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Justificativa

Descentralizacio de
dados do cidadéo

O atendimento
presencial ndo é
priatico para o
cidadéo, @ na
maioria das vezes
poderia ser online.

#Listar

problemas

O cidaddo as vezes
ndo sabe onde ir

para conseguir um
determinado

sarvigo.

Véarios pontos
de interagdo
do cidadédo de
forma
desnecessdria

0 cidad&o precisa
reunir uma

quantidade enorme
de documentos e
dados que o
GCoverno ja deveria
ter.

O préprio
Estado ndo
sabe os
servigos que
presta.

O cidad&o sabe que
existe um servigco,
mas nem sempre
sabe se ele tem
direito ou néo
(precisa se informar
sobre regras e

legislagao).

Experiéncia do
cidaddo com o
Estado & ruim,
devido a falta de
informacao, perda
de tempo e filas
desnecessdrias

A falta de empatia
pelos servidores,
conhecimento das
regras ou rotinas
podem gerar
desinformacio aos
usudrios dos

servicos

MNao existe padro
definido do que é
necessdrio para

fornecer um
determinado

servigo.

Cidadé&o néo
possui
informacgodes
detalhadas do
servigo.

N&ao ha
estatisticas

seguras sobre
atendimento.

Cidadéo
precisa fazer
cadastro
diferente em
cada sistema
que acessa

M&o ha
conhecimento sobre
as etapas dos

servicos pelos
préprios executores.

Cidaddo ndo
conhece os
servicos que o
estado
oferece

MNossos canais
de
comunicagdo
disponiveis
nao sao
eficazes

O cidaddo tem que
ir duas vezes no
drgdo, uma vez para
s informar e outra
para levar os
documentos

necessarios.

Né&o
conseguimos
direcionar os
informativos
de forma
personalizada

Descartados

Mao possui um
canal de
comunicacdo para o
cidaddo de
campanhas @
informativos.



Centralizar

1 H informagdes
J e |VO #(Verbo pessoais. Centralizar
i acesso aos servigos
infinitivo do Estado.

s MART + produto) Centralizar a
comunicagdo do
governo. Centralizar
© acesso a sistemas.

Centralizar acesso

Cadastrar os as informacdes Disponibilizar o ]

principais servigos Integrar com o pessoais do cidad&o acesso aos servigos st

no sistema de Carta de T do Governo de cumunica:;]?es de

Gerenciamento de - integracdo com o forma digital, facil, utilidade publica

Carta de Servico em Servicos e o H-astado no personalizada e personalizadas.

até 2 meses para comunique-se primeiro semestre caniralizads

cada secretaria. de 2021,

Descartados

Ter um canal
de
comunicagio

ao cidaddo



Produto reimce

PORTAL
DO
CIDADAO

Descartados



Beneficios #Quais

serao os

Futuros ganhos

Fazer as Cidadiio te diminuigdo da Tornar mais
Secretarias informagbes Ciiarle pa burocracia ¢ fécil a busca fn:::nn:tui:;hu e
refletirem necessarias para os acompanhar o aumanto da por servigos diminuicdo de
servigos em um andamento do aficiincia nos bl impressdo de papel.
sobre os anico lugar sem . servigos piblicos publicos e
préprios perder tempo indo seu servigo. oferecidos informacgdes.
local.
processos. e
Poderdo ser
. enviados, de forma
Visibilidade Cidadéo automatizada, Fornecer aos e e Ganho de tempo
para o Estado receberd avisos izados érgédos dados pessoais Euwﬁmpur £
. . persona ntralizadas, precisar anexar
de Rondbdnia informativos e sobre o e métricas e a solicitag o
(servico de campanhas cumprimento de para os seus preclsard reenviar documento por
vanguarda). mais efetivas. SR A & Pz servigos. documentos. documento.
(ex. IPVA)
Esclarecer quais os
requisitos e Tornar publicas as
documentos etapas percorridas e
necessdrios para os drgaos
cada servigo. envolvidos na

prestacido do
senvico.



Requisitos

E-estado deve
estar com as
principais
informacgodes
centralizadas.

A base de
dados dos
cidaddos deve
ser confidvel e
estar limpa.

#0 que
sera
feito

Treinamento
dos 6rgdos
sobre
elaboragdo de
Cartas de
Servigos.

Se o servigo for
prestado em um
outro sistema
informatizado, deve
ter um link direto
para ele.

colaboragéo de as
equipes das

secretarias para a as
efetividade da carta

de servigo.

Se o servigo
for presencial,
deve indicar
local e horédrio
de
atendimento.

Publ
mar|
para
ter

conl
dop

deve ser dado
visibilidade ampla
ao portal do cidad&o
para realmente
agregar valor.

Asinformacgbes
sobre os servigos

devem ser

fidedignas e
atualizadas.

A pégina de
cadastro do
cidaddo
pronta no
e-estado.

O maximo
possivel de
servigos deve
estar
disponivel
online.

Layout de facil
entendimento,
com letras
grandes e de
alto contraste.

Permitir
colocar icone
ilustrativa
para cada
categoria de
servigo

O Portal deve
oferecer

recursos de
acessibilidade.

Descartados



#Patrocinador,
cliente e negativos

Stakeholders
externos &
Fatores
Externos

MP, pois term como TCE. Bols oftants.o DETRAN, tem
papel fiscalizar e i!il:'lj.',tuhﬂ & sua informa ;ﬁ.as Q SEDUC, tem servicos
proteger os @ informacdes que
principios e ia:;a;h. no contrele servigos de afetam diretamente
interesses a r“thda muito mais de B0% da
f""di:wh da legalidade. interesse do populagao
=08 cidaddo

secretarias,

Superintendénclas e
Assembleia Casa Civil - remocao entidades (Adm.

Legislativa podera
ter impacto positivo
@ negativo, pois
podem sensibilizar
os cidadaos
politicamente

de impedimentos e
convencimento das
outras Secretarias
para
confeccionarem
suas cartas de

servigcos

Direta e Indireta) -
precisam mapear @
cadastrar suas cartas
de servigo; precisam
sar convencldas a
disponibilizar seus
sarvicos apenas no

portal Gnico (do
Cldadiol.

SEDAM - possui
portal préprio, deve
ser sensibilizada
para adotar o Portal
do Cidad o

SEFIN, tem
informacgdes
importantes
de interesse
da populagao

Servidores dos
érgaos e entidades -
sensibilizacio para
entender que o
Portal vem facilitar
o trabalho deles, e
nao apenas trazer
novas obrigagbes

Cidadéo -
Principal
cliente que
utilizara a
plataforma

Governador
do Estado

Tudo Aqui - Porque
possui os principais
atendimento ao

cidaddo e em maior
quantidade.



» #Personas
realizardo
O proj eto
Time de Gestdo de
. PO: Gerenciar servidores das Projeto
el Dwniri' 0s prndutns e secretarias que - (gerenciamento,
o e os colaborardo coma estratégia, remocéo
volvimento) elaboragéo da carta - de obstaculos,
(Desen incrementos de servigo relacionamento .
externo)

Equipe de Time de Ex

periéncia
Governanga de Tl: Central Gnica de do Usudrio:
Treinamento, atendimento: Canal entender e validar o
elaboragéo, de atendimento ao que & necessdrio
sensibilizagio e cidad&o na para levar ao
acompanhamento plataforma - atender cidad&o conforto e
da criagdo das as davidas dos comodidade através
m d;u:il'ﬂ’i?ﬂi cidadao da plataforma de

rg servigos ao cidadao

Descartados



#Limitagoes -

°* ™ O que néao
Restricoes podersser
feito
ASETIC nao ird N&o sera Disponibilizar mals
Nao faremos tecnicamente as Contratar contratada de uma equipe de
as cartas de AFini{wrvir;m} que . Comprar uma consultoria ﬂ;‘m'ﬂm?;ﬂm
servigos pelas i oradbe e mais plataforma para fazer as Master para o
Secretarias. drgaos que gente cartas de ::lin:;lwimmtu
possuem equipes de SEWIK;GS. s produtos
Tis consolidadas

Descartados



#HEscrever no

Grupos de participio
passado. Ex.:

Entregas rel. eiaborado

ou Rel.
Aprovado



#Com o que
e podemos
Premissas contr.i:s¢

realidade!

Descartados



Riscos

ndo haver
colaboracgao
efetiva dos
servidores dos
érgdos e
secretarias

As cartas de
servigos

Informacgdes
incompletas

nas cartas de
servigos

Cidad&o nao ter
conhecimento da
plataforma, se ndo
houver um

marketing eficiente.

#0O que pode
impactar!?

O35 cldadios podem
nio procurara
plataforma
(desconhecimento ou
por achar multo
complicada) * f ter
boa interagio, fi
atender a
necessidade,
dificuldades

A insercdo de novos

servicos ser tdo
lenta que o portal
caia em descrédito
(o cidad&o procura
alguns servicos e
ndo acha la, entdo
nao volta mais).

] Nl NNl N

necessario

Secretarias que
prestam um grande
volume de servigos
ao cidaddo ndo
aderirem ao projeto

Links
quebrados

Governador ndo
assinar o decreto
instituindo a
plataforma de
servicos ao cidadao

Virias secretarias
que tem grande
volume de servicos,
e sistemas
informatizados, mas
ndo tem equipe de

Tl para integrar a
plataforma

Orgédos com Tls
consolidadas ndo
aderirem ao projeto
(néo trazerem seus

servicos)

Demorar muito para
os drgdos
responderem as
demandas que
chegam pelo Portal
(os cidaddos podem
achar que o
problema é "o
Portal”).

Mido ter equipe de
desenvolvimento

MNao ter equipe
de
Governanca

Descartados






