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1. Integracao de servicos: definicao e por qué é relevante



Integracao de servicos: definicao

E uma abordagem para gerenciar varios fornecedores de servicos* e
integra-los para oferecer esses servicos como se fossem de um unico
provedor.

A integracao de servicos implica:

* Para o canal eletronico, a concentracao do acesso aos servicos num
portal da web unico (single window)

* Para o canal presencial, uma rede de pontos de atendimento onde
estao disponiveis servicos de varios fornecedores (no wrong window)

* Servicos publicos transacionais



Por qué a integracao de servicos:

Eficiéncia * O governo € um monopolio e é muito
4 complexo
Vocé quer * E monopdlio mas deve agir como se tivesse
ficar aqui clientes e concorrentes

L Os cidadaos querem:
‘  Como contribuintes, eficiéncia
* Como clientes, qualidade

* Objetivos nao sempre compativeis: se tem
qgue otimizar o valor fornecido

>
Qualidade



Integracao de servicos: a complexidade do
governo

Muitas vezes, para fazer um novo tramite, na web ou
fisicamente:

sl * Preciso conhecer qual 6rgao € o dono do processo

| * Meios de contato sao diferentes para distintos
orgaos (num. de telefone, endereco, pagina da web)

* Meios de identificacao diferentes para distintos
orgaos (diferentes usuarios-e-senha, outros
mecanismos de identidade digital, diferentes
carteiras, etc.)

* Formatos da informagao a entregar também variam



Integracao de servicos: a complexidade do
governo

Outras fontes de complexidade:

| * Pontos de atendimento do governo federal
* Quantos presenciais?
* Quantos eletronicos?

e Baixos niveis de compartilhamento de dados
padronizados I:> mais requisitos

¢ < | * Qué porcentagem da informagao processasse ainda
2 em papel?

* 53% dos procedimentos do nivel federal podem ser
acessados pelo portal da web. Mas, quantos
podem-se processar 100% em linea?



Integracao de servicos: a complexidade do
governo

Sera que a integracao de
servicos pode contribuir a
simplicidade?



Integracao de servicos centrada no cidadao e
na empresa:

* Aintegracao de servicos pode contribuir para aos
objetivos de eficiéncia e qualidade num contexto de
alta complexidade e administracao desarticulada

* Aideia é superar a fragmentacao institucional e da
informacao através de servigos compartilhados
4 * Grandes economias nos esperam, derivadas de:

e Uma carteira de identidade e uma identidade
digital vs. N

 Um portal da web vs. N
* Reducao de pontos de atendimento
* Integracao e padronizacao da informacao

o . E tudo sem reducao da qualidade




Digressao: qualidade na prestacao de servicos
(Simplificando Vidas)

O que os cidaddos mais valorizam O que os cidaddaos mais valorizam
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0 0 02 04 06 08 1
Tempo Diligéncia NN
Diligéncia NG Tempo I
Imparcialidade N Facilidade de acesso (a... I
Empatia NN Razoabilidade dos requisitos NG
Servidores experientes NG Navegacdo I
Conforto I Esforco de deslocamento I
Promédio Chile, Ecuador, Jamaica, Promédio Bahia, DF, Goias, Para e

Panama, Paraguai e Uruguai Santa Catarina



Digressao: qualidade na prestacao de servicos
(Simplificando Vidas)

Satisfacao por Estado- 2018 Satsifacao por servico - 2018

6.5
6.0 59 58 56 I I
BA DF GO PA SC

2avia Matricula CTPS
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2. Componentes da integracao de servicos



Ferramentas para a integracao de servicos
centrada no cidadao e na empresa

Multicanalidade

Portal da web Unico

» Pasta do cidadao / pasta da empresa
 |dentidade fisica e digital Unicas
* Interoperabilidade
* Politica de dados
e Catalogos de 6rgaos e processos

* Gateway de pagamentos




Ferramentas para a integracao de servicos centrada no
cidaddo e na empresa: Multicanalidade

e A pesar de que um dos canais de atendimento tem claramente maior potencial
de eficiéncia e qualidade (o digital), os trés sao essenciais
* Tem servicos que nao podem se processar remotamente devido a:
* Sua natureza
* Limitadores socioecondmicos
* Limitadores tecnoldgicos

* Governanca ideal: governo digital e atendimento ao cidadao (presencial e
telefénico) sob o mesmo oérgao

* Visao unica do cidadao e gestao do relacionamento: CRM



Ferramentas para a integracao de servicos centrada no
cidaddo e na empresa: Multicanalidade
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Ferramentas para a integracao de servicos
centrada no cidadao: Portal da web Unico

* Focado na prestacao de servicos (nao
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* Execucao de procedimentos

O que voce procura?

* Pasta do cidadao/da empresa

e Construcao progressiva, até chegar a
integracao de tramites de municipios,
estados e federal.

__* Desenho e testes com utilizadores
reais.




Ferramentas para a integracdo de servicos centrada no
cidaddo: Pasta do cidaddo / Pasta da empresa

» Pasta virtual acessivel pelo portal da
web uUnico, onde os cidadaos

conservam todas suas transacoes, B S
notificacdes e comunicacdes com o
governo, bem como dados pessoais, Ry pe—

documentos e certificados.

* Os cidadaos mantem o controle de
acesso e uso de seus dados e Ao o
documentos, embora que estes

estejam em bases de dados do
Estado.

* Pode conter a historia de trabalho,

diplomas, titulos de propriedade e
outra informacao pessoal.



Ferramentas para a integracao de servicos centrada no
cidaddo: Pasta do cidadao / Pasta da empresa

* Requerimentos para que seja
possivel:

» |dentidade digital federal unica

* Interoperabilidade, para
consolidar fontes diversas

* Cooperacgao interadministrativa.

* Ciber seguranca, para dar
confianca aos cidadaos e as
empresas
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Ferramentas para a integracao de servicos centrada no
cidaddo: Pasta do cidaddo / Pasta da empresa

* Requerimentos para que seja possivel (cont.): L& ohmraconson.e
* Politica de dados:
[ ] Once only: Mis expedientes

Mis notificaciones

= Menu
—]

* O dado é solicitado apenas uma vez -
* O dado é guardado apenas uma vez oL
* Propriedade e controle de acesso: oo
* Quem é o proprietario de meus dados?
e Catalogo de orgaos e processos
* Registro de procuradores




Ferramentas tecnologicas para a integracao de servicos
centrada no cidadao: Gateway de pagamentos

* Tem que ser tao facil quanto no setor
privado

* Integracao: que seja 0 mesmo para
todos os tramites
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3. Desafios, oportunidades e fatores de sucesso



Desafios, oportunidades e fatores de sucesso

Desafios:

* O desafio é multidimensional. Envolve aspectos:
* Organizacionais, de governanca, métodos
* Tecnolodgicos
* De gestao humana, comunicacionais
* Orcamentarios
* Juridicos

* A ndo se enganar: integracao é muito complexa
* Integracao hoje so é possivel com digitalizacao e automatizacao intensivas.

e Governanca da mudanca: participacao do setor privado (foruns)



Desafios, oportunidades e fatores de sucesso

Forcas e oportunidades:

Lideranca politica: mensagem presidencial ao Congresso 2020

Avancos na transformacao digital:
* https://www.gov.br/pt-br
e Plano de identidade uUnica (CPF)

Consolidacao de pontos de atendimento ja iniciada

Capital humano qualificado

A poupanc¢a é enorme para os cidadaos e, sobretudo, para empresas e o Estado
(RS 7 bilhdes anuais):

e Desintermediacao

* Reducao de tempos, passos, deslocamento, uso e armazenamento de papeis


https://www.gov.br/pt-br

Desafios, oportunidades e fatores de sucesso

Fatores criticos de sucesso:
* Lideranca politica persistente ao longo da transformacao

* Visao compartilhada da mudanca de todos os atores chave

* Plano progressivo:
1. Orgdos chave
2. Governo federal inteiro
3. Estados e municipios (identidade digital integrada com bancos)

Atualizacao de infraestrutura e solucdes de software (front e back-office)

Gestao das mudancas / capital humano



&)

simplificando
vidas

Muito obrigado!

GOVERNOS

QUE SERVEM

s !

ofim
dos

tran liyéj

etet
woter, V1§ ?

burocracla
e governo
digital

OBID

Alejandro Pareja

Especialista senior — Modernizacion del Estado

apareja@iadb.org




