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Plataforma de Cidadania Digital

Diagnéstico dos Servicos publicos
Ferramentas para transformacao digital
Casos: transformac3do na pratica

O que devo fazer?
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FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL

Plataforma de Gidadania Digital
Decreto n° 8.936/2016

0 que é? 0) que oferece? L. Portal de Servigos (www.servicos.gov.br) centraliza as
== informagdes e 0 acesso aos servicos do Governo Federal.
C_ana|~un'co para o ConjuntFJ de %  Login Unico para o usuario.
cidadao ter acesso metodologias e
a informagbes e a solugBes para apoiar os o . |
tacio d . o Solicitagao eletronica e acompanhamento de servicos.
prestacac de orgaos publicos na

servigos digitais aceleracdo da

transformacao digital
de servicos

Avaliagao da satisfacdao dos usuarios.

Monitoramento dos servigos (volume de atendimento,
tempo, satisfacao).
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1.740 servicos
89 orgaos

Objetivo
Conhecer os servicos publicos da APF
Conferir transparéncia
Melhorar, simplificar e digitalizar

Quem?
Orgdos e entidades da APF direta e indireta

Nao-digitais Parcialmente 100% Digitais

digitais

= A~
N =
25% 44% 31%

FLATAFORMA DE CIDADAMNIA DIGITAL

Publico-alvo dos servigos

63,90%

54,06%

35,58%

BRASILEFICIENTE




PLATAF

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade (ICMBio)

Em média, 2 a 3 interagdes com o
usuario.

Apenas 20% dos servicos com
avaliacao da satisfacao.

Em média, 6 documentos
exigidos.

Nivel de digitalizacao dos servicos

Nao Digital
10%

OME DA
ATEGORIA]
PORCENTAGE
M]

Parcialmente
Digital
50%

ORMA DE CIDADAMIA DIGITAL
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Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade (ICMBio)

Requisicao Avaliacao Autenticacao Central de Agendamento Georreferen-
eletrénica pelo usuario digital Notificacdes Eletrénico ciamento
30% 30% 20% 20% 20% 20%

Ferramentas mais desejadas

BRASILEFICIENTE



\ \\ N
l:asos ttailsiormat;

\“ \

| \ =\

-




Certificado
Veterinario
Internacional




FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL
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Adriana Yajima
Brasileira, professora

\ Destino: Franca /

“Fico imaginando as pessoas que ndo tém
aeroporto na cidade, fazem essa
documentacéo como?”

Ndo conseguiu entender pelo site, foi ao
aeroporto SO para saber o que precisava
fazer.

Precisou vacinar o Sushi 2x, pois nGo foi

informada de que a vacina so poderia ser
feita apos a microchipagem.

BRASILEFICIENTE
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“O processo para levar o Theodoro para
Portugal foi trabalhoso e burocratico:
demorou 4 meses”.

“Eu ja estava em Portugal e tive que voltar
ao Brasil para buscar meu cachorro”,

“Se 0 processo fosse online seria muito

Carol Pereira L,
Brasileira, produtora de TV melhor!

K Destino: Portugal /

BRASILEFICIENTE



FLATAFORMA DE CIDADANIA DIGITAL

Transformacao do
Servico na pratica - GVl

Impacto para a sociedade

Economia de
™ RS 5 milhdes ao ano

Antes Depois

para a sociedade 3 idas ao aeroporto 100% digital: nenhum

deslocamento fisico

RS 1.600,00 em gastos com RS 900,00 em gastos com

documentacao documentacao (- 40%)
2 dias para receber o Poucas horas para receber a
certificado resposta com o certificado

BRASILEFICIENTE



Economia de
RS 13 milhoes ao ano
para a administragao

FLATAFORMA DE CIDADAMNIA DIGITAL

Transformacao do
servico na pratica - GVl

Impacto para o governo

Antes

215 profissionais

Em 80 locais no Brasil

Depois

28 profissionais

Em 10 locais no Brasil

BRASILEFICIENTE
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Automacao do servico

Solucao completa de fluxo que inclui:

Para usuarios:

Peticionamento eletrénico
Acompanhamento
Agendamento
NotificacOes

Chat

Avaliacao do servico

Para gestores:

Criacao de fluxo

Controle de demandas

Controle de tempo por etapa

Relatdrios customizaveis

Integracdao com SEI e/ou outros sistemas

FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL
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Automacao de servicos

el |

Orgdo publico

SEITEEEYE

Configura

|
|
|
|
|
"0 Formularios :

Workflow

Configura

Agendamento

4L

Habilita

Habilita

FLATAFORMA DE CIDADAMNIA DIGITAL

| Fluxo de atendimento
| ] Propriedades [ - Diagrama |;,§ Campos | [ Etapas | [J Fases | | | Registrode Alteragges | |
B |=E
;-E)rmulérm de requisigio
° :
8 | . I j | I
g Oi [Preencher Requisicéo| - Ajustar Pendéncia
=]
S6 Continua se atender as regras
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E Seeo-] Verificar D Envio de Email
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Fases/Etapas

]
i | ] Propriedades. | =, Diagrama | =

Campos ‘ | Etapas | [ ¥ Fases | | ] Registro de Alteracées ﬁ

Fases

PREENCHER_REQUISICAO

VERIFICAR_DOCUMENTOS

EMITIR_PARECER REALIZAR_AGEN

CALCULAR_VALOR

GERAR_PARECER

Parametriza |
Configura [
|
—— |
e ™ . I I
Avaliagcao . I
|
Relatérios de Notificagbes L e e e e e —a

acompanhamento
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Login inico para o usuario

BRASIL
CIDADAO

PP

FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL

Mais simples para o usuario: uma so senha para
acessar diversos servicos em diferentes drgaos.

Mais seguro para a administracao: usuario
autenticado, com verificacao de dados junto a
Receita Federal.

Cinco niveis de autenticacao:
Autodeclaratorio

Dados cadastrais verificados (CPF/CNPJ)
Certificado digital

Biometria

Convalidacao presencial

Lk wnh e
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Avaliagao de servigos

Feedback permanente para melhoria do
servico, captando a satisfacao dos usuarios no
momento do consumo do servico.

Pode ser utilizado por sistemas ja existentes.

FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL

Avaliagao do Servico

Instituto Nacional Anisio Teixeira - INEP
Exame Nacionaldo Ensino Médio
Protocolo: 0813282/2018-15

1. O que vocé achou do servigo?

Péssimo Ruim  Satisfatério Bom = Excelente

2. No que podemos melhorar?

Qualidade Acessibilidade

3. Quer comentar a sua avaliagio?
Descreva abaixo o conteido da sua manifestagdo.

Caracteres restantes: 224

4. Caso queira receber uma resposta para a sua manifestagao, informe:

Nome: [Cidad@o Email: (cidadao@brasil.digital

O Manifestagdo andnima. (N3o sera possivel receber uma resposta a sua manifestagdo.)

Enviar avalacao

BRASILEFICIENTE



FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL

Meétodo para saber quanto custa consumir
um servico especifico, tanto para o usuario
guanto para a administracao.

Para o cidadao ou empresa, mede o custo da
burocracia, incluindo tempo dispendido,
deslocamentos e eventuais taxas.

Para a administracao, considera custos de

pessoal, espaco e tecnologia para a prestacao
do servico.

BRASILEFICIENTE



FLATAFORMA DE CIDADAMIA DIGITAL

Redesenho de servicos

Aplicacao de métodos ageis para melhorar o
servico com foco no usuario: mapa de insights,
jornada do usuario, entrevistas com usuarios,
oficinas de ideacao, testes de usabilidade de
sistemas e avaliacao da experiéncia no uso.

O trabalho é feito por equipe especializada do
Inova.

BRASILEFICIENTE
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Facavocé mesmo Solucoes assistidas

Kit de Transformacao de Servigos

s Automacao do servigo: de ponta a ponta em apenas
Metodologias autoaplicaveis e solucbes ageis =7 90 dias (fim do balcdo!).
para redesenho e simplificacdao de servicos. L .

s Login Unico e autenticagdo: seguranga sobre quem

»» demanda o servico.

TRANSFORMACAO acS0r <A
DE SERVICOS Avaliagao: saiba como/onde melhorar com feedback

& constante de todos os seus usudrios (em sistemas
Novos ou ja existentes).

P@)“l Modelo de custos: quanto custa para o cidadao

/ / / ‘
\ i ili Integre i /
A Reinvente Facilite y \ 8 y C»omumqule/

- - ——— COoNnsumir seu servico?

. 6 Redesenho do servigo: melhoria com foco no usuario.
Para saber mais, acesse:

www.planejamento.gov.br/brasil-eficiente-cidadania-
digital/transformacao-de-servicos

BRASILEFICIENTE
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Agropecuaria Seguranca e defesa Educacao e cultura Economia e financas
Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento Ministério da Defesa ANCINE Ministério da Fazenda
Ministério do Desenvolvimento Agrario Policia Federal Funarte Receita Federal/MF
Embrapa Agéncia Espacial Brasileira CcVvM

A
T e \
(1]
Comeércio e servigos Meio ambiente Social Infraestrutura
Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servigos ICMBio Ministério do Desenvolvimento Social Ministério dos Transportes
Ministério do Planejamento Jardim Botanico RJ Ministério dos Direitos Humanos ANTT
Fundagdo Palmares ANATEL
ANVISA
Fiocruz

Ministério do Trabalho
BRASILEFICIENTE
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v’ Publicar os servicos no Portal de
Servicos (www.servicos.gov.br).

v' Manter as informacgées dos
servicos atualizadas.

2

Automacao do servigo
Login Unico

Avaliagao

Modelo de custos
Redesenho do servigo

v' Identificar os servicos passiveis
de transformacao.

v’ Escolher as solucdes que
deseja utilizar.

v" Elaborar Plano de Integracdo
(identificacao dos responsaveis,
escolha de solucdes e cronograma).

v’ Assinar (“dono” do servico e
representante da SE ou equivalente).

BRASILEFICIENTE



Plano de Integracao Diagndstico Transformacao Capacitacao Implantacao!
digital
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Marcos Ricardo dos Santos
(61) 2020-8705

marcos.santes@planejamento.gov.br
www.planejamento.gov.br/cidadaniadigital



