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APRESENTACAO

O Brasil foi um dos primeiros paises a adotar um processo inovador e consistente de
implantacdo de Governo Digital, conduzido pela SGD e com a parceria de todo o governo
federal.

A oferta de servicos digitais representou uma mudanca estrutural no governo. Aprendemos o
caminho e num esforco conjunto entre a SGD e os 6rgdos da Esplanada, os servicos foram
digitalizados até praticamente a universalizacdo (mais de 90% dos servicos publicos federais
sao ofertados em formato digital).

Assegurada a OFERTA de servicos digitais, o proximo desafio que se apresenta é assegurar o
ACESSO do usuadrio. Universalizar o acesso sera um processo complexo e continuo, que exigira
de todos um compromisso coordenado de olhar de futuro.

Com o amadurecimento das politicas e a reducdo da distancia entre o Estado e o cidadao,
proporcionada pela oferta de servicos digitais, o conceito da avaliagdo dos servigos publicos
associada a qualidade se introduz como mais um elemento da dimensdo do compromisso do
Estado com as suas entregas.

Assim, 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.

Uma consideragdo a ser feita sobre o impacto desse olhar é que, ao se falar em qualidade, o
ponto central da analise do servigo muda daquele que o oferta para aquele que dele usufrui. O
cidaddo tem uma percepcdo de satisfacdo que ndo se relaciona aos recursos envolvidos ou ao
atingimento das metas e objetivos governamentais. Por isso, ao se pensar em qualidade, é
necessario refletir sobre o nosso trabalho também a partir de outros parametros.



1.  GOVERNO DIGITAL: uma visao geral quanto ao ecossistema da
qualidade

A obrigatoriedade da avaliacdo dos servicos publicos e as ferramentas minimas a serem
utilizadas estdo apresentadas na Lei® n2 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica.

Os dados sobre avaliagdo de qualidade e seus vdrios aspectos previstos na Lei sdo
disponibilizados para a sociedade e os gestores em Painel de monitoramento de servigos (Lei
n? 14.290/2022) disponibilizado pela Secretaria de Governo Digital. E possivel acessar o painel
a partir da pagina Central de qualidade - Governo Digital, onde se destacam os resultados

derivados da das diferentes ferramentas de avaligdo da qualidade (apresentadas a seguir), com
destaque para a avaliacdo de satisfacao do usuario.

A avaliagdo de satisfagdao ¢ um formuldrio simples e objetivo, que coleta as opiniGes dos
usuarios sobre sua percepcao da qualidade do servico publico oferecido pelo governo digital,
tanto em relacdo ao resultado entregue, quanto ao atendimento prestado. E um direito do
usuario e um dever do Estado.

A participagao dos cidaddos acontece em dois momentos. Ao final do servico, ele pode indicar
diretamente sua satisfacdo ou insatisfacdo com os servicos prestados através da atribuicdo de
estrelas em escala de 1 a5 estrelas. Apds essa fase, os usudrios podem indicar a razdo de sua
escolha, marcando as dimensdes da avaliagdo relacionadas a sua avaliagdo de satisfagdo:
facilidade de encontrar; clareza das informacdes; funcionamento da aplicacdo; facilidade de
uso; rapidez no atendimento; e resolutividade. A combinacdo dos dois aspectos facilita ao
gestor a identificacdo de pontos de melhoria. De forma complementar, o usudrio pode ainda
adicionar comentarios em campo livre de texto, uma fonte de informagdes que pode ser
muito rica, ao trazer liberdade para a sua expressao.

De forma coerente com a importancia do instrumento, a Secretaria de Governo Digital vem
realizando melhorias continuas na ferramenta de avaliagdo de satisfacdo dos usuarios
(instituida pelo Decreto 8936/16), atualmente adotada por mais de 1.300 servicos digitais. As
melhorias buscam caminhos para aperfeicoar a absorcdo da perspectiva dos usudrios,
entendendo quais sdo os pontos fortes do seu servico e o que precisa ser melhorado para
garantir a sua efetividade.

A ferramenta de avaliacdo esta disponivel para integracdo na pagina do servico de forma
autdbnoma pelo érgdo gestor, a partir das instru¢cdes do manual de integracdo (ACESSE AQUI O
LINK) .


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/central-de-qualidade
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-usuarios
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-usuarios

A partir da escuta dos usudrios em relacdo a sua satisfacdo com os servicos, os gestores podem
se perguntar: mas como fazer para melhorar os servicos? Como transformar essa escuta em
atributos e elementos concretos a serem incorporados na estrutura de oferta dos servigos?

Com esse olhar, a partir das dimensdes da avaliacdo, da escuta do usudrio e da analise de
outras experiéncias em servicos digitais, a Secretaria de Governo Digital estabeleceu um
conjunto de 35 padrGes de qualidade que servem de referéncia sobre como o servicos deve
ser ofertados e quais as suas condi¢cdes de atendimento com vistas a melhoria da qualidade,
distribuidos em 7 diferentes dimensdes: facilidade; comunicacdo; atendimento; experiéncia
unificada; acessibilidade; privacidade e seguranca; escuta ativa.

Enguanto os padrdes de qualidade representam uma referéncia de uma situacdo ideal a ser
buscada, a identificacdo de onde se encontra cada um dos servigos nessa jornada se dd a partir
da mensurac3do da maturidade dos servigos, que se daré a partir da instituicdo do [ndice de
Maturidade Digital de Servigos. De inicio, todos os mais de 5 mil servicos ofertados pelo
governo federal serdo classificados - de forma automatizada - em 05 niveis, definidos a partir
de sete atributos que refletem padrdes de qualidade considerados minimos para a aferir a
maturidade digital.

Com um olhar avancado de transformacao, ndo basta identificar aonde queremos estar como
padrdo minimo de maturidade digital, mas também é preciso apontar um caminho a ser
perseguido para alcangar o avango para o nivel seguinte. Nesse sentido, o lancamento do
indice de Maturidade Digital vem acompanhado da disponibilizacdo de uma trilha de melhoria
continua: a Trilha pela evolugao da maturidade digital.

A trilha indica o caminho para os servicos prontos a superar os seus limites e investir esforgos
no atendimento aos padrdes minimos de qualidade, permitindo-se melhorar o seu nivel de
maturidade retratado pelo indice de Maturidade Digital de Servicos.

Paras aqueles gestores que sentem que o servico esta pronto para serem agentes da
transformacdo e ir além dos padrdes basicos, a Trilha é também um guia orientador para que
o servico alcance a totalidade padrdes de qualidade, respeitando as caracteristicas do servico
a partir do autodiagnostico.

Para ajudar os orgdos a percorrer essa transformacao, a SGD oferece suporte direto por meio
do LabQ - o Laboratério de Qualidade de Servigos Publicos, apoiando em acdes de melhoria de
linguagem, analise de usabilidade, realizacdo de pesquisas com usuarios e redesenho de
Servicos.

Esse conjunto de ferramentas, referéncias e instrumentos de mensuragdo forma um
ecossistema de qualidade, que permite, do ponto de vista conceitual e pratico, auxiliar os
gestores de servigos a cumprir a missao de ofertar servigos publicos cada vez mais simples, ageis
e responsivos, reduzindo as distancias e ampliando a confianga do cidad3ao em relagao ao Estado
— e, assim, ajudando a melhorar a vida de todos os brasileiros.



CONCEITOS

Padrdes de qualidade para servigos digitais: indicam pardmetros a serem
perseguidos para que as unidades gestoras oferecam servicos publicos por meio
eletrénico com consisténcia digital e experiéncia do usudrio simples e intuitiva.

Consisténcia digital: trata da conformidade do servico com as diretrizes de
transformacao digital do Poder Executivo federal e integracdao com a Plataforma
gov.br.;

Experiéncia do usudrio: Avalia aspectos que afetam a jornada dos usuarios — da
descoberta a resposta final do servico — que se referem ao formato de oferta do
servico e a sua forma de atendimento ao usuario.

Avaliagdo de satisfagcdo: ferramenta padronizada de pesquisa de satisfagdo dos
usudrios dos seus servicos, ofertada pela Secretaria de Governo Digital aos 6rgaos
e entidades da administracdo publica federal.

Dimensdes da avaliagdo: detalhamentos explicativos que auxiliam os usuarios a
justificar a nota atribuida na avaliacdo de satisfacdo e que servem como referéncia
aos gestores de servigos para compreenderem a razdo da satisfacdo/insatisfacdo
do usudrio, identificando oportunidades de melhoria no servigo.

Autodiagndstico de maturidade de servigos: questionario disponibilizado pela
Secretaria de Governo Digital, que permite identificar a maturidade de um servico
em relagdo a aderéncia aos padrdes de qualidade vigentes.

[ndice de maturidade digital de servigos publicos: ferramenta padronizada que
identifica a presenca de padrdes de qualidade considerados bdsicos - a cada ciclo,
entre os atributos que caracterizam o servigo ofertado a populagao, indicando o
seu nivel de amadurecimento.

Trilha de desblogueio da maturidade: conjunto de passos integrados que
buscam sensibilizar o gestor de servigos e sua equipe para os temas da avaliagdo,
da qualidade e da maturidade, indicando um caminho para alcangar os padrdes
de qualidade na prestacdo de servigos publicos.

Laboratério de Qualidade: unidade de apoio aos érgdos/entidades da
administracao federal, composto por profissionais especialistas e capacitados a
realizar, sugerir e orientar ac6es de melhoria de linguagem, andlise de
usabilidade, pesquisas com usudrios e redesenho de servigos publicos.



Identificacdo de bases legais
Os normativos legais que embasam o ecossistema de qualidade sdo:

e Lein214.129/2021;

e Lein213.460/2017 (Art. 23);

e Decreton?29.094/2017 (Art. 20 e 20-A);

e Decreto n?8.936/2016 (Art. 4);

e Portaria SGD/ME n2 548/2022; e

e FEstratégia Federal de Governo Digital- Decreto n°® 12.198, de 24 de setembro de 2024



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2024/decreto/D12198.htm

2. [NDICE DE MATURIDADE DIGITAL DE SERVICOS PUBLICOS: O
cuidado como dimensdo da qualidade

O Indice de Maturidade Digital de Servicos Publicos integra as ferramentas desenvolvidas pela
SGD no exercicio da sua missdo de instrumentacdo e difusdo da importancia da qualidade
como parametro de avaliacdo da acdo governamental, notadamente no caso da oferta de
servicos a populacdo.

A maturidade digital ¢ um dos aspectos relevantes da avaliacdo da qualidade de servigos
publicos e traz uma reflexdo quanto a adoc¢do de medidas para melhoria e aperfeicoamento
da prestacdo de servicos, considerando principios, normas e instrumentos do Governo Digital.

A adocdo do Indice de Maturidade Digital como ferramenta de gestdo e avaliacdo de servicos
publicos representa um olhar no futuro em que as distancias entre o governo e 0s usuarios
serdo cada vez menores.

Um amadurecimento necessario

O cidaddo, como usudrio e beneficidrio, tem percepcdo prépria de como o servico atende as
suas necessidades. Para abarcar essa percepcao, é necessario refletir a oferta de servicos a
partir de parametros que se estruturam em torno de duas dimensfes: como o servico é
oferecido ao usudrio (uma questdo de formato) e como o servico se relaciona com o usuario
durante a sua jornada da solicitacdo até a entrega (uma questdo atendimento).

O Indice de Maturidade Digital de Servicos permite qualificar os servicos publicos federais em
niveis de maturidade. Os niveis representam requisitos a serem alcancados pelos servicos no
processo de amadurecimento da oferta ao usudrio, e expressam de forma objetiva as
diretrizes legais e técnicas de qualidade.

Os sete atributos que compde o Indice identificam n3o sé os niveis de maturidade, mas
também como os servigos se comportam no cuidado com o usudrio. Cada forma de cuidado
expressa por um atributo esta intrinsicamente relacionada a uma das politicas em curso para
a consolidagdo de um governo digital cidad3o:

O cuidado de trazer a interoperabilidade dos dados do usuario

O cuidado que esta na intimidade de usar um login Unico de acesso

O cuidado que estd na oferta de multiplos canais de atendimento

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

O cuidado de se integrar a pesquisa de avaliacdo de satisfacdo pelo usuario
O cuidado de buscar alcancar a meta da avaliagdo de satisfagao

No vk wn e

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



Os niveis de maturidade sdo determinados pela presenca dos atributos conforme descrito a

seguir.

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

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

e Nivel Cservico tem implementado 04 atributos

e Nivel D servico tem implementado 03 atributos

e Nivel E servico tém implementado 00 a 02 atributo

Caberda aos dérgdos gestores o monitoramento dos niveis ocupados pelos servicos sob a sua
responsabilidade e a definicdo de estratégias de evolugdo dos atributos de amadurecimento
da oferta.



Ficha técnica do Indice de Maturidade Digital de Servigos

Definicdo

Ferramenta padronizada que identifica a presenca de padrdes de qualidade considerados
basicos entre os atributos que caracterizam o servico ofertado a populacdo, indicando o seu
nivel de amadurecimento.

Quais s3o os atributos do indice de maturidade

° Digitalizacdo de todas as etapas do servico (das digitalizaveis)

. Adogdo do mecanismo de acesso digital Unico

° Obtencdo automatizada de informacado do cidaddo/empresa por meio de
interoperabilidade/integra¢do de dados

° Integracdo com a ferramenta de avaliacdo da satisfacdo do usuario

. Existéncia de Multicanais de atendimento

° Nota da avaliacdo de satisfacdo do usudrio

° Distribuicdo percentual de avaliagdes positivas e negativas quanto a utilidade da

informacdo da pagina do servico
Quais sdo os niveis de maturidade?

Segue a distribuicdo de niveis a ser adotada no INDICE DE MATURIDADE DIGITAL

. Nivel A: atende aos 05 atributos e tem a nota média da avaliacdo de satisfacdo do
usuario acima da meta e a nota média de utilidade acima da média

. Nivel B atende a 05 atributos e tem as notas abaixo da média e/ou da meta

. Nivel C atende a 04 atributos

. Nivel D atende a 03 atributos

. Nivel E atende de 00 a 02 atributo

Quais servicos serdo objeto de calculo

Todos os servicos digitais do governo, mais de 5.000, terdo a sua maturidade mensurada a
cada 06 meses.

Onde localizar a classificacdo dos servicos em funcdo da maturidade digital?

No Painel da Maturidade Digital de servigos, a ser publicado em fevereiro de 2025, serd possivel
acompanhar, por servico, os atributos ja conquistados e o caminho que falta ser percorrido a
fim de passar para o préoximo nivel de maturidade. Na visdo por 6rgdos, gestores de nivel
estratégico poderdo observar quantos servicos ainda precisam ativar cada um dos atributos
gue compdem o indice de maturidade. Por fim, uma visdao geral permitird uma analise da
politica de transformacdo digital como um todo.
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O que o gestor de servicos precisa fazer

A mensuracdo do Indice de Maturidade digital se da a partir da analise de dados disponiveis
em diferentes bases. Como nao se trata de indicador sintético automatizado pode haver um
descompasso entre a existéncia da informacdo quanto ao atributo e o reconhecimento dela
para as bases do indice de Maturidade.

Os oOrgdos 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
implementacdo dos atributos de padrdo de qualidade considerados no célculo do indice.

Inovacdo combina com superacgdo!

De forma complementar e relevante, é esperado pela sociedade e pela SGD que haja por parte
dos 6rgaos um esforco direcionado para que todos os servicos sob a sua gestdo evoluam na
direcdo do nivel de maior maturidade.

11



Detalhamento dos padr&es de qualidade que comp&em o [ndice de Maturidade
Digital

1. Integracdo com a ferramenta de avaliacdao da satisfacdo do usuario
Definicdo:

Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal utilizardo ferramenta de pesquisa de
satisfacdo dos usudrios dos seus servicos — conforme padrdo disponibilizado pela Secretaria
de Governo Digital- e os dados obtidos subsidiardo a reorientacdo e a melhoria da prestacao
dos servigos.

Classificagdo como atributo da maturidade:

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertencente a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde
o padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam integracao ativa com a API
de Avaliacdo de Satisfacdo disponibilizado pela SGD. Considera-se integracdo ativa quando
existir ao menos uma avaliacdo respondida nos ultimos 24 meses.

Como implementar

A ferramenta estd disponivel para integracao, inclusive com manual técnico, no enderego:
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-

digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-

usuarios
Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenacao-Geral de Avaliacdo, Qualidade e Experiéncia do
Usuario

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdo Digital

e Secretaria de Governo Digital/ Ministério da Gestdo e Inovacdo em Servicos Publicos

e Canal de atendimento ao gestor do servico: labg@gestao.gov.br

e Orientacdes para integracdo: https://manual-avaliacao.servicos.gov.br/pt-br/latest/

e Suporte técnico: suportegovbr@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discriciondrio, sendo a sua adogcdo uma determinacao legal.

LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.: Dispbe sobre participagdo, protecéo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracéo publica.
Art. 62 Sdo direitos bdsicos do usudrio:

12


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-usuarios
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-usuarios
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-digital/ferramentas/modelo-de-qualidade-dos-servicos-digitais/avaliacao-de-satisfacao-dos-usuarios
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument

| - participa¢do no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos;

Il - obtencgdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de escolha entre os meios
oferecidos e sem discriminagdo;

(...)

Art. 23. Os drgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servico prestado;

()

Art. 24. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre a
avaliagdo da efetividade e dos niveis de satisfagdo dos usudrios.

DECRETO N2 9.094, DE 17 DE JULHO DE 2017: Regulamenta dispositivos da Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017 , dispde sobre a simplificacGo do atendimento
prestado aos usudrios dos servigos publicos,

Art. 20. Os orgdos e as entidades do Poder Executivo federal utilizardo ferramenta
de pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos seus servicos, disponivel no endereco
eletrénico www.gov.br/governodigital e os dados obtidos subsidiardo a reorientagdo
e o ajuste da prestagdo dos servicos. (Redagdo dada pelo Decreto n? 10.332, de
2020)

§ 19 Os canais de ouvidoria e as pesquisas de satisfacGo objetivam assegurar a
efetiva participagGo dos usudrios dos servigos publicos na avaliagdo e identificar
lacunas e deficiéncias na prestacdo dos servigos.

§ 22 Os drgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo dar ampla
divulgagdo aos resultados das pesquisas de satisfacdo.

Art. 20-A. As avaliagdes da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usudrios, de que
trata o art. 24 da Lei n® 13.460, de 2017, serdo feitas na forma definida em ato do
Secretdrio de Governo Digital da Secretaria Especial de Desburocratizagdo, Gestdo e
Governo Digital do Ministério da Economia. (Incluido pelo Decreto n© 9.723, de
2019)

PORTARIA SGD/ME N2 548, DE 24 DE JANEIRO DE 2022: DispGe sobre a avaliagéo de
satisfacdo dos usudrios de servigos publicos e estabelece padrées de qualidade para
servigos publicos digitais no dmbito dos drgdos e entidades do Poder Executivo
federal.

Art. 49 Compete a Secretaria de Governo Digital da Secretaria Especial de
Desburocratizagdo, Gestéo e Governo Digital do Ministério da Economia:

| - disponibilizar ferramenta de coleta de dados para operacionalizagdo das
avaliagbes de satisfacdo dos usudrios;

3. Digitalizacdo de todas as etapas do servico

Definicdo:

Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo digitalizar todas as etapas dos

servicos prestados a sociedade, de forma a promover a desburocratizacdo, a modernizacdo, o

fortalecimento e a simplificacdo da relacdo do poder publico com a sociedade, mediante

servicos digitais, acessiveis inclusive por dispositivos moveis.

Classificagdo como atributo da maturidade:
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http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%209.094-2017?OpenDocument
https://www.planalto.gov.br/CCIVIL_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
https://www.planalto.gov.br/CCIVIL_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
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Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de

servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO. O servico
é considerado digital quando apresenta canais digitais (aplicativo mével, web ou e-mail) para
todas as suas etapas consideradas digitalizaveis.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam atendimento ao usuario via
plataforma digital.

Como implementar

Caso o gestor queria digitalizar o seu servico, a SGD oferece de forma gratuita uma ferramenta
de solicitacdo e acompanhamento dos servigos publicos, com as seguintes caracteristicas: a)
solicitacdo eletronica dos servicos; b) agendamento eletronico, quando couber; c)
acompanhamento das solicitacGes por etapas; e d) peticionamento eletrénico de qualquer
natureza.

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenacdo-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacao Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos Publicos
¢ Canal de atendimento ao gestor do servigo: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua ado¢dao uma determinagdo legal.

LEI N° 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica

Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

| - a desburocratizagdo, a modernizacdo, o fortalecimento e a simplificagdo da
relacdo do poder publico com a sociedade, mediante servicos digitais, acessiveis
inclusive por dispositivos moveis;

Il - a disponibilizagdo em plataforma unica do acesso as informagées e aos servigos
publicos, observadas as restricées legalmente previstas e sem prejuizo, quando
indispensavel, da prestagdo de cardter presencial;

IIl - a possibilidade aos usudrios, as pessoas juridicas e aos outros entes publicos de
demandar e de acessar servicos publicos por meio digital, sem necessidade de
solicitagdo presencial;
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3. Existéncia de Multicanais de atendimento
Definigao

Os orgdos e as entidades do Poder Executivo federal deverdo assegurar ao usuario o acesso
aos servicos publicos federais em, no minimo, dois canais de atendimento: publico e
presencial, sem julgamento de valor e sem prejuizo do usuario em funcdo da escolha do canal.

Classificagdo como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servigos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam, no minimo, 01 canal digital
e 01 canal presencial de atendimento. O canal digital inclui: telefone/central telefonica,
chatbot e quaisquer outras formas de atendimento digital. J& o presencial considera o
atendimento em um posto ou unidade de atendimento com servidores realizando o
atendimento em um balcdo presencial.

O servico que ndo possuir unidade de atendimento presencial ou ndo tiver como disponibilizar
essa forma de atendimento ndo serd penalizado por ndo implementar e, para fins de apuracao
da maturidade, serd considerado como implementado.

Como implementar

A implantacdo de um canal presencial deve ocorrer nas unidades fisicas do érgdo gestor do
servico, ou a ela vinculadas conforme decisdo discriciondria do gestor. Uma vez
implementado, os servicos deverdo indicar o oferecimento de atendimento presencial, com
local e horarios de atendimento, no editor do servico do portal GOV.BR.

O processo de descricdo sobre como atualizar a ficha de um servico publico digital esta
disponivel no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html , sendo ainda
ofertado na forma de servico: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-
identidade-digital-gov.br

Responsaveis pela ferramenta

e O drgdo gestor do servico é o responsavel pela implementacdo do atributo, tanto no
digital, como no presencial.
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Fundamentagao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua adogao uma determinagdo legal.

LEI N° 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica

Art. 12 Esta Lei dispOe sobre principios, regras e instrumentos para o aumento da
eficiéncia da administragdo publica, especialmente por meio da desburocratizacéo,
da inovagdo, da transformacdo digital e da participagdo do usudrio.

Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:

Il - a disponibilizagdo em plataforma unica do acesso as informagdes e aos servigos
publicos, observadas as restricées legalmente previstas e sem prejuizo, quando
indispensavel, da prestagdo de cardter presencial;

XVI - a permanéncia da possibilidade de atendimento presencial, de acordo com as

caracteristicas, a relevéncia e o publico-alvo do servigo;

4. Adogao de mecanismo de acesso digital Unico
Definicao

Ao oferecer ao usudrio a entrada na area logada do servico a partir do login Unico disponivel
no GOV.BR, os gestores de servicos asseguram ao uUsuario o acesso aos servicos publicos
federais caracterizados pela simplificacdo dos procedimentos de solicitacdo, oferta e
acompanhamento dos servigos publicos, com foco na ampliacdo da confianca e na
universalizacdo do acesso.

Classificagdo como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

Serdo considerados implementados os servicos que apresentam integracdo de acesso do
usudrio ao Login uUnico do GOV.BR. Ainda, cabe destacar que alguns servigcos, por sua
simplicidade de acesso e solicitacdo, ndo precisam disponibilizar o acesso via login Unico,
sendo acessado diretamente na sua pagina GOV.BR. Por isso, o servico ndo sera penalizado e,
para fins de apuragdo da maturidade, serd considerado como implementado.

Como implementar

As orientac®es para integrar com a ferramenta de autenticacdo do Login Unico, estdo
disponiveis no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html

Deve ser precedida pela obtencdo das credenciais de acesso que se da pelo Servico de
Integracdo aos Produtos do Ecossistema da Identidade Digital GOV.BR, no endereco:
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https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-governanca-digital/transformacao-

digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-identidade-digital-gov.br

Para que a autenticacdo aconteca, todo o canal de comunicacdo deve ser realizado com o
protocolo HTTPS e, ndo utilizar a tecnologia WebView no ambiente mobile, mas navegador
nativo. Serd feito um redirecionamento para uma URL de autorizacdo do Login Unico e, apds
a autenticacgdo ser concluida, retornara um cédigo de autenticacdo para a aplicagdo cliente
com intuito de adquirir um ticket de acesso para os servicos protegidos.

Os servicos deverdo indicar a utilizacdo do login Unico de acesso no editor do servico do portal
GOV.Br. O processo de descricdo sobre como atualizar a ficha de um servigo publico digital
estd disponivel no endereco: https://acesso.gov.br/roteiro-tecnico/index.html , é ainda
ofertado na forma de servico: https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategias-e-
governanca-digital/transformacao-digital/servico-de-integracao-aos-produtos-de-
identidade-digital-gov.br

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenacdo-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacao Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servicos Publicos
¢ Canal de atendimento ao gestor do servigo: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua adogdo uma determinacdo legal.

DECRETO N° 8.936, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2016, que Institui a Plataforma de
Cidadania Digital e dispGe sobre a oferta dos servigos publicos digitais, no @mbito dos
orgdos e das entidades da administracdo publica federal direta, autdrquica e
fundacional.

Art. 42 Os 6rgdos e as entidades da administracdo publica federal direta, autdrquica
e fundacional deverdo, até 30 de junho de 2021: (Redagdo dada pelo Decreto n?
10.332, de 2020) {(...)

IV - adotar o mecanismo de acesso da Plataforma gov.br na totalidade dos servigos
publicos digitais;  (Redagdo dada pelo Decreto n? 10.900, de 2021)
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5. Interoperabilidade: obtencdo automatizada de informacado do cidaddo/empresa por meio
de integracdo de dados

Definicdo

Interoperabilidade é a capacidade de diversos sistemas e organizacBes trabalharem em
conjunto para garantir que pessoas, organizacdes e sistemas computacionais interajam para
trocar informacdes de maneira eficaz e eficiente. O objetivo do uso da interoperabilidade na
Administracdo Publica é a melhoria na prestacdo de servigos publicos, além da economia de
tempo e recursos.

Classificacdo como atributo da maturidade

Trata-se de atributo adotado pela SGD para composicdo de niveis de maturidade digital de
servicos, pertence a categoria escolha Unica (implementado ou ndo implementado), onde o
padrdo de escolha considerado adequado para a maturidade é o IMPLEMENTADO.

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).

Como implementar

Os servicos deverdo solicitar a implementacdao da interoperabilidade de dados a partir do
passo a passo disponivel no endereco: https://www.gov.br/governodigital/pt-
br/IND/interoperabilidade

Responsaveis pela ferramenta

e Coordenacdo-Geral: Coordenagdo-Geral de Relacionamento e Parcerias

e Diretoria: Diretoria de Difusdo da Transformacdo Digital

e Secretaria de Governo Digital/Ministério da Gestdo e Inovacdo em Servicos Publicos
¢ Canal de atendimento ao gestor do servigo: governodigital@gestao.gov.br

Fundamentacao legal:

Esse atributo ndo é discricionario, sendo a sua ado¢do uma determinacdo legal que atende a
um principio e a uma determinacdo expressa.

LEI N° 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021: Dispbe sobre principios, regras e
instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica
Art. 32 Sdo principios e diretrizes do Governo Digital e da eficiéncia publica:
IX - atuacdo integrada entre os 6rgdos e as entidades envolvidos na prestac¢éo e no
controle dos servicos publicos, com o compartilhamento de dados pessoais
em ambiente sequro quando for indispensdvel para a prestagdo do servico, nos
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termos da Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais), e, quando couber, com a transferéncia de sigilo, nos termos do art. 198 da
Lei n? 5.172, de 25 de outubro de 1966 (Codigo Tributdrio Nacional), e da Lei
Complementar n?® 105, de 10 de janeiro de 2001,

(...)

Art. 24. Os drgdos e as entidades responsdveis pela presta¢do digital de servicos
publicos deverdo, no Gmbito de suas competéncias:

IV - eliminar, inclusive por meio da interoperabilidade de dados, as exigéncias
desnecessdrias ao usudrio quanto a apresenta¢do de informagbes e de documentos
comprobatorios prescindiveis;
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