PADRONIZAGAO DE PROCEDIMENTOS COM FOCO NO ATENDIMENTO - EAD

Um importante passo no processo de melhoria do atendimento publica no municipio de S3ao Paulo foi a
instituicdo, em setembro de 2018, da Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao, por meio do Decreto
Municipal 58.426. Trata-se de uma iniciativa da Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia (SMIT), que
estabelece novas linhas de conduta para a promogdo da qualidade dos servicos municipais, além de
promover e incentivar iniciativas de atendimento inovadoras, com foco nas necessidades e na satisfagao
de quem utiliza o servigo publico: cidadas e cidadaos de Sdo Paulo.

De acordo com o art. 28, incisos | e Il do referido decreto, a Politica Municipal de Atendimento ao Cidadao
tem por objetivo valorizar as atividades relacionadas ao atendimento como uma das atribui¢des
primordiais da Administragdo Municipal, bem como valorizar os agentes publicos envolvidos em atividades
de atendimento.

Este decreto atribui a coordenacgao da Politica de Atendimento ao Cidadao a Secretaria Municipal de
Inovacgdo e Tecnologia (SMIT), responsdvel por acompanhar e orientar a sua implementacao pelos érgdos e
entidades prestadores de servigos publicos.

A andlise situacional efetuada pela Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddao e Modernizacdo em Servicos Publicos
(CASP SMIT) em 2019 e a realizagdo do 22 Diagndstico de Atendimento dos Orgdos Publicos Municipais, colocaram
luz sobre os principais problemas e gargalos do atendimento na gestdo municipal e apontaram caminhos que
precisam ser percorridos com vistas a modificar o cendrio atual. Nesse contexto, assume importancia o investimento
em capacitacdo dos servidores e servidoras com foco nas atividades de atendimento ao publico.

OBIJETIVOS:

- Compreender a importancia na padronizacao de procedimentos para otimizacdo do atendimento ao cidadao;

- Desenvolver capacidades burocraticas na pratica dos lideres das equipes de atendimento e nos atendentes que
lidam diretamente com as demandas das cidadas e cidad3os.

- Compreender as etapas de constru¢do de um fluxograma;

- Utilizar o Ciclo PDCA para manutencao e melhorias de processo;

- Classificar e investigar pontos de melhoria nos processos de atendimento;

- Demonstrar a construgdo de processos padronizados.

CONTEUDO

Conceito de processo;

Cadeia de valor;

Principios e fundamentos da gestdo por processos;
Etapas da gestdo de processos publicos;
Metodologias, técnicas e ferramentas para a racionalizagdo de processos organizacionais;
Técnicas de mapeamento de fluxos;

Padronizacdo de fluxos e rotinas;

Analise e redesenho de processos;

. Como fazer um organograma;

10. Como fazer um fluxograma;

11. Como fazer um cronograma.
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METODOLOGIA
Metodologia ativa de aprendizagem a partir de interagao com diversidade de recursos instrucionais, quizzes,

suscitacdo de reflexdo, estimulo a aplicagdo na pratica, abertura para comunicacdo e apresentacdo de cases.
Para aprovagdo no curso o aluno deve acessar 100% o conteudo do curso e atingir ao menos 60% de acerto na
avaliacdo final. O participante tera 03 tentativas no preenchimento da atividade.

PUBLICO-ALVO
Agentes publicos da PMSP que atuem com atendimento a cidada e cidadao.



PRE-REQUISITO
(Descritivo)

AVALIAGAO
Frequéncia minima: 100%.
Conceito minimo: Bom

MINIBIO DOS EDUCADORES

COORDENADOR/EDUCADOR: Rafael Martins Fialho

Minibio.

Tecndlogo em Logistica pelo Centro Universitario Monte Serrat — UNIMONTE. Graduando em Gestdo de Politicas
Publicas pela Escola de Artes, Ciéncias e Humanidades da Universidade de Sao Paulo — EACH-USP. Assessor na CASP-
SMIT da Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, responsavel pelo Plano de Capacita¢des da Politica Municipal de
Atendimento ao Cidad3o.



