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MINISTERIO DA GESTAO E DA INOVACAO EM SERVICOS PUBLICOS
Secretaria de Governo Digital
Diretoria de Identidade Digital

PLANO DE TRABALHO

1. DADOS CADASTRAIS
PARTICIPE 1: MINISTERIO DA GESTAO E DA INOVAGCAO EM SERVICOS PUBLICOS
CNPJ: 00.489.828/0074-00

ENDERECO: SEPN 516, Bloco D, Lote 8

CIDADE: Brasilia UF: DF

CEP: 70770-524

AREA RESPONSAVEL: Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos
Publicos

TELEFONE: (61) 2020-6483
ENDERECO ELETRONICO INSTITUCIONAL: agenda.sgd@gestao.gov.br

PARTICIPE 2: EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS
CNPJ: 034.028.316/0001-03

ENDERECO: Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco A

CIDADE: Brasilia UF: DF

CEP:70.002-900

AREA RESPONSAVEL: Diretoria de Negdcios

TELEFONES: (61) 2141-7451

ENDERECO ELETRONICO INSTITUCIONAL: dineg@correios.com.br

2. IDENTIFICAGAO DO OBJETO A SER EXECUTADO

2.1. Este Instrumento tem por objeto viabilizar a execu¢do de acOes para melhoria da experiéncia do
cidadao no acesso a Conta GOV.BR.

2.2. O locus de atuacdo das acdes previstas neste Plano de Trabalho serd de responsabilidade de cada um
dos PARTICIPES, e o envolvimento de todas as dreas dos respectivos 6rgdo e entidade implica aceitagdo
integral das condicdes ora pactuadas.

3. DIAGNOSTICO

3.1. Desde sua implementacdao, em marc¢o de 2024, o Programa Balcdo GOV.BR ja apoiou cerca de 206.000
cidaddos em todo o pais.

De acordo com uma pesquisa realizada durante a fase piloto do programa:
- O indice de resolutividade dos atendimentos atingiu 95%.
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- Cerca de 50% dos cidaddos relataram ter aprendido algo novo e demonstraram interesse em resolver
futuras demandas de forma auténoma, um dos eixos do programa (habilidades digitais).

Além dos dados quantitativos, hd frequentemente feedbacks positivos nas redes sociais, ressaltando a
relevancia da ampliacdo do suporte presencial do gov.br nacionalmente.

4. ABRANGENCIA

4.1. Os Correios possuem uma ampla rede de atendimento e experiéncia na prestacdo de servigos para
cidadaos. Essas sdo caracteristicas interessantes para o projeto do Balcdao GOV.BR, que prevé o atendimento
humanizado do cidaddo, com foco na resolucdo de sua necessidade com a Conta GOV.BR, usando
preferencialmente seu préprio celular, promovendo suas habilidades e autonomia digitais.

5. JUSTIFICATIVA

5.1. As a¢Oes em parceria entre os entes se justifica pela convergéncia de interesses e fun¢do atrelada a
cada 6rgdo. De um lado, a Secretaria de Governo Digital, por meio de sua Diretoria de Identidade Digital,
oferece solugGes que facilitam o acesso dos cidaddos a Conta GOV.BR.

5.2. Por outro lado, os Correios, oferecendo sua rede de agéncia e conectividade, por meio da sua
capilaridade nacional, se torna agente de inclusdo, podendo facilitar o acesso aos servicos publicos. Por
outro lado, como prestador de servigos publicos, os Correios cumprem o dever de atualizar seu portfélio,
desenvolvendo servigos que também auxiliem o governo na comunicagao com o cidadao.

5.3. Desta forma, a parceria ora estabelecida, visando ao alcance dos objetivos expostos no item 2 deste
Plano de Trabalho, se converge na entrega de valor ao cidaddo, oferecendo conveniéncia, inclusdo, acesso
digital e integracao.

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo geral: Viabilizar a execugao de agbes para a melhoria da experiéncia do usuario no acesso a
servicos publicos digitais.

6.2. Objetivos especificos:

6.2.1 Realizar prova de conceito para atendimento ao cidadao, tendo em vista que o atendente dos
Correios devera orientar o cidaddo a realizar, em seu aparelho de telefonia mével, as seguintes ag¢des:

| - Criacdo de conta GOV.BR;

Il - Recuperacdo de senha (com diferentes fluxos disponiveis na plataforma);
1" - Aumento do nivel de conta; e

IV - Habilitacdo da validacdo em duas etapas.

6.2.2 Fortalecer a func¢do social dos Correios na realizagdo de interesse coletivo como provedor de
solucbes de atendimento ao cidaddo para acesso a servicos do Governo Federal, nos termos do Art
27, § 32, da Lei 13.303/2016.

7. UNIDADE RESPONSAVEL E GESTOR DE ACORDO DE COOPERAGAO TECNICA

7.1. A Secretaria de Governo Digital serd a unidade responsavel pelo acompanhamento do Acordo.

8. RESULTADOS ESPERADOS

8.1. Ao final de sua vigéncia, este Plano de Trabalho devera ter como entrega:

8.1.2. A formatagao e a precificagao de servigos de integragao entre o Balcao GOV.BR e o Balcdo do Cidadao.
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9. DO PERIODO E DAS ETAPAS DE EXECUCAO

9.1. A execugao deste Plano de Trabalho prevé as seguintes etapas, segundo seus responsaveis:
9.1.1. Cabera aos Correios:

a) Quanto ao objetivo de realizar prova de conceito para oferecimento de atendimento ao cidadao,
conforme escopo preestabelecido pela SGD/MGI:

| - Habilitar agéncias de Correios para prestacao do servico em forma de Projeto Piloto, sem 6nus, a
fim de que sejam verificadas as condicdes técnicas de prestacdo do servi¢o e adesao do publico-alvo;

Il - Disponibilizar suporte para as agéncias credenciadas nos casos de duvidas na operacionaliza¢do do
servico, durante o Projeto Piloto.

9.1.2. Cabera a SGD/MGI:

| - Auxiliar na divulgacdo do Acordo de Cooperagdo Técnica, do qual este Plano de Trabalho faz parte,
visando aos testes necessarios previstos para serem realizados durante o Projeto Piloto.

9.2. O periodo de execucdo de todas as etapas deste Plano de Trabalho terd inicio quando da assinatura do
Acordo de Cooperagao Técnica do qual faz parte e se findara dentro de sua vigéncia, ou antes, por iniciativa
dos PARTICIPES, conforme previsdo em clausula que versa sobre o assunto, ou por conclusdo antecipada de
todas as etapas.

10. METAS DE ACOMPANHAMENTO E EXECUGCAO

10.1. Ao final de sua vigéncia, este Plano de Trabalho devera ter como entrega:

10.1.1. O servico Balcao do Cidaddo, com suas regras de negdcio validadas, presencialmente nas agéncias
dos Correios, para expansao e comercializacdo;

10.1.2. Relatério dos resultados da parceria celebrada por meio deste Acordo de Cooperagao Técnica,
incluindo a pesquisa de satisfacdo e percepc¢ao do usudrio no acesso aos servicos digitais oferecidos por
meio das agéncias dos Correios.

11. DOS CUSTOS

11.1. Todas as etapas desse Plano de Trabalho serdo arcadas pelos PARTICIPES do Acordo por meio de

despesas proprias para o seu cumprimento, o que ndo acarretard transferéncias monetarias entre
os PARTICIPES.

12. CRONOGRAMA DE EXECUGCAO

12.1. Para a execugao do Acordo ora pactuado, sera proposto o cronograma abaixo estabelecido entre os
PARTICIPES, a partir da assinatura do Acordo de Cooperagao:

] Motivag¢do/
Objetivo Atividade Responsavel . Prazo
Justificativa
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efetividade dos ajustes.

do servico para
todo o territdrio
nacional

Mapear 0s
Modelar processos do servico CORREIOS processos para
para realizagdo de Prova de SGD/MGI 0s devidos 28/05 a
Conceito - PoC / ajustes 06/06/2025
sistémicos
Criar o contetdo
Elaborar Material de CORREIOS dldatl(':O. € o 09 a
treinamento materials de |, 06/2025
SGD/MGlI apoio para o
treinamento
Definir unidades que CORREIOS Treinar equipe 23a
participardo do PoC SGD/MGI quip 27/06/2025
Realizar prova de A H
conceito para dcompan sr o
atendimento do . . . esempenno
cidaddo nas agéncias Realizar de maneira assistida dos recursos e a
dos Correios | @ POC, coletando dados CORREIOS atitude dos 30/06 a
relacionado 3 necessarios para a SGD/MGI usudrios perante 11/07/2025
Conta GOV.BR elaboracdo de relatério final o novo canal de
' acesso ao
servigo
Realizar entrevista com o Colher 5
usudrio  para aferir a CORREIOS ercepcio  do D+30
percepcao da prestacdo do SGD/MGI Ssuéri?ﬁnal
servi¢o nos Correios
Verificar
Itad
Elaborar relatério com ;Ts:n;adocfs e as
parecer de formalizacdo de CORREIOS possibilidade de
parceria, ou ndo, para 2 solucio  se D+60
contratacdo definitiva do SGb/mal 5
servico transformar em
) um produto
comercial
Confirmar a
Avaliar a necessidade de Zzsser:;/s;iiées
realizacdo de novos CORREIOS N
atendimentos para verificar a SGD/MGI para a expansao 18/07/2025

Aprovamos o presente Plano de Trabalho.
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Documento assinado eletronicamente
ROGERIO SOUZA MASCARENHAS

Secretdrio de Governo Digital

Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos Publicos
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Documento assinado eletronicamente

FABIANO SILVA DOS SANTOS
Presidente

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

Documento assinado eletronicamente
HILTON ROGERIO MAIA CARDOSO
Diretor de Negdcios

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos

— =
eil Documento assinado eletronicamente por Hilton Rogerio Maia Cardoso, Usuario Externo, em
2 . flly 26/05/2025, as 10:24, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do

assinatura

| eletronica Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

—

eil Documento assinado eletronicamente por Fabiano Silva dos Santos, Usudrio Externo, em
;g'inm!: L‘ﬁy 26/05/2025, as 10:37, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do
| eletrénica Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

— =
eil Documento assinado eletronicamente por Rogerio Souza Mascarenhas, Secretario(a), em
;g'mm':. flly 26/05/2025, as 19:33, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do

| eletronica Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

; _!' E.. A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

7 Tir . https://colaboragov.sei.gov.br/sei/controlador_externo.php?

T acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 49813946 e
% 0 cédigo CRC C415D8C7.

Referéncia: Processo n? 19974.000403/2025-36. SEI n? 49813946
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