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Prefdcios

Sinonimo de

eficiéncia
e respeito ao
cidaddo

Vinte anos atrads, em outubro de
1997, o governador Mario Covas
instalou na praca da Sé um marco
da inovagdo na gestdo publica. Era
o Poupatempo, que veio para revo-
lucionar a cultura da prestagio de
servicos no Brasil.

Até entdo, os brasileiros enfrenta-
vam maratonas para conseguir até
os documentos mais simples. Tirar
uma carteira de identidade demora-
va um més e exigia uma peregrina-
¢do por diferentes guichés que nin-
guém se preocupara em reunir no
mesmo ambiente.

Hoje, 555 milhdes de atendimentos
depois, o Poupatempo continua a ser
sindénimo de eficiéncia, de rapidez
e respeito ao publico. Cada uma de
suas 72 unidades retine agora mais
de 400 tipos de servicos prestados
por um amplo leque de empresas e
6rgdos publicos, incluindo o novo
Detran. E o servico mais bem avalia-
do do governo de Sio Paulo e tem o
desafio de avancar mais, de melho-
rar sempre.

Desde 2011, o Poupatempo inaugu-
rou 47 novos postos fixos em todas
as regides do Estado e vive agora a
sua segunda revolucgdo: prioriza os
servicos eletronicos prestados pela
internet e em aplicativos para tele-
fone celular, terminais de autoaten-
dimento e outras novidades que fa-
cilitam a vida dos cidad&os.

A inovagdo que o Poupatempo intro-
duziu na prestagio de servigo publi-
co é permanente: o tempo do cidaddo
é sagrado e ndo pode ser desperdica-
do. Recentemente, o servico adotou
a inovac¢do como seu préprio simbo-
lo: é o Poupinha, o robozinho virtual
que ajuda os usudrios a agendarem
seus atendimentos. Esse queridi-
nho do publico nasceu no PitchGov
- iniciativa do governo de Sio Pau-
lo que busca solug¢des tecnoldgicas
de startups para demandas de 4reas
estratégicas como saude, educacgio e
facilidades ao cidadao.

O Poupinha é uma bela sintese do
Poupatempo ao colocar a inovagdo a
servi¢o da melhoria da vida das pes-
soas. Que os préximos 20 anos desse
patriménio dos paulistas continuem
sendo marcados pelo seu permanen-
te aprimoramento.

Geraldo Alckmin

Governador do Estado de Sao Paulo




O nome Poupatempo ji se tornou
uma marca sinénimo de sucesso. Seja
no Estado de Sao Paulo ou fora de suas
fronteiras, o programa é exemplo de
servico publico eficiente e de quali-
dade, onde os cidadios sido atendidos
com rapidez e saem com suas deman-
das resolvidas. Fazer a gestéo e definir
as politicas publicas para um progra-
ma de tanto sucesso nio é uma tarefa
simples e envolve desafios. Melhorar
a qualidade dos servicos prestados
com o uso de novas tecnologias é um
deles. Para além do desafio de aperfei-
¢oar um programa reconhecido como
6timo ou bom por mais de 90% dos
usudrios, existe a preocupacio de fa-
zer um bom uso dos recursos publicos
e investir em projetos que atendam as
demandas atuais da sociedade, pauta-
das pelo uso cada vez mais frequente
da tecnologia.

Para inovar, fazer uma boa gestdo e
estar sempre a frente na prestacio de
um servico pioneiro no Pais, a Coorde-
nadoria de Servicos ao Cidadido man-
tém um relacionamento constante
com a Prodesp em busca de solugdes

tecnolégicas que permitam uma ges-
tdo mais eficiente e a otimizacdo dos
recursos publicos.

No momento em que o Poupatem-
po completa 20 anos, nosso desafio
é prover infraestrutura para servigos
publicos que “enxerguem” o cidadio
como um individuo dnico e permitam
a esse individuo encontrar no gover-
no uma Unica porta de entrada para
os diferentes servi¢os oferecidos. O
caminho para mais essa conquista é a
virtualiza¢io, tecnologia que vai per-
mitir também ao Estado se antecipar
as necessidades dos cidadios.

Tudo isso — os desafios de ontem, os
de hoje e os de amanhi - sdo supera-
dos porque o programa Poupatempo
é resultado de boas a¢des, executadas
por colaboradores que se orgulham do
seu trabalho, cumprindo suas tarefas
com dedica¢io e entusiasmo. Como
coordenador das 4reas de Servicos ao
Cidadao e de Tecnologia, tenho um
orgulho enorme de trabalhar nesse
projeto e uma imensa satisfacio em
dar minha contribuicdo para seu aper-
feicoamento.

Parabéns aos paulistas que tém um
servico publico de qualidade e PARA-
BENS aos gestores e colaboradores
que fazem do Poupatempo o que ele é:
o melhor servico publico, titulo ates-
tado pelas pesquisas de opinido reali-
zadas por érgios independentes.

José Valter da Silva Janior
Coordenadoria de Servicos ao Cidadao
Coordenadoria de Tecnologia da
Informacgio e Comunicacio

Secretaria de Governo do Estado

de Sao Paulo



Desde as primeiras discussdes sobre
a criacdo do Poupatempo, o uso da
tecnologia foi uma das premissas
para se garantir que o objetivo de
melhoria do atendimento ao cida-
dio fosse alcancado.

E a Prodesp foi a escolhida para ope-
racionalizar e gerenciar esse que é
hoje, irrefutavelmente, um dos mais
longevos, bem-sucedidos e premiados
programas de governo implantado no
Estado de Sdo Paulo.

Em 20 anos de existéncia, o Poupa-
tempo consolidou e expandiu seu
modelo de atendimento, tornando-se
referéncia de qualidade na presta¢io
de servicos publicos, até mesmo para
outros paises.

Os resultados estio ai, tanto no volu-
me de atendimentos efetuados, mais
de 560 milh&es, quanto no indice de
satisfacdo do cidadio, nunca inferior a
97% de aprovagio, conforme atestam
as medi¢Oes anuais realizadas por ins-
tituto independente.

Apesar de todo esse sucesso, o Pou-
patempo estd se reiventando para dar
um novo salto de qualidade no atendi-
mento ao cidad&o, ainda mais vertigi-
noso do que aquele de 20 anos atrés.

O Poupatempo 22 Geragio, como foi
batizada essa nova evolu¢io, mais
uma vez aposta alto no uso da tecno-
logia para ampliar a oferta de servigos
eletrénicos ao cidadio, simplificar os
canais fisicos de atendimento e redu-
zir custos estruturais.

Ao lado de outras iniciativas, fazem
parte desse novo Poupatempo o uso
de totens de autosservico, atendente
virtual na Internet e sistema de re-
lacionamento que permitird atribuir
uma identidade tnica ao cidadio, pos-
sibilitando a oferta proativa de servi-
¢cos personalizados.

E mais uma vez, a Prodesp partici-
pa ativamente dessa transformacio,
exercitando em sua plenitude um dos
vetores da missdo da empresa: “sim-
plificar a vida do cidaddo por meio de
solugdes tecnoldgicas inovadoras”.

Ter ajudado a escrever a trajetéria
do Poupatempo até aqui é motivo de
muito orgulho para a Prodesp e tam-
bém de certeza que sua histéria de
sucesso, apesar de ja ter duas décadas,
estd apenas comecando.

Parabéns, Poupatempol!

Célio Bozola
Presidente da Prodesp



Em meio as dificuldades do coti-
diano, surgiu uma proposta para
simplificar a vida do cidadao: Pro-
grama Poupatempo.

Um espacgo para o efetivo exercicio
de cidadania, concebido a partir do
olhar voltado ao coletivo. A neces-
sidade e o desejo do cidaddo sem-
pre foram o eixo das a¢des imple-
mentadas.

Representou uma quebra de pa-
radigma na prestacido de servicos
publicos, desde seu inicio, e tor-
nou-se referéncia nacional e inter-
nacional. Expandiu-se considera-
velmente, realizando atualmente
cercade 4,4 milhdes de atendimen-
tos por més.

A diversificacdo de canais de aten-
dimento: portal transacional, so-
lu¢des mobile, assistente virtual
inteligente, chatbot, totem de au-
toatendimento; bem como o ge-
renciamento das unidades através
de sistemas de atendimento inte-
grados, sala de situagdo e Business

Intelligence, dentre outras inova-
¢bes, possibilitaram a manuten-
¢do da satisfacdo dos cidadios e
o mantiveram como referéncia na
prestacio de servigos publicos.

Foram duas décadas de muito
aprendizado e transformacio,
sempre objetivando um atendi-
mento eficiente, igualitario, inclu-
sivo e sem distin¢do alguma.

Parabéns a todos os que contribui-
ram com este programa, aos 6rgaos
parceiros, e aos milhares de colabo-
radores que o mantém atualmente!
Sigamos pela incanséivel busca da
exceléncia no atendimento...

Ilidio M. Machado
Diretor de Servicos ao Cidadao
Prodesp - Tecnologia da Informacio



O Programa Poupatempo completa
20 anos de existéncia e tem muito
a comemorar: sio mais de 550 mi-
lhées de atendimentos prestados,
com qualidade, eficiéncia e princi-
palmente respeito aos cidadios.

Ao longo do tempo, o Programa se
tornou uma referéncia no servico
publico, quebrou paradigmas, pas-
sou por inumeras transformacdes
com novas tecnologias em seu mo-
delo de atendimento, sempre com
um olhar atento as necessidades
da populacio.

Diante deste contexto, a partici-
pacdo ativa de seus colaboradores
e dos cidadios usudarios dos ser-
vicos, associada a um conjunto de
acbes inovadoras traduzem o su-
cesso deste Programa em 99% de
aprovacio da populacio.

Com 29 anos de Prodesp, tenho
a grata satisfacdo de atuar neste
Programa ha mais de 16 anos, e o
orgulho de compartilhar momen-
tos especiais ao lado de amigos e

pessoas comprometidas em aco-
lher e servir ao cidaddo paulista.
Um verdadeiro ato de amor ao
préximo!

Parabenizo todos os colaboradores
que fazem parte desta histéria de
sucesso, que com enorme prazer
trazemos registrada aqui.

E que venham novos desafios pela
frente!

Marcelo Ribeiro Pedrosa
Superintendente de Novos Projetos
do Programa Poupatempo



Nesse ano que o Programa Poupa-
tempo completa 20 anos, quere-
mos mostrar a todos nossos cola-
boradores e cidaddos um pouco da
nossa histéria, o que aconteceu, o
que estd acontecendo e o que pre-
tendemos para o futuro.

A ideia é que cada vez mais as pes-
soas conhecam um pouco melhor o
Programa que foi eleito em 2016,
pelo terceiro ano consecutivo, o
melhor servico publico de Sdo Pau-
lo, e que no mesmo ano recebeu
99% de aprovacio da populacio. O
Programa que aos poucos foi con-
quistando o respeito de todos, evo-
luindo e mantendo sua qualidade,
mesmo com todas as dificuldades
que assolam nosso pais.

Em tempos de austeridade extre-
ma, nossas ac¢des sdo repensadas
diariamente para que, cada vez
mais, possamos oferecer servicos
de qualidade, com parciménia e
praticidade, possibilitando para os
cidadios, que estio cada vez mais
exigentes, o acesso as facilidades

proporcionadas pela tecnologia,
facilitando sua vida.

O objetivo desse livro é registrar
essas duas décadas de muito traba-
lho e dedicacdo de todos os colabo-
radores do Programa Poupatempo
ao atendimento de exceléncia pres-
tado ao cidadio, poder comemorar
esse periodo vitorioso e ndo esque-
cer que ha muito trabalho a fazer
e muitos desafios a serem supera-
dos, como sempre houve.

Vocé conhece o Programa Poupa-
tempo? Em alguns poucos capitu-
los mostraremos informagées rele-
vantes sobre como o Poupatempo
estd hoje em ntumeros, como se deu
sua expansio para disponibilizar
os servicos para os cidadios nas
regides mais distantes de nosso es-
tado e também como tem sido pos-
sivel a manutencio de seu “Padrido
de Atendimento”. O que serd que
tem por trds de tudo isso?

Esperamos conseguir atingir nosso
objetivo de registrar com esse livro
0 que aconteceu nestes anos e que,
daqui a outros vinte anos, possa-
mos novamente comemorar outros
desafios e etapas vencidas.

Obrigado e boa leitura!

Leonardo Maciel
Superintendente de Operacdes
do Programa Poupatempo
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Apresentacao

A Superintendéncia do Programa
Poupatempo tem o prazer de registrar
neste livro a evolu¢io e alguns dos
momentos histéricos ocorridos du-
rante as duas décadas de existéncia de
um dos mais longevos programas do
Governo do Estado de Sdo Paulo.

Neste mesmo ano, quando o Poupa-
tempo foi eleito pela terceira vez con-
secutiva o melhor Servico Publico de
S4o Paulo pelo Instituto Data Folha,
muitas novidades foram implemen-
tadas. Olhamos para a frente sempre
buscando a melhoria e a moderni-
zac¢do do servi¢o publico, mas quan-
do olhamos para tras, vemos que ha
muita histéria boa para contar. E que
também é preciso reconhecer que o
Poupatempo se tornou exatamente
aquilo que ele nasceu para ser: o novo
paradigma dos servicos publicos. A re-
feréncia no atendimento ao cidadio,
nio sé no estado de Sio Paulo, mas
em outros estados e paises.

O caminho foi longo e extremamente
trabalhoso, mas recheado de profis-
sionais com muita vontade, espirito
publico, carater humano e inovador.

Longe de ser um manual, pois em
2006, ja preocupada em registrar e
tornar palpével o tdo falado "Padrio
Poupatempo”, a Superintendéncia
do Poupatempo j4 havia sistematiza-
do toda a experiéncia de cria¢io do
programa, implantagio e gestdo dos
primeiros postos no livro “Recons-
truindo Valores Publicos - Padrio
Poupatempo em Recomendacdes”,

editado naquele ano. Agora, de manei-

ra mais solta, nos damos o direito de
fazer um registro comemorativo dos

20 anos deste trabalho que tem 99%
de aprovacio dos seus usudrios, nos
orgulha e nos faz acreditar que se foi
possivel mudar o atendimento ao ci-
dad&o no servigo publico para a emis-
sdo de documentos, é possivel mais.

Em 1997, o grande sonho era reduzir
a burocracia e atender sem privilégios
ou distin¢io de qualquer natureza, or-
ganizando o atendimento com senhas
eletronicas, por ordem de chegada.
Precisdvamos ter ambientes apropria-
dos, com funciondrios capacitados e
equipamentos adequados para prestar
um bom atendimento. O objetivo era
ser o novo modelo do servigo publico.

Objetivo alcan¢ado, padrio estabe-
lecido, muitos postos implantados e
atendimento capilarizado pelo estado.
Hoje, a realidade do cidadio paulista
é o atendimento com horario agenda-
do por diversos canais para os servi-
¢os de alta procura, inclusive com o
agendamento feito pela internet por
Atendente Virtual, o Poupinha. Um
sucesso inédito no servi¢o publico em
ambito nacional.




A grande expansido agora estd sendo
a tecnoldgica. A criagdo de uma nova
forma de relacionamento com o ci-
dadio, para prestar servigos mais
personalizados, seja pelo portal do
Poupatempo na internet, por meio
de aplicativos de celular, dos totens
de autoatendimento para agenda-
mento e também para a realizacio
de servicos como emissio de atesta-
dos de antecedentes, segunda via de
carteira de identidade e até de car-
teira de habilitacio.

O retso de imagens para a emissdo de
documentos como o RG, reduz ainda
mais o tempo de atendimento para
este servico, além de permitir a sua re-
alizacio pelo totem sem a presenca de
um atendente, otimizando ainda mais
o uso dos recursos publicos.

Resgatar o carater publico dos servi-
¢os foi uma grande missdo persegui-
da e cumprida pelo Poupatempo, que
conseguiu a facanha de hoje ter toda
uma gerac¢do que desconhece o estado
de Sio Paulo sem o Padrdo Poupatem-
po de atendimento. Aquela imagem
negativa que no passado habitava o
imaginario das pessoas ao se referi-
rem a uma “reparticio publica” é cada
vez mais uma lembranca longinqua.

Revolucionar o atendimento ao ci-
dadio e tornar-se o novo padrio de
qualidade reconhecido pelos usui-
rios foi questdo de tempo, honrando
a responsabilidade histérica assu-
mida pelo entdo Governador Mario
Covas, ja em seu plano de governo
de 1994, de revolucionar a adminis-
tracido publica.

Os fragmentos de histéria, dados e
projetos que aqui registramos, sdo
a parte visivel do intenso trabalho
didrio de uma grande equipe para
aproximar cada vez mais o Estado
do cidadio.

Aqui estd demonstrado parte do es-
forco para inovar, para usar as tec-
nologias da informacio e comunica-
¢do a servi¢co do cidaddo, promover a
transparéncia e para romper com toda
uma estrutura burocratica vigente por
muitos anos, dividindo, de fato, a his-
téria do atendimento ao cidaddo no
estado de Sio Paulo em duas: “antes”
e “depois” do Programa Poupatempo.

Sao Paulo, outubro de 2017
Superintendéncia do Poupatempo



O Poupatempo
aos 20 anos

Tendo se tornado o novo modelo de
servicos publicos e se consolidado
como o padrio de qualidade no aten-
dimento ao cidadio reconhecido em
todo o pais e também internacional-
mente, aos 20 anos, o Poupatempo
continua evoluindo.

Em 1997, quando o sonho come¢ou a
ser colocado em pritica, o Poupatem-
po Sé realizou 232 mil atendimentos
de 20 de outubro ao fechamento do
ano, numa média de 5.335 por dia. No
mesmo periodo, o teleatendimento
atendeu 53,3 mil chamadas. O Poupa-
tempo fechou aquele ano com 285,4
mil atendimentos prestados A popula-
¢30 e com a procura por seus servigos
aumentando diariamente.

A Superintendéncia ja trabalhava fir-
me na implantagio de mais quatro
Postos que seriam inaugurados no
ano seguinte: Luz - que se chamava
Alfredo Issa, Campinas Centro, Santo
Amaro e Sdo José dos Campos.

Em 2000 foi a vez da zona leste da
capital ganhar o seu Poupatempo,
com o enorme e bem localizado Pos-
to Itaquera. Em 2001, o programa
chega ao Grande ABCDM, com o
Posto Sao Bernardo Campo, o pri-
meiro em parceria com uma pre-
feitura. Em 2002, foi inaugurado o
Poupatempo Guarulhos e, em 2003,
o Posto Ribeirdo Preto, entio o mais
distante da capital. Em 2004, o Pos-
to Campinas Shopping nasce para

atender a populagio da Regido Me-

tropolitana de Campinas e cidades
proximas, que tinham facil acesso
pela rodovia.

Em 2006, a regido de Bauru recebeu o
primeiro Posto do programa de gestéo
integrada . Uma evolugdo necesséria
para que se pudesse expandir o pro-
grama Poupatempo para outras locali-
dades do estado. Assim, em dezembro
de 2006, o programa contava com 11
Postos Fixos e realizava a média diaria
de 90 mil atendimentos.

A partir de 2007, ap6s estudos, foi co-
locado em pratica o primeiro plano de
expansdo do programa Poupatempo,
que permitiu iniciar a capilariza¢io
do atendimento, com a implantagio
de 21 Postos de 2007 a 2013, todos
com implantacio e gestdo a cargo de
empresas ou consdrcio de empresas
privadas, contratados pelo Estado.

O ultimo grande plano de expansio do
Poupatempo viabilizou a implanta¢io
de 40 unidades de 2014 a 2016, além
da Unidade Mével, levando servicos a
muito mais cidades.

Atualmente, o programa conta com
71 unidades fixas e esta presente em
66 cidades, em todas as Regies Admi-
nistrativas do estado, além de contar
com o posto mével que atende loca-
lidades da capital e da regido metro-
politana. Juntas, todas realizam mais
de 177 mil atendimentos por dia — o
equivalente a trés vezes e meia a Are-
na Corinthians cheia todos os dias.




Desde a inaugurag¢do do primeiro pos-
to, o Poupatempo Sé, em 1997, até o
fechamento do primeiro semestre de
2017, o programa Poupatempo ja ha-
via prestado mais de 550 milhées de
atendimentos, nimero que é superior
ao dobro da populagdo do pais, entio
estimada pelo IBGE em 207,7 milhées
de pessoas.

A evolucio dos atendimentos do
programa Poupatempo, obviamente,
acompanhou também a capilariza-
¢do da rede de atendimento pelo es-
tado ao longo dos anos. E apesar da
forte expansio, o Poupatempo nio
perdeu de vista a preocupagdo com a
qualidade e manteve seus altissimos
indices de aprovac¢io. A dltima pes-
quisa de satisfacdo, realizada pelo
Instituto Praxian (novembro/2017),
apontou indice de 99% de aprova-
¢do dos usudrios para os servicos. E
mais: 23 das unidades pesquisadas
receberam 100% de aprovacio.

E com toda a dinimica que é peculiar
ao Programa, enquanto esta publica-
¢do era editada, o Poupatempo Luz,
instalado no térreo do edificio ga-
ragem Alfredo Issa ha 19 anos, teve
que ser desocupado para que a Policia
Civil pudesse iniciar as obras de recu-
peragio do prédio. O atendimento do
Instituto de Identificagdo e do TRE foi
transferido para o Poupatempo Sé,
onde os funcionarios também foram
recebidos de maneira carinhosa pelos
colegas para ambienta¢io, com home-
nagens e até tapete vermelho.

Na semana seguinte, o Poupatem-
po Guarulhos mudava de endereco,
dentro do préprio municipio, sain-
do do edificio onde permaneceu por
15 anos - desde sua inauguragdo, em
2002 - e indo para o Internacional
Shopping Guarulhos, numa parce-
ria sem Onus para o Estado, gerando
uma economia de R$ 1,3 milhio por
ano com aluguel, IPTU, dgua, vigilan-
cia, limpeza, conserva¢io e manu-
ten¢io predial.

Esses sdo alguns desafios do dia a dia
deste programa de governo, no qual
o empenho dos funciondrios é forte
componente da marca, que vem sen-
do construida coletivamente nas ul-
timas duas décadas.
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Evolucdo

Desde o inicio do programa, diversas
inovacbes foram implementadas vi-
sando a melhoria do atendimento ao
cidadio. Desde o primeiro sistema de
emissdo de senhas e gerenciamento de
filas, utilizado em 1997, até o atual,
muita coisa evoluiu. E muito da mo-
dernizagido do servigo publico no Esta-
do de Sao Paulo também esta atrelada
ao Poupatempo. O Licenciamento Ele-
tronico de Veiculos, por exemplo, tem
o dedo do Poupatempo.

O Poupatempo ji era considerado
moderno em seu inicio, por ter leva-
do o banco para dentro de sua estru-
tura, num horario de funcionamento
estendido e com atendimento aos
sdbados. Depois, veio o pagamen-
to de taxas com cartdo de débito na
triagem dos 6rgios, reduzindo uma
etapa no atendimento e eliminado a
necessidade de o cidad&o passar pelo
banco. Uma iniciativa pioneira no
servico publico, como tantas outras
que o programa adotou.

Todo o processo de emissdo do RG, que
no inicio era por entintamento dos
dedos - e precisava de uma &rea para
lavagem das mios - e com colagem de
fotos nas fichas de identificacdo, hoje
é feito totalmente com coleta digital
tanto da imagem do cidaddo, como
das impressdes digitais e assinatura.

H4 muito tempo, o cidadio também
pode escolher receber seus documen-
tos em casa, pagando a taxa de entrega
pelos Correios.

Do Atestado de Antecedente Automa-
tizado de 2008, idealizado com o Ins-
tituto de Identificacdo e que recebeu
men¢io honrosa no Prémio Mario Co-
vas na categoria Exceléncia em Gestéo
Publica, e que permitia abandonar o
formulério continuo e as impressoras
matriciais, conferindo absoluta segu-
ran¢a ao processo, com entrega ime-
diata para o cidadio, e ainda liberava
o policial civil - responsével pela chan-
cela mecanica (assinatura do Diretor
do IIRGD) que validava o documento
- para outras atividades, ao Atestado
emitido hoje pelos Totens de Autoa-
tendimento, sem a interferéncia hu-
mana, muito se avangou.

A Prodesp criou, para o Poupatempo,
o Sintonia — Gestdo de Servicos, sis-
tema que permite o monitoramento
em tempo real do desempenho de
cada estacio de trabalho quantitativa
e qualitativamente, permitindo o ge-
renciamento remoto do atendimento,
inclusive por celular, possibilitando
medidas corretivas imediatas no caso
de desvios. O Sintonia permite tam-
bém que o cidadio avalie o atendi-
mento assim que ele é concluido, por
meio de um teclado especial. Com o
tempo, este sistema passou a operar
integrado ao sistema de gerenciamen-
to do atendimento, o PoupaFila, utili-
zado atualmente.

H4 uns 10 anos, iniciou-se a implan-
tacio piloto do agendamento do
atendimento para Carteira de Iden-
tidade e Atestado de Anteceden-
tes, visando controlar e distribuir
a grande procura por esses servi-
¢cos, além de ocupar a capacidade de
atendimento dos postos de maneira

mais homogénea, utilizando com
mais eficiéncia os recursos publicos.
Iniciou-se com o agendamento por
telefone, nos postos da capital. De-
pois, Grande Sio Paulo e Santos. Na
sequéncia, implantou-se o e-agen-
damento, pela internet, que é um
dos principais canais da atualidade.

Hoje, todo o atendimento para os ser-
vicos do Instituto de Identificagio,
Detran.SP e Secretaria do Emprego
é feito com dia e hora marcada. O
agendamento é feito majoritariamen-
te pelo Portal do Poupatempo na in-
ternet, pelo aplicativo de celular SP
Servigos, pelo Atendente Virtual, o
Poupinha, que agenda o atendimento
dos cidadios pelo Portal ou no Mes-
senger/Facebook, além dos totens de
autoatendimento que permitem ao
cidaddo agendar pessoalmente nos
proprios Postos.

As mesas de atendimento, em grande
parte dos Postos, ja funcionam com
o sistema Balcio Unico, que atende
o cidadio para os servicos de maior
procura (Instituto de Identificacdo e
Detran.SP) no mesmo espaco, com o
mesmo sistema e com funcionarios
multitarefa. As questdes estio sendo
solucionadas com mais tecnologia,
como o projeto do retso de imagens,
que com a coleta biométrica unificada,
ja estd permitindo ao cidadéo solicitar
seu documento pelo totem, e num fu-
turo muito préximo permitird que o
faca pela internet e pelo celular.



Referéncia

Mas nio sdo s6 as inovac¢des tecnols-
gicas e as grandes expansdes que fize-
ram do Poupatempo uma referéncia
nacional e internacional na prestagdo
de servigos publicos, que ja recebeu
comitivas de Governo de paises como
Canadd, China, Mog¢ambique, Nicara-
gua, Portugal, Timor Leste, Alemanha,
Italia, Jamaica, India, Africa do Sul,
Quénia, Japio, Russia, Estados Uni-
dos, Colémbia, Peru, Republica Do-
minicana, Camardes e outros, além de
representantes de prefeituras, como a
de Manaus, Natal e de Sao Luis do Ma-
ranhdo, e de governos estaduais como
Espirito Santo, Pard, Parand, Paraiba,
Amazonas, Minas Gerais, Cear4, Piaui,
Santa Catarina, Acre e Rio de Janeiro.

O lado humano do programa e a atua-
¢do de cada Posto na comunidade em
que esté inserido, por meio de a¢bes
socioculturais gratuitas realizadas pe-
riodicamente, como a participagio em
eventos externos - Acio Global, Acio
Cidadania e diversas outras ativida-
des promovidas pelo poder publico e
pela sociedade civil - e a realizagio de
atividades nos préprios Postos - como
campanhas de saide, do agasalho, ofi-
cinas de geragdo de renda, exposicdes
e apresentagdes gratuitas - fazem com
que a populacio se sinta, de fato, par-
te integrante deste programa.

Em 2009, o Poupatempo foi um dos
vencedores do prémio Mario Covas
na categoria Inovacdo em Gestdo Pa-
blica, com o trabalho “Ampliac¢io do
atendimento por meio de eventos
externos no Poupatempo Ribeirdo
Preto”, que com equipes multidisci-
plinares leva a penitencidrias e comu-
nidades carentes de Ribeirio e regido
servicos como a emissio do RG e da
Carteira de Trabalho, fundamentais
para que os cidaddos tenham acesso a
beneficios sociais, possam matricular
seus filhos em escolas ou, ainda, obter
atendimento hospitalar.

O fato de ser uma referéncia em atendi-
mento, servi¢os e cidadania, mantendo
altos indices de qualidade, despertou o
interesse sobre o modelo de implanta-
¢do e de funcionamento do Poupatem-
Ppo, que sempre recebeu seus visitantes
e fez questdo de mostrar a férmula para
que este trabalho pudesse ser replicado
na administracio publica de outras ci-
dades, estados e paises.

O Poupatempo também prestou con-
sultoria para a implantacdo de uma
central de atendimento ao cidadio
na Nicardgua e em Mogambique, bem
como participou de diversos congres-
sos e semindrios nacionais e interna-
cionais para divulgar os resultados e
as experiéncias do programa.
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5 Postos na Capital:
Sé, Santo Amaro, Itaquera, Cidade
Ademar e Lapa.

13 na Regiio Metropolitana de
Sao Paulo:

S4o Bernardo do Campo, Guarulhos,
Osasco, Mogi das Cruzes, Suzano,
Caieiras, Cotia, Diadema, Carapicui-
ba, Taboio da Serra, [taquaquecetuba,
Santo André e Maua.

4 no Litoral:
Santos, Caraguatatuba, Praia Grande
e Guaruja.

49 no Interior:

Campinas Centro, Campinas Sho-
pping, Sdo José dos Campos, Ribeirdo
Preto, Bauru, Sdo José do Rio Preto,
Jundiai, Taubaté, Piracicaba, Arara-
quara, Presidente Prudente, Sio Car-
los, Tatui, Rio Claro , Franca , Botu-
catu , Aracatuba , Marilia , Sorocaba ,
Americana , Araras , Mogi Guagu, Sdo
Jodo da Boa Vista , Itapeva , Registro
, Ourinhos , Catanduva , Itu, Indaia-
tuba , Bebedouro , Avaré, Barretos,
Lins, Braganca Paulista , Itapetininga
, Jacarei , Fernandépolis , Dracena ,
Votuporanga , Andradina , Pindamo-
nhangaba , Assis , Limeira , Birigui ,
Pendapolis, Sertidozinho, Guaratingue-
td, Jahu e Tupa.

1 Unidade Moével, para atender a
Capital e Grande Sao Paulo.



Formas de
Atendimento

No inicio, o Poupatempo oferecia a
populagido o atendimento presencial
e o autoatendimento nos Postos, pe-
los totens do Guia de Informacdes,
caixas eletrénicos de bancos etc.,
além do teleatendimento, pelo Dis-
que Poupatempo.

Com a evolu¢io das tecnologias e o
surgimento dos servicos eletroni-
cos, novas e mais modernas formas
de atendimento passaram a ser im-
plantadas. A primeira foi o e-pou-
patempo, em 2002, sala de atendi-
mento no Posto Guarulhos, onde os
cidadios comecaram a poder realizar
servicos publicos pela internet, com
a orientacio de funcionarios treina-
dos. Atualmente, o e-poupatempo,
uma criacio da Superintendéncia
do Poupatempo, é o terceiro “6rgio”
mais procurado no programa e estd
presente em todos os Postos, seja
por salas de atendimento, seja pelo
balcio de servigos eletrénicos.

Hoje, os cidaddos tém & disposi¢do o
atendimento com hora marcada para
os servicos de alta procura no Ins-
tituto de Identificacdo, Detran.SP e
Secretaria do Emprego. Um avanco
em termos de comodidade para os ci-
dadios e de uso eficiente de recursos
publicos pelo Poupatempo. O agenda-
mento pode ser feito pelo Portal do
Poupatempo na internet, pelo Poupi-
nha, o Atendente Virtual do Poupa-

tempo disponivel no préprio portal e
também pelo Messenger do Facebook,
pelo aplicativo de celular SP Servicos
e por totens de autoatendimento,
que também oferecem servi¢os como
emissdo de atestado de antecedentes
criminais, segunda via da carteira de
identidade e segunda via da Carteira
de Habilitagdo, com pagamento da
taxa por cartdo de débito.

Além do Agendamento, pelo aplica-
tivo SP Servicos para smartphone,
o Poupatempo disponibiliza ainda
o Guia de Servicos - com todas as
informacdes sobre os servigos pres-
tados nos Postos como pré-requisi-
tos, documentos necessdrios, taxas
e prazos - e o Achados e Perdidos,
um servi¢o exclusivo para a busca
de documentos perdidos nos Postos
Poupatempo. Os dois servicos estdo
disponiveis também no Portal do
Poupatempo na internet.

A evoluc¢io para a prestacio de ser-
vicos eletrénicos e atendimento vir-
tual tem sido um sucesso, tanto do
ponto de vista operacional - uma
vez que a quantidade de atendimen-
tos vem crescendo muito pelos no-
vos meios — quanto do econdémico,
pois o custo para o Estado é menor
que o do teleatendimento, que veio
sendo reduzido & medida que novas
alternativas vém sendo disponibili-
zadas para os cidadios.

Avutoatendimento

Mi1vVas:| ¢

Totem de Avtoatendimenio

Presencial




Orgéos presentes
atualmente nos
Postos Poupatempo

* Acessa Sao Paulo

*/Banco do Povo

* Bandeirante Energia

* Biblioteca

¢« CDHU

* /Cejusc (Presidente Prudente)

o Creci

¢ Detran.SP

e ECT-Correios

* Emdec

*/ e-poupatempo

< EMTU

* Escreve Cartas

¢ Instituto de/ldentificagdo Ricardo
Gumbleton Daunt (IIRGD)

* Ipesp

¢ Juizado Especial Civel (JEC)

¢ Jovem Cidadao
(Secretaria do Emprego)

 Jucesp

« Banco /do Brasil

* Ministério Publico (MP-SP)

¢ Odebrecht Ambiental

* 'Procon

* Receita Federal

¢* Sabesp

e Seds

¢ Secretaria do Meio Ambiente

« Secretaria da Fazenda

¢ Secretaria/do Emprego

* SPPrev

* Transurc

» Tribunal Regional Eleitoral (TRE-SP)

o Prefeitura de Séo Bernardo do Campo

¢ Prefeitura de Diadema

* Prefeitura' de Maua

* Prefeitura de /Santos

*/ Prefeitura de Guaruja

* Prefeitura de Ribeirdo/ Preto

* Prefeitura/de Bauru

* Prefeitura de Sao José do Rio Preto
* Prefeitura de'Jundiai

Orgdos e servigos

mais procurados

Dos 49 6rgdos parceiros presentes nos
Postos Poupatempo hoje (ver quadro),
os Orgdos e servicos mais procurados
pelos cidaddos sio: Detran.SP (22 via e
renovag¢io de Carteira Nacional de Habi-
litacio, licenciamento de veiculos etc.),
servicos eletrénicos no e-poupatempo
(22 via de contas, boletim de ocorréncia
eletrénico, consulta de créditos da Nota
Fiscal Paulista, comprovante de ins-
cri¢do e consulta de situagdo cadastral

no CPE requisi¢io e agendamento de
passaporte, entre outros), Instituto de
Identificacdo (RG a Atestados de Ante-
cedentes), servicos das diversas Prefei-
turas parceiras (somados), da Secretaria
da Fazenda (servicos relativos a IPVA,
ICMS e desbloqueio de senha da Nota
Fiscal Paulista) e da Secretaria do Em-
prego (Carteira de Trabalho e Seguro-
-Desemprego). Juntos, eles respondem
por 70% de toda a demanda nos postos.

21

Detran

%

11

IIRGD

%

6

Fazenda

%

4

Sabesp

%

13

E-poupatempo

/

Prefeitura

%

Sert

%

3

Acessa.SP

%

* Prefeitura de Piracicaba
¢ Prefeitura de Sao Joao da Boa Vista
* Prefeitura'de Ourinhos

* Prefeitura de /Barretos Outros
o/ Prefeitura de Catanduva

¢ Prefeitura de Mogi Guagu %

* Prefeitura/de Fernandépolis

¢ Prefeitura de Sertéozinho

* Prefeitura de, Guaratingueta

Servico de apoio: Banco do/Brasil




Quantidade de Colaboradores
por Posto Poupatempo*
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Americana
Andradina
Aracatuba
Araraquara

Araras

Assis

Avaré

Barretos

Bauru

Bebedouro

Birigui

Botucatu

Braganca Paulista
Caieras

Campinas Centro
Campinas Shopping
Caraguatatuba
Carapicuiba
Catanduva

Caidade Ademar
Cotia

Diadema

Dracena
Fernandépolis
Franca
Guaratinguetd
Guaruja

Guarulhos
Indaiatuba
Itapetininga
Itapeva
Itaquaquecetuba
Itaquera

Ttu

Jacarei

Jahu

Jundiai

Lapa

Limeira

Lins

Luz

Marilia

Maua

Mogi das Cruzes
Mogi Guagu

Movel Grande Sio Paulo
Osasco

Ourinhos

Penépolis
Pindamonhangaba
Piracicaba

Praia Grande
Presidente Prudente
Registro

Ribeirdo Preto

Rio Claro

Santo Amaro

Santo André

Santos

Sao Bernando do Campo
Sao Carlos

Sao Jodo da Boa Vista
Sao José do Rio Preto
S&o José dos Campos
Sé

Sertdozinho
Sorocaba

Suzano

Tabodo da Serra
Tatui

Taubaté

Tupa

Votuporanga
Superintendéncia de Novos Projetos
Superintendéncia de Opera¢ées

*junho/2017

Quadro de

Colaboradores

Os mais de 13,5 mil colaboradores
que atuam em todos os Postos do Pro-
grama e na Superintendéncia, entre
servidores publicos da administracio
direta estadual, municipal ou federal,
da administra¢do indireta, prestado-
res de servicos, voluntarios, estagia-
rios ou menores aprendizes, desem-
penham seu papel diariamente para
garantir os altos niveis de aprovacio
do Poupatempo.

Eles exercem as funcbes de orienta-
dores ao cidadio, atendentes, super-
visores técnicos, e fazem parte das
administracées dos Postos, como se-
cretarias, auxiliares e técnicos admi-
nistrativos, técnicos de informatica,
assistentes e coordenadores de aten-
dimento, assistentes e coordenadores
de recursos internos, administrado-
res e gerentes, bem como integram
as equipes de manutencio, limpeza e
vigilancia.

Todos esses profissionais estdo cadas-
trados em sistema especifico: um ban-
co de dados na Intranet Poupatempo
desenvolvido para ser uma ferramen-
ta de gestdo, melhorar a oferta e auto-
matizacio de informacées. Ele permi-
te melhor planejamento e tomada de
decisées na operacido das unidades.

E mesmo com todo o avanco tecno-
légico alcangado ao longo desses 20
anos, o Poupatempo nio abre mio do
principio constitucional de atender a
todos sem distin¢do de qualquer natu-
reza, e de forma respeitosa, cordial e
eficiente, um aspecto que é reforcado
em todos os programas de treinamen-
to e reciclagem de pessoal.

Cidadaos com deficiéncia auditiva sdo
atendidos por equipes especializadas
em Libras - Linguagem Brasileira de
Sinais. Idosos ou portadores de de-
ficiéncia fisica ou com problemas de
locomocgdo tém cadeiras de rodas a
disposi¢do em todas as unidades e
os funciondarios estio aptos a usé-las
da maneira correta, bem como sensi-
bilizados a recepcionar e conduzir os
deficientes visuais e os cidaddos com
qualquer tipo de dificuldade.

O programa mantém, ainda, equipes
de atendimento domiciliar para as
pessoas que nio podem se locomover
e necessitam, por exemplo, solicitar
uma Carteira de Identidade. O Pou-
patempo providencia a ida de um ser-
vidor até a residéncia do cidadio para
fazer os procedimentos de coleta de
dados e impressdes digitais. Além dis-
so, cada posto tem um atendimento
regional que também abrange as UTIs
dos hospitais e os asilos.



Colaboradores

63,7% do quadro de colaboradores do
Programa Poupatempo é composto
por mulheres. A histéria da Gislai-
ne, publicada na Intranet Poupatem-
po e reproduzida a seguir, é um bom
exemplo do perfil de funcionario que
atende a populacdo nos Postos e que
o Poupatempo valoriza. Ela foi tema
de matéria na TV Vanguarda, afiliada
da TV Globo local, em matéria sobre
inclusdo no mercado de trabalho e sua
capacidade de atender as pessoas.

Outro exemplo, este recente, de fun-
ciondrio com o perfil que o Poupatem-
po aprecia — pessoas que gostam de
ajudar e se preocupam com 0S outros
- é 0 do Kevin, de Mogi das Cruzes. Ele
também virou assunto na Intranet e
matéria na TV Diario de Mogi.

Muita gente nio acredita quando che-
ga ao Poupatempo Sio José dos Cam-
pos e recebe atendimento da orienta-
dora Gislaine Cristina Ferreira, de 32
anos. Sua mée teve toxoplasmose na
gravidez e em conseqiiéncia ela nas-
ceu deficiente visual. Apesar disso, ha
oito anos trabalha na linha de frente
do atendimento do Poupatempo.

Exemplo de superacio, Gislaine ndo se
deu por satisfeita. Depois de ajudar a
tornar o Poupatempo mais inclusivo,
multiplicando conhecimentos sobre
como receber pessoas com deficiéncia,
ela pediu para sair de tras do balcio e
passar a atuar como orientadora no
sagudo, fazendo abordagem direta aos
cidadios.

“Gosto de desafios e acho que ji estou
preparada para subir mais um degrau
na funcio de orientadora”, afirma Gis-
laine, que comegou esta semana no
novo cargo, com a concordancia do ad-
ministrador do Poupatempo Sio José
dos Campos, Ademir Coelho. Segundo

ele, Gislaine é sempre um exemplo
para todos os demais funcionarios do
Poupatempo. “Antes de reclamar de
qualquer dificuldade no trabalho, to-
dos pensam na sua capacidade de su-
pera¢io”, comenta.

Nascida na area rural de Guararema,
Gislaine desde cedo se dedicou aos es-
tudos. Frequentou a escola Aderbal de
Castro, onde cursou o Ensino Médio, e
depois fez o curso Técnico de Adminis-
tragdo. Aprendeu Braille e trabalhou na
Provisdo, instituicio reconhecida pela
exceléncia na prestagio de servicos of-
talmoldgicos e na reabilitacdo da pessoa
com deficiéncia visual. L3, trabalhou na
montagem de materiais especiais para
outros que, como ela, sio privados da
capacidade de visio.

H3 oito anos, foi indicada pela Provisdo
ao Poupatempo, que procurava profis-
sionais com deficiéncia para ampliar o
seu papel social como agente de inclu-
sdo. “Eu fiquei contente de ter sido es-
colhida entre outros candidatos e satis-
feita de poder trabalhar com o publico”,
conta Gislaine. Assim que recebeu todos
os manuais e folhetos com informacées
sobre o Poupatempo impressos em
Braille, passou a estudar tudo para se
preparar para o trabalho.

Quando chegou, ela recebeu treina-
mento e visitou todos os 6rgios que
fazem parte do Programa. “Fui sem-
pre muito bem recebida por todos os
colegas”, conta Gislaine. A maior di-
ficuldade, segundo ela, sdo algumas
pessoas que chegam e nio acreditam
na sua capacidade de prestar atendi-
mento. “Alguns se aproximam, mas
preferem falar com minha colega ao
lado, e j4 enfrentei uma situacio em
que o usudrio foi até a administracio
reclamar que eu nio devia estar tra-
balhando, e sim em casa, pois ele me
julgava incapaz”. No comeco foi dificil,

mas nesses casos a orienta¢io do Pou-
patempo sempre foi a de que o proble-
ma estd na incapacidade de quem nio
consegue superar o preconceito.

Uma cidad3 se aproximou certa vez e
disse para ela: “Nossa, se eu fosse sua
maie nio deixava vocé trabalhar, existe
auxilio do governo para pessoas como
vocé, que sdo invilidas”. Gislaine ja-
mais se deixou abalar. “Eu respondo
que a Unica coisa que nio funciona é a
visdo, o resto estd tudo certo”, brinca.

Sobre o balcio, ela coloca cuidadosa-
mente os folhetos em ordem, e sabe
de memoria onde esti exatamente
aquele que deve ser entregue ao cida-
dio, conforme a orientacio solicitada.
Muitos nem chegam a perceber que
ela é cega. Os que percebem, ficam
espantados com a sua capacidade de
memorizar todas as instrugdes e ain-
da indicar a dire¢io certa para onde
devem seguir.

Quando o cidadio apresenta para ela
o protocolo ou algum documento para
que ela examine, Gislaine pede auxilio
ao colega que estiver mais préximo: “Me
empresta seus olhos um pouquinho?”

Um dia ela atendeu um cego que deseja-
va resolver um problema com a Sabesp.
Sem perceber a condi¢do do cidadio, ela
o orientou a seguir para o ‘setor verde’.
Quando ele respondeu que nio poderia,
por ser cego, ela respondeu: “Entdo va-
mos juntos, eu te guio”. (...)

A atendente Marina de Freitas, que
trabalha ao lado de Gislaine, conta
que se lembra de quando foi atendi-
da por ela, quando foi fazer RG muito
antes de pensar em trabalhar no Pou-
patempo. “Fiquei impressionada com
a memoria e a forma como ela presta
as informag¢des de forma muito clara”.
Pedro Henrique Costa, que trabalha

ha dois anos como técnico em infor-
matica, também elogia a presenca de
Gislaine: “Acho muito importante,
pois tenho um irmio deficiente au-
ditivo e sei como é dificil enfrentar
locais nio inclusivos”, afirma ele, que
sabe a linguagem de sinais e também
auxilia os cidad3os com a mesma defi-
ciéncia de seu irmao.

“O direito de ir e vir é para todos, in-
clusive para quem nio consegue se
comunicar por qualquer motivo”, co-
menta a assistente de atendimento
Andrea Dinamarco, ao comentar a im-
portincia de atendentes preparados,
como Gislaine e Pedro, para receber os
deficientes. “Eles nos ajudaram a mu-
dar nossa postura e nossa capacidade
de acolher a todos os que precisam do
Poupatempo”, diz Andrea. “Nés nio
trabalhamos com documentos, mas
com atendimento”.

Alguns colegas de Gislaine costumam
perguntar como é possivel que ela es-
teja sempre alegre e brincando com
todos. “Se eu falar das minhas dificul-
dades, ninguém vai poder me ajudar,
e também nio adianta ficar reclaman-
do, se nio a gente nio vive”. Quando
volta para casa, no fim de tarde, Gis-
laine se dedica a a¢des de evangeliza-
¢do na igreja que frequenta. Agora ela
comega a se preparar para o vestibular
de Administracio.

O que motiva Gislaine a seguir em
frente é o incentivo que recebe de co-
legas e também de outros cidadios.
“Uma senhora chegou com o filho
cego e me falou que queria que ele
fosse como eu, e nio dependesse de
ninguém, pois o seu maior medo era
morrer e deixar o filho deficiente visu-
al sem ninguém. Nio tenho palavras
para descrever o que senti naquele
momento”. (...)



http://g1.globo.com/sp/vale-do-paraiba-regiao/link-vanguarda/videos/v/deficientes-se-esforcam-para-conquistar-oportunidade-no-mercado-de-trabalho/5117569/

A histéria era tio bonita que o apre-
sentador da TV Diario de Mogi e Su-
zano foi logo avisando: “Em meio a
tantas noticias ruins e tristes, é muito
bom poder mostrar bons exemplos.
Histérias que se cruzam e mudam a
partir de um gesto de bondade mos-
tram que o bem gera o bem, numa
corrente que se alimenta de amor e
solidariedade’.

As imagens da reportagem mostram o
encontro de um jovem com uma idosa
pobre e com problemas de saude que
perdeu os documentos e precisou ir ao
Poupatempo.

Encontro na plataforma do Terminal
Estudantes, em Mogi das Cruzes, foi
entre Dona Elvira, moradora do dis-
trito de Jundiapeba, com o estudante
Kevin Almeida Ribeiro, que trabalha-
va como empacotador em um super-
mercado.

Ele se compadeceu ao ver a idosa sen-
do ignorada pelas pessoas a quem ten-
tava pedir informagdes e a ajudou a
chegar a central de servicos publicos
do governo de Sio Paulo.

Kevin acompanhou a idosa até o aten-
dimento, onde ela passou mal e pre-
cisou de socorro. A repérter Cristina
Requena, da TV Diario de Mogi, nar-

rou como aconteceu, entio, um outro
encontro, desta vez entre kevin e a ad-
ministradora do Poupatempo, Milena
Marques Paula, que reconheceu a ati-
tude solidéria do jovem.

Milena tinha uma vaga que precisava
ser preenchida com alguém com o per-
fil de Kevin, ou seja, com iniciativa e
preocupado em ajudar as pessoas. Ela
o encaminhou para um processo sele-
tivo e ele ja estd trabalhando na uni-
dade do Poupatempo. “Aprendi que
é sempre bom ajudar as pessoas, nio
que tenhamos que esperar algo em
troca, mas a vida estd sempre retri-
buindo”, disse o jovem a repérter da
Globo. A reportagem termina com um
emocionante depoimento de gratidido
da idosa ao jovem.

dhm

-


https://www.youtube.com/watch?v=EhhrXGKssKg

Formacédo e
Capacitacdo

Atualmente, a Coordenadoria de For-
macgio e Capacita¢io da Superinten-
déncia de Novos Projetos — responsa-
vel também pelo Ambiente Virtual de
Aprendizagem - promove o curso de
integracdo para todos os novos fun-

ciondrios, que aborda os conceitos e
diretrizes do Programa Poupatempo,
aspectos comportamentais como pos-
tura profissional, trabalho em equipe
e treinamento em servi¢os, bem como
os cursos de reciclagem periédica e os
treinamentos técnicos.

Um exemplo recente desta atuacio
foi a integracdo de 61 novos profissio-
nais ao quadro do Poupatempo Santo
Amaro, em julho de 2017. O curso
foi ministrado pela administracdo do
Posto, com todo o apoio operacional
da Coordenadoria de Formacio e Ca-
pacita¢do da Geréncia de Processos e
Formacio.

Da mesma forma, quando ha licitacio
e troca ou renovagdo com a empresa
ou o consdrcio administrador de um
posto, todos os colaboradores da uni-
dade passam por novo treinamento
técnico e conceitual, para garantir o
padrdo de atendimento, como acon-
teceu recentemente com as Unidades
Mogi das Cruzes e Bauru.

De toda forma, todos os 13,5 mil co-
laboradores do programa precisam,
em algum momento, passar por ca-
pacitagdo. Seja na integracdo, quando
ingressam no Poupatempo, seja na
educagdo continuada ou por algum
treinamento técnico.



Capilarizacao do
Programa
Poupatempo

Desde 1997, quando foi inaugurado o
primeiro Posto, o Poupatempo Sé, até
2006, foram implantadas 11 unidades
do Poupatempo.

As primeiras 10 que entraram em
operag¢io — Sé, Luz (atualmente fecha-
da para reforma do prédio da Policia
Civil), Campinas Centro, Santo Ama-
ro, Sdo José dos Campos, Itaquera,
Sao Bernardo do Campo, Guarulhos,
Ribeirdo Preto e Campinas Shopping -
foram todas integralmente implanta-
das pelo Governo do Estado, por meio
da Prodesp, a executora do programa,
que realizou desde a contrata¢io do
projeto de arquitetura e engenharia,
reformas dos edificios, aquisi¢ées,
contratac¢des até a capacitacio do qua-
dro de colaboradores .

Estes Postos sdo todos geridos pela
Prodesp, por meio de diversos contra-
tos, cada um deles voltado ao seu ob-
jeto especifico: manutenc¢io predial,
seguranca, limpeza, comunicagio de
dados e voz, transporte, servico de
recepcdo e orientacdo, comunica¢do
visual, entre outros.

Sédo os Postos de Gestdo Propria, que
tém a implantacio e a operac¢io reali-
zadas por meio de diversos contratos
e a gestdo realizada localmente, com
funciondrios da Prodesp atuando na

geréncia da prépria unidade.

Os custos de implantac¢io de uma uni-
dade como esta, com constru¢io ou
reforma da edificacdo, aquisicio de
mobilidrio, equipamentos de informa-
tica, comunicacio visual, contratacio,
uniformes e treinamento de pessoal

sdo altos para o Estado. Depois, ha os
custos mensais de manutencio para a
operacio da unidade, que vio desde
insumos de papelaria e informaética
até energia elétrica.

Apés a inauguragio de 10 Postos, o
governo do estado também ji nio
dispunha de todos os recursos neces-
sdrios para implantar e operar novas
unidades do Poupatempo.

E na outra ponta, as cidades continu-
avam desejando seu Posto e enviando
centenas de solicitacdes para a insta-
lagdo de uma unidade com o ja famoso
padrio de atendimento.




Como levar os

Mas como expandir o programa e le-
var servicos publicos de qualidade a
mais localidades, de uma maneira eco-
nomicamente viadvel para o Estado e
mantendo o ja consagrado padrio de
qualidade?

Apés muitos estudos, o Poupatempo
Bauru, a 112 unidade do programa, foi
a primeira experiéncia do programa a
ser implantada com gestio integrada:
uma evolugdo necessdria para que se
pudesse expandir o Poupatempo e le-
var os servicos para muito mais pesso-
as e localidades.

Desta forma, a implantacio e opera-
¢do do Posto fica a cargo de empresas
ou consoércio de empresas , contrata-
dos pelo Estado pelo prazo de 5 anos,
por licitagdo publica, em obediéncia a
Lei Federal de Licitacées Publicas (Lei
n° 8.666/93), inspiradas nos princi-
pios norteadores da parceria publico-
-privado, com investimentos a cargo
da iniciativa privada e a remuneracio
pelo Poder Publico. Esta modalidade
permite que o grande investimento
inicial que precisaria ser feito pelo
estado, seja realizado pela iniciativa
privada, e o pagamento seja diluido ao
longo da vigéncia do contrato de pres-
tacdo de servicos.

Estas contrata¢bes nio trazem nenhu-
ma alteracio na forma de prestacio
dos servicos oferecidos aos cidaddos
pelos 6rgios que integram o Progra-
ma Poupatempo, garantindo, princi-
palmente, a manutencio do padrio de
qualidade.

Além da adequacio do imével, mon-
tagem das instala¢des e opera¢io do
Posto durante os cinco anos de vigén-
cia do contrato, a contratada tem sob
sua responsabilidade a prestacio de
servicos de atendimento, recep¢io,
orientacdo e informacio. As ativida-
des especificas como a de papilosco-
pista ou supervisio de atividades téc-
nicas sdo realizadas por funcionérios
publicos.

Os o6rgdos participantes continuam
sendo os responséveis pelos servigos
oferecidos ao cidadio, permanecendo
a Prodesp/Poupatempo como respon-
savel pelo Programa e sua operacio-
nalizacdo, sob as diretrizes e coorde-
nagido da Secretaria de Governo a que
esta vinculado o programa.



Planos de

Assim, a partir de 2007, foi possivel
colocar em prética o primeiro plano de
expansdo do programa Poupatempo,
que permitiu iniciar a capilarizacio
do atendimento, com a implantacio
de 21 Postos até 2013 - Osasco, San-
tos, Sao José do Rio Preto, Jundiai,
Taubaté, Piracicaba, Caraguatatuba,
Araraquara, Cidade Ademar - na capi-
tal, Presidente Prudente, Sido Carlos,
Tatui, Rio Claro, Franca, Botucatu,
Marilia, Aragatuba, Mogi das Cruzes,
Sorocaba, Lapa e Suzano - todos com
implantacdo e operagdo a cargo de
empresa ou consércio de empresas
privadas, contratados pelo Estado.

O consércio ou empresa contratada
administra o posto de acordo com os
Indicadores de Qualidade estabeleci-
dos e monitorados pela Superinten-
déncia do Programa Poupatempo, de
forma a garantir a eficiéncia e a efica-
cia do padrdo de atendimento ja reco-
nhecido pela populagdo, bem como o
cumprimento contratual adequado da
prestacdo de servicos.

Estes sdo os Postos de Gestdo Integra-
da, cuja implanta¢io e operacio sio
realizadas por meio de um tnico con-
trato, e a gestdo é feita remotamente
por gestores na Superintendéncia,
que monitoram o cumprimento do
contrato, o dia a dia do Posto e a ma-

nutencio de indices como tempo de
atendimento, satisfacdo do usuério,
prazo de resposta das manifestacdes
dos cidadios, tempos de espera para
atendimento, entre outros.

O segundo grande plano de expansio
do Poupatempo viabilizou a implan-
tacdo de 40 unidades de 2014 a 2016
(Americana, Araras, Mogi Guagu, Sdo
Jodo da Boa Vista, Itapeva, Registro,
Ourinhos, Catanduva, Itu, Indaiatu-
ba, Bebedouro, Avaré, Barretos, Lins,
Braganca Paulista, Praia Grande,
Itapetininga, Jacarei, Caieiras, Fer-
nandépolis, Dracena, Votuporanga,
Andradina, Pindamonhangaba, Co-
tia, Assis, Limeira, Birigui, Diadema,
Pendpolis, Carapicuiba, Tabodo da
Serra, [taquaquecetuba, Santo André,
Sertiozinho, Guarujé, Guaratinguets,
Mau4, Jahu e Tup3, além da Unidade
Moével), e ampliou definitivamente a
cobertura do programa, levando ser-
vicos a muito mais cidades, de todas
as Regides Administrativas do Estado.

Atualmente, 28 unidades fixas e 0o M6-
vel sdo Postos de Gestdo Integrada, e
mais 34 unidades entregues de 2014
a 2016, durante a segunda grande ex-
pansdo do programa, sio Postos de
Gestdo Avancada, que sdo os implan-
tados em parceria de custos e respon-
sabilidades compartilhadas entre o
Poupatempo, o Detran.SP e as prefei-
turas. A gestdo destes Postos também
é feita remotamente, por gestores na
Superintendéncia do Poupatempo,
seguindo os mesmos Indicadores de
Qualidade usados para todos os Pos-
tos Poupatempo.



A terceira grande
expansdo

Agora, a terceira grande expansdo do
programa Poupatempo estd sendo a
tecnoldgica.

O objetivo é facilitar ainda mais a vida
dos cidaddos. Para isto, estdo sendo
implantadas tecnologias que permi-
tam levar o atendimento para onde o
cidadio estiver, disponibilizando cada
vez mais servi¢os por meio eletrénico,
para que possam ser realizados pela
internet, smartphone e por totens de
autoatendimento dentro e fora dos
Postos.

Neste sentido, o programa vem traba-
lhando nio s6 para levar os servicos
para a internet, como ja fez ha alguns
anos com o Atestado de Anteceden-
tes Criminais e com o agendamento.
Mas mais do que migrar os servigos
presenciais para web, o Poupatempo
vem trabalhando para levar a forma
de relacionamento do programa com
os cidadios para os meios eletrénicos.
E este também é um grande desafio.

As maiores e mais recentes novidades
do programa sdo o Poupinha, assis-
tente virtual do Poupatempo na inter-
net, os totens de autoatendimento e
os aplicativos para celular.

NER



Unidades
Poupatempo

AMERICANA

Rua José de Alencar, 635 - Vila Jones,

Americana - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 12 horas
24/02/2014
838




ANDRADINA

Rua Barao do Rio Branco, 780 -

Pq. Santo Antonio, Andradina - SP
Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

09/09/2014

702

536 + 120 vistoria

ASSIS

ARACATUBA

Rua Ten Alcides Theodoro dos Santos, 70 Av. José Vieira da Cunha e Silva, 1915
Aviagio, Aracatuba - SP Vila Sao Cristovio, Assis - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas Sdbado, das 8 as 12 horas

19/02/2011 25/09/2014

1643 747

Hordrio:..

Ji\"/:\:1-

Av. Maj. Rangel, 1800 - Centro, Avaré - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sibado, das 8 as 12 horas

07/06/2014

471

756 + 120 vistoria

ARARAQUARA

Av. Maria Antonia Camargo de Oliveira, 261 -
Centro, Araraquara - SP

. Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas
29/10/2010

. 1839

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

BARRETOS

Rua Consolagio, 79 - Jardim Belvedere Via Cons. Anténio Prado, 1400 - Aeroporto,

Araras - SP Barretos - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas 4 Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 12 horas Séabado, das 8 as 12 horas

28/03/2014 10/06/2014

. 1190 Meédia diaria atend. 1° sem/2017: 1383

Area contruida em m’:

Rua Inconfidéncia, 4-50 Centro, Bauru - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 13 horas

23/09/2006

4382




BEBEDOURO

Av. Quito Stamato, 530 - Jardim Sao Joao,
Bebedouro - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

28/04/2014

817

Av. Mal. Floriano Peixoto, 461 - Centro,
Botucatu - SP

. Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas
21/01/2011

. 1611

BIRIGUI

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Av. Youssef Ismail Mansour, 555 - Jardim Alto
Silvares, Birigui - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

02/10/2014

945

Av. Dr. Plinio Salgado, 5813 - Cruzeiro,

Bragancga Paulista - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 12 horas
20/06/2014

. 1006

665 + 190 vistoria

Rua Ambrosina C. Buonaguide, 394 - Regido
Central, Caieiras - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sibado, das 8 as 13 horas

02/07/2014

880

477 + 78 vistoria

CAMPINAS SHOPPING

Meédia diaria atend. 1° sem/2017:

Area contruida em m’:

Rua Jacy Teixeira de Camargo, 940 - Jardim do
Lago, Campinas - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 19 horas
Séabado, das 8 as 14 horas

17/09/2004

4302

2.386 + 1.356 vistoria

CAMPINAS CENTRO

Av. Francisco Glicério, 935 - Centro,
Campinas - SP,

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sdbado, das 7 as 13 horas

28/08/1998

4232

CARAGUATATUBA

Av. Rio Branco, 955 - Indaia, Caraguatatuba -
SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas”

28/10/2010

1557




CARAPICUIBA

Av. Des. Dr. Eduardo Cunha de Abreu, 495 -
Parque Ecolégico, Carapicuiba - SP
Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sabado, das 8 as 13 horas

30/12/2014

2722

1.911 + 122 vistoria

Av. Comendador Anténio Stocco, 537 - Pq.
Joaquim Lopes, Catanduva - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

21/04/2014

1446

DIADEMA

Rua Amélia Eugénia, 397 - Centro, Diadema -
SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sibado, das 8 as 13 horas

06/12/2014

3006

Rua Porto Alegre, 256 - Metrépole, Dracena -
SP
Horario:.. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sibado, das 8 as 12 horas
25/08/2014
507

522 + 87 vistoria

CIDADE ADEMAR

Av. Cupecé, 5497 - Jardim Jabaquara, Sao Paulo
-SP

. Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Sabado, das 7 as 13 horas
29/11/2010

. 2917

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Av. N. Sra de Fiatima, 833 - Vila Monte Serrat,

Cotia - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas

Sabado, das 8 as 13 horas
18/09/2014

. 1583

730 + 350 vistoria

Meédia diaria atend. 1° sem/2017:

Area contruida em m’:

Av. Libero de Almeida Silvares, 2705 - Bairro
Coester, Fernandépolis - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas

08/08/2014

1005

1080 + 125

FRANCA

Rua Ouvidor Freire, 1986 - Centro, Franca -
SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Séabado, das 9 as 13 horas

28/12/2010

1572



Praga Brito Broca, 100 - Pedregulho, Guaratin-
gueta - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

04/01/2016

1000

1.020 + 65 vistoria

GUARUJA

Av. Castelo Branco, 357 - Jardim Cunhambebe
(Vicente de Carvalho), Guaruja - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 13 horas

18/12/2015

1684

1.087 + 60 vistoria

ITAPETININGA

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sibado, das 8 as 12 horas

01/07/2014

903

1.172 + 59 vistoria

Horério:..

ITAPEVA

Av. Mario Covas, 326 - Centro, Itapeva - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sibado, das 8 as 12 horas

14/04/2014

701

609 + 145 vistoria

GUARULHOS

Rodovia Presidente Dutra, km225, no Interna-

cional Shopping Guarulhos, Guarulhos - SP
Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Sabado, das 7 as 13 horas

05/09/2002

8057

4.002 + 152 vistoria

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Rua das Primaveras, 1050 - Vila Bergamo,

Indaiatuba - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 12 horas
26/04/2014

. 1529

760 + 138 vistoria

ITAQUAQUECETUBA

Av. Mario Covas, 326 - Centro, Itapeva - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Séabado, das 8 as 13 horas
30/08/2016

Média didria atend. 1° sem/2017: 1578

Area contruida em m’:

ITAQUERA

Av. do Contorno, 60 - Itaquera, Sio Paulo - SP

Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Séabado, das 7 as 13 horas

18/11/2000

10782




Praca Dom Pedro I, 102 - Centro, Itu - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

26/04/2014

819

628 + 170 vistoria

JACAREI

Av. Getiilio Dorneles Vargas, 1340 - Jardim

Vera Lucia, Jacarei - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

02/07/2014

1161

710 + 196 vistoria

Rua do Curtume, S/N - Lapa, Sio Paulo - SP

Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Sibado, das 7 as 13 horas

03/04/2012

5421

Rod. Dep. Laércio Corte, 4500 - Graminha,
Iracemipolis - SP

Horario:.. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sibado, das 8 as 12 horas
01/10/2014
844

Rua Cénego Anselmo Valvekens, 434 - Centro,
Jaiu

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas
07/07/2016

. 881

653 + 45 vistoria

JUNDIAI

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Av. Uniao dos Ferroviarios, 1760 - Pte. de Cam-

pinas, Jundiai - SP

. Segunda a sexta-feira, das 9 as 18 horas

Sabado, das 9 as 13 horas

23/10/2009

. 3778

Meédia diaria atend. 1° sem/2017:

Area contruida em m’:

Av. Arquiteto Luis Saia, 411 - Centro, Lins - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas
16/06/2014

1035

Fechado para reforma do prédio

Praca Alfredo Issa, 57 - Luz, Sio Paulo - SP

Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Séabado, das 7 as 13 horas
09/06/1998

1581




Av. das Industrias, 430 - Marilia - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas

19/02/2011

1738

Av. Anténia Rosa Fioravante, 1654 - Jd. Cer-
queira Leite, Maua - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sabado, das 8 as 13 horas

05/09/2016

2806

2.657 + 358 vistoria

MOGI DAS MOGI GUACU

CRUZES

Av. Ver. Narciso Yague Guimaries, 1000 - Cen-

tro Civico, Mogi das Cruzes - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 13 horas

20/10/2011 Inauguracio:...

. 2739 Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Rua Princesa Isabel, 102 - Vila Ricci, Mogi

Guagu - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 8 as 12 horas
28/03/2014

. 1096

750 + 25 vistoria

Variavel

13/01/2015
224

OURINHOS

Rua Parana, 512/514 - Centro, Ourinhos - SP

SSegunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas
14/04/2014

Meédia didria atend. 1° sem/2017: 1181

Area contruida em m’:

Av. Hildrio Pereira de Souza, 664 - Vila Iara,
Osasco - SP

Horario:.. Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sdbado, das 8 as 14 horas
15/07/2008
5328

PENAPOLIS

Rua Srg. Luciano Arnaldo Colovan, s/n - Parque
Industrial, Penipolis - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas

16/12/2014

723

65 + 10 vistoria



Av. Prof° Manoel César Ribeiro, 321 - Santa
Cecilia, Pindamonhangaba - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

15/06/2014

839

680 + 60 vistoria

Praca José Bonifacio, 700, Centro, Piracicaba - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 12 horas

12/03/2010

2269

REGISTRO

Rua Antonio Policarpo de Souza, 50 - Jd Paulis-
ta, Registro - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sdbado, das 8 as 12 horas

12/04/2014

677

RIBEIRAO PRETO

Av. Pres. Kenedy, 1500 - Nova Ribeirania, Ribei-
rdo Preto - SP

Horario:.. Segunda a sexta-feira, das 9 as 19 horas
Sibado, das 9 as 15 horas
05/12/2003
6362

PRAIA GRANDE

Av. Ayrton Senna da Silva, 1511 - Intermares,
Praia Grande - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 8 as 13 horas
26/06/2014
1297

PRESIDENTE PRUDENTE

Inauguragéo:...

Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Av. Brasil, 1383 - Vila Sao Jorge, Pres.

Prudente - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas

Sabado, das 9 as 13 horas
07/12/2010

. 2308

RIO CLARO

Av. Conde Francisco Matarazzo Junior, 205 -
Vila Paulista, Rio Claro - SP
Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Séabado, das 9 as 13 horas
22/12/2010

Meédia diaria atend. 1° sem/2017: 1558

Area contruida em m’:

Rua Amador Bueno, 258 - Santo Amaro, Sio
Paulo - SP

Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Séabado, das 7 as 13 horas

31/08/1998

9236



Rua Giovanni Battista Pirelli, 155 - Vila Home- Rua Joio Pessoa, 246 - Centro, Santos - SP Rua Anténio de Godoy, 3033 - Centro, Sio José Rua Nicolau Filizola, 100 - Vila Euclides, Sao
ro Thon, Santo André - SP do Rio Preto - SP Bernardo do Campo - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas Horario:.. Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas
Sabado, das 8 as 13 horas Sabado, das 8 as 13 horas Sibado, das 8 as 13 horas Sdbado, das 7 as 13 horas

26/05/2015 09/10/2008 13/02/2009 23/06/2001

3366 5957 6957 7010

3.108 + 250 vistoria

SAO CARLOS SE SERTAOZINHO

Rua Roberto Simonsen, 51 - Centro, Av. Brasilia, 1885 - Vila Zanetti, Sio Jodo da Rua do Carmo, s/n - Sé, Sao Paulo - SP Rua Jordio Borghetti, 1661 - Jardim Sao José,
Sao Carlos - SP Boa Vista - SP Sertaozinho - SP

. Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas ario: .. Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas 4 Segunda a sexta-feira, das 7 as 19 horas ari Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Sabado, das 9 as 13 horas Sabado, das 8 as 12 horas Sabado, das 7 as 13 horas Séabado, das 8 as 12 horas
14/12/2010 Inauguragéo:... 28/03/2014 20/10/1997 23/08/2016

. 1721 Meédia diaria atend. 1° sem/201 .. 896 Meédia diaria atend. 1° sem/2017: 7520 2715

Area contruida em m*: 622 + 25 vistoria Area contruida em m*: 1.276 + 71,5 vistoria




Av. Sio Joao, 2200 - Jardim das Colinas, Sdo
José dos Campos - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 19 horas
Sabado, das 9 as 15 horas

15/09/1998

3445

Rua Sete de Setembro, 555 - Jardim Irai,
Suzano - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas
Sabado, das 8 as 13 horas

07/01/2013

. 2583

Inauguragéo:...
Meédia diaria atend. 1° sem/201

Area contruida em II]2I

Rua Leopoldo Machado, 525 - Centro,
Sorocaba - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 19 horas
Sabado, das 9 as 13 horas

22/11/2011

2797

Estr. Kizaemon Takeuti, 2425 - Pq. Sio Joaquim,

Taboio da Serra - SP

. Segunda a sexta-feira, das 8 as 18 horas

Sabado, das 8 as 13 horas
21/01/2015

. 2902

1300 + 130 vistoria

Av. Cel. Firmo Viéira de Camargo, 135 - Centro,
Tatui - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 17 horas
Sibado, das 9 as 13 horas

20/12/2010

1301

1909,36

Avenida Tabajaras, 400 - Centro, Tupi - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas
27/08/2016

Meédia didria atend. 1° sem/2017: 531

Area contruida em m*: 736 + 380 vistoria

Hordrio:..

Av. Bandeirantes, 808 - Res. Sitio Santo Antonio,
Taubaté - SP

Segunda a sexta-feira, das 9 as 18 horas

Sibado, das 9 as 13 horas

11/01/2010

1469

Rua Bahia, 3389 - Patriménio Novo,
Votuporanga - SP

Segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas
Séabado, das 8 as 12 horas

08/09/2014

1096




Como

arantir
o padrao de
qualidade,
com tanfos
anos de existéncia?

Monitoramento da

qualidade

E quando se fala em monitoramento
da qualidade, é necessario registrar
que, além dos diversos instrumentos
de controle utilizados pelo Poupatem-
po (as pesquisas internas quadrimes-
trais, o Sintonia, e o controle dos Indi-
cadores de Qualidade - que inclusive
obteve a certificacio ISO 9001:2008
em dezembro de 2009), o programa
também contrata instituto externo,
especializado em pesquisas de opi-
nido, para a realizacdo da Pesquisa de
Satisfacio dos Usudrios.

A Pesquisa de Satisfacdo Externa é o
principal instrumento de avaliacdo
da percep¢io da qualidade do atendi-
mento prestado & popula¢io pelo Pro-
grama Poupatempo e é realizada anu-
almente desde 2001. Os resultados
obtidos sdo divulgados a sociedade e
a imprensa.

A dltima pesquisa foi realizada pela
Praxian, de 21 a 26 de novembro de
2016, e apontou que 99% dos usua-
rios aprovam os servicos do Poupa-
tempo, mantendo os altissimos ni-
veis de aceitagio do Programa junto
a populagdo. A pesquisa para 2017, ja
contratada, terd questionério aplicado
também em novembro e seus resulta-
dos devem ser conhecidos até o final
deste ano.

Manter este alto nivel de aprovacio
é o desafio que faz com que o Poupa-
tempo busque constantemente por
inovacgoes.

Esta busca permanente da melhoria
da qualidade na prestagio dos servi-
¢os aos cidadios, aliada ao crescente
aumento de demanda do Poupatempo
e ao Plano de Expansdo do Programa,
fez surgir também a necessidade de
aprimoramento na gestdo do atendi-
mento nos postos.

Portanto, em 2009, a entdo area de
Acompanhamento e Estudo de In-
dicadores - hoje Coordenadoria de
Desenvolvimento e Andlise de Indi-
cadores de Gestdo - iniciou a padroni-
zag¢do no acompanhamento da gestio
dos Postos, por meio da utilizac¢io de
ferramentas gerenciais e a partir da
apuracio, consolidagdo, analise e mo-
nitoramento de indicadores, estabe-
lecendo padrdes de qualidade em alto
nivel.

NES



Indicadores de

A criag¢do de pardmetros, metas e o
acompanhamento centralizado do de-
sempenho dos postos — um avan¢o em
relacdo ao modelo anterior, que ainda
contava com gestores nas unidades -
teve como objetivo gerar maior padro-
niza¢do na gestdo, unidade nas a¢bes
operacionais e facilidade na consoli-
dagido dos resultados do Programa.

Desde entio, os indicadores medidos
sdo compostos por indices de eficicia
- que medem a percep¢io do cidadio,
como Pesquisa de Satisfacio, Sinto-
nia, Prazo de Resposta das Manifesta-
¢bes, Tempos de Espera Presenciais e
Virtuais - e de eficiéncia, que mede se
o processo de trabalho est4 adequado,
no caso, os tempos de atendimento. A
consolidagdo desses indicadores gera
o Indice da Qualidade (IQ) que é me-
dido para cada Posto.

Apés levantamentos e estudos esta-
tisticos destes indices, foram defini-
das metas e referéncias que compdem
o caderno de métricas, cuja implanta-
¢d0 criou uma dinamica eficaz na ope-
racdo dos Postos para os indicadores
avaliados, por meio da melhoria con-
tinua e da disseminacio das melhores
praticas, conseguindo, logo em seu
primeiro ano — de setembro de 2009
a setembro de 2010 - uma melhoria
de 45% no Indice Geral de Eficicia dos

Postos Poupatempo, quedas nos tem-
pos de espera do Instituto de Identifi-
ca¢io e do Detran e aumento na nota
do usudrio na pesquisa de satisfacdo.

O uso dos Indicadores de Qualida-
de também possibilitou melhorias e
ajustes diversos nos sistemas Pou-
pafila e Sintonia apds andlise e diag-
néstico dos Indicadores dos servicos
e dos Postos, integracido da operagio
dos sistemas Poupafila e Sintonia para
os atendentes nas mesas de atendi-
mento, melhorias diversas nos fluxos,
procedimentos, controles, layout, di-
mensionamento e insumos (pessoal e
equipamentos) dos servigos monito-
rados.

Além disso, o acompanhamento dos
indicadores subsidiou a estratégia
para modifica¢do da légica de funcio-
namento dos Postos, do atendimento
presencial espontineo para o atendi-
mento agendado, chegando, por fim,
na inclusio de SLAs (Service Level
Agreement) nos contratos de gestdo
integrada dos novos postos e nos con-
tratos de recepgdo e atendimento dos
postos Poupatempo de gestdo prépria.

s (3 09 (3

Indice_qualidade.pdf

IQ_Série Historica.pdf

Mapeamento.pdf

Indicador_Pesquisa Satisfa-
¢do.pdf



Evolucdo do IQ e
Melhores
Praticas

Assim, até agosto de 2015, os indi-
cadores eram mensurados e cabia ao
gerente ou administrador do posto a
atuacio visando melhoria do desem-
penho da unidade.

Entretanto, diversos postos Poupa-
tempo estavam com dificuldades em
melhorar seus indicadores, apresen-
tando Indices da Qualidade abaixo
ou préximo da meta de 90%. Com
o objetivo de melhorar o Indice da
Qualidade (IQ), adotou-se a rotina
de medicio e controle dos indicado-
res, identificacdo de oportunidade de
melhoria, reunides mensais com ge-
rentes e administradores dos postos
com IQ abaixo da meta, elaboracdo e
acompanhamento de plano de acdo e
posterior compartilhamento das boas
préticas de gestao.

Além dos Indices da Qualidade, consi-
derou-se também a nota de avaliacio
da pergunta “De uma maneira geral,
como o(a) sr(a) avalia o servico pres-
tado pelo Poupatempo? O(A) sr(a)
diria que é:” como pardmetro oficial
da qualidade dos servicos prestados
pelo Poupatempo. Com base nas me-
lhores praticas de mercado adotou-se
como avaliagdo positiva as respostas
“6timo” e “bom” e calculou-se seu
percentual em relacdo ao total de opi-
nides, excluindo os que “ndo sabiam”

o[

[ ~ ”» .
ou “nio responderam”, considerando
como referéncia o resultado minimo
de 97%.

A partir de setembro de 2015, com
a introducido desse trabalho, foram
realizadas reunibes mensais com os
postos com IQ abaixo de 90% e equipe
multidisciplinar da Superintendéncia,
possibilitando uma anélise de causas
mais apuradas, bem como a troca de
experiéncias para identificacdo de
acdes mais efetivas.

Além disso, foram realizadas ac¢des
preventivas com as prévias dos Indi-
cadores do préprio més, através de
controles didrios, o que incluiu visi-
ta aos Postos com maiores dificulda-
des, com a elaboracio de relatérios
de apontamentos de oportunidades
de melhoria. Também foram organi-
zadas reunides de alinhamento com
os 6rgédos parceiros, com objetivo de
padronizar procedimentos, definir
pardmetros de qualidade e elencar
prioridades de acio.

No tratamento do resultado da Pes-
quisa de Satisfacdo, foi adotada me-
todologia semelhante. Como objetivo
estabeleceu-se a manutencio do alto
indice de avaliagdo positiva do Progra-
ma Poupatempo e identificacio dos
eventuais aspectos ou Postos ofen-

sores desta avaliagcdo geral. Nos anos
anteriores a andlise realizada néo era
feita de maneira global. Cada Posto re-
cebia seu resultado e a andlise era feita
com base no seu préprio desempenho
nos anos anteriores. Passou-se a fazer
uma comparagio baseada no desem-
penho geral, com base nos melhores
exemplos praticados no préprio pro-
grama.

A partir do recebimento dos resulta-
dos da pesquisa em 2015 foi elabora-
da uma nova abordagem com base no
desempenho geral do Poupatempo e
realizacdo de trabalhos pontuais e fo-
cados nos Postos com deficiéncias.

Este trabalho inédito levou em conta
a verificacdo dos principais aspectos
para percep¢do da qualidade do ser-
vico prestado, como agendamento,
servico prestado, infraestrutura, fun-
ciondrios e também de percep¢io do
cidaddo, como se o Poupatempo tem
funciondrios atenciosos e bem trei-
nados, se tem muitas filas, apresenta
poucos problemas e se piorou desde a
sua ultima visita.

Apos esta defini¢io foi medido o com-
portamento geral do Poupatempo em
cada um dos aspectos acima, median-
te calculo estatistico médio. Os Postos
foram classificados em quatro grandes
grupos com base nos seus resultados e
critérios estatisticos: melhor pratica,
dentro do esperado, atencio e critico.

Para cada aspecto levantado foram
separados os dois grupos com os re-
sultados mais baixos. Para o grupo
de Postos com nivel “atencdo”, foram

destacados o resultado e comunicados
os responsaveis pelo Posto bem como
a Superintendéncia de Operacdes.
Para o grupo com nivel “critico”, além
das mesmas a¢des do nivel “atencio”,
detalhou-se entrevista por entrevista
para identificar se o problema estava
concentrado em algum 6rgio ou ser-
vico especifico dentro do Posto.

De posse de todo o detalhamento e di-
recionamento dos aspectos ofensores
da percepgdo de qualidade do servico
prestado foram convidados, ao total,
23 Postos para rodadas de reunides
de trabalho (workshops) com detalha-
mento, verificagio de possiveis causas
e acompanhamento de a¢bes correti-
vas e preventivas pontuais. Resulta-
do dos workshops: mais de 300 agdes
executadas e acompanhadas pela Su-
perintendéncia.

Asreunides com os responsaveis pelos
postos, tanto para tratar do resultado
da pesquisa quanto para tratar dos In-
dices da Qualidade, foram momentos
de troca de experiéncia e identificacio
de boas praticas.

Para compartilhar esse conhecimen-
to com todos os postos, foi realizada
reunido com a presenca de gerentes,
administradores e gestores de todos
os postos, e foram divulgadas as Boas
Préticas na Gestdo dos Indicadores e
para a Pesquisa de Satisfacio. Como
exemplo destas praticas, pode-se des-
tacar:: abordagem pontual das pesqui-
sas diarias, melhoria na interacdo com
os cidaddos, divulgacdo de servicos
eletronicos, revisido de scripts e trei-
namentos, entre outros.

Em setembro de 2016 foi aplicada
pesquisa interna para todos os Postos
nos mesmos moldes da externa com
dois principais objetivos: medi¢io dos
efeitos das a¢des nos Postos que apre-
sentaram maiores problemas e veri-
ficacdo em rela¢do & manutencio da
avaliacio dos outros aspectos.

Como parte final dos trabalhos, re-
alizou-se ajustes finos para que em
novembro do mesmo ano, a empresa
Praxian realizasse a pesquisa oficial
externa em todos os Postos.

Nos dltimos trés anos os resultados da
avaliacio positiva dos servigos presta-
dos pelo Poupatempo foi de 97% em
2014, 97% em 2015 e 99% em 2016,
sendo o resultado deste dltimo ano o
recorde histérico desde o inicio das
pesquisas, em 2001.




Ganha o Estado,
ganha o
Cidadao

Além de aumentar a percep¢io de
satisfacdo do cidadio, este trabalho
é importante para a Gestio Publi-
ca porque aprimora os processos de
atendimento. O compartilhamento da
informacio e do conhecimento entre
os Postos é préprio de organizacdes
dispostas a aprender e mudar seu mo-
delo de analise dos problemas, pois se
propde a identificar as oportunidades
de melhoria, buscando o olhar do ci-
dadio sem deixar de lado o uso efi-
ciente dos recursos publicos.

Retira-se os profissionais da légica co-
tidiana, oferecendo novas formas de
reflexdo na gestdo, gerando inovac¢io
e uma visio mais ampla de caminhos
para melhoria do desempenho dos
Postos, e se fortalece a parceria com
os 6rgidos parceiros, em especial com
0 Detran.SP, a Secretaria do Empre-
go e o Instituto de Identifica¢io cujos
profissionais apoiaram as ag¢des de
melhoria na busca de resultados satis-
fatérios.

NN



Gestao do

Conhecimento

Ao final do segundo plano de plano
de expansio, em dezembro de 2016, o
Programa Poupatempo passou a reali-
zar a média de 177 mil atendimentos
por dia, contra os 110 mil que eram
realizados ao final de 2010.

Este crescimento trouxe a necessida-
de de organizar o conhecimento es-
tratégico e transferi-lo para as pontas
de forma mais sistemadtica, visando a
manutencio do Padrio Poupatempo
de qualidade.

Com o objetivo de reunir e sistemati-
zar o conhecimento organizacional e
criar ferramentas para a rapida disse-
minacio da informacio, em julho de
2015 teve inicio a Gestdo do Conheci-
mento no Poupatempo.

Nesta época, com quase 18 anos de
existéncia, o Programa Poupatempo
ja contava com 70 Postos implantados
em todo o estado. E mesmo com toda
a tecnologia utilizada a servi¢o do ci-
dadio, a comunica¢io interna ainda
sofria com a barreira geogréfica, ou
seja, as distancias entre as unidades e
a alta administracio na capital. Reu-
nir as administracées de todos os Pos-
tos passou a ser tarefa cada vez mais
dificil, rara e cara.

A transferéncia de conhecimento e as
tomadas de decisbes eram centraliza-
das e verticalizadas, sem aproveitar a
experiéncia adquirida na prética dos
Postos para retroalimentar as areas
definidoras das estratégias corpora-
tivas. As boas praticas nio estavam
sendo divulgadas adequadamente e
os postos funcionavam como ilhas de
exceléncia.

As comunicacbes feitas por e-mail ti-
nham os inconvenientes de sempre:
respostas sem histérico, limites de
tamanho de arquivo e necessidades
de consolidacdo de todas as respostas,
entre outros. Os documentos acaba-
vam ficando arquivados nas caixas
postais de cada funcionério, compar-
timentando a informacio e, muitas
vezes, individualizando o conheci-
mento sobre determinado assunto.

Também era observada a dificuldade
na distribuicdo de materiais graficos
para as unidades. Levantar as neces-
sidades, produzir e distribuir tomava
tempo, espaco e dinheiro. O envio de
arquivos por e-mail para produgio,
por vezes também era inconveniente
devido ao tamanho dos arquivos.

Para colocar a Gestio do Conheci-
mento (GC) em prética e superar
as distancias, os entraves culturais
e tecnoldgicos, foi criado um comi-
té multidisciplinar que decidiu pela
construcio de um canal colaborativo,
a Intranet Poupatempo, desenvolvida
pela Prodesp para ser a ferramenta
tecnolégica desta jornada de tornar
efetivamente explicito - e com acesso
democratico - o conhecimento tacito
acumulado pelos membros do progra-
ma ao longo dos anos.



Criacao da

O comité multidisciplinar de Gestdo
do Conhecimento foi criado com in-
tegrantes de dreas como Gestdo do
Conhecimento e Indicadores, Comu-
nicacdo, Pesquisa e Estatisticas, Aten-
dimento, Melhoria de Processos e Ca-
pacitacdo, Ouvidoria e da alta direcio,
responséveis pela defini¢io das politi-
cas de GC e pelos canais de conteudo,
ou seja, pelo compartilhamento das
informacdes e suas atualiza¢des, o que
contribuiu para o desenvolvimento de
uma ferramenta capaz de perpassar
e envolver diversas dreas do conheci-
mento dentro do programa.

A estratégia de insercdo dos usudrios
na ferramenta foi realizada em duas
etapas. A primeira, do final de 2015
ao primeiro semestre de 2016, teve
como alvo as administra¢ées de todos
os Postos e as Superintendéncias de
Novos Projetos e de Operacées, envol-
vendo cerca de 350 usudrios. Esta fase
visava troca de informac¢bes e mate-
riais necessarios para a gestio de um
Posto Poupatempo como normas, ma-
nuais, dados estatisticos, relatdrios,
comunicados e noticias. Foi feito um
esforco inicial de catalogar as infor-
macdes existentes, distribuidas nas
diversas areas de conhecimento, or-
ganiza-las e disponibilizi-las em uma
biblioteca virtual.

As informagGes passaram a ser atua-
lizadas em tempo real, neste reposi-
tério Unico, e o acesso foi democra-
tizado: bastava ao usudrio ter login e
senha, pois tudo esta disponivel pela
internet, para facilitar o acesso de
qualquer local ou dispositivo, sé que
num canal exclusivo para os funciona-
rios: intranet.poupatempo.sp.gov.br.

Logo comecaram a ser inseridos os
materiais a serem baixados pelos Pos-
tos, impressos e distribuidos confor-
me as necessidades locais.

Em sua fase seguinte, no segundo se-
mestre de 2016, a Intranet foi aberta
para todos os 13,5 mil colaboradores
que atuam nos Postos Poupatempo,
além de parceiros institucionais, com
o desenvolvimento de contetudo espe-
cifico para estes publicos.

Ao longo de 2016, foram implantadas
muitas melhorias e novos aplicativos
que ampliaram o uso da ferramenta,
tornando-a mais operacional, ttil e
atraente ao usudrio, como as funcio-
nalidades “curtir e comentar” nas se-
¢bes do canal de Comunicacio, as Re-
des Sociais, e novas secoes.

Uma grande inovagido da Gestdo do

Conhecimento no Poupatempo re-
side na criagdo dos aplicativos da
intranet sob medida para as neces-
sidades do programa, concentrando
as informagdes, propiciando a gera-
cdo de relatérios e a criagdo de novos
conhecimentos.

Entre esses aplicativos podemos citar
o Achados e Perdidos, Enquetes e o
Gestdo Administrativa, utilizados pela
administracio de todos os Postos, e o
Onde Estamos, o Banco de Solugées,
e o Calendario, com acesso comum a
todos os usudrios. Um novo canal foi
implementado no meio de 2017, o
Capacitagio, que divulga informacdes
sobre os cursos e webconferéncias,
bem como materiais da Coordenado-
ria de Formagéo e Capacitacio.

Assim, temos reunidos na intranet
informacgdes e servicos das areas de
conhecimento de atendimento e de
recursos internos (infraestrutura e
colaboradores), as duas grandes en-
grenagens de um Posto Poupatempo,
e de interesse geral, que atingem todo
0 corpo operacional.



Redes
Sociais

A implantacido das Redes Sociais, que
permite a interagdo entre os usudrios
com a construgido de suas proprias re-
des, trouxe dinamismo para a intra-
net, com a criacdo de diversas Comu-
nidades para a troca de informacdes e
debates, que contam com a participa-
¢do de centenas de usudrios, seja na
discussdo de féruns técnicos especifi-
cos, seja na participa¢io de comunida-
des permanentes como, por exemplo,
novidades em servicos eletronicos.

As discussdes geradas nas comuni-
dades e os aplicativos que trabalham
as boas praticas permitem que o co-
nhecimento gerado no cotidiano de
gestdo dos postos seja reconhecido e
divulgado, retroalimentando as dreas
técnicas, formando um ciclo constan-
te, um espiral de conhecimento.




Outras
Acoes

A Gestdo do Conhecimento nio se
restringiu a Intranet Poupatempo,
contando com a realizacdo de outras
a¢ées com o mesmo objetivo, como
visitas técnicas nas unidades e reuni-
des com administradores dos postos
para identificar e validar boas préaticas
de gestdo e o posterior compartilha-
mento dessas préticas para todas as
unidades em encontros presenciais.
O resultado desses encontros presen-
ciais, agora mais espagados e focados,
também foi sistematizado e disponi-
bilizado em comunidade especifica na
proépria intranet, como meméoria para
consulta, estimulando a cultura de
uso e reuso.

Importéncia e
Nova
Cultura

Um programa de Governo com a
dimensio e credibilidade do Poupa-
tempo, nio pode dispensar a cons-
trugdo de um acervo organizado de
todo o seu material, informacdes e
ferramentas de trabalho, também
reunidos num unico local e demo-
craticamente acessivel a todo seu
corpo profissional.

E preciso registrar pontos-chave de
sua histéria, que deve ser publica e
nio pode se perder com as trocas de
profissionais. Isso estd sendo feito
na Linha do Tempo, constantemen-
te revisada e atualizada. E necessario
atualizar as normas e procedimentos,
publicar manuais, mas, fundamental-
mente, colocar o corpo funcional em
linha direta com o que vem acontecen-
do na organizagdo, dando a oportuni-
dade de manifestacio, assim como é
dado ao cidadio, e estimulando o ra-
ciocinio produtivo. Isto é possivel nio
s6 pelas Redes Sociais, mas pelo Fale
Conosco, atendido pela Coordenado-
ria de Gestdo do Conhecimento e In-
dicadores.

Assim, fazer a Gestio do Conhecimen-
to numa organiza¢io como o Poupa-
tempo, com tantos Postos espalhados
pelo estado, com corpo heterogéneo
de funciondrios, passou por conectar
a todos que atuam no Programa num
unico canal.

Hoje, funcionarios de unidades dis-
tantes conseguem estar mais proxi-
mos da alta direcio, na capital, “cur-
tindo” e comentando em tempo real
noticias que sdo postadas, solicitando
a atualizacdo de dados ainda mesmo
antes da data de fechamento dos mes-
mos, e comemorando os resultados de
pesquisa de satisfacio alcan¢ados por
suas unidades. E s3o inimeros os pe-
didos de criacio de novos aplicativos.

Para uma instituicio alinhada com
as melhores préiticas de mercado é
impensavel, na Era do Conhecimen-
to, quando os ativos de informacio e
conhecimento sio cada vez mais im-
portantes, estabelecer processos e pa-
drdo de qualidade de forma eficiente e
duradoura sem trabalhar a Gestdo do
Conhecimento.

Na administra¢io publica, a imple-
mentacdo da Gestdo do Conhecimen-
to vai, em ultima instincia, produzir
resultados em beneficio do cidadio. E
pelo caminho, beneficia o dia a dia do
funcionario e de toda a estrutura da
organizacdo.

A criacdo de uma nova cultura leva
tempo e paciéncia. Disso o Poupatem-
po entende. A direcio adotada vem se
mostrando correta.

Os profissionais que atuam no Pou-
patempo vém, cada vez mais, se ha-
bituando a consultar e utilizar dados
e informacdes e a compartilhar suas
experiéncias e praticas. Com seu uso
crescente e continuo, a Intranet vem
se consolidando cada vez mais como
ferramenta de memoria corporativa,
repositério organizacional e um espa-
¢o de trocas colaborativas para cria¢io
de novos conhecimentos, criando-se a
cultura de uso e reuso.

As diversas dreas da Prodesp/Poupa-
tempo estio aprendendo que conse-
guem distribuir informacdes e mate-
riais em tempo real, realizar féruns
virtuais sobre assuntos técnicos sem a
necessidade de deslocamento, permi-
tindo o registro das discussdes e pou-
pando recursos.

Verificar os primeiros resultados da
Gestdo do Conhecimento e engaja-
mento dos funcionérios neste pro-
jeto é mais uma realizagido do Pro-
grama Poupatempo que, ao longo de
sua histéria, proporciona aos seus
profissionais sensa¢do de pertenci-
mento, constru¢io coletiva e reco-
nhecimento.



]
Ambiente Virtual de

Aprendizagem

AVA

Em 2013, diante da necessidade de
capacitar cerca de 2 mil profissionais
durante o processo de implantagio
de 41 novos postos do plano de ex-
pansio, foi feita uma parceria com a
hoje extinta Fundap - Fundacio para
o Desenvolvimento Administrativo,
para a criacio de recursos didaticos
que possibilitassem a capacitagdo des-
te volume de pessoas, em diferentes
localidades.

Com a expansio do programa Poupa-
tempo e o consequente aumento das
demandas também por treinamento,
incluindo ai a educa¢ido continuada
dos colaboradores de todos os Postos
em funcionamento, foi criado o pri-
meiro Ambiente Virtual de Aprendi-
zagem do Poupatempo (AVA), que por
meio do ensino a distancia (EAD) tor-
nou as acdes de capacitacio acessiveis
a todos, permitindo a manutencio e o
desenvolvimento das rotinas de tra-
balho nos Postos.

Programa de )
Capacitacao

Esta foi a primeira fase do ensino a
distadncia do Poupatempo, com o pro-
grama de capacitacdo contemplando
as mesmas necessidades e modalida-
des do treinamento presencial:

Implantacao: direcionado a todos os
participantes que iniciardo a operacao
de um novo posto Poupatempo.

Integracdo: voltado a todos os pro-
fissionais recém-chegados aos postos
ja em operacao.

Capacitacdao Técnica: para aos pro-
fissionais que atuam nos postos, sem-
pre que ha a necessidade de reforco
para os processos de atendimento.

Educaciao Continuada: dirigido a
todos os profissionais dos postos em
operagio, tendo por finalidade o re-
forco de conceitos, principios do pro-
grama e abordagem comportamental.

Foram produzidos e disponibiliza-
dos pelo AVA diversos médulos de
treinamento, possibilitando o aper-
feicoamento continuo dos profissio-
nais, seja em treinamento conceitual,
quando sio destacados os principios,
conceitos e diretrizes do programa;
em treinamento comportamental,
que visa capacitar para o atendimen-
to ao publico, abordando trabalho em

equipe, postura profissional, gestio
de conflitos e boas praticas de atendi-
mento; ou treinamento em servicos,
que contém a capacitacdo técnica para
orientadores, atendentes e membros
da administra¢do do posto, orientan-
do-os para todos os quesitos técnicos
necessarios na execucio do atendi-
mento e gestdo dos postos.

Ao término do contrato com a Fun-
dap, as atualiza¢des de contetdo fo-
ram realizadas pela prépria Coorde-
nadoria de Formac¢io e Capacitagio
de forma simplificada, enquanto se
trabalhava no planejamento e estru-
turacdo das ac¢bes de formacio e de
uma nova modelagem pedagdgica de
conteudos para ambientes virtuais de
aprendizagem.

Buscou-se reestruturar o design ins-
trucional, rever os contetidos e ela-
borar novos recursos didaticos, além
de criar novos cursos e um sistema de
gestdo académica, levando em conta
que, seja na integracdo quando ingres-
sam no Poupatempo, seja na educa¢io
continuada ou por algum treinamento
técnico, em algum momento, todos os
13,5 mil colaboradores do programa
precisam passar por capacitacgao.

Em 2017, dentro do ciclo de melho-
ria continua, a Coordenadoria desen-
volveu o projeto institucional para a
capacitacio e treinamento do pessoal
do Poupatempo, englobando planeja-
mento, desenvolvimento, coordena-
¢do e avaliacgio.

Foi criado novo ambiente virtual de
aprendizagem e também iniciou-se o
uso do recurso da webconferéncia para
treinamentos e apresentac¢des técnicas
simultineas a todos os Postos.
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Novo

AVA

Ja seguindo a nova metodologia de
trabalho implantada pela Coordena-
¢do de Formacéo e Capacitagio da Su-
perintendéncia com as demais 4reas,
na qual o conteddo se relaciona com as
situac¢bes vivenciadas no dia a dia dos
postos, o programa de ensino a dis-
tancia do Poupatempo estreou com o
curso de Educacio Continuada “Vocé
é a Qualidade”, destinado a todos os
profissionais que atuam nos Postos,
uma vez que a manutencio da quali-
dade e exceléncia no atendimento se
mostra como um grande desafio a to-
dos os funciondarios do Poupatempo.

O curso ‘Vocé é a Qualidade’, elabora-
do por Simone Martins Olivero, Ive-
te Augusto de Souza, Luciane Vieira
Marcon e Claudia Turzi Sepinho, tem
carga horaria de 3 horas e é autoins-
trucional, ou seja, o funcionario tem
acesso aos conteudos e faz os testes de
avaliacdo, sem a presenca de um ins-
trutor. O objetivo é reforcar o grande
diferencial do Poupatempo, que é a
qualidade do atendimento ao cidadio,
reconhecida ano a ano em pesquisas
de satisfa¢io.

A proposta do curso é resgatar princi-
pios como o atendimento sem privilé-
gios, gratiddo do cidaddo e manifesta-
¢bes, desburocratizacio, informacées
completas e corretas, visando a padro-
nizac¢do do atendimento. Fatores que
garantem a manuten¢io da imagem
positiva do Programa Poupatempo.

Além disso, o curso destaca o padrio
Poupatempo e o compromisso com
resultados e promove uma reflexio
sobre as atitudes e comportamentos
pessoais que impactam na satisfagdo
do cidadio.




Webconferéncias

A Webconferéncia passou a ser um
novo canal de comunicacio dentro do
Programa de Formacido e Capacitacio
do Poupatempo, para integrar as uni-
dades com a Superintendéncia.

A primeira webconferéncia do Pou-
patempo, com o tema “Canais de
Agendamento e Retiso de Imagens”,
realizada em marco deste ano, foi um
sucesso, colocando em conexao simul-
tanea e interativa praticamente todas
as unidades. A experiéncia compro-
vou a vantagem da ferramenta, que
possibilita organizar reunides, cursos

de formacio e trocas de experiéncias
ao vivo, sem custos de deslocamento e
com excelentes resultados.

Ap6s a realizacdo da webconferéncia,
o conteudo das apresentagdes e deba-
tes é disponibilizado na Intranet e no
novo AVA, para consultas posteriores
e uso de qualquer funciondrio, sempre
que precisar.




Acompanhando as
mudancgas do
mundo: Poupatempo
27 Geracao

Expansdo
tecnoloégica

Para levar o atendimento para onde
o cidadio estiver, o Poupatempo esta
investindo em tecnologia e disponi-
bilizando cada vez mais servicos por
meio eletronico. Esta estd sendo a
terceira expansdo do programa, que ji
conseguiu presenga fisica em todas as
Regides Administrativas do estado.

Em sua histéria, o Poupatempo sem-
pre perseguiu a melhoria na prestagio
dos servigos publicos com a introdu-
¢do de novos processos e novas tecno-
logias. Hoje, as inovagdes ja permitem
que os cidadios possam realizar ser-
vicos pela internet e pelo celular, in-
clusive com a ajuda do Poupinha, o as-
sistente virtual do Poupatempo, e por
totens de autoatendimento, dentro e
fora dos Postos. Mas o Poupatempo
vem trabalhando, nio sé para levar os
servicos para a internet, como ja fez
ha alguns anos com o Atestado de An-
tecedentes Criminais em parceria com
o Instituto de Identificacio, e com
o agendamento do atendimento em
suas unidades. Mais do que simples-
mente levar os servigos presenciais
para internet, o grande desafio no
qual o Poupatempo vem trabalhando
é para levar a forma de relacionamen-
to do programa com os cidaddos para
os meios eletrénicos.
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Agendamento

O programa inovou bastante quando
passou a atender com dia e hora mar-
cados. No inicio, o atendimento era
restrito aos servicos de Carteira de
Identidade, e naquela época, em 2007,
o agendamento tinha que ser feito por
telefone, pelo Disque Poupatempo, ou
pessoalmente numa unidade.

Foi o comec¢o de uma grande virada.
Conseguir ter a previsido da demanda,
organizar os recursos do Posto para
funcionar com todas as mesas ocupa-
das ao longo de todo o dia, sem a lo-
tagdo da espera nos horérios de pico e
horérios de baixa procura no final do
dia. Era a realizacdo de um sonho. Para
os cidadios, poderem chegar e serem
atendidos de imediato, era o conforto
e a situacio ideal de atendimento.

Com o tempo, conseguiu-se levar o
sistema de agendamento para a in-
ternet. E ai foi necessario somente a
divulgacio e o prazo para a criagdo da
cultura de agendar. Sucesso.

O Poupatempo trabalhou, entdo, para
estender o agendamento para todos
os servicos de grande procura: Ates-
tado de Antecedentes Criminais, Car-
teira de Habilitacio, e fecha este ano
com o atendimento para emissio da
Carteira de Trabalho agendado em to-
dos os Postos.
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Canais de
agendamento

O Poupatempo aprimorou seus siste-
mas e procedimentos, e vem adotando
as melhores tecnologias disponiveis
para melhorar o atendimento. Além
do portal na internet e do aplicativo
para smartphone SP Servicos, o cida-
dio também pode obter informacdes
e fazer agendamento pelo atendente
virtual Poupinha, disponivel no por-
tal e no Messenger do Facebook, além
dos totens de autoatendimento j4 dis-
poniveis nas 18 maiores unidades do
Poupatempo.

Os totens, alids, permitem n3o sé o
agendamento, mas principalmen-
te a realizacido de alguns servigos
sem a necessidade de atendimento
presencial.

Com essas inovagdes, o antigo sistema
de atendimento telefénico, criado ha
20 anos, veio deixando de ser o prin-
cipal canal de atendimento e tendo o
uso reduzido por nio se integrar tec-
nologicamente com 0s novos canais
eletrénicos. Preocupado em continuar
inovando, o Poupatempo identificou
o momento de descontinuar seu uso
e estudar uma solucio mais eficiente
e compativel como complemento as
modernas tecnologias implantadas
nestes ultimos anos.




Totens de

auvtoatendimento

Os totens de autoatendimento permi-
tem ao usudrio solicitar alguns servi-
¢os como Atestado de Antecedentes
Criminais, segunda via da Carteira de
Identidade e segunda via da Carteira
Nacional de Habilitagio - para casos
em que a pessoa tenha solicitado a via
anterior a partir de 2014, em funcio
da coleta biométrica de dados -, sem
precisar passar pela mesa de atendi-
mento, com pagamento de taxa por
cartdo de débito no préprio totem,
trazendo ainda mais praticidade para
o cidad3o.

Além disso, como ja foi visto, pe-
los totens, os cidadios ainda podem
agendar hordrio para atendimento em
qualquer uma das unidades do Poupa-
tempo no estado de So Paulo.

Este projeto amplia os canais de
atendimento eletronico, e possibili-
ta maior disponibilidade, agilidade
e capilaridade na oferta de servicos
publicos.

E uma evolucio no atendimento ao
cidaddo que possibilitou ao programa
redimensionar recursos nos Postos e,
acima de tudo, pensar em seu uso fora
das unidades do Poupatempo, tor-
nando possivel ampliar a abrangéncia
do Programa sem a necessidade de
replicar toda a infraestrutura exis-
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tente num posto de atendimento e a
obrigatoriedade do comparecimento
presencial do cidaddo numa unidade,
proporcionando ainda maior satisfa-
¢do e conforto aos cidaddos usudrios.

Atualmente o Poupatempo ji conta
com 77 equipamentos de autoaten-
dimento nas 18 maiores unidades no
Estado: Sé, Santo Amaro, Itaquera e
Lapa, na capital; Guarulhos, Osasco,
Santo André, Sio Bernardo do Cam-
po e Suzano, na Grande Sio Paulo;
Bauru, Campinas Centro, Campinas
Shopping, Jundiai, Ribeirdo Preto,
Sao José dos Campos, Sdo José do Rio
Preto e Sorocaba, no interior; e em
Santos, no litoral.

Em Guarulhos, os totens foram insta-
lados pela primeira vez do lado de fora
do Poupatempo, no hall de entrada do
Posto, ficando disponiveis desde as 7
horas, quando o Poupatempo abre as
portas, até o fechamento do Interna-
cional Shopping Guarulhos, as 22 ho-
ras. Aos domingos e feriados os totens
ficam a disposi¢do do publico no hora-
rio do shopping, das 10 as 22 horas.

No total, desde novembro de 2015
quando comecaram os testes, até se-
tembro de 2017, os totens ji regis-
tram mais de 3,7 milhdes de atendi-
mentos realizados, entre RGs, CNHs,

Atestados e agendamentos. No caso
da CNH, o cidadio ji paga a taxa dos
correios e recebe o documento em
casa. A mesma facilidade - disponivel
ha muitos anos no atendimento pre-
sencial do Poupatempo - estd sendo
viabilizada também para o RG pelo
totem. Por motivo de seguranca, sua
disponibiliza¢io pelo sistema preci-
sou de um pouco mais de tempo.

O Poupatempo planeja instalar mais
37 equipamentos até o fim do ano,
todos em locais publicos fora das uni-
dades do programa, como estag¢des do
metrd, shopping centers e supermer-
cados, dentro da proposta do governo
de ampliar o acesso dos cidaddos aos
servigos publicos por meio de canais
eletronicos.




ReUso de
Imagens

Para aumentar a eficiéncia do Progra-
ma, melhorar o conforto dos cidadaos
no atendimento e usar melhor os re-
cursos publicos, o Poupatempo im-
plantou o retso de imagens e dados
dos cidadios para a emissdo da segun-
da via da Carteira de Identidade e da
Carteira Nacional de Habilitacao.

Com o retiso, como nio ha a necessi-
dade de nova coleta biométrica, uti-
lizando-se as informacbes ja armaze-
nadas em banco de dados, reduz-se
uma etapa do atendimento e conse-
quentemente o tempo de espera do
cidadio é ainda menor. Alguns até se
surpreendem com a rapidez com que
sdo atendidos.

E ainda esta modalidade que vem per-
mitindo a modernizacio dos servicos
e sua realizagdo pelos meios eletréni-
cos, como o totem.

O cidad&o que se enquadra na possibi-
lidade do reuso ja pode pedir seu novo
RG ou segunda via da CNH num to-
tem de autoatendimento num dos 18
Postos em que eles estio disponiveis,
ou na mesa de atendimento de qual-
quer uma das unidades fixas.

Mas, o retiso s6 é possivel nos casos
em que a Ultima coleta dos dados bio-
métricos do cidaddo tenha sido rea-
lizada de agosto de 2014 em diante.
Nos totens, a solicitagdo do RG tam-
bém estd restrita para cidadios com
idade a partir de 16 anos.

Para colocar o novo sistema em prati-
ca nos Postos Poupatempo foi criada
uma comissdo na Superintendéncia
do Poupatempo, com participa¢io de
diversas dreas. A comissdo vem acom-
panhando a evolu¢io das estatisticas
de atendimento, principalmente de
emissio de RG, e atuando para que
aprimoramentos sejam realizados,
resultando no maximo de aproveita-
mento. Tanto que os dados de aten-
dimento com retso de imagens vém
registrando crescimento constante.

O Instituto de Identificacdo também
j4 vem realizando estudos para flexibi-
lizar os dados de temporalidade, para
que o retiso possa ser estendido a um
maior nimero de cidadios, agilizando
o atendimento.



Novo

Lancado em junho de 2014, o novo
Portal do Poupatempo na Internet
foi construido focado na prestacio de
servicos e informagdes aos cidadios.
Foi ao ar permitindo que o usudrio
fizesse seu cadastro, que d4 acesso a
uma &rea pessoal por meio de senha
segura, e oferecendo a realizagio do
agendamento de servicos nos Postos.
No rodapé, traz informacdes institu-
cionais sobre o programa, dados es-
tatisticos, resultados de pesquisas e
legislagao.

O site anterior do Poupatempo era a
terceira versdo de site do programa
e, embora com atualizacio diéria,
ja estava no ar desde 2005, dividido
entre informag¢des institucionais, co-
munica¢io das ag¢des do programa,
funcionamento de suas unidades e o
Guia de Informacées sobre os servicos
disponiveis nos Postos. Ele ji estava
tecnologicamente ultrapassado e nio
permitia o cadastramento de usudrios
para a realizacio de servicos.

Em setembro de 2015, o novo Por-
tal passou a oferecer aos cidadios
que agendavam o atendimento para
o RG a opgédo de pagar a taxa do ser-
vico diretamente no Portal — naquele
momento para clientes do Banco do
Brasil e do Bradesco — ou a geragio de
boleto.

No final de 2016, depois de muito pla-
nejamento, o Poupatempo realizou
uma mudanca no cadastro dos cida-
daos do seu novo Portal na internet,
incluindo niveis de seguranga que per-
mitem a implementacio de servigos
transacionais de forma extremamente
segura, objetivando oferecer servicos
mais ageis e personalizados no futuro,
de forma mais interativa, finalmente
abrindo novas possibilidades de rela-
cionamento com os cidaddos por meio
dos diversos canais de atendimento.

As melhorias foram introduzidas
no sistema de cadastro de usudrios
tanto do portal como do aplicativo
para celulares ‘SP Servicos’, unifi-
cando o login.

O cadastro usado anteriormente ti-
nha 11 campos, sendo sete de preen-
chimento obrigatério. O novo cadas-
tro passou a ter 18 campos, sendo 12
obrigatérios, com dados de endereco
com preenchimento automatico base-
ado no CEP.

Quem ja tinha cadastro no portal,
pode completar os dados no préximo
acesso para agendar atendimento ou
consultar informagdes sobre servicos.

O objetivo da mudanca foi garantir
total seguranca nos servigos virtuais,
com maior economia de tempo dos ci-
dadios e servigos mais inteligentes e
personalizados, além de informacées
mais completas para o planejamento
do futuro do Programa Poupatempo.

Conhecendo melhor cada cidadio que
acessa 0s seus servigos por meios ele-
tronicos, o Poupatempo podera enviar
alertas, por exemplo, sobre data de
vencimento da CNH ou necessidade
de atualizar outros documentos. Esta
mudanca também possibilitard que
sejam oferecidas, em breve, outras fa-
cilidades pela internet, como solicitar
a emissdo de 22 via do RG e pagar onli-
ne as taxas para emissio e recebimen-
to do documento em casa.

Além disso, o sistema de informagdes
do cadastro do usudrio vai permitir
que o programa preste atendimento
personalizado, com base no histérico
de cada cidado.

Atualmente o programa busca mo-
dernizar-se diante do novo perfil dos
usudrios, cada vez mais conectados
por meio de plataformas méveis, es-
pecialmente pelo telefone celular.

E assim que o servi¢co ja reconheci-
do pela populacio pela qualidade no
atendimento presencial quer melho-
rar o relacionamento com o cidadio
por meio eletrdnico, e levar os servi-
¢os e informacdes até onde ele estiver
pela internet ou pelo celular.

Em setembro de 2017, o Poupatem-
po passou a oferecer em seu portal o
servico de emissdo de Atestado de An-
tecedentes. S6 que diferentemente do
Atestado de Antecedentes Eletronico
ja disponivel na Delegacia Eletrénica
por link no portal, nesta nova modali-
dade, quando o cidadio clica no icone

do Atestado no portal do Poupatem-
po, seu documento ji é gerado auto-
maticamente com base em seus dados
cadastrais, sem a necessidade de pre-
enchimento de solicitacdo. E mais: se
o cidadio acessar o portal para agen-
dar o atendimento para a emissdo do
Atestado de Antecedentes num Posto
de atendimento, e o caso dele permi-
tir que o documento seja emitido pela
internet, o documento ja é gerado au-
tomaticamente, no momento em que
ele solicitar “o agendamento”. O Ates-
tado aparece pronto na tela e basta
imprimir.

Outro servico ja disponivel pelo por-
tal é o Achados e Perdidos, exclusi-
vamente voltado para a procura por
documentos perdidos nos Postos Pou-
patempo. E uma derivacio do sistema
administrativo de Achados e Perdidos
do Poupatempo, utilizado pela intra-
net exclusivamente pelos funciona-
rios para o registro de qualquer tipo
de objeto encontrado nos Postos. Por
enquanto, pela internet, o cidadio
pode procurar por documentos.

Para este ano estio previstas ainda as
implantacdes dos servigos de solicitagdo
de 22 via do RG e de reconhecimento de
paternidade, do Ministério Publico de
Sao Paulo, para o qual o cidadio pode-
ra dar entrada e também acompanhar o
andamento do processo.



Poupinha

Poupinha é o simpdtico assistente
virtual do Poupatempo, localizado
no canto inferior direito do portal
internet e também no Messenger do
Facebook  (https://www.messenger.
com/t/PoupinhaSP), que “atende” os
usudrios que precisam fazer agenda-
mento dos servicos. A vantagem do
Poupinha é que ele estd disponivel
sete dias por semana, 24 horas por
dia, e ndo tem fila.

A ferramenta é resultado do Pitch Gov
SP, uma iniciativa da Secretaria de
Governo que convocou empresas de
tecnologia, em 2015, e que viabilizou
uma parceria entre a startup - cria-
dora do assistente virtual inteligen-
te (AVI) — e o Governo do Estado. O
programa busca aproximar o poder
publico das solugdes inovadoras e tec-
nolégicas desenvolvidas por startups
para questdes de interesse publico que
melhorem a prestacio de servigos ao
cidadio. Foi a primeira agdo do género
realizada na América Latina e, além
desta empresa que apresentou o AVI,
outras 11 empresas foram selecio-
nadas e estdo prestando servicos ao
Estado, sem 6nus, de forma a provar
o conceito de sua solucio. Devido ao
sucesso, em 2017, o governo langou o
Pitch Gov 2.

O Poupinha esta em testes desde o fi-
nal de dezembro de 2016 e, até setem-
bro deste ano, ja trocou mais de 44,3
milhées de mensagens pelo portal e
pelo Facebook, e registra mais de 1,5
milhdo de agendamentos concluidos.
A média de atendimentos didria vem
crescendo a cada dia e foi de 14,5 mil
cidaddos em setembro, sendo que o
trabalho de aprendizado do Poupinha
- principal caracteristica da solu¢io
de Inteligéncia Artificial - permanece
constante.

Atendendo com didlogos em lingua-
gem natural, o rob6 chega a ser con-
fundido com um atendente humano, e
ja recebeu mais de 175 mil mensagens
de “obrigado” e “Deus te abengoe”.

E uma ferramenta que explora o modo
de conversa usada no cotidiano do ci-
daddo, préxima das redes sociais, re-
curso mais utilizado pelo cidaddo se
comparado aos modos mais tradicio-
nais de prestagio de servigos publicos
eletronicos em websites, por exemplo.

Esta é uma solugido pioneira no servi-
¢o publico, um assistente virtual inte-
ligente (AVI) que utiliza tecnologia de
inteligéncia artificial e atua prestando
informacdes e servicos. Até setembro,
foram mais de 53 mil informacées so-
bre o servico de emissdo do RG.

O assistente virtual foi batizado como
Poupinha e idealizado graficamente
pela equipe da Assessoria de Comu-

nicacdo do Poupatempo, e tem feito
muito sucesso junto aos usudrios,
tendo sido tema de muitas matérias
na imprensa.

Os testes com o Poupinha serviram

< . ) A .
como ‘prova de conceito’ do Convénio
entre a Secretaria de Governo e a star-
tup para subsidiar uma licitagdo para
contratar o servico.
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Apps para

celular

Criado pela Prodesp, o SP Servicos é
uma das iniciativas do Poupatempo 22
Geragio e ja retine mais de 40 aplica-
tivos de diferentes 6rgios estaduais.
Somados, o SP Servicos e seus apps de
6rgdos como o Poupatempo, Detran.
SP, Metrd, Cetesb, Secretarias da Edu-
cacdo, Fazenda e Agricultura e Abas-
tecimento, entre outros, ja totalizam
mais de 9,5 milhées de downloads.

O SP Servicos estd disponivel para
Android e i0S, pode ser usado em ta-
blets e smartphones, e conta com trés
aplicativos do Poupatempo: o Agenda-
mento, Guia de Informacées e o Acha-
dos e Perdidos. Eles sio fundamentais
quando se fala em modernizacio de
servicos publicos e mobilidade nos

dias de hoje.

Agendamento

Pelo aplicativo Agendamento, lancado
em 2016, é possivel agendar dia, hora
e unidade do Poupatempo para solici-
tar o RG, Atestado de Antecedentes,
servicos de Carteira Nacional de Ha-
bilitacio, de veiculos, Carteira de Tra-
balho, seguro desemprego e cadastro
de emprego.

Em 2017, foilancada uma nova versio
inteligente do aplicativo, que passou a
sugerir o posto mais préximo do cida-
dio e o que ele usa com mais freqiién-
cia, permitindo também a visualiza-
¢do das unidades em um mapa com
geolocalizac¢io, para facilitar o acesso.

Com esta nova versdo, o login e a se-
nha passou a ser o mesmo usado para
o portal do Poupatempo na internet.
Apés as inovagdes que foram introdu-
zidas no portal e no app, agora é pos-
sivel fazer mais de um agendamento
para diferentes 6rgios, como Detran.
SP e Instituto de Identificacio. Além
disso, é possivel conferir no portal os
agendamentos feitos no aplicativo e
vice-versa. Tudo integrado.

Agendamento
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Guia de

Servicos

O aplicativo Guia de Servi¢os contém
exatamente as mesmas informacdes
que estdo disponiveis no Guia de In-
formagdes do portal - 6rgios e servi-
cos disponiveis, pré-requisitos para a
realizacdo de cada servico, documen-
tos necessdrios, taxas e prazos, além
de enderecos dos Postos, horario de
funcionamento e outras informacdes
pertinentes a cada unidade - tudo
numa solu¢io préatica e leve, especi-
ficamente desenvolvida para uso em
celular e tablet.

Guia de Servicos

Achados e
Perdidos

O Achados e Perdidos, aplicativo cria-
do em 2016, inicialmente para uso das
administra¢des dos Postos pela Intra-
net Poupatempo, foi utilizado como
base para customizacio deste app que
estd disponivel para consulta direta
dos cidadios no portal da internet e
também pelo aplicativo para celular,
por enquanto com a parte relacionada
a documentos. Ou seja, quem perdeu
um documento como RG, CPE, CNH
ou outro, em qualquer uma das 72
unidades do Poupatempo, pode utili-
zar este aplicativo e pesquisar se ele
foi encontrado e entregue a adminis-
tracdo do Posto.

Achados e Perdidos

Novo Sistema de
Atendimento

O novo Sistema de Atendimento do
Poupatempo visa integrar todas as
informacdes de atendimento desde o
agendamento dos servi¢os pelo cida-
dao, passando pela triagem e recep¢io
dele no Posto, acompanhando-o até a
mesa de atendimento, com a finaliza-
¢do do servico.

O sistema grava pontos de controle
para aperfeicoar a gestio do aten-
dimento, melhorar o relacionamen-
to com o cidadio e prover a ele in-
formagbes mais precisas sobre seu
atendimento. Ele integra o agenda-
mento e o gerenciamento de filas de
atendimento.

A ideia é que, ao buscar o agendamen-
to de um servico no Poupatempo, o
cidaddo ji receba indicacdo do Pos-
to que mais frequenta, seus ultimos
atendimentos e até a data de validade
de seus documentos.

O sistema também moderniza ainda
mais a gestdo do atendimento nos
Postos, gerando dados mais abran-
gentes para acompanhamento dos
atendimentos em tempo real, permi-
tindo uma administra¢io ainda mais
precisa com melhoria da qualidade
para o cidadio e otimizagdo dos recur-
sos publicos.

O piloto deste sistema comecou a ser
realizado no Poupatempo Itaquaque-
cetuba em 2016, e demandou a altera-
¢do de outros sistemas utilizados pelo
Poupatempo, entre eles, o PoupaFila.

Em 2017, o novo sistema de aten-
dimento ja foi estendido aos Postos
Jundiai, Campinas Shopping e Sio
José dos Campos, e até o final do ano
estard também nos Postos Campinas
Centro, Santos e Piracicaba. Para a im-
plantacio do novo sistema sio neces-
sérios ajustes na unidade como, por
exemplo, em softwares e treinamento
dos funcionérios.

Este é o Poupatempo aos 20 anos: a
exceléncia de sempre no atendimen-
to, com novas tecnologias a servigo do
cidadio.
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Presenca nas
Redes Sociais

Além de seu portal e dos aplicativos
para celular presentes no SP Servicos,
o Poupatempo atua na internet tam-
bém por meio das redes sociais.

A presenca nas redes de relaciona-
mento na internet é mais uma for-
ma de levar ao cidaddo informacées
uteis para todos os que precisam
solicitar ou renovar documentos. E
também de interagir para tirar da-
vidas ou divulgar a¢ées do progra-
ma, destacando algumas das muitas
histérias que se passam diariamente
em nossas unidades.

A conta do Twitter é utilizada desde
abril de 2009 para divulgagio do fun-
cionamento e a¢bes do Poupatempo,
roteiros da unidade Mével, bem como
para respostas as manifestacdes feitas
pelos internautas.

Em julho de 2009, o Poupatempo
abria a conta no Flickr, (http://www.
flickr.com/photos/poupatemposp),

onde estdo postadas galerias de fotos
dos Postos, eventos e inauguragdes.
Em agosto do mesmo ano o Poupa-
tempo criou com o mesmo propdsito
o seu canal no YouTube (http://www.

youtube.com/poupatemposp).

Em marco de 2013, foi criado o pri-
meiro sistema de gestio de web e
redes sociais do Poupatempo, com o
objetivo de expandir a presen¢a do
programa na internet.

Atualmente o Poupatempo estd pre-
sente e ativo em mais de dez redes
sociais diferentes com producio e di-
vulgacdo de conteudos exclusivos. O
cidaddo pode localizar informagdes
sobre os servi¢os e também interagir
com o perfil PoupatempoSP no Face-
book (facebook.com/poupatempos-
(twitter.com/poupatem-
posp), YouTube, Instagram, Flickr,

p), Twitter

Pinterest, Medium, Google+, Sound-
Cloud e LinkedIn.

(1 Tube}

Todos sdao iguais
no Poupatempo

Celebridades que procuram o Poupatem-
po recebem tratamento igual ao de todos
os cidad&os, dentro do principio basico do
programa de atender a todos com igual
respeito, eficiéncia e cortesia, sem distin-
¢0. Da mesma forma, as redes sociais do
Poupatempo abrem espaco para todos, fa-
mosos ou ndo. E a grande maioria aceita
contribuir com a sua imagem em posta-
gens destinadas alevar informagdes sobre
os servicos oferecidos.

Teodoro, filho da atriz Tata Fersoza e do
cantor Michel Teld, foi fotografado em se-
tembro de 2017 durante atendimento no
Poupatempo Cidade Ademar para fazer
o primeiro RG. A atriz usou o Instagram
para mostrar aos fis um pouco de como
foi o importante momento na vida de
Teodoro. O bebé famoso fez grande su-
cesso nas redes, com milhares de curti-
das, compartilhamentos e comentérios,
contribuindo para difundir os servigos
do Poupatempo e a importancia da docu-
mentacio infantil.

Vavd ao
Poupatempo

Em julho de 2017, o Poupatempo Jundiai
atendeu o ator Luis Gustavo, o Vava de Sai
de Baixo (e o famoso Beto Rockfeller da
TV Tupi em 1968). O ator, de 83 anos, re-
sidente em Itatiba, agendou atendimen-
to pelo Portal Poupatempo e ao chegar
ao posto foi atendido pela colaboradora
Claudia Cristina Pires, que trabalha no
Poupatempo Jundiai desde a abertura,
em 2009.

O ator ndo poupou elogios ao servico e
deixou uma mensagem por escrito: “Es-
tou utilizando os servigos do Poupatempo
Jundiai pela 22 vez, e me sinto em outro
Pais. E impressionante como o atendi-
mento acontece, como as coisas funcio-
nam e como os atendentes sdo atenciosos
e nos cativam. N4o ha ambiente melhor
para renovar documento, essa conquista
para a populagio paulista merece desta-
que e muitas outras unidades espalhadas
pelo estado”. Muito simpético, o ator dei-
xou o posto esbanjando sorrisos e agrade-
cendo a todos pelo servico prestado.

‘Furo’ na imprensa
esportiva

Em junho de 2016, o zagueiro Felipe, do
Corinthians, estava negociando a trans-
feréncia para o Porto, de Portugal. Havia
grande expectativa entre os torcedores.
Foi quando o craque foi ao Poupatem-
po Mogi das Cruzes tirar a Permissdo
Internacional para Dirigir (PID). Ele
posou para foto com os atendentes e
autorizou a divulgacdo da imagem, que
fez a alegria de diferentes torcidas. In-
dependentemente do time, os torcedo-
res adoraram ver o Poupatempo ‘furar’
a imprensa esportiva.

A noticia apareceu até na imprensa de
Portugal, onde existe um servigo se-
melhante ao do Poupatempo chamado
“Loja do Cidadio”.

“Chamam-lhe ‘Poupatempo’ e, de fac-
to, desta vez ajudou a acelerar a con-
firmacdo da transferéncia de Felipe
para o FC Porto”, noticiou um site es-
portivo lusitano.
https://www.facebook.com/poupa-
temposp/posts/1045477035535766

N



Bebé Poupatempo

Imagens de cidaddos em situa¢io de
atendimento ou recebendo o novo do-
cumento sdo a melhor forma de levar
informacdes ao publico que tem inte-
resse em buscar os mesmos servi¢os.
Em junho de 2015, o Poupatempo
publicou a foto da bebé Giovana, filha
de uma funcionéria da Prodesp, com
o seu primeiro RG. “Faca como a Gio-
vanna, ande sempre com o RG. Pode
dar uma mordidinha na hora de tirar
uma foto, mas tente conservar bem o
documento. Se ainda nio tirou o RG
do seu bebé, baixe o aplicativo ‘SP Ser-
vigos’ no seu celular e agende sua vi-
sita ao #Poupatempo. Era o inicio de
uma das campanhas de maior suces-
so nas redes sociais do Poupatempo,
destinada a informar os pais sobre a
importancia de garantir desde cedo
a cidadania dos filhos com um docu-
mento que representa total seguran-
¢a em termos de identificacdo, com
o registro da imagem e impressdes
digitais. A palavra-chave #BebéPoupa-
tempo motivou muitos pais a envia-
rem fotos de seus filhos com o primei-
ro RG em diferentes redes sociais.

_os_J]|

Valorizacéo
profissional

As redes sociais também sdo uma fer-
ramenta para valorizar os profissionais
que fazem o Poupatempo. Sdo comuns
casos como o do atendente Ruan Gus-
tavo de Carvalho Vasconcelos, do Pou-
patempo Guaratinguetd, homenageado
por uma cidadd com um bilhete muito
carinhoso que o Poupatempo fez ques-
tdo de divulgar. Em agosto de 2017,
Ruan atendeu com a aten¢io de sem-
pre um casal que chegou com os dois
filhos para tirar documentos. Na saida,
a mulher escreveu um bilhetinho agra-
decendo a atencio. Ruan disse que os
atendentes sempre recebem elogios
e mensagens de agradecimento, mas
achou esse muito especial. “Foi uma
mensagem pessoal e muito simpitica,
que deixa a gente muito emocionado”,
comenta.

Batman no Poupa-
tempo Sorocaba

Em maio de 2016, o posto Sorocaba
recebeu uma manifestagio por escri-
to reclamando do atendimento para
RG assinada pelo Batman. “Estou in-
dignado por nio deixarem eu tirar
foto para o RG de mdscara. Protejo a
cidade toda noite e vocés fazem isso
comigo? Sou biliondrio, pago o salario
de todos vocés entdo ndo facam mais
isso, porque se fizer de novo, vou ter
que acabar com vocés todos.”

O Poupatempo aproveitou o protesto
do Homem-Morcego para esclarecer a
foto para RG nio deve conter nenhum
acessério que impeca a visualizacio
do rosto e a identificacdo do cidadio,
“incluindo mascaras de morcego, mes-
mo que se trate de uma identidade
secreta”. A informacio viralizou em
todas as redes sociais e virou tema de
dezenas de reportagens em jornais,
radios e televisio, numa demonstra-
¢do de que se pode levar informacées
uteis com bom humor nas platafor-
mas digitais.

Cortesia e muito
carinho

Mais do que cortesia e respeito para
com o cidaddo, muitos funciondrios
demonstram também um grande cari-
nho em muitas situa¢des. Como mos-
tra a imagem de Leonardo, Coordena-
dor de Atendimento do Poupatempo
Ourinhos, segurando no colo o peque-
no Miguel enquanto sua mae Jéssica
fazia 0o exame médico para renovacio
da CNH. Apesar de ndo ter muita ex-
periéncia com criancas, Leonardo to-
mou cuidado para garantir que nada
atrapalhasse o sono do garoto.

Cidadania
e Inclusao

No Poupatempo Americana, um atendi-
mento muito especial foi o de Alice, de
10 anos, que precisou tirar a 22 via do
RG em maio de 2017. Quem a levou foi
Eduardo, seu pai adotivo, e a atualizacio
do documento foi necesséria justamen-
te para incluir o nome dos pais adotivos.
Eduardo contou que o processo de ado-
¢do de Alice por ele e seu companheiro
durou cerca de 4 anos, incluindo a docu-
mentac3o. Por isso, quando a garota foi
morar com seus novos pais, ja tinha 8
anos de idade. A histéria de amor e cida-
dania emocionou a todos no Poupatem-
PO, e por isso foi compartilhada.

Datas especiais

Campanhas em datas espediais também
sdo importantes para ajudar a levar in-
formac6es aos cidadios. No Dia das Mies
de 2017, uma das maes homenageadas
foi Andreza Koeke, que foi com sua filha
Isabela ao Poupatempo Birigui para ti-
rar o primeiro RG da garotinha que tem
Sindrome de Down. A imagem da linda
garotinha com a mie sorridente sendo
acolhida por uma das atendentes unifor-
mizadas é motivo de grande orgulho para
o Poupatempo, pelos valores de respeito
e cidadania que representa. Junto com
imagens como esta o Poupatempo agrega
informacdes uteis para o cidadéo, como a
importancia do agendamento prévio para
assegurar mais conforto no atendimento.
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Cidadania e
diversidade

Diversidade é outro valor que o Pou-
patempo faz questdo de destacar nas
redes sociais, e um bom exemplo é a
imagem do indiozinho Fernando, da
Aldeia Guarani Tekoa Tenondé Por3,
que significa “luz e esperanca ou alian-
¢a para o futuro”. Ele e seus familia-
res estavam no Poupatempo Santo
Amaro em abril de 2015. Ele vive em
Parelheiros, na zona Sul de Sdo Paulo,
e sua foto é mais uma mensagem do
principio de ‘Cidadania para Todos’
que o Poupatempo sempre fez ques-
tdo de colocar em primeiro plano em
todas as suas acdes.

Homenagem aos
funciondarios

Em fevereiro de 2017, o governador do
Estado de Sao Paulo, Geraldo Alckmin,
fez uma visita surpresa a uma das uni-
dades do Poupatempo na Capital para
cumprimentar simbolicamente a todos
os colaboradores pela aprovagio recor-
de na pesquisa anual de satisfa¢do dos
usudrios. O Poupatempo obteve 99%
de aprovacio da qualidade dos servicos
prestados a populagio. “Quero cumpri-
mentar os funcionarios do Poupatempo
pelo servico eficiente e moderno que
prestam a4 populacdo de Sdo Paulo”, dis-
se o governador, destacando o uso de
novas tecnologias como aplicativos e co-
leta biométrica de dados dos cidad3os.

Acoes Sociais

Poupatempo participa de diversas cam-
panhas sociais todos os anos. No inicio
de 2017, as redes sociais do Poupatem-
po anunciaram o apoio & campanha ‘Fio
Generoso’, para arrecadar mechas de
cabelo para pacientes em tratamento de
cancer. As imagens mostravam doado-
ras com cortes de cabelo doados, como a
da colaboradora Janaina de S4, do posto
Itaquera.

As mechas arrecadadas eram para a
Associa¢io das Voluntarias do Hospi-
tal das Clinicas de Sdo Paulo (AVOHC),
instituicio responsavel pelo encami-
nhamento das doac¢des para a confeccdo
das perucas. Em poucos dias, a campa-
nha teve de ser suspensa, por causa da
grande adesio de colaboradores e de
cidadios. As voluntarias do HC pediram
para interromper a divulgacio pois ja
nio havia espaco para tantas doacbes

Apoio a defesa dos
direitos da pessoa

No inicio de 2017, a cidada Suellen
Maristela manifestou-se no Facebook
com um longo texto onde dizia ter con-
quistado o direito de tirar a foto do RG
usando uma faixa no cabelo semelhante
a um turbante. A postagem fez grande
sucesso, e o Poupatempo compartilhou
a imagem com o objetivo de esclarecer
davidas sobre como deve ser a foto do
documento de identificacdo. Na men-
sagem, o Poupatempo agradeceu os
elogios e criticas feitas por Suellen. “Pe-
dimos desculpas e aproveitamos para
esclarecer que a foto do RG pode ser
feita com acessoérios, desde que eles nio
encubram partes do rosto ou do pesco¢o
- 0 que nio era o caso. Parabéns pela sua
atitude em defesa do seu direito. A cida-
dania é a razdo da nossa existéncia ha
20 anos. Ficamos felizes em saber que
tudo deu certo e em ver o seu belo sor-
riso no documento. Volte sempre que
precisar. Obrigado”.

Em videos nas redes sociais, o Poupa-
tempo difunde mensagens sobre servi-
¢os para todos os cidadios, inclusive na
linguagem de sinais, para surdos. José
Anténio Figueiredo, funciondrio da
coordenadoria do e-poupatempo, é de-
ficiente auditivo e participa como apre-
sentador voluntdrio para gravac¢oes des-
tinadas & comunidade surda. Ele explica
em libras como agendar atendimentos
no Poupatempo com o uso do aplicativo
SP Servicos.

Para refor¢ar a importincda agendamen-
to, que garante mais conforto ao cidaddo
e mais eficiéncia ao atendimento, o Pou-
patempo divulgou em agosto de 2017 um
video apresentado pela coordenadora de
atendimento Denise Pedroso Garcia que
explica de forma diditica como todos
saem ganhando com o sistema. O cidaddo
nio perde tempo e o Poupatempo econo-
miza recursos publicos.
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Manifestacoes
dos cidadaos

Estou encantada com o trabalho des-
te 6rgdo. Pessoas educadissimas em
todo setor, informacio com profunda
transparéncia. Nosso governo esta de
parabéns com esta imensa inovacio
que é o Poupatempo, especial o nos-
so que pude conhecer em Aracatuba.
Acredito que os demais tém a mesma
postura e excelente seriedade. Para-
béns mesmo!

Professora Dalva - Poupatempo
Aracatuba

E a segunda vez que venho aqui no

Poupatempo. Sou de Curitiba. Fiquei
impressionado com o atendimento.
Passei por umas quatro atendentes e
o atendimento nota 1.000 desde a re-
cepcio!

Parabéns para todos. E sinal que todos
tém um objetivo: ter um bom atendi-
mento sempre com um sorriso. Para-
béns! Meu horério: 12h15. As 12h30
j4 estava ok. Mais uma vez parabéns!
José Vicente de Paula - Poupatem-
po Araraquara

Se todos os 6rgdos publicos no Brasil
fossem téo eficientes, sérios e produ-
tivos como este (Poupatempo), a con-
tribuicdo para o funcionamento deste
maltratado pais seria muito melhor.
Poupatempo exemplo da boa adminis-
tracdo para o Brasil. Parabéns a todos,
especialmente ao Sr. Lucas, Helen e
Taynan.

José Alfredo Verderesi - Poupa-
tempo Assis

Como ja sou uma senhora de idade,
tive medo de ir refazer os meus do-
cumentos. Entrei muito nervosa, mas
sai daqui com uma visdo diferente.

O tratamento é realmente o melhor
que ja recebi. Se eu deixasse cinco es-
trelas, eu estaria falando que é pouco,
porque é mais que cinco estrelas. Oti-
mo tratamento. O melhor.

Deus abencoe, porque é tudo muito
bem organizado, desde a limpeza, é
um lugar que nido tem como nio elo-
giar. Muito obrigada.
Idalinda Nepomuceno Souza -
Poupatempo Avaré

O atendimento do Poupatempo vale
1.000.000 mil. Obrigado por ter me
atendido com muito carinho, o que eu
nio recebo em minha casa, recebi aqui!

Por este motivo sai muito feliz! Ao
pessoal da triagem e do balcdo de in-
formacio e a todos, e aos funciona-
rios da limpeza também, agradeco.
Em especial: Juliana, Aline Dalpino e
o do RG. Que Deus abencoe a todos.
Que tenham um ano novo muito feliz.
Muito obrigado.

Juraci Xavier - Poupatempo
Bauru
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Tudo que vem para melhorar é bom,
mas igual ao Poupatempo... E maravi-
lhoso. Acredito que Birigui j merecia
algo de bom como o Poupatempo.

Hoje em dia o povo estd num corre-
-corre, num estresse, mas quando
vocé vai ao Poupatempo, ao entrar
vocé ja é recebido com carinho, no
atendimento nem se fala. Tudo de
bom. E perfeito. Obrigado a todos.
José Garcia Tosta — Poupatempo
Birigui

(...) Parabéns pela organizacio e rapi-
dez no atendimento!

Apés o agendamento, em 24 horas
recebi a minha CNH com a devida re-
novagio!

Meus agradecimentos a todos os inte-
grantes da equipe Poupatempo Botu-
catu — SP! Muito obrigada!
Aparecida S. Marciolli - Poupa-
tempo Botucatu

Quero agradecer a atencgio, pelo cari-
nho e simpatia dos funcionarios desta
unidade. H4 muito tempo nio vemos
pessoas sendo tratadas com dignidade
e respeito.

Parabéns a todos desde o maior ao
menor. Que Deus abencoe a vida de
todos.

Raquel N. Costa Ribeiro - Poupa-
tempo Caieiras

Agradeco ao atendimento de 6tima
qualidade feito nessa ocasido. Quem
dera pudéssemos como brasileiros ter
servicos de tdo boa qualidade nos se-
guimentos sociais que necessitamos,
tais como: Justica, Educacdo e Sadde,
dentre tantas necessidades do cida-
d3o brasileiro.

Parabéns ao criador desse servico ex-
celente.

Maria Rita de Sa da Silva - Poupa-
tempo Campinas Centro

Parabéns ao Poupatempo
O melhor atendimento
Criaram agendamento
Menos aborrecimento

Atendimento perfeito

Do comeco até o fim

Sao funciondrios eleitos
Como atender bem assim

Teve também gentilezas

Pra renovar RG

Atenderam com presteza

E as filas ndo se vé

Gilberto Eduardo Torres - Poupa-
tempo Campinas Shopping

Somente agradecer o atendimento.
Pessoas novas e muito prestativas.
Parabéns aos funcionirios do Pou-
patempo Carapicuiba. Me surpreen-
deram.

Silvia M. Cassimiro - Poupatempo
Carapicuiba

Para um atendimento publico nesta
altura do campeonato, numa situacio
critica absurda e deplorével...

Hoje encontrei pessoas que modifica-
ram meus pensamentos e pré-julga-
mentos a respeito do servico publico.
Obrigada por vocés fazerem o diferen-
cial, Luciana, Katia e a todos.
Luciana Tavares de Moraes - Pou-
patempo Cidade Ademar

Hoje, 01/08/2016, estive no Pou-
patempo em Cotia para renovacio
de minha CNH. Queria manifestar
0 meu contentamento com todo o
atendimento recebido desde a minha
entrada no prédio, com a atendente
que orienta e encaminha para o aten-
dimento, com o atendente da triagem,
com os atendentes dos balcoes de ser-
vicos e todos os que ddo suporte aos
usudrios, que percebem uma preocu-
pacdo do usudrio e se antecipam para
verificar a necessidade e orienta-lo no
que for necessario. Esta nao foi a pri-
meira vez que necessitei dos servicos
do Posto de Cotia e tive 0o mesmo bom
atendimento recebido hoje. Nota-se
que sio jovens, homens e mulheres,
imbuidos de oferecer um bom ser-
vigo aos usudrios, o que ndo é muito
comum em atendimento do servi¢o
publico. Sio educados, prestativos e
atenciosos e deixam transparecer a
vontade de dar o atendimento que sa-
tisfaga o usuario.

Queria parabenizar os idealizadores
e os administradores desse posto de
atendimento, que segundo contato
com outros colegas, nio é prerrogati-
va do posto de Cotia e sim uma filoso-
fia de prestacio de bons servigos.
Décio Pedroso - Poupatempo Cotia

Nio tenho comentarios para os aten-
dentes do Poupatempo. O atendimen-
to é tdo maravilhoso que mesmo ner-
voso vocé se acalma.

Rose Maria - Poupatempo Diadema

Estou aqui no Poupatempo pela 22
vez. Poupatempo é um local de pro-
fissionalismo e especialidade. Os fun-
cionédrios trabalham com disposicio,
com amor, carinho e seriedade. (...)
Eu fiquei muito feliz e contente com
a forma de atendimento e informa-
¢do que a gente recebe. Até parece ser
mentira, mas é a pura realidade.

Por este brilhante atendimento e por
esta maravilhosa administracio, que
vem organizando tudo isto aqui, ndo
deixando também de ser uma autori-
dade, venho eu agradecer a todos os
funcionarios que trabalham no Pou-
patempo (...) isto eu digo com muito
orgulho para Itapetininga e para to-
dos nés que precisamos resolver as-
suntos nesta localidade (...).

Alcindo Gomes Vieira - Poupa-

Aos funcionarios do Poupatempo

Nas andangcas aqui que fago
Procurei eu ganhar tempo
E assim de passo a passo
Encontrei o Poupa tempo

Com alguma diferenca

No manejo do meu corpo
Nessa idade a gente pensa
Acertei bem o meu horto

Adentrei assim no tempo

O local que a gente poupa
Mas pensei nesse momento
Fui atendido com pompa

Diversos que atenderam
Cada qual bem de seu jeito
Que competéncia tiveram
Alegria bem no peito

No andar ali por dentro
Percebi s6 amizade

Foi agrado do momento
Parecia caridade

Oh funciondrios e servidores

S6 ndo sei versar agora

Mas pra mim sdo meus amores

Que me atenderam na hora

Edson Flausino Senne - Poupa-
tempo Franca

tempo Itapetininga
Registro aqui a exceléncia em aten-
dimento nesta unidade Poupatempo
Itapeva. Equipe prestativa, atenciosa
e indiscutivelmente competente no
que se propde a fazer.

Resido em cidade préxima e sempre é
um prazer me servir dos servi¢os des-
ta referida unidade. Parabéns a todos!
Mario Calamonaci - Poupatempo
Itapeva

Estou muito feliz por mais uma das
conquistas de nossa cidade. Antes
precisdvamos nos deslocar de cidade
para resolver nossos problemas com
mais antecedéncia e agora nio mais.
Acredito que nio s6 eu, mas a popu-
lagdo jauense também, somos gratos
pelo bom atendimento e eficiéncia na
resolucdo dos nossos problemas.
Marcos Antonio de Lima - Jahu
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Segunda-feira, dia 10/04, precisei
levar minha mie até o Poupatempo
Lapa. Minha maie faz uso de oxigénio
e tem um pouco de dificuldade pra an-
dar com agilidade devido a baixa oxi-
genacio. Ela sente tontura e por isso
deve ficar parada até melhorar um
pouco.

Uma funciondria de nome Marlene
(um anjo do céu), prontamente veio
com uma cadeira de rodas nos socor-
rer, ja que estdvamos bem na entrada.
Muito atenciosa e amorosa, ficou o
tempo todo a nos ajudar, ja que sozi-
nha eu nio iria conseguir levar o cilin-
dro e empurrar a cadeira.

Enfim, parabenizo a todos os funcio-
narios pela agilidade prestada, pela
atencio e acima de tudo a educacdo
e 0 amor com que tratam as pessoas.
Foram pouco os lugares que fomos
tratadas com tanto carinho.

Meu muito obrigada do fundo do co-
racdo. Equipe excelente. Parabéns,
Deus os abencoe.

Katia Cilene dos Santos - Poupa-
tempo Lapa

Desde a entrada no Poupatempo sen-
ti-me como uma rainha. Atendimento
“Padrao FIFA”. Nio ha palavras que
nio sejam elogiosas.

Assim, todos os servicos aos cida-
dios, fossem publicos ou privados,
tivessem essa delicadeza e presteza no
trato para com o povo, independente
de idade, sexo, raca, classe social etc.
Nem parecia que eu estava no Brasil.
Parabéns!!! Orgulho de vocés!

Maria Rita G. P. Lemos - Poupa-
tempo Limeira

Precisando de 2as vias do RG e do CPF,
procurei o Poupatempo e me surpre-
endi com as recepcionistas e atenden-
tes, pois o sorriso e aten¢des formam
as primeiras atenc¢bes que recebi. No
decorrer do trabalho de atendimento,
encaminharam-me para as devidas
providéncias o que me surpreendeu
novamente.

No decorrer da tramitacio do aten-
dimento, todos os funcionirios que
me atenderam foram muito gentis e,
detalhe, sempre sorrindo. Fiquei im-
pressionado com o atendimento por
parte de todos os funcionérios.

O Poupatempo esta de parabéns, bem
como sua equipe de funciondrios e
atendentes. Atendimento 6timo em
todos os setores por onde passei.
Oduvir Lanconaro - Poupatempo
Lins

O Governo do Estado de Sio Paulo
estd de parabéns com todos os ser-
vigos prestados no Poupatempo, so-
bretudo este da Luz. Como o préprio
nome ja diz: Poupa Tempo. Servicos
rapidos e eficientes, com atendentes
sempre dispostos a nos dar atencio e
orienta¢io aos servicos utilizados.

E disso que a populacio de Sio Pau-
lo precisa: de trabalho e eficiéncia aos
mais pobres. Oxald todos os progra-
mas sociais fossem desse porte. Um
grande abraco a todos os funcionarios
que direta ou indiretamente contri-
buem com este trabalho.

Benedito Barbosa Rodrigues -
Poupatempo Luz

Gostei, gosto e gostarei sempre de
seus servicos prestados a todas as
pessoas. Sdo gentis, bonitos, alegres,
prestativos, atenciosos, comunicati-
VOS uns com 0s outros e com 0s usu-
arios do local. Que o Senhor Deus os
abencoem sempre, sempre...

Agredeco pelos atendimentos rapidos.
Olha, fiquei surpresa com tudo. Que
maravilha! (...)

Obrigada por tudo, pelos atendimen-
tos, atengdes e alegrias. Feliz final de
anos a todos vocés e familia. (...) Abra-
¢os com carinho.

Clarinda de Lima Duarte Galdino
- Poupatempo Marilia

Pela terceira vez que precisei dos ser-
vicos do Poupatempo. Quero muito
agradecer pelo trabalho de todos, muito
atenciosos. Os funcionarios sdo muito
educados e nos atendem muito bem.

Agradeco a toda a equipe e que con-
tinue com essa recep¢do maravilhosa,
porque o ser humano sé sabe recla-
mar, mas quando somos bem acolhi-
dos temos que elogiar. Obrigado a to-
dos, Familia Dias.

Maria Ene de Carvalho Dias - Pou-
patempo Mogi das Cruzes

Excelentes servicos prestados. Aten-
dimento de qualidade. Fiquei surpre-
sa. Teve pessoas que me falaram: vocé
vai no perde tempo? Larga mio. E
nio é verdade. Foi tudo muito rapido,
tranqtilo e o atendimento de primeira
qualidade, a atencdo, a higiene, tudo
que o trabalhador cansado, as vezes
até desanimado, merece.

Deixo aqui meu elogio e espero que con-
tinue assim e até melhor. Parabéns!

O Poupatempo ajudou o trabalhador,
gerou empregos e nos mostrou que
o0 Brasil tem jeito sim, tem gente que
quer trabalhar pelo bem do ser huma-
no. Parabéns!

Maria José Pégo - Poupatempo
Mogi Guacu

Gostaria de deixar aqui meu elogio a
toda equipe que me atendeu, da hora
que entrei a hora que sai, ao fazer o
pedido da segunda via do RG. Muito
bom o atendimento, as instrucdes cla-
ras e agilidade bem como a eficiéncia
de todos na triagem do instituto de
identificacdo; nio podendo esquecer
da boa vontade, sorriso no rosto de
todos/todas atendentes.

Espero que todos vocés permanecam
assim, embora muitos nio percebam,
mas fazer um trabalho bem feito
como o de vocés, faz acreditar que tem
coisas boas no Brasil e mundo! E que
sempre podemos fazer a diferenca!!
Vinicius Oliveira - Poupatempo
Osasco

Gostaria de manifestar o atendimento
das pessoas abaixo:

- Sr. Victor, atendimento nota 10. Vim
ao Poupatempo sem agendar e esque-
ci o atestado de residéncia, e o Victor
imprimiu via internet uma cépia e
conseguiu uma vaga para renovagio
da CNH.

- Srta. Talita, do atendimento no cai-
xa 12. Atendimento nota 10, fora do
comum.

- Dr. Gilberto, exame de vista, atendi-
mento nota 10, fora do comum.
Parabéns Poupatempo de Ourinhos
pelo atendimento de todas as pesso-
as, continuem assim e que Deus vos
abencoe e vos proteja.

Heverson Elias Coelho - Poupa-

tempo Ourinhos

Meu nome é Aguinaldo Gongalves e
decidi detalhar minha experiéncia no
departamento de servicos Poupatem-
po. Hoje minha segunda visita a esse
departamento concretizou a qualida-
de e eficiéncia a mim prestada, tratan-
do-se de profissionais de étimo nivel,
extremamente treinados.

Fui atendido com eficiéncia por pes-
soas educadas e prestativas, além do
sorriso no rosto que me confortou
imensamente. Foram todos prestati-
vos, discretos e amigaveis.

Eu que vivo em pais de 1° mundo des-
de 1990, nunca fui tio bem atendido
como fui aqui no Poupatempo de Pe-
napolis — SP. Agradeco a todos os fun-
ciondrios por fazer dessa uma 6tima
experiéncia.

Aguinaldo Martins Gongalves -
Poupatempo Penapolis
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De: Rodrigo

Para: Leticia

Ola. Através dessa simples carta gos-
taria de falar para vocé da gratidao que
tenho por vocé ter me ajudado tanto.
Vocé foi um instrumento de Deus em
minha vida. Vocé ndo tem idéia do
quanto estava dificil tirar meus docu-
mentos, por ser de outro estado, por
ter morado na rua muito tempo e ter
ficado sem eles. Mas quando eu te vi,
eu estava com minhas filhas e Deus
me mandou que eu falasse a verdade
para vocé, e vocé com uma enorme
sensibilidade, um grande profissiona-
lismo me ajudou muito. Hoje tenho
meus documentos e posso recomecar
muita coisa em minha vida. Desculpa
os erros de portugués e sé gostaria de
te agradecer, desejar a vocé toda sorte
de bencio, que Deus te abencoe (...).
Sou hoje morador de Pinda e que “tra-
balha” gracas a Deus e a vocé na (...).
Obrigado.

Rodrigo - Poupatempo Pindamo-
nhangaba

Gostei do atendimento. O Poupatem-
po contribui muito para agilizarmos
nossos problemas. E muito cémodo
para a populacio de Piracicaba, pois
nos livra de perdermos tempo em tirar
nossos documentos. Além da rapidez,
somos muito bem atendidos, o pesso-
al é simpatico e atencioso. Necessitei
usar o banheiro e pude constatar a hi-
giene, que também me impressionou,
pois é muito importante para a popu-
lacdo.

Maria Ignez Moretti Mascarim -
Poupatempo Piracicaba

Venho através desta parabenizar toda
equipe do Poupatempo. Sio profissio-
nais altamente qualificados para cum-
prir seus trabalhos. Todos, como sem-
pre, prestativos e que mesmo sendo
humanos, com os problemas e as difi-
culdades do dia a dia, trazem consigo
um sorriso no rosto e a competéncia
de oferecer um servico de qualidade.
Servicos prestados de excelente qua-
lidade. Nota 1000! Parabéns a todos!
Rosiane Barbosa Ferreira - Pou-
patempo Presidente Prudente

Impecével!!! Orgulho em ter uma ins-
tituicio tio competente, bem estrutu-
rada, organizada. Tudo se resolve de
forma facil.

Parabéns ao Poupatempo e seus exce-
lentes funcionérios.

Cristiano Bilotta - Poupatempo
Ribeirio Preto

Agradecer e elogiar a equipe que
me atendeu, pois me senti em outro
mundo, em um mundo que todos nés
brasileiros sonhamos um dia ter no
Brasil. Pois esse sonho se realizou, por
poucas horas, mas me senti realizado.
Obrigado a todos vocés.

Como é bom ter um sonho realizado
com a educagdo, presteza, carinho,
gentileza e acima de tudo amor naqui-
lo que faz.
José Roberto Rubin - Poupatempo
Rio Claro

Gostaria de parabenizar o Poupatem-
po por ser um lugar onde vocé é bem
recepcionado e tem a praticidade de
resolver tudo ou quase tudo. Mas que-
ro enfatizar uma funcionaria que me
recebeu muito bem e me deu opgdes
de agendamento sem eu precisar en-
frentar aquela fila (...). Ela me deu um
papel com o app e disse que era mais
rapido. Logo, fiquei na fila mas tentei
pelo cel e bingo! Consegui. Agendei
pra o mesmo dia fazer a minha car-
teira de trabalho, e umas horas depois
ja sai com ela em mios, mas gragas
a Moénica que fazia e falava pra todo
mundo a mesma coisa e poucos a ou-
viram. Depois, procurei por ela e ela
me informou o que precisava. Logo
corri na Previdéncia e peguei o nu-
mero da carteira, porque o BO eu ji
tinha, e ela sempre com simpatia, um
sorriso estampado no rosto, me expli-
cou direitinho. Ela se importou como
meu problema.

O Governo ta de parabéns e em es-
pecial a essa funciondria exemplar, a
Mbnica, que me ajudou e deve ajudar
bastante a todos. Ela fica logo na en-
trada com um radinho na mio e na
fila de agendar. Parabéns Poupatem-
po! Parabéns Monica pelo excelente
atendimento. Continue assim, vocé
vai longe!

Ricardo Rodrigues Aguiar - Pou-
patempo Santo Amaro

Parabéns pelo atendimento. Nota: 10.
Pais de “Primeiro Mundo”.

Israel Patini - Poupatempo Santo
André

Agradecida pelo servigo de 1° mundo
prestado pelos funcionarios, extrema-
mente educados, competentes, sérios,
prestativos, limpos, num ambiente
absolutamente higienizado, organiza-
do, de fAcil acesso.

Consegui resolver diversos problemas
em pouquissimo tempo, com toda
competéncia dos profissionais e uma
facilidade e rapidez incriveis neste
nosso Brasil tio maltratado.

Parabéns a todos e o meu muito obri-
gada. Estava prestando ajuda a um
senhor pela perda de documentos ori-
ginais.

Ana Maria Ferreira Lima - Poupa-
tempo Santos

Ouvi que neste “Poupatempo” os fun-
ciondrios trabalhavam com um apli-
cativo “de ponta”. Curiosa, perguntei
qual seria o aplicativo e foi-me res-
pondido que o nome do aplicativo era:
boa-vontade e excelente acolhimento.
Motivada pelas informacées, vim até
este posto de atendimento, solicitei
o servico desejado e pude comprovar
que as informacdes que recebi eram
fidedignas.

Saio absolutamente encantada com a
postura impecével de cada atendente.
Penso ser adequado citar todos que me
atenderam, a seguir: José Anderson,
Recepcdo/Orientagdo; Ligia, IIRGD;
Adriano, Valid; Gabriela Santos Pires
e Rickshillee. Parabéns!!!

Maria Irene da Silva - Poupatem-
po Sio Bernardo do Campo

Nem d& para acreditar que estou no
BrasIl. Que trabalho perfeito, funcio-
narios educados, conhecedores de suas
fungbes, ndo conversam com outros en-
quanto o publico fica esperando.

Poupatempo é prova que o Brasil pode
mais. S6 fica a pergunta: por que nio
anda este pais como o Poupatempo?
Alids, Poupatempo com letra maits-
cula.

Agradeco, entre muitos, Aparecida
Pamplona.

Sonia M. R. Torres - Poupatempo
Sé

Sem comentdrios! Servicos excelen-
tes! Fiquei encantada com o atendi-
mento.

Além de bonitas, elegantes, educadas,
sdo super profissionais. Parabéns!!!
Adelaide T. R. Teixeira - Poupa-
tempo Sertiozinho

Bom dia. Da minha parte, somente
“Elogios” ao Poupatempo. Primeira
vez aqui na unidade de Suzano. Fui
atendida antes do horario agendado
e todo o servico flui com rapidez e
fluéncia. O local é arejado, limpo, de
facil acesso por se localizar anexo ao
shopping.

A equipe que trabalha é gentil, sim-
pética, um atendimento de qualidade
desde a recepgio, pessoas que infor-
mam o tempo todo.

Um servico que orgulha o Estado de
S3o Paulo. Servico semelhante a de
outros paises, de outras metrépoles
como a de Téquio.

Parabéns a toda equipe que faz parte
deste grupo. Parabéns ao Governo do
Estado. Grande abraco de gratidao!

Nilva Kurotsu - Poupatempo

Suzano
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Quero através deste agradecer a pres-
tacdo de servicos de todos que me
atenderam.

Logo de inicio eu ja elogiei, pois as
meninas atendem com sorrisos, até o
rapaz que encaminha quando chama a
senha é muito gentil e cavalheiro, pois
puxa até a cadeira para sentarmos.
Parabéns, Poupatempo, pois seu pes-
soal é bem treinado.

Eleonora C. A. Pinheiro - Poupa-
tempo Taboio da Serra

Gostaria de parabenizar a todos os
funcionarios do Poupatempo Taubaté
pelo pronto atendimento. Fui furtado
ontem e perdi todos os meus docu-
mentos, incluindo os do carro, dinhei-
ro e bens pessoais.

Apés o maior transtorno da minha
vida tive a grata surpresa deste exce-
lente servico. Agilidade, flexibilidade
nas solucdes, eficiéncia, sio quase
nada diante do sorriso que comple-
mentam este Poupatempo. Em menos
de 2 horas resolvi os maiores proble-
mas com relacio aos meus documen-
tos. Em lugar algum do mundo eu vi
algo parecido. Sem distin¢do de ori-
gem, raca ou classe social, todos so-
mos muito bem atendidos.

Estou ainda com um pouco de dor
de cabeca, mas da pressdo que subiu,
porque quanto aos documentos, foi o
melhor atendimento que vi na vida.
Eficiéncia é o sinénimo deste grupo
de pessoas. Parabéns!

Hildo Henry Maesima - Poupa-

tempo Taubaté

Parabéns a todos, limpo, bonito, pes-
soas simpdticas e bem treinadas.
Desde as primeiras orienta¢des. Que
vocés continuem com esse clima. Re-
almente Poupatempo faltava para
Tupi e nossa regido.

Uma verdadeira “franquia”. Igual a to-
das que ja passei, aqui ndo se perde em
nada. Muito obrigado.

Delfino Golfeto (fundador da franquia
Agua Doce Sabores do Brasil) -
Poupatempo Tupa

Quiero agradecer Sefior Adminis-
trador Welder Rossi por la brindada.
Agradeco de todo corazon pues estan-
do ocupado vocé me ayudo a resolver
mi necesidad que era muy urgente.
Soy muy agradecida por su tiem-
po brindado, mi Hermano esta muy
agradecido com usted por ayudarnos.
Muito obrigada.

Angela Jaimes Torres - Poupa-
tempo Votuporanga



Artigos e reflexoes

Processos e
capacitacao
no
Poupatempo:

a evoluc¢do

com o
programa

O Poupatempo foi projetado em 1996
para ser um Posto, a Central de Aten-
dimento ao Cidadio, onde seriam con-
centrados varios servicos publicos, e
acabou se transformando no padrio
nacional de atendimento que provo-
cou, ao longo dos ultimos 20 anos, um
debate sério sobre o atendimento pro-
fissional ao publico, tanto dentro do
governo como na academia.

Seu sucesso continuado depende, es-
sencialmente, de cinco elementos:

- gestdo operacional centralizada, su-
bordinada a agente central neutro que
administra o conjunto de postos;

- regras operacionais gerais estritas,
especialmente sobre horario de fun-
cionamento, uso de uniforme, padrio
de equipamentos e planos de contin-
géncia;

- forte suporte tecnoldgico abrangen-
do atividades operacionais e geren-
ciais dos servicos prestados;

- procedimentos de trabalho registra-
dos e padronizados, empregados na
execucdo dos servicos, tanto nas ativi-
dades de atendimento como nas suas

retaguardas, em todos os postos;

- treinamento permanente da equipe
dos postos, com nivel de capacitagido
adequado.

A abordagem de processos e a capa-
citagdo tem acompanhado a evolugio
do Poupatempo:

- projetado para ser um posto Unico,
chegou a 72 em todas as regides do
Estado;

- todos tém caracteristicas especificas
como tamanho, nimero de servicos
(de diferentes esferas), de érgios e de
funcionarios;

- e mudancas de todo o tipo nos proce-
dimentos, sistemas e regras operacio-
nais ao longo do tempo.

Os procedimentos empregados nos
postos s3o bastante padronizados,
mas precisam se ajustar as caracte-
risticas especficas de cada posto e,
também, ser definidos de acordo com
as regras e diretrizes de cada 6rgio.
As alteracdes e ajustes nos procedi-
mentos de cada servico precisam ser
discutidos e aprovados pelo respec-
tivo érgdo, acompanhados pela 4rea
de sistemas, bem como os continuos
rearranjos fisicos e de fluxos de servi-
¢os. Sdo levadas em conta as observa-
¢Oes coletadas na atuacdo prética dos
Postos, alteracdes de legislacdo, dos
critérios adotados pelos 6rgios e as
sugestdes trazidas pela equipe da 4rea
de processos.

Cada posto acaba funcionando de for-
ma padronizada, porém ajustado as
suas caracteristicas peculiares, o que
precisa ser definido e monitorado pela
unidade central, a Superintendéncia.

A evolugio das regras, da tecnologia e
do ntimero de postos do Poupatempo
exige a atualizagdo constante dos re-
cursos tecnoldgicos e humanos.

N
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Um bom exemplo disto é observacio
na evolucido do atendimento aos in-
teressados na Carteira de Identidade
(RG) desde 1996. No inicio, a coleta de
digitais era feita entintada, requeren-
do o uso de pias para lavar as mios,
com foto colada tanto na Ficha de
Identificagio a ser arquivada, como na
propria Carteira de Identidade, além
do manuseio das fichas datiloscépicas.

O processo foi evoluindo e passou por
diversas transformacées, desde a di-
gitalizacdo das Fichas com as digitais
dos cidadios, passando pela captura
das imagens (foto, digital e assinatu-
ra) de forma eletrénica, até a possibi-
lidade da reutilizacdo dessas imagens
para a emissdo de uma 2? via do docu-
mento. Com todas essas alteracdes, é
de se imaginar que houve necessidade
de alterar o layout dos postos, criando
espa¢os para a instalacio dos novos
equipamentos, mudando a légica de
atendimento e procedimentos para a
realizacdo do servico.

A inclusido ou exclusio de 6rgios e
servicos nos Postos, também leva
a revisdo geral de layout, da sinali-
zacdo interna, nova distribuicio de
equipamentos, mudancas na infra-
estrutura e procedimentos de traba-
lho e em conseqiiéncia cria a neces-
sidade de treinamento, para que as
pessoas que operacionalizam as ati-
vidades sejam capazes de realizi-las
de maneira adequada.

Atualmente sdo mais de 13,5 mil
pessoas que atuam nos 72 Postos.
Praticamente todas precisam de ca-
pacitac¢do e treinamento ao longo do
ano, seja em servi¢cos, em gestdo ou
até em temas relacionados ao mode-
lo comportamental e conceitual do
programa.

Uma das preocupag¢des centrais desde
a época do projeto original do Poupa-
tempo é comrelacio as filas de interes-

sados no atendimento. O tratamento
das filas de alguns servigos come¢ou
com a organiza¢io em espagos espe-
cificos, de modo que o acumulo de
pessoas em espera nio atrapalhasse a
circulagdo. A utiliza¢do de equipamen-
to para o controle de filas e emissdo de
senhas (Qmatic) foi o passo seguinte,
seguido anos mais tarde da adogdo do
Poupafila, sistema desenvolvido pela
propria Prodesp, com desenvolvimen-
to especifico para as regras de atendi-
mento do Poupatempo.

A partir de uma experiéncia feita em
2007, passou-se a usar o agendamen-
to, que é a regra basica de opera¢io
atualmente, e implica investimento
em equipamentos, tecnologia e capa-
citacio continuada.

O agendamento do atendimento pro-
vocou uma profunda alteracio den-
tro e fora dos postos. O abandono
da demanda espontinea levou a uma
mudanca de postura no atendimento,
com muito mais conforto para o ptbli-
co, agora atendido no dia e hora mar-
cados, sem a angustia da possibilidade
de nio conseguir ser atendido. Para os
postos, trouxe a maior previsibilidade
da demanda, melhor organizagio e
otimiza¢do do emprego dos recursos
disponiveis. A modalidade evoluiu
com o agendamento no posto, depois
por telefone, internet, e hoje estd nos
novos canais de atendimento: aten-
dente virtual, aplicativo mobile e os
totens de autosservicos.

Outro fator relevante tanto no em-
prego da abordagem dos processos
como nas atividades de capacitacio
é o grande numero de servicos dife-
rentes disponiveis. Os procedimentos
operacionais e a capacitacdo precisam
ser feitos para abranger a todos eles.

A capacitagio das equipes que atuam
nos postos tem sido feita com a par-
ticipagdo de funcionarios préprios do
Poupatempo. A 4rea de formagdo e

capacitacio é hoje uma coordenado-
ria prépria, que identifica e organiza
as necessidades, as turmas, produz
material, escolhe as datas e local das
aulas e acompanha a realizacio.

E com a evolugio tecnoldgica dos ulti-
mos 20 anos, surgiram novas possibi-
lidades de treinamento. Hoje, devido
a maior extensdo geografica e capaci-
dade de transmissdo da rede digital
do Estado, é possivel o uso de ambien-
te virtual de aprendizagem (AVA) e
webconferéncia.

Os desafios do Poupatempo com o
crescimento do nimero de Postos de
forma acentuada entre 2012 a 2016,
passando de 31 para 72 postos, tive-
ram forte impacto tanto na revisio e
aperfeicoamento dos processos como
na realiza¢do das atividades de capaci-
tagdo, que também superaram os de-
safios geograficos e tecnolégicos para
manter o padrio de qualidade alcan-
¢ado pelo programa.

Vera Lucia de Oliveira
Gerente de Processos e Capacitacio
Superintendéncia de Novos Projetos
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Os ultimos 20 anos foram de grandes
transformagdes tecnoldgicas, e a ma-
ciga utilizagdo da tecnologia da infor-
macdo transformou profundamente
a vida de todos nés e também nossa
maneira de nos relacionarmos com os
espagos fisicos. Nos Postos Poupatem-
po nio foi diferente.

A disponibilizacdo de servicos na
internet e por autoatendimento, a
implantacio de servicos presenciais
agendados, a integra¢io de sistemas,
a atualizagdo tecnoldgica dos equipa-
mentos de informatica e do mobiliario
refletiu-se na otimizacio do espaco fi-
sico de nossas unidades, permitindo a
reducido das dreas dos Postos.

As principais premissas do programa
foram mantidas: conforto para fun-
ciondrios e demais usudrios, espacos
flexiveis para acomodar nossa fre-
quente necessidade de mudanc¢a de
layout, continuidade visual e transpa-
réncia na realizacio das atividades. A
essas premissas foram agregadas uma
crescente preocupagido com as ques-
tdes de sustentabilidade: sempre que
possivel foram feitas protecdes das
fachadas para evitar insolacio exces-
siva, aproveitamento de iluminacio
natural, instalacdo de dispositivos re-
dutores de consumo de dgua, sistemas
de aproveitamento das dguas pluviais
nos sanitrios e jardins, iluminagio
em LED e natural, utilizacio de co-
berturas com protecio térmica, entre
outras ac¢oes.

Também o respeito as caracteristicas
histéricas das edificacdes e seu entor-
no foram uma constante preocupagio
no processo de expansio de nossas
unidades, j4 que vérios dos iméveis
utilizados tém interesse histérico e
arquitetdnico, exigindo pesquisa e de-
licadeza na sua adequagdo como Posto
Poupatempo.

Sempre que possivel, a implantagio
dos Postos oferece um espaco de uso
comum, uma praca coberta, um jar-
dim, de maneira a integrar a unidade
ao entorno, valorizando-o.

Mas, sem duavida, a grande modifica-
¢do fisica ocorrida nos Postos nesses
20 anos foi a otimizac¢io das 4reas.

As primeiras unidades do Progra-
ma Poupatempo tinham areas de até
10.000m?, grandes shoppings de ser-
vigos publicos, com intenso fluxo de
pessoas.

A implantacdo do sistema de agen-
damento dos servi¢os nos permitiu
gerenciar melhor essa demanda, o
que em conjunto com outras inova-
¢Oes tecnoldgicas, nos possibilitou
revisar o modelo do formato para
novas unidades do interior, o que
significou em média, utilizacdo de
dreas em torno de 750m®.

A expansio do Programa em parce-
ria com as prefeituras e o com o De-
tran possibilitou a implantacio de
unidades mais enxutas, que exigiram
adaptacdo a diversos imdéveis, sempre
mantendo as premissas iniciais cita-
das. Desta forma, foi possivel dar con-
tinuidade ao cumprimento do nosso
papel: atender as necessidades do ci-
dadio, recepcionando e orientando-o
para realizacio do servico desejado,
ainda que concomitantemente com
varias atividades de retaguarda reali-
zadas remotamente. E tudo isso capi-
larizando o atendimento e levando os

servicos dos Postos a todas as regides
administrativas do Estado, mantendo
e melhorando os indices de qualidade
e de atendimento do Programa Poupa-
tempo.

A recente introducio dos totens de
autoatendimento em nossas unida-
des estdo exigindo nova formatacio
dos espagos, ja que muitas vezes esses
equipamentos passardo a atender em
horério estendido, independente dos
servicos presenciais do Posto.

Todas estas mudancas e expansdo do
Programa Poupatempo precisam ser
feitas sem interrupc¢do dos servicos
ao cidaddo, mantendo o padrio Pou-
patempo, o que em conjunto com a
manutenc¢ido de todas as unidades,
vem exigindo cada vez mais agilidade
e expertise da equipe de Arquitetura
e Engenharia da Superintendéncia do
Poupatempo.

As transformagées continuam ocor-
rendo: hoje estamos adequando a
operac¢io de diversas unidades antigas
com grandes dimensdes para espagos
otimizados, em locais cedidos por
shopping centers e supermercados,
por exemplo, sem qualquer 6nus para
o Estado, isto é, com isen¢io de des-
pesas de aluguel e condominio, em
novas instala¢ées alinhadas as novas
necessidades, com reducdo de custos
com seguranca, limpeza, dgua e ener-
gia, o que significa uma melhor gestéo
dos recursos publicos, culminando
com o compromisso dos profissionais
do Programa Poupatempo em inovar
mais uma vez, cumprindo em mais
alto nivel a maxima: “Fazer mais, com
menos, e melhor”.

Silvio Marcos Ayres

Gerente de Planejamento e
Implantagdo

Superintendéncia de Novos Projetos
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Em sua fase inicial, o Poupatempo
teve como alvo receber e acolher o
cidaddo da melhor forma possivel,
fazendo com que ele se sentisse con-
fortavel e seguro de que suas necessi-
dades seriam atendidas com a maior
qualidade e agilidade possiveis.

Nesse sentido, a inovagdo tecnolégi-
ca comecou a fazer parte do dia a dia
do Poupatempo, para possibilitar que
o atendimento prestado atingisse os
objetivos, permitindo que os servigos
disponibilizados aos cidaddos fossem
cada vez mais 4geis e estaveis.

A forte parceria com os 6rgios parti-
cipantes do Programa Poupatempo
possibilitou a quebra de paradigmas,
permitindo a ampliacdo dos canais de
atendimento e facilitando a realizacio
dos servicos oferecidos ao cidaddo
sem a necessidade de seu compareci-
mento ao Posto.

Com base nesses processos de mu-
dancas de pensamentos, foi possivel
diversificar e aprimorar os canais de
atendimento, com a disponibiliza¢do
de servicos conclusivos e, ainda, in-
cluir op¢des inovadoras de pagamento
de taxas no servico publico, de forma
a facilitar e agilizar a execu¢do pelo
proéprio cidadio, o que muito colabora
com o objetivo de levar o Poupatempo
para mais préximo das pessoas.

A inovacdo é e sempre serd uma acio
continua no Programa Poupatempo,
com a otimizacdo, simplificacdo, agi-
lizacdo e automatizacdo dos atendi-
mentos, proporcionando aumento e
melhor distribuicio na oferta de ser-
vicos no Padrdo Poupatempo.

Seria impossivel resumir todas as
acdes inovadoras destes 20 anos, mas
é nitida e clara a importincia de se
buscar tecnologias que contribuam
para que os servi¢os cheguem até o
cidaddo independentemente do seu
poder aquisitivo e nivel social.

Nos préximos anos, um dos focos da
inovac¢io no Poupatempo sera a iden-
tificacdo dos eventos da vida do cida-
dio, no que se refere a todos os servi-
¢os prestados pelo Estado, permitindo
que o atendimento ocorra de forma
proativa, antecipando informacdes e
situa¢des que devam ser tratadas pre-
viamente para que o cidaddo nio des-
perdice seu tempo e dinheiro.

Apesar do objetivo de levar os servigos
prestados no Poupatempo até o cida-
ddo por meio de novas tecnologias, a
busca pela manutencio da qualidade
do atendimento presencial é mantida
e constantemente aprimorada.

E, para finalizar, é imprescindivel re-
gistrar que ao longo destes 20 anos,
diversos profissionais qualificados e
dedicados empenharam-se para que
a inovagio estivesse presente sempre
que o cidaddo usuério do Poupatem-
po necessitasse, e que continuaremos
trabalhando dia e noite na busca de
solug¢des inovadoras.

Cesar Ricardo Carcassoli
Gerente de Tecnologia e Inovagéo
Superintendéncia de Novos Projetos
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“Um galo sozinho ndo tece uma manhd:
Ele precisa sempre de outros galos

para que a manhd, desde uma teia ténue,
se vd tecendo, entre todos os galos”

(Jodo Cabral de Melo Neto)

Estar presente estando distante re-
quer um olhar atento numa estrutura
firme, mas flexivel como um tecido.

Para tecer, o teceldo precisa criar uma
urdidura bem construida e resistente
por onde os fios possam passar de um
lado para o outro e formar a trama.

O urdume vai ser o caminho dos fios,
a estrada por onde vio caminhar. Ele
contém a esséncia, os valores que vio
nortear a passagem dos fios.

Neste sentido, a forma como foi cons-
truido dard mais ou menos seguranca
neste caminhar. Se o urdume estiver
frouxo, mal posicionado, a trama serd
muito frigil, formard um tecido irre-
gular que podera se romper a qualquer
momento.

A trama sé sera formada se houver
uma estrutura. Por outro lado, uma
urdidura sem trama nio formara um
tecido. Ambos se procuram porque
precisam um do outro para cumprir
sua missdo, assim como “os galos
buscam um ao outro para tecer as
manhas.”
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Estando a urdidura bem estruturada,
firme, posicionada corretamente, a
distancia terd pouco impacto na ges-
tdo. Os fios poderdo seguir sem gran-
des interferéncias porque o caminho
esta pronto.

A questido que se coloca é a manu-
tencio deste caminho. Manter a es-
trada pavimentada, arborizada e na
direcdo pretendida é a funcio dos
gestores. Para que isto seja possivel
ha intmeras possibilidades: acesso
a imagens ao vivo, relatédrios, siste-
mas e visitas periédicas. E a tecnolo-
gia aproximando as pessoas e encur-
tando as distincias.

A experiéncia mostra que as distan-
cias sdo encurtadas o tempo todo.
Cada novo acesso, cada novo canto vai
formando a nossa trama. Sio os fios
se apropriando dos nossos valores e
seguindo por esta estrada. Este pro-
cesso é obtido pelo ritmo que os ges-
tores impdem a utilizacio destas fer-
ramentas e pela capacidade de olhar
de cada um.

Este é o nosso canto do galo: o olhar
atento. E através dele que podemos
continuar pavimentando o caminho.
As ferramentas formam o nosso “bu-
raco da fechadura”, a possibilidade de
olhar. Mas exercitar a capacidade de
olhar e VER deve ser a nossa meta.

Como no poema de Jodo Cabral de
Melo Neto “um galo canta, o outro
apanha seu grito e langa para outro.
Com estes muitos cantos se cruzando
é tecida a manha.”

Adriana Simées Fernandes
Gerente dos Postos de Gestio
Integrada da Capital, Grande Sio Paulo,
Regido Sul e Unidade Mével
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Gestdo contratual nio se resume ape-
nas a gerir as cldusulas dos contratos
com as empresas responsiveis pela
operacionalizacio dos postos Poupa-
tempo, a gerir convénios com 6rgaos
parceiros, acompanhar os relatérios
e prazos. Vai muito além das rela¢des
juridicas e contratuais. A gestdo de
contrato é feita das relacdes sociais,
da gestido de toda uma equipe, traz
um conceito de humanizacio e reflete
todo o efeito que o engajamento das
pessoas pode produzir em termos de
resultado.

A gestio de contrato dos postos inte-
grados e avancados é uma gestdo da
qualidade dos principios, diretrizes
e pressupostos do Programa Poupa-
tempo. O gestor trabalha incansavel-
mente na gestio da qualidade. Nio
apenas fiscaliza, ele ensina, orienta e
mostra como se faz. O gestor cuida,
pois trata questdes de conflito o tem-
po todo. Ele se envolve e se emociona,
participa das reunides, dos eventos,
das contingéncias, dos elogios, das re-
clamagées. O gestor vibra com as con-
quistas, apoia as dificuldades, motiva
0s postos na busca pelo resultado, de-
fende sua equipe, orienta sempre que
necessario. O gestor existe porque os
postos existem, eles sdo o elo entre
a Superintendéncia do Poupatempo
e o0s postos, eles sdo os responsaveis
pela garantia do padrio, para nés os
guardides do padrido Poupatempo.

“O cuidado entra na natureza e na consti-
tuicéo do ser humano... Sem o cuidado, ele
deixa de ser humano. Se ndo receber cuida-
do desde o nascimento até a morte, o ser
humano desestrutura-se, definha, perde
sentido e morre. Se, ao largo da vida, ndo
fizer com cuidado tudo que empreender,
acabard por prejudicar a si mesmo e por
destruir o que estiver a sua volta... O cuida-
do deve ser entendido na linha da esséncia
humana”.

Leonardo Boff

Priscila Pires Yamada
Gerente dos Postos de Gestao
Integrada das Regides Leste,
Noroeste, Norte e Oeste
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Ha& 20 anos idealizamos um Estado ci-
dadio e o Poupatempo foi criado com o
objetivo de transformar o atendimento
prestado pelos 6rgdos publicos, colocan-
do em prética valores como a democra-
tizacdo da informacio, a universalidade
de acesso aos servigos, transparéncia e
proximidade do Estado com o cidado.

Trabalhdvamos como uma grande fami-
lia, cham&vamos os funciondrios pelos
nomes e nos encontrdvamos com uma
freqiiéncia para pensar as praticas de
atendimento e fazer discussoes de ca-
sos. Buscdvamos juntos as solu¢ées para
os problemas dos postos, as tomadas de
decisdo eram compartilhadas, gerando
a intimidade necessaria e acdes sincro-
nizadas. Neste periodo desenvolvemos
estratégias de atendimento condizentes
com uma visdo humanista de servico
publico, o olho no olho, a anélise per-
sonalizada dos casos e o empenho na
solucdo do problema tornaram-se mar-
cas do Poupatempo. Um programa que
se orgulha em ter a diversidade sempre
acolhida em seu cotidiano. Valores que
conduzem nossas préaticas até hoje.

A organizacio e sistematizagio do aten-
dimento, somado ao processo de desbu-
rocratizagio e a visdo humanista, assim
como ao compromisso com o resultado,

transformaram o Poupatempo em mo-
delo de qualidade de atendimento para
outras instituicbes publicas e um dos
servicos mais bem avaliados do Estado
de Sio Paulo. Em 2009, implantamos a
gestdo por indicadores, prética inovado-
ra no Servico Publico, sistematizando e
automatizando a coleta de informacdes
e definindo pardmetros quantitativos e
qualitativos da qualidade.

Em 2013, iniciamos um plano de expan-
sdo com objetivo de estender o padrio
de qualidade para outras cidades do
estado de Sdo Paulo e em trés anos im-
plantamos 40 unidades de atendimen-
to. Com a rapida expansio, o Poupatem-
po passou a realizar uma média de 184
mil atendimentos por dia, aumentando
em 45% a demanda diaria. O crescimen-
to da quantidade de unidades trouxe
questdes que nio conheciamos: grande
distancia fisica, as diferencas culturais,
o volume de informacio e a dificuldade
de alinhamento. Em meados de 2015,
ja com 70 Postos em funcionamento
pelo estado e usando novas tecnologias
para atender o cidaddo, nossa comuni-
cacdo interna sentia efeitos colaterais,
principalmente por conta das distan-
cias entre as unidades e a alta adminis-
tragdo do programa, na capital. Reunir
as administracbes desta quantidade de
Postos tornou-se uma missdo cada vez
mais complicada e de alto custo. Diante
deste quadro, era mais que necessaria
a organizacdo do conhecimento estra-
tégico do programa, para transferi-lo
para as pontas de forma sistemdtica
visando manter o Padrdo Poupatempo
de qualidade. Com o objetivo de reunir
o conhecimento organizacional e criar
ferramentas para a rdpida disseminacio
da informacio, implantamos a intranet
para utilizar na Gestio do Conhecimen-
to. Fomos também apresentados a no-
vas ferramentas de transmissdo do co-
nhecimento (EAD e Web conferencias)
e de gestdo (BI e as cAmeras de monito-
ramento).

Ao longo destes 20 anos a tecnologia
evoluiu muito, surgiram novas modali-
dades de atendimento e outras formas
de comunicacio, inclusive as redes so-
ciais. A relacdo do Estado com o cida-

dao mudou, exigindo mais eficiéncia na
prestacdo dos servigos e novas formas
de controle da qualidade. A automatiza-
¢4o dos servicos e a evolu¢do das formas
de pagamento tornaram possivel o auto-
atendimento, e levaram o Poupatempo
para dentro da casa do cidaddo ou para
qualquer lugar que ele esteja através de
smartsphones e tablets, atualizando o
conceito de conforto e de universaliza-
¢d0 de acesso aos servigos.

Os canais de atendimento eletrénicos
(Portal, SP Servicos e Totens) que por
um lado permitiram o aumento da ca-
pacidade de atendimento, aumentaram
a seguranca dos documentos e amplia-
ram o acesso da populagio aos servigos,
trouxeram o desafio de mantermos os
mesmos parametros de qualidade, nos
mantendo atentos as questdes de aces-
sibilidade e ao risco de impessoalidade
da relacio do Estado com o cidadio. Por
isso criamos o “Poupinha”, o Atendente
Virtual mais simpdtico que existe.

Atualizar nossas praticas nos obriga a
uma reflexdo permanente e incansavel.
A cada novidade avaliamos o impacto
na qualidade e o ganho para o cidadio
e para um governo mais eficiente. Ali-
nhando a modernizacdo a qualidade de
atendimento, apoiada nos mesmos va-
lores do inicio do programa. Sdo cerca
de 184 mil atendimentos por dia, em
cada caso uma histéria diferente, em
cada histéria um ser humano repleto
de necessidades. E o Poupatempo aco-
lhe estas demandas com muito carinho,
garantindo o pleno exercicio de sua ci-
dadania. Este sempre foi o grande dife-
rencial do Poupatempo em relacio aos
outros servigos publicos tradicionais e
um dos responsaveis pela construgio da
marca e pelo indice de 99% de aprova-
¢do dos servigos.

Candida Rocha Schwenck
Gerente de Atendimento
Superintendéncia de Operagdes
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A Geréncia Administrativa da Supe-
rintendéncia de Operagbes do Pou-
patempo foi instituida em julho de
2015, como parte da nova estrutura
da Diretoria de Servicos ao Cidadio
da Prodesp, e é formada por quatro
coordenadorias: a de Recursos Huma-
nos, a de Tecnologia da Informacio
e Sistema Corporativos, a de Infraes-
trutura e Logistica, e a de Gestdo de
Contratos. Foi criada para aumentar
a eficiéncia nos processos de suporte
inerentes ao funcionamento dos 72
Postos .

Assumi esta geréncia em marco des-
te ano. Conhecia o gerente anterior,
Marcelo Ribeiro Pedrosa, por parti-
ciparmos juntos de reunides em di-
versas ocasides: eu como assessor do
Subsecretario de Tecnologia e Servi-
¢os ao Cidaddo da Secretaria de Go-
verno, pasta a qual o programa esta-
va subordinado, ou como membro do
projeto de Gestio do Conhecimento
do Poupatempo, do qual eu também
fazia parte.

Ja conhecia também o programa, ti-
nha dados, informagdes, propunha
e acompanhava a¢des para melhoria
da eficiéncia dos recursos publicos na
presta¢io de servicos ao cidadio, vol-
tadas principalmente para a area de
inovacio e visando a expansio tecno-
légica do Poupatempo.

Tinha consciéncia da magnitude do
Poupatempo, pois tudo aqui envolve
grandes numeros: milhares de colabo-
radores, milhares de equipamentos,
centenas de milhares de atendimentos
por dia, bem como de sua importancia
para a populagio e para o Governo.

Entretanto, hoje, estando -efetiva-
mente dentro das engrenagens, por
exemplo, com a Coordenadoria de
Gestio e Controle de Contratos, que
atua no controle e acompanhamento
de cerca de 200 termos para garantir
a continuidade dos servicos de carater
ininterruptos, além de apoiar a gestdo
e fiscalizagdo de diversos outros con-
tratos, para que tudo tramite dentro
dos prazos e atenda as normas e pro-
cedimentos da empresa, para garantir
a operac¢io dos Postos e a qualidade no
atendimento ao cidadio, entendo me-
lhor o Poupatempo.

Sendo responsavel pelo cadastro de
mais de 13,5 mil colaboradores do
programa, por meio da Coordenado-
ria de Recursos Humanos, que im-
plantou o RH Poupatempo, em julho
de 2016, um aplicativo considerado
de suma importancia para fundamen-
tar decisbes com relagdo ao quadro de
colaboradores e que dever4 estar inte-
grado a outros sistemas que venham
a ser criados, bem como para servir a
gestdo estratégica e acompanhamento
profissional, vivo o dia a dia do Pou-
patempo.

Acompanhando toda a dinimica da
Coordenadoria de Infraestrutura e
Logistica, que faz a gestido do patri-
moénio Prodesp nos Postos terceiri-
zados, controla a disponibilidade e a
utilizacio de equipamentos operacio-
nais, planeja e define a logistica de
distribui¢io de formularios, materiais
entre outros, vejo de perto as necessi-
dades dos Postos e entendo o porqué
da atividade desta coordenadoria ter
sido reforcada apés a dltima grande
expansdo do programa.

Por fim, com a Coordenadoria de TI
e Sistemas Corporativos, que faz a
gestdo da tecnologia destinada a ope-
racdo dos Postos, principalmente no
tocante a disponibilidade dos servigos
online e equipamentos para manter
a qualidade no atendimento, convivo
diariamente com uma das questdes
mais sensiveis do Poupatempo.

Com um parque tecnolégico compos-
to por mais de 37,5 mil itens, entre
desktops, all-in-one, servidores, im-
pressoras, monitores de TV, swichts,
controladoras de wifi, access point e
links de comunicacio de dados, a co-
ordenadoria também tem entre suas
atividades o follow up didrio com o su-
porte técnico das instituicdes parcei-
ras, com objetivo de obter maior dis-
ponibilidade e qualidade dos servicos
de TI nos Postos. Esta Coordenadoria
tem auxiliado os Postos no inventaria-
do de bens de informatica, migra¢des
e atualizacbes de sistemas, de comu-
nicacdo de dados, acompanhamento
das ocorréncias de TI, plano de obso-
lescéncia de equipamentos e avaliacio
de infraestrutura.

Assim, apds esses seis meses com
estas quatro Coordenadorias, traba-
lhando lado a lado com uma equipe
experiente e que realmente conhece
todas as engrenagens do programa
Poupatempo, hoje eu posso dizer, ndo
porque eu conheco as dimensdes, mas
porque eu realmente estou fazendo
parte disso: - Eu sou do Poupatempo!

Breno Eduardo Elias dos Santos
Gerente Administrativo
Superintendéncia de Opera¢des
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Superintendéncia do Poupatempo

Superintendéncia de Operacées
Leonardo Maciel - Superintendente

Secretaria

Rosely Rodrigues Lino

Maria Joelma P. dos Santos — Jovem Aprendiz
Neusa Veltri

Geréncia Administrativa
Breno Eduardo Elias dos Santos — Gerente

Coordenadoria de Recursos Humanos
Noely Bertuccelli F. de Moraes - Coordenadora
Aline Machado Furlan

Maria Cristina da Rocha Moraes

Suely Rebechi

Coordenadoria de Gestéo de TI
e Sistemas Corporativos
Leonildo da Silva Bento - Coordenador
Dayana Nunes Lucas

José Roberto Freire

Rosana Rocha Novas

Coordenadoria de

Gestdao de Contratos

Ione Passos de Brito - Coordenadora
Fernanda Cristina Cotes

Fernando Mauro dos Reis

Renata Ferreira Sales Tolentino
Simone Yumi Matsubara

Tatiana Gomes e Gomes

Coordenadoria de Infraestrutura
e Logistica

Davi Braz da Silva - Coordenador
Edivaldo Rodrigues de Lima

Fatima Brasileiro

Sandra Olivia Neias Rodrigues

Geréncia de Atendimento
Candida Rocha Schwenck - Gerente

Coordenadoria de Gestdao

do Conhecimento e Indicadores
Simone Martins Olivero - Coordenadora
Fabio Clauz Morlina

Fabiola de Paiva Augusto Pacheco

Mara Julia da Silva Ferreira

Coordenadoria de Gestéo
Operacional do Atendimento
Denise Pedroso Garcia - Coordenadora
Cinthia Butin Sampaio

Elizabeth Souza

Silvia de Souza Cabral

Coordenadoria e-poupatempo
Caroline Fernandes Freitas - Coordenadora
José Antonio Figueiredo

Zuleika Pereira Fagundes

Coordenadoria de Sistema de
Informacées a Populacéo

Rita de Céssia M. Lo Schiavo - Coordenadora
Ana Carolina G. de Oliveira Alves - Estagiaria
Ana Lucia Firmo

Ana Luisa Mendonca

Hemenegilda Farias Ferreira

Luciana Giles Fernandes

Victor Medeiros Pereira - Estagidrio
Wilamir Dias Barbosa

Geréncia de Postos de Gestéo
Integrada da Capital, Grande SP,
Regido Sul e Unidade Mével
Adriana Simées Fernandes — Gerente
Fabia Tavares de S&

Paula Vanessa Félix Hermoégenes Pereira
Cesar Augusto Giavarotti Barbosa
Otacilio Guimaries Cecchini

Geréncia dos Postos de Gestao
Integrada da Regido Leste,
Noroeste, Norte e Oeste

Priscila Pires da Silva - Gerente

Aer Gomes Trindade

Ana Maria da Silva Ferreira

Eliane Maretti Martins de Carvalho
Rubens Braga

Sinamor Santos Lima Rocha

Vitor Pascoal Machado de Minas

Superintendéncia de Novos Projetos
Marcelo Ribeiro Pedrosa - Superintendente

Secretaria
Rosely Aparecida Alves da Silva
Samuel Alves dos Santos - Jovem Aprendiz

Coordenadoria de
Desenvolvimento e Andlise de
Indicadores de Gestdao

Daniel Roberto de Ponte - Coordenador
Herminio Besseler Junior

Karina Paula de Oliveira Haddad - Estagiaria
Lilian Bernardo

Maria Helena de Souza

Marcel Antonio Mattos

Roberto Andiara da Silva Rosa

Geréncia de Tecnologia e Inovacéio
Cesar Ricardo Carcassoli - Gerente

Arley Barros Ferreira

Carlos Alberto Neves Torres

Iara Silvia Barbarian

Renata Bevilacqua Nassur

Solange Vargas Sotero dos Santos

Geréncia de Planejamento
e Implantacéo

Silvio Marcos Ayres - Gerente
Mario Capote Valente

Coordenadoria de Arquitetura
e Engenharia

Alessandro Augusto Dardin
Cecilia Rodrigues Parreira

Edson Kubilius

Jane Matie Ishisaki

Mauro Leite da Silva

Paulo Eduardo Cherino Malerbi
Rodrigo Carlos Gomes

Sergio Luiz Gongalves

Tattyana da Silva Dias - Estagiaria
Wilson Roberto Luque

Coordenadoria de Gestdo
Administrativa

Antonio de Matos - Coordenador
Aline Senna Medina

Marcia Rosa Ferrarez

Regina Celia Zambelli Torrano

Coordenadoria de Projetos

de Informatica

Eder dos Prazeres Messias - Coordenador
Edinilson Arbasseti de Aratjo

Michel Rodrigo de Souza Silva

Sandro Silva de Oliveira

Geréncia de Processos e Capacitagéo
Vera Lucia de Oliveira - Gerente

Coordenadoria de Formacéao

e Capacitacéo

Elisabete Keli Fidelis Peres - Coordenadora
Fabiano Doretto Pagioro

Ivany Liette Souto

Regina da Costa Siqueira

Coordenadoria de Processos
Luciano Braga Fontdo - Coordenador
Adad Eduardo Montafio Gutierrez
Ady Bauer

Ana Paula dos Reis Spaulonci

Elias Tavares Bezerra

Gladys Giron Barredo

José Antonio de Souza

Julio Toshiharu Maemura

Geréncia de Convénios e Parcerias
Yara Marques — Gerente

Leandro da Silva Matumoto

Myrian Leonis Dias Cintra

Priscilla Buen Saiani

Sonia Mendes do Prado Silva

Silvia A. Tagliaferri de Grazia

Poupatempo Sé e Guarulhos
Maria Auxiliadora T. P. Montenegro - Gerente

Poupatempo Santo Amaro, Campinas
Centro e Campinas Shopping
Paulo Sérgio de Andrade — Gerente

Poupatempo ltaquera e Sao José dos
Campos
Ademir Coelho - Gerente

Poupatempo Ribeiréo Preto
José Wilson Ricciardi - Gerente

Poupatempo Sao Bernardo do Campo
Adelmo de Oliveira Meira — Gerente
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