivos que a Politica Municipal de Atendimento ao Cidaddo tem como objetivo garantir, através dos
orgdos municipais, respostas padronizadas e compreensiveis pela populacdo. A padronizacdo evita retrabalhos,
avanga na compreensdo da resposta e economiza tempo de atividade nos érgdos. E as respostas simples garantem
uma imagem positiva da populacdo com aquela pasta, além de evitar que novas solicitacGes para a mesma
situacdo sejam encaminhadas.

Respostas boas e padronizadas garantem...
| Cidada(o) bem
I informado, com direitos

' assegurados e acesso a
servigos publicos
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COMO USAR ESSE DOCUMENTO NO COTIDIANO?

A partir de agora, apresentaremos alguns elementos que consideramos importantes de estarem presentes nas
respostas a populacdo. Destacamos elementos minimos, isto é, que sdo recomendaveis estar em qualquer situagao
de resposta. E também levantamos elementos adicionais, que sdo termos que estardo presentes nas respostas
conforme variar a situacdo encarada por servidoras e servidores. Mais a frente explicaremos quais situa¢des sdo as
mais comuns, e também que elementos adicionais devem ser inseridos.

Ressaltamos anteriormente os beneficios de uma resposta padronizada, mas sabemos que ndo sdo todos os
servicos em que isso é possivel. Assim, as instrucdes a seguir servem como um guia tanto para quem escrevera
respostas-padrdo, como para quem precisa responder a uma demanda sem ter uma resposta previamente
elaborada ou cadastrada. Também reconhecemos que o modo de escrita das respostas, sejam elas padronizadas
ou ndo, pode variar muito de 6rgdo para 6rgdo. Ha servidores(as) que cadastram o texto pronto no sistema
correspondente, outros(as) utilizam um arquivo separado para copiar e colar os textos nos espagos das respostas,
outros(as) editam as respostas em aparelhos mdveis assim que executam o servico... A intencdo desse documento
é dar ferramentas para todos esses casos, respeitando a realidade de cada 6rgdo. O objetivo final é que as
respostas tenham um alto grau de cordialidade, compreensao e respeito com quem demandou um servico publico.

O QUE TODA RESPOSTA PRECISA TER?

Identificamos cinco elementos minimos que recomendamos que toda resposta tenha em sua estrutura. Sdo eles:
cumprimento inicial, referéncia ao servico solicitado, parecer sobre a solicitacdo/execucdo do servico,
cumprimento final e assinatura do érgao.

E necessario lembrar que nem todas as respostas s3o lidas diretamente pela(o) cidada(o). Em muitas situacdes, as
pessoas recebem as respostas através da Central SP156, onde as(os) atendentes leem o que foi respondido pelo
orgdo. Também por esse motivo precisamos manter esses elementos como requisitos de qualquer resposta, pois
eles buscam atender a todas as ocasides possiveis.

CUMPRIMENTO INICIAL

REFERENCIA AO SERVIGO SOLICITADO

PARECER SOBRE A SOLICITAGAO/EXECUCAO
DO SERVICO

CUMPRIMENTO FINAL

ASSINATURA DO ORGAO




CUMPRIMENTO INICIAL

O cumprimento inicial é importante para estabelecer uma
relacdo de respeito e de pessoalidade com a(o) cidada(o).
Para abordar todos os grupos sociais, evite termos
excessivamente formais ou técnicos, como “ilustrissimo”,
“municipe” ou “contribuinte”. Ao invés disso, utilize “Ol3” ou
mesmo “Prezado”, por exemplo. Caso seja possivel, utilize o
nome da pessoa que serd respondida. Em situacbes que
vocé ndo souber a quem estd respondendo, utilize
“Prezada(o) cidada(o)”.

REFERENCIA AO SERVICO SOLICITADO

Mencione o servico que estd sendo respondido. Muitas
pessoas realizam vdrias solicitacdes seguidas, ou tem seus
servicos encaminhados a outros érgdos, entdo precisam
saber a qual dos servicos vocé esta se referindo. Além disso,
algumas solicitagdes possuem um prazo grande para a
execucdo, e pode ser que quem as solicitou ja ndo lembre do
assunto.

PARECER SOBRE A SOLICITACAO/EXECUCAO DO SERVICO
Toda resposta terd um parecer do érgdo sobre o que foi
pedido, seja contemplando a expectativa da(o) cidadd(o) ou
ndo. Esse parecer precisa ser objetivo, cordial e simples para
esclarecer o que aconteceu a partir da demanda feita.

CUMPRIMENTO FINAL
Assim como no Cumprimento inicial, estabeleca uma relacdo
de respeito com a(o) cidadd(o). Seja cordial e agradeca a
solicitagdo feita. Se for o caso, coloque-se a disposicdo para
mais questionamentos. Mantenha o respeito, mas evite
termos muito formais.

ASSINATURA DO ORGAO

E importante que a pessoa saiba qual 6rgdo foi responsavel
pela sua solicitacdo. ldentifigue a Secretaria pelo nome
completo, sem uso de siglas. Caso ache necessario pontuar
qual 6rgdo dessa Secretaria foi o responsavel, coloque o
nome por extenso com a sigla em parénteses. Mas lembre-
se que muitas divisdes internas podem confundir a(o)
cidadd(o). Ao final, cologue o nome por extenso da
Prefeitura.

TRATAMENTO IDEAL 1

“Ola, Jodo”
“Prezada Maria,”
“Prezada(o) cidada(o)”

EVITAR O

“llustrissimo Sr.”
“Caro contribuinte,”

TRATAMENTO IDEAL I
“Sobre o servico de Tapa-buraco solicitado...”
“Referente a remocdo de entulho em
via publica solicitada...”
TRATAMENTO IDEAL 1

“Sobre o servico de Tapa-buraco solici-
tado, informamos que ele foi executado...”

“Referente a remogdo de entulho em via publica
solicitada, informamos que uma equipe realizara o
servico dentro de dez dias Uteis”

TRATAMENTO IDEAL 1

“Agradecemos sua solicitacdo e nos
colocamos a disposi¢ao”
“Obrigado pelo seu contato.”

EVITAR O

“Com os melhores cumprimentos”
“Cordialmente”

TRATAMENTO IDEAL 1

Coordenadoria de Vigilancia em Saude (COVISA)
Secretaria Municipal de Saude
Prefeitura Municipal de S3o Paulo

EVITAR O

COVISA
PMSP




COM QUAIS SITUAGOES LIDAMOS?

Apos identificar os elementos minimos de toda resposta, vamos tratar do que chamamos de elementos adicionais.
Eles variam conforme mudam as situacdes encaradas por servidores e servidoras. Algumas dessas situacdes sdo
mais comuns de ocorrerem, outras acontecem com menos frequéncia.

Identificamos, junto a um Grupo de Trabalho composto por servidores(as) de variados 6rgdos da Prefeitura, seis
(6) situacgdes, que implicam em diferentes formatos de respostas. A seguir apresentaremos essas situacdes com os
casos em que elas aparecem. Destacaremos quais elementos adicionais serdo necessarios para além dos cinco
elementos minimos, e alguns exemplos serdo citados como referéncia.

SITUACAO 1 : QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO FOI EXECUTADO

Essa situacdo acontece quando o servico solicitado pela(o) cidada(o) foi realizado, com todas suas etapas
concluidas e dentro do prazo que foi estabelecido em sua descricdo. Nessas situacdes, para além dos cinco
elementos minimos (cumprimento inicial; referéncia ao servico solicitado; parecer sobre a solicitagdo/execucdo do
servico; cumprimento final; assinatura), se for o caso, inclua informagGes adicionais sobre o que a pessoa precisa
fazer para ter toda a sua expectativa atendida (veja o exemplo 1).

Por exemplo, imagine que alguém solicite uma “Correcdo de Dado Cadastral” de seu Bilhete Unico, pois gostaria
de obter uma segunda via em seguida. Vocé pode ja fornecer as informacdes necessarias para que essa segunda

via seja solicitada, facilitando a vida da(o) cidada(o).

Caso uma analise técnica tenha sido necessaria para a execuc¢do desse servico, mencione que uma equipe do seu
orgdo visitou o local ou analisou a situagdo, e confirmou que era necessaria essa execucdo (veja o exemplo 2).

EXEMPLO 1

‘Cumprimento inicial ‘

r----- / -------------------------------- | ‘ Referéncia ao servigo solicitado
. . 1
“0l4, Luis, /
1
1

Parecer sobre a solicitagdo/execugdo do servico

Sobre sua solicitacdo de corregdo cadastral, informamos ]
que ela ja foi realizada. |
! ELEMENTO ADICIONAL
AT s ; Il/ o
Vocé ja pode solicitar um novo bilhete num posto de Préximos passos (se for o caso)

1
1
|
1
1
1
1
1
|
1
| |
| atendimento presencial da SPTrans. :
! |
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
|

‘ Cumprimento final ‘

/

Agradecemos pelo seu contato,

SPTrans
Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes ~ ———1
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo”



EXEMPLO 2

‘Cumprimento inicial ‘

it S .

“0l3, Fernando, : ‘ Referéncia ao servico solicitado
_
Referente a sua denudncia de local com roedores/ratos, a
equipe da Unidade de Vigilancia em Saude(UVIS)
compareceu ao endereco informado no dia 23/07/2019.

|
— — — , — - .
A vistoria no imovel constatou a presenca/vestigio de | ‘Parecersobreasohutagao/execugaodoserwgo

roedores no local. Foi realizado um tratamento quimico :/
com aplicacdo de raticidas e a pessoa foi orientada sobre as !
medidas ambientais para prevencdo da infestacdo por
roedores.

Obrigado pelo seu contato, ‘ Cumprimento final ‘

Coordenadoria de Vigilancia em Satude (COVISA)
Secretaria Municipal de Saude _ _

A
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo” |

SITUAGAO 2 : QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVIGO AINDA SERA EXECUTADO

Essa situacdo acontece quando o servico solicitado pela(o) cidadd(o) ainda ndo foi executado, mas serd dentro de
um prazo estabelecido. Muitas vezes ocorre quando um érgdo precisa responder a solicitagdo dentro de um curto
prazo, mas ainda ndo pdde executar completamente o servico. Importante destacar que nestes casos, uma
avaliacdo técnica ja foi feita, e a execucdo depende apenas do prazo a ser cumprido.

Para além dos cinco elementos minimos, inclua uma informagdo sobre o prazo previsto para a execugao do servico
e também como a pessoa pode acompanhar esse processo, que geralmente é através da prépria solicitagdo (veja o
exemplo 1). Quanto ao prazo, busque indicar uma previsdo real de execugdo, j& contando com pequenos
imprevistos. Mas fique atento ao prazo méximo previsto na Carta de Servigos no Portal SP156.

EXEMPLO 1

[Cumprimento inicial |

1
“Ola, Guilherme, / ‘ Referéncia ao servico solicitado

Sobre o servico de Remogdo de objetos grandes em vias ‘Parecersobreasohutagao/execut;ao do servico

publicas solicitado, informamos que visitamos o local e uma
equipe técnica ird retirar o objeto mencionado num prazo
de até 10 dias Uteis.

ELEMENTO ADICIONAL
Informagdo do prazo para execugdo

ELEMENTO ADICIONAL
Como acompanhar o processo

r_

mesmo nUmero de protocolo, através dos canais SP156.

Agradecemos o contato e nos colocamos a disposicao. -

‘ Cumprimento final ‘

Assinatura

|
|
Autoridade Municipal de Limpeza Urbana (AMLURB) !
Secretaria Municipal das Subprefeituras :
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo”

|
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
|
1
1
' Vocé pode acompanhar a finalizagdo dessa solicitagdo pelo
1
|
1
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
|



SITUAGAO 3 : QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVIGO NAO FOI EXECUTADO

Essa situacdo acontece quando o drgdo responsavel analisou a demanda, mas ndo seguiu a expectativa da(o)
cidadé(o). Dois casos mais comuns justificam esse cenario:

I) O primeiro caso ocorre quando aquilo que foi demandado foge do que o servico pode atender. Um
exemplo é o servico de Reclamacdo de Poluicdo Sonora (PSIU): se uma pessoa solicitar o servico por conta de
barulhos excessivos em obras e reformas, o 6rgdo ndo poderd executd-lo, mas pode ao menos indicar a pessoa se
deseja que a Prefeitura verifique a regularidade daquela obra. (veja o exemplo 1).

II) O segundo ocorre quando o que foi pedido foi analisado por uma equipe técnica, mas verificaram que a
solicitagdo ndo procedia. Imagine, por exemplo, que foi pedida uma lixeira publica em determinado local e apds
uma visita técnica, verificaram que nesse local ndo seria necessdria a lixeira. Ou entdo que foi solicitada a remocéo
de um veiculo abandonado, mas a equipe, durante a visita, constatou que o veiculo ndo estava mais no local
mencionado (veja o exemplo 2).

Nos dois casos é necessario incluir um elemento de justificativa da ndo execucdo daquela solicitacdo e sugestdes de
préximos passos, indicando como a pessoa pode ter sua demanda atendida em outros canais ou servigos.

EXEMPLO 1

‘Cumprimento inicial ‘

‘ Referéncia ao servico solicitado

1
“0l3, Reginaldo, /:

1

1

Recebemos sua reclamacdo de poluicio sonora, Parecer sobre a solicitacdo/execucdo do servico

|
€ |

informamos que ndo podemos executar o servico de PSIU |
neste caso. |
|

|

ELEMENTO ADICIONAL
Justificativa da ndo execugdo

Por lei, ele ndo se aplica em casos de ruidos de poluicdo —
sonora. !

|

|
Caso deseje verificar a regularidade da obra mencionada, !
. e . ~ a— 1
aces'se o s’erwgo Flscillzagao c?le lobr'a e reforma Ner? imovel ! ELEMENTO ADICIONAL
particular” (Assunto “Obras, imdveis e habitagdo”; Tema ™ Préximos passos
“Fiscalizagdo de obras”; Servico “Fiscalizagdo de obra e |

reforma em imével particular”).

Permanecemos a disposi¢do, ‘ Cumprimento final ‘

Secretaria Municipal das Subprefeituras
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo” I



EXEMPLO 2

‘Cumprimento inicial‘

|
“0l3, Flavia, ! ‘ Referéncia ao servico solicitado

_—

Informamos que apds a sua solicitacdo do servico de ! Parecer sobre a solicitagdo/execugdo do servigo

|
remocdo de veiculo abandonado, uma equipe técnica de :/
fiscalizacdo compareceu ao endereco mencionado e ndo !
encontrou o veiculo.

ELEMENTO ADICIONAL
/ Justificativa da ndo execucdo

O(a) proprietario(a) pode ter removido o veiculo do local
antes de ser notificado(a), ou o endereco informado pode |
estar com erro. :
Neste caso, sugerimos que vocé verifique se o enderego | ELEMENTO ADICIONAL
descrito na solicitagdo estd correto com o local do veiculo —— prgyimos passos

|

|

|

citado e, se necessario, realize nova solicitagdo.

Agradecemos o contato e nos colocamos a disposigdo, — |
‘ Cumprimento final ‘

|
1
Secretaria Municipal das Subprefeituras !

: . ~ . _ 4
Prefeitura Municipal de S&o Paulo |

SITUAGAO 4 : QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVIGO FOI ENCAMINHADO PARA OUTRO ORGAO

Esse tipo de situagdo ocorre quando o servico solicitado ndo é de competéncia do 6rgdo que o recebeu, e é possivel
gue ele encaminhe ao érgdo responsavel. Novamente dois casos sdo observados nessa situagao:

I) O primeiro é quando toda a demanda foi encaminhada de forma equivocada, e precisa ser redirecionada
(veja o exemplo 1).

II) O segundo é quando ha mais de uma demanda feita dentro de um mesmo pedido. O drgdo executa o que
Ihe compete e encaminha a outro érgdo aquilo que ndo esta nas suas definigdes. Imagine, por exemplo, que uma
pessoa solicite um servico de Avaliagcdo de local com pernilongo e mosquitos numa praca publica, e mencione
também que a praca encontrava-se em mau estado. A Coordenadoria de Vigilancia em Saude (COVISA), no caso,
realizard o tratamento para controle dos mosquitos e encaminhard um pedido a Secretaria Municipal das
Subprefeituras (SMSUB) para zeladoria do local (veja o exemplo 2).

Nos dois casos descritos, é importante que haja informagfes de como a pessoa pode acompanhar o andamento
daquela solicitagdo junto ao drgdo responsavel. Indique nimeros de protocolos, telefones ou links para facilitar esse
processo. Também deixe claro, no parecer, os motivos de encaminhamento do servigo.



EXEMPLO 1

Cumprimento inicial |

“0la, Ana, / ‘ Referéncia ao servigo solicitado
I
I

Informamos que apds a sua solicitacdo de tapa-buraco, uma

equipe técnica analisou o local e constatou que a reparacio |——| Parecer sobre a solicitagdo/execugdo do servigo

do buraco mencionado é de competéncia da COMGAS,
devido a obras realizadas pela concessionaria no local.

ELEMENTO ADICIONAL
Como acompanhar a nova solicitacdo’

oficio a COMGAS sobre solicitagdes recebidas via SP156. O
telefone para contato com a COMGAS é 0800 011 0197.

Secretaria Municipal das Subprefeituras
. .. ~ ” —_— ;
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo I

1
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
I
|
' A Secretaria de Subprefeituras comunica diariamente via
|
1
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
|
1

EXEMPLO 2

‘Cumprimento inicial

“Ola, Nadir, I ‘ Referéncia ao servico solicitado
_—
Sobre sua solicitagdo de avaliacdo de local com pernilongo/
mosquito, a equipe da Unidade de Vigilancia em Saude
(UVIS) compareceu ao local informado no dia 25/07/2019.

Na vistoria, foi constatada a presenca de larvas do

mosquito/pernilongo e condi¢cbes favoraveis a sua

Parecer sobre a solicitagdo/execucdo do servigo

proliferagdo, como acimulo de lixo e de vegetacdo. Foi
realizada a aplicagdo de um larvicida bioldgico.

Subprefeitura do local um pedido de rocagem, retirada de
vegetacdo, lixo e entulho.

Vocé pode acompanha-lo pelo nimero de protocolo 8725-9
através do préprio Portal SP156. T———— ELEMENTO ADICIONAL
Como acompanhar a nova solicitagdo

|
|
|
1
|
Por se tratar de area publica, foi encaminhada a !
|
|
|
1
|
|

Agradecemos o contato e permanecemos a disposicao.

‘ Cumprimento final ‘

Coordenadoria de Vigilancia em Saude (COVISA)
Secretaria Municipal de Saude

- — = 5 e S .
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo !

£ importante notar que a mencdo de oficios enviados entre os érgdos pode acarretar no pedido de informagdes via Lei de
Acesso a Informagdo (LAl). Os érgaos envolvidos precisam estar preparados para responder a essas solicitagdes.



SITUACAO 5 : QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO FOI CANCELADO

Essa situacdo acontece quando o 6rgdo precisa cancelar a solicitacdo. Had dois motivos para que isso aconteca, e
também duas acbes a serem tomadas na elaboracdo das respostas:

[) O primeiro motivo ocorre quando o servico solicitado ndo é da competéncia do érgdo que o recebeu, e o
sistema, ao contrario do que acontece na Situagdo 4, ndo permite que ele redirecione, completa ou parcialmente, o
que foi demandado (veja o exemplo 1).

I1) O segundo motivo acontece quando as informagdes passadas na solicitagdo ndo sdo suficientes para a

execucdo do servico. Em alguns sistemas utilizados, é possivel pedir para que a(o) cidad3d(o) insira as informacd&es
que faltam e aguardar até certo periodo, mas em outros casos isso ndo é possivel (veja o exemplo 2).

Em todos esses casos, & preciso pedir que a(o) cidadd(o) abra uma nova solicitacdo, o que demanda tempo de seu
cotidiano. Busque ser cordial e mencione o que ocorreu para que o érgao ndo conseguisse atender, indicando como a
pessoa pode solicitar novamente/corretamente aquele servigo.

EXEMPLO 1

[ Cumprimento inicial |

“0l3, Adilson,

|

|

g |

Agradecemos seu contato, mas informamos que sua
1

|

solicitacdo de tapa-buraco ndo pode ser atendida.
T | Parecer sobre a solicitagio/execucdo do servico

O local informado é uma faixa exclusiva ou um corredor de |

Onibus. Nesses casos, a execugdo do servico compete a :\

SPTrans. | ELEMENTO ADICIONAL
Acesse o servigo “Tapa-buraco em faixa exclusiva ou corredor ! Justificativa do cancelamento
de 6nibus” e abra uma nova solicitagao pelo Portal SP156. !

(Tema Rua e bfjlrro ; Assunto “Reparos em asfalto, pf)nte e ! ELEMENTO ADICIONAL
viadutos”; Servigo “ Tapa-buraco em faixa exclusiva ou = Préximos passos

corredor de 6nibus”).

(como solicitar novamente)

Estamos a disposicao, _
‘ Cumprimento final ‘

1
Secretaria Municipal das Subprefeituras |

. 2 o ~ ” \ )
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo |
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EXEMPLO 2

pudemos dar andamento a ela por conta de uma divergéncia

incorretos.

Pedimos que verifiqgue os dados mencionados e abra uma
nova solicitagdo, pelo mesmo procedimento, para seguirmos
com o atendimento de sua demanda.

Agradecemos o contato e nos colocamos a disposicao,

Secretaria Municipal das Subprefeituras

S esivssnsss S S
“0l3, Paulo, /

Agradecemos sua solicitacdo de Tapa-buraco, mas ndo !

-

nos dados fornecidos. \:I\
Neste caso, o endere¢o ou o nimero informado podem estar +__"

Parecer sobre a solicitacdo/execugdo do servigo

ELEMENTO ADICIONAL
Justificativa do cancelamento

ELEMENTO ADICIONAL

Préximos passos
(como solicitar novamente)

‘ Cumprimento final ‘

Prefeitura Municipal de S3o Paulo” L
.

SITUAGAO 6: QUANDO FOR PRECISO SOLICITAR INFORMACQOES ADICIONAIS A(AO) CIDADA(O)

Essa situagdo ocorre com menor frequéncia do que as demais, mas acontece quando as informacdes disponiveis na

solicitagdo para o érgdo ndo sdo suficientes para que ele execute o servigo. S6 que nesse cenario, diferente de quando

precisa ser cancelada a solicitacdo e aberta uma nova, o sistema possibilita que as informac&es que faltam sejam

incluidas.

Como a expectativa da(o) cidada(o) também ndo foi atendida, seja cordial e explique quais informagBes estdo

faltando e porque elas sdo importantes. E em seguida, indique como a pessoa pode inserir esses dados. (ver exemplo

1).

EXEMPLO 1

Agradecemos sua solicitagdo de Denuncia de locais com

ainda ndo pudemos dar andamento pois ha informagdes
necessarias faltando.

Para a execugdo do servigco, precisamos saber qual o tipo do
imével mencionado na solicitagdo. Ndo podemos nos
responsabilizar pelo acimulo de acumulo de agua limpa e
parada em imdveis particulares, por isso esse dado é
importante para prosseguirmos com sua demanda.

Pedimos que preencha essa informagdo no campo da prdpria

Agradecemos o contato e nos colocamos a disposicdo,

Secretaria Municipal das Subprefeituras
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo”

acumulo de dgua limpa e parada, mas informamos que =

I ‘ Referéncia ao servico solicitado
“Ola, Marcia, !

|

1

Parecer sobre a solicitagdo/execugdo do servico

T

ELEMENTO ADICIONAL
Justificativa do pedido

ELEMENTO ADICIONAL

solicitagao, para que sigamos com o atendimento. ——— Proximos passos

(como inserir as informacges)

‘ Cumprimento final ‘

Assinatura




ENTENDENDO AS SITUACOES E O FLUXO DAS RESPOSTAS

O Fluxograma a seguir visa resumir as seis situacdes descritas até aqui e em quais casos elas ocorrem. E importante
para visualizarmos com quais cendrios as servidoras e servidores se deparam na hora de responder a populacgao.

Ele se baseia em algumas perguntas que sdo feitas assim que uma solicitacdo precisa ser respondida. Comeca, por
exemplo, verificando se o servico é da competéncia daquele érgdo, mas também questiona se as informacGes
fornecidas sdo suficientes e se o servico precisa de alguma avaliacdo para ser executado. Para cada um dos caminhos

percorridos nesse fluxo, hd uma situacdo diferente, totalizando seis situagdes, que foram as descritas neste

documento.
O SERVICO E DA MINHA
COMPETENCIA?
NAiO ‘ PARCIALMEN TE ‘ ‘ sIM ‘ |
TENCAMINGD Tl ENCAMINHO L l CIDADAO ENVIOU
- SOLICITAGAO PARCIALMENTE AS INFORMAGOES
P SOLICITACAO AS INFORMAGOES
I CANCELOA i . FORNECIDAS SAO
i SOLICITAGAD : CANCELO : SUFICIENTES? _
. PARCIALMENTE ' | . SOLICITO 5 ] CIDADAO NAO . CANCELOA -
SOLICITACAO o v INFORMAGAQ ENVIOU AS © SOLICITACAD
.............. II' AD|C|ON.AL° |NFORMAG°E5 o
v T CANCELOA -
0 SERVIGO PRECISA DE ; SOLICITACAD
AVALIAGAO PARA SER
EXECUTADO?
[ |
NAO, PODE SER _SIM, PRECISA DE
EXECUTADO DIRETO ANALISE/VISITA TECNICA
[ ' |
SERVIGO PODE SERVIGO NAO PODE
‘ ‘ SER PRESTADO SER PRESTADO
SERVIGO FOI SERVIGO NAO “AVISO QUE 0 SERVICO " 'AVISO QUE O SERVICO
EXECUTADO FOI EXECUTADO SERA EXECUTADO o 3 NAOFO| PRESTADO i o
I AVISO QUE O SERVICO " AVISO QUE O SERVICO v
! FOI PRESTADO o ! NAO FOI PRESTADO o T
: SERVICOFOI
! PRESTADO

SITUAGCAO 1 - QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO FOI EXECUTADO

SITUAGAO 2 - QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO AINDA SERA EXECUTADO

SITUAGAO 3 - QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO NAO FOI PRESTADO

SITUAGAO 4 - QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO FOI ENCAMINHADO PARA OUTRO ORGAO
SITUAGAO 5 - QUANDO FOR PRECISO AVISAR QUE O SERVICO FOI CANCELADO

SITUAGAO 6 - QUANDO FOR PRECISO SOLICITAR INFORMAGOES ADICIONAIS A(AO) CIDADA(O)

é Politica de
Atendimento

CIDADE DE
SAO PAULO

INOVAGAO E
TECNOLOGIA

:n-.".

= AVALIE ESTA ORIENTACAO TECNICA!
Por este QR Code ou pelo link:
https://forms.gle/1jdy36¢cBB84FgrNN8

‘.;g -

IE
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