Novas formas de cuidar

Laboratdrio de qualidade de
servicos publicos - LABQ




A oferta de servicos digitais representou
uma mudanca estrutural no governo.

O Brasil fol um dos . Aprendemos o caminho e num
primeiros paises a esforco conjunto entre a SGD e
adotar um processo os O0rgaos da Esplanada,

. . 0S servicos foram digitalizados

Inovador e , . . .

| até praticamente a universalizacao
consistente de (mais de 90% dos servicos
implantacdo de publicos federais sdo ofertados
Governo Digital em formato digital).
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Vamos falar sobre
CUIDADO, qualidade
e maturidade digital ?



Assegurada a
OFERTA de servicos Universalizar o acesso sera um
digitais, o proximo processo complexo e continuo,
desafio que se  que exigird de todos um
apresenta € compromisso coordenado de

assegurar ©  olhar de futuro.
ACESSO do usuario
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Podemos mostrar a vocé a porta.
Mas e vocé quem deve escolher entrar.



De infc q < de 5 mi E apontado um
e inicio, todos os mais de 5 mi caminho para o

servicos ofertados pelo governo  avanco para o nivel
federal sdo medidos, de forma  seguinte, criando

automatizada, a partir de sete  UMa trilha de

. , . melhoria continua: a
atributos minimos de maturidade, Trilha pela evolucdo

que classificam os servicosem S da maturidade
niveis de maturidade. digital.



PO
Governo Digital



Para dar o primeiro passo € preciso
saber qual direcao queremos tomar.



. A ma,tundade Traz a reflexdo da adocado de
digital € um dos  medidas para melhoria e

aspectos aperfeicoamento da prestagao
relevantes da de servigos, considerando

™ prmcnplos normas e
avallagao da instrumentos do Governo

qualidade de  pijgital.
servicos publicos



de de Vi
el

an’i o“eo
|gos pub 0S CO

AN 3‘ "c‘ A

.colo ocando os usuériose =
usudrias no foco da agdo

governamental

r




ONONONONC

Os nivels
representam Os sete atributos que compde o
requ'tOS a serem Indice identificam ndo sé os niveis de
alcangados pelos maturidade, mas também c:onr_g| c:js
- servicos se comportam no cuidado
SEeIVIGOS No com O usuario.
rocesso de - Cada forma de cuidado expressa por
P O
‘ um atributo esta intrinsicamente
amadurecimento relacionada a uma das politicas em
da oferta ao curso para a consolidacdo de um
USUArio. governo digital cidadao.



O Indice de
Maturidade Digital
de Servicos permite
qualificar os
servigos publicos
federals em niveis
de maturidade.

- Nivel A: servico tem implementado os
05 atributos e tem a nota média da
avalilacdo de satisfacdo do usuario acima
da meta e a nota média de utilidade
acima da média

- Nivel B servico tem implementado os
05 atributos e tem as notas abaixo da
meédia e/ou da meta

- Nivel C servico tem implementado 04
atributos

- Nivel D servico tem implementado 03
atributos

. Nivel E servico tém implementado 00 a
02 atributo




O concelto da
avaliacdo dos
servicos publicos
assoclada a
qualidade se
Introduz como mais
um elemento da
dimensdo do
compromisso do
Estado com as suas
entregas.

. O foco da transformacao digital passa

entdo a ser a melhoria da qualidade
dos servicos, considerando a facilidade
da experiéncia de uso, o atendimento
adequado e a satisfacdo do usuario.

. Ao se falar em qualidade, o ponto

central da analise do servico muda
daquele que o oferta para aguele que
dele usufrui.

. O cidadao tem uma percepcado de
satisfacdo que ndo se relaciona aos
recursos envolvidos ou ao atingimento
das metas e objetivos governamentais.
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Ao nos conectarmos ao cidadao
criamos uma ponte de confianca,
satisfacao e pertencimento.



Sdo atributos de
cuidado
representados no
Indice de
Maturidade Digital
de Servicos

. O cuidado de trazer a
interoperabilidade dos dados do
usuario

2. O cuidado que estd na intimidade de
usar um login unico de acesso

3. O cuidado gue esta na oferta de
multiplos canais de atendimento

4. O cuidado que estd em se dedicar a
digitalizar todas as etapas possivels

5. O cuidado de se integrar a pesquisa
de avaliacdo de satisfacdo pelo usuario
6. O cuidado de buscar alcancar a meta
da avaliacdo de satisfacao

/. O cuidado de escrever paginas de
servicos numa linguagem que tenha
utilidade para o usuario



No Painel da
Maturidade Digital
de servicos, sera
possivel
acompanhar, por
Servico, 0S
atributos ja
conqguistados

Cabera aos 6rgdos gestores o
monitoramento dos nivels ocupados
pelos servicos sob a sua
responsabilidade e a definicdo de
estratégias de evolucdo dos atributos
de amadurecimento da oferta, podendo
usar como referéncia de caminho a
Trilha pela evolucdo da maturidade
digital.
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Adocdo de
mecanismo de
acesso digital
UnIco

Ao oferecer ao usuario a entrada na area
logada do servico a partir do login unico
disponivel no GOV.BR, os gestores de
Servigos asseguram ao Usuario O acesso aos
servicos publicos federais caracterizados
pela simplificacdo dos procedimentos de
solicitacao, oferta e acompanhamento dos
servicos publicos, com foco na ampliacdo
da confianca e na universalizacao do
acesso.



O cuidado que estda em se dedicar a
digitalizar todas as etapas possiveis



Digitalizacdo de
todas as etapas do
Servico

Os 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo federal deverdo digitalizar
todas as etapas dos servigcos
prestados a socledade, de forma a
promover a desburocratizacdo, a
modernizacado, o fortalecimento e a
simplificacdo da relacdo do poder
publico com a sociedade, mediante
servicos digitals, acessivels inclusive
por dispositivos moveis.
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O cuidado que estd na oft
multiplos canais de atendimento



Existéncia de
Multicanais de
atendimento
(nOo Minimo,
dois canals de
atendimento:
publico e
presencial)

Serdo considerados implementados os
servicos que apresentam, no minimo, 01
canal digital e 01 canal presencial de
atendimento. O canal digital inclut:
telefone/central telefbnica, chatbot e
quaisquer outras formas de atendimento
digital. Ja o presencial considera considera
o atendimento em um posto ou unidade de
atendimento com servidores realizando o
atendimento em um balcdo presencial.
(quando pertinente a natureza do servico)
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Interoperabilidade:
obtencao
automatizada de
Informacao do
cidadao/empresa
POr Meio

de Integracdo de
dados

. Interoperabilidade € a capacidade de

diversos sistemas e organizagdes
trabalharem em conjunto para garantir
que pessoas, organizacdes e sistemas
computacionals interajam para trocar
Informacdes de maneira eficaz e eficiente.

« O objetivo do uso da interoperabilidade

na Administracdo Publica é a melhoria na
prestacdo de servicos publicos, alem da
economia de tempo e recursos.

« Serdo considerados implementados os

Servicos que apresentam integracdo com
pelo menos 01 (uma) das formas de
Interoperabilidade de dados
disponibilizadas pelo Governo Digital
contratada e ativa (consumindo dados).
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O cuidado de se integrar a pesquisa de
avaliacdo de satisfacdo pelo usuario




Integracdo com a
ferramenta de
avaliacdo da
satisfacdo do
uUSuario

« Os 6rgdos e as entidades do Poder

Executivo federal utilizardo ferramenta
de pesquisa de satisfacdo dos usuarios
dos seus servicos — conforme padrdao
disponibilizado pela Secretaria de
Governo Digital- e os dados obtidos
subsidiardo a reorientagdo e a melhoria
da prestacdo dos servicos.

« Serdo considerados implementados os
Servicos que apresentam integracao
ativa com a APl de Avaliacdo de
Satisfacdo disponibilizado pela SGD.

. Considera-se integracdo ativa quando

existir ao menos uma avallacao
respondida nos ultimos 24 meses.
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A Estratégia Federal de Governo Digital (EFGD)

objetivo 01 |njciativa 1.5: Manter nota
',D[)?.Ver SSTV'.‘}O.S média de pelo menos 4,5
publicos I' |g|0t|a|s em escala de 5 pontos na
sirﬁgﬁinc?e'zfirr?fé avaliagdo de satisfagao
oré-ativa e pelo usuario de servigos
centrados no  Publicos digitais, ate
cidadgo 2027.
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A Estratégia Federal de Governo Digital (EFGD)

objetivo 01
Prover servicos
publicos digitails
personalizados,
simples, de forma
pro-ativa e
centrados no
cidadao

Iniciativa 1.3: Aprimorar a
percepcdo de utilidade das
Informacdes dos servicos no portal
unico GOV.BR e atingir, no minimo,
65% de avaliacdes positivas nos
80 servicos publicos digitais do
Governo Federal mais acessados,
até 2026.
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@

e trds novos desafios aos padrdes de
qualidade dos programas estratégicos



Vamos reconhecer oportunidades e
fragilidades e avancar com persisténcia
no que e possivel fazer.



A Trilha pela evolucao da maturidade digital
& composta por um conjunto de passos
Integrados que buscam sensibilizar o gestor
de servicos e sua equipe para os temas da
avallacao, da qualidade e da maturidade,
Indicando um caminho para alcancar os
padrdes de qualidade na prestacao de
servicos publicos.



A trilha indica o caminho
para OS Servicos prontos
a superar os seus limites e
Investir esforcos no
atendimento aos padrdes
minimos de qualidade,
permitindo-se melhorar o
seu nivel de maturidade.

Paras aqueles gestores que
sentem que o servico esta pronto
e querem ser agentes da
transformacao indo além dos
padrdes basicos, a Trilha é
também um guia orientador para
que o servico alcance os padroes
de qualidade (respeitando as
caracteristicas do servico).



1. GOVERNO DIGITAL: nossa forma
de atuar junto a sociedade

2. UM CONVITE INOVADOR: vamos
falar de qualidade? _

3. AVALIACAO DE SATISFACAQ:
onde tudo comeca

4. QUEM SOMOS: cada servico
com a sua Identidade

5. DE OLHO NA MATURIDADE: o
indice e seus atributos

6. DIMENSIONAR O DESAFIO:
conhecendo os dados no painel de
maturidade

/. O PRIMEIRO LIMIAR: calculando a
rota da transformacao

8. REUNIR AS SUAS FORCAS: motivar a
equipe e escolher liderancas

9. MATURIDADE EM 05 PASSOS:
superando os desafios

10. VALORAR A CONQUISTA: como
informar a SGD da implementacdo dos
atributos

1. CONSOLIDACAO DOS AVANCOS:
mudando de grau de maturidade

12. AGENTE DA TRANSFORMACAO:
autodiagndstico e padrdes de
qualidade

13. UM PARCEIRO ESPECIAL: O LABQ
vamos comecar outra aventura?



VOCE NAO ESTA SOZINHO

Para ajudar os 6rgaos a percorrer esta
trilha, @ SGD oferece suporte direto por
meio do LabQ - o Laboratério de
Qualidade de Servicos Publicos, apolando
em acdes de melhoria de linguagem,
analise de usabilidade, realizacdo de
pesquisas com usuarios e redesenho de
Servigos.



Grandes mudancas comecam
com O primeiro passo
na direcao desejada.



COMO PARTICIPAR DO PROCESSO

A mensuragdo do Indice de Maturidade digital se
da a partir da analise de dados disponivels em
diferentes bases.

« Os 6rgdos gestores de servicos podem colaborar
com a SGD a partir da atualizacdo das
informacdes da pagina do servico no portal
unificado de servicos do Gov.br, relativas a
iImplementacdo dos atributos de padrdo de
qualidade considerados no calculo do indice.




DEWVOLTA/AOLC S CONHECIDY

N /.
< _|.|:
a0 e
- # I.Iéﬁ = - I |
A A
_ v/



e

>
F 3

a jor perc
- 5 . AR N\
!1 acreditam
que é possfvel F \
transformar o que fazemos de melhor

em algo ainda melhor



Nos acreditamos nesse caminho.
De qualidade, cuidado e
conexao.

E vocée?



OS
PROXIMOS
PASSOS

1.Webnar “Qualidade em foco:
conhecendo a ferramenta do indice de
maturidade digital de servicos”, a ser
realizado em 19/11 a partir das 10:00 hs no
canal do Governo Digital do You tube

2. Convite da SGD (a ser enviado na
primeira quinzena de novembro) e revisem
as fichas dos servicos com as
Informacdes solicitadas

3.Nos procurem! Estamos prontos para
orientar os gestores em relacdo a Trilha
pela evolucdo da maturidade de servicos.



Indice de maturidade digital
de servicos publicos

Laboratério de qualidade de servigos publicos - LABQ

Secretaria de Governo Digital




