ATENDIMENTO
SERVICOS PUBLICOS



|sso importa?

No que toca aos fatores que determinam a confianca nas instituicoes

de governo, 71 % das respostas abrangem temas como

igualdade de tratamento, fornecimento de informacgdes adequadas,

qualidade do atendimento e capacidade de resposta dos

servicos as necessidades do cidadéao.



QUAL O TAMANHO
DO PROBLEMA?
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A interacao dos
usuarios com o
governo ainda ocorre
principalmente no
balcao. Apenas 24,4%
dos servicos tem a
interacao estabelecida
por meio de pagina
web.



56% dos servicos
planejam ou estao em
processo de
transformacao digital

Os servigos comuns
mais necessarios
sao...

50%

Automacao de
formularios e
processo

32%

Avaliacao do
Servico

31%

ldentificacao &
autenticacao



SOLUCOES
COMUNS
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COMUNS
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Plataforma de Canal unico para o cidadéo ter acesso a informacgoes e

Cidadania Digital a prestacdo de servicos digitais
(Decreto n2 8.936/2016)

Portal de Servigos (www.servicos.gov.br)

Login uUnico

Solicitacao eletronica e acompanhamento de servicos
Avaliacao de satisfacao

Monitoramento dos servicos



NEMTUDOET.I.



Kit de Transformacao de

Servicos Publicos Ferramentas
A 1IN I

Ferramentas e métodos que dao suporte aos 0rgaos para a
transformacao dos servicos publicos, na perspectiva do
usuario, buscando a simplificacao e a oferta por meio de

canais digitais




E um direito justo e é legal!

“A transformacao do servico na perspectiva do usuario”



Teste de reacdo com usuarios

“Achei o sistema bom. SO precisa ter muita
atencdo e paciéncia”

“Vai ser muito melhor fazer assim do que
ter que ir pessoalmente”



Custo para o usuario em RS (por etapas)

Como era Como ficou Variacao

Informar-se sobre o servico 29,11 2,93 -90%

Coletar documentacao e

. . 38,11 20,07 -47%
preencher formulario
Obter laudo médico 46,66 46,66 0%
Entregar a documentacao 26,97 1,93 -93%

140,85 71,58 49%



Bons servigos pressupoem entendimento...

O que vocé diz, O que as pessoas

produz e faz! esperam!

(ou “como as pessoas se
sentem”)



...do que importa para o outro!



TRANSFORMACAO
CULTURAL



Plataforma de principios...

* Transparéncia
* Participacao (feedback do cidad3o)

e Centralidade do usuario
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TRANSPORTE AMBIENTE CULTURA

Servicos simplificados

Login padrao

“Cadastros compaftilhadbs

Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de Base de
dados dados dados dados dados dados dados dados dados dados dados dados

Bases de Dados interoperaveis




DESAFIO N° 01
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DESAFIO N° 02



F SEMPRE
SOBRE



Quer saber mais?

www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital



http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital
http://www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital

