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Os CIDADAOQS e as EMPRESAS
Os usuarios dos servicos publicos




iy GOV.UK

The
strategy

A estratégia é a
entrega




Entrega nao é site, nao é
formulario. Entrega é o

que o cidadao foi buscar
naquele servico publico.
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Utilidade

Custo/Beneficio para o cidadao
e para o Estado



/i O METODO
algumas ideias para a

transformacgao de

servicos publicos



A A PREPARACAO
Perguntas que devemos fazer antes de
iniciar a transformacao do servico



Custo/beneficio
de controle

Cons}ruindo uma
NOCAO DE RISCO



Que informacoes
Serao

usadas na
prestacao deste
Servico?




Dessas
informacoes
guais sao as

ou seja, aguelas

gue sao O cerne
da decisao de
deferimento




Lembre-se: a
forma é um A B

meio, e hao

um fim
A_
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Quam? DESIGN DE SERVICOS

EMPATM IDEALIZAR
(insights) (brainstorm)

DEFINI(;AO PROTOTIPAR
(foco) (construir)

TESTAR
‘L (entregar)

Para que?



28 Conhecendo o usuario dos
N4 servicos publicos
L2
it *Quem é?
e - O que quer?
- Quais os meios utiliza para obter
informacoes?

* Quais os meios prefere utilizar
para acesso ao servi¢co publico?

* Quanto custa sua jornada?



Ponto de
vista do
usuario



et Rl
usuario?
* Se houver varios publicos distintos, deve-se
agregar por alguma tipologia que seja

representativa

 Cada tipo de usuario deve ter mapeada uma
jornada proépria para, se possivel, personalizagao

do servico
Banco de Usuarios
Mapeamento de Atores




O que quer o usuario?

ﬁ Entrevistas com usuarios

* Qual a

utilidade/finalidade
procurada pelo
usuario quando
busca aquele
servico?

* Essa finalidade pode

estar ou nao
alinhada com o
objetivo do servico




Quais 0s meios utiliza
para obter
informacodes?

Quais 0s meios
prefere utilizar para
acesso ao servico
publico?



o
A JORNADA DO USUARIO

Obtencao de Obtencao do
informacao servico publico




Quanto custa a
jornada de
obtencao do
servico publico?
Inclui a fase de obter informacio,

prestacao do servico e etapas
posteriores

' ﬁ Modelo de Custos de Servicos Publicos




Quem? DESIGN DE SERVICOS

EMF‘ATIA IDEALIZAR
(insights) (brainstorm)

DEFINICAO PROTOTIPAR
(foco) (construir)

TESTAR
l (entregar)

Para que?



Finalidade
Utilidade

E preciso definir um foco, um
escopo de atendimento para o
servico publico




Quem? DESIGN DE SERVICOS

EMF‘ATIA IDEALIZAR
(insights) (brainstorm)

DEFINICAO PROTOTIPAR
(foco) (construir)

TESTAR
l (entregar)

Para que?



Etapas tipicas
JORNADA DO USUARIO

Identificar a Escolher o servigo
necessidade publico correto

Informar-se sobre o servico e verificar o
preenchimento dos requisitos (juntar docs)

Solicitar o servigo Acompanhar a
publico tramitagao

Receber o servigo Avaliar o servigo
publico publico




Etapas tipicas
ADM. PUBLICA

Disponibilizar
informagoes

Receber a
solicitagdo do
usuario

Receber a avaliagao

Identificar do
usuario

Verificar os
requisitos para
prestagao do
servico

Entregar o servigo
publico

Ajustar o processo




Conectar as necessidades do
usuario com as formas de prestar o
servico publico pela administracao



Conectar
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JORNADA DO USUARIO FASES DO SERV O
* Quem e? * ldentificagao d@ usuario

* O que quer? + |dentificacdo do

* Como pedir? * Solicitacao do Servico
* Que exigéncias? * Requisitos do servico
* Como tramita? * O processo decisorio
* Quando e como receberei? * A entrega do servico

* Como avaliar o servico? * Avaliacao do servico




Toda ideia é valida

Tempestade de ldeias
_p- Matriz de Posicionamento



|dentificacao do usuario

* Como identifico o usuario?
* Conjunto de informacoes?
* Precisa de documento?

* Login em sistemas?

* Biometria?

* Certificacao digital?

* Novas tecnologias?



* Qual servico atende as
necessidades do usuario?

* |dentificar apelidos para o
Servico

* Esclarecer duvidas sobre o que
€ 0 servico

* Informar todas formas e as
etapas do servico e o que
esperar dele

|dentificacao do servico




* Meios de prestacao do servico?
* Multicanais - personalizacao

* A forma de “pedir” pode ser
variada:
* E-mail?
- Sistemas?
* Presenca fisica do usuario?
* Telefone?
 Correspondéncia?
* Qualquer meio habil

Solicitacao do servico




* O que se precisa é de
informacdes, nao documentos

* obter somente as informacoes
criticas a decisao

 Ainda assim precisa de
documento?

* Qualquer documento € habil

* Determinacdes do Dec.
9094/2017

* Privilegiar a auto-declaracao —
principio da boa-fé

Requisitos para prestacao
do servico




O processo decisorio do
servico publico

 Transparéncia nas etapas de

tramitacao e decisao

* Simplicidade do processo

decisorio

* Possibilidade de

complementacao de
informacoes (a forma é um
meio)

» gestao de riscos (trabalho de

bastidores)



* Inf f d
Quando e como rosposts oS rorma e

recepere| * Entrega clara e inequivoca

Entrega do servico




- avaliacao da informacao x
avaliacao da prestacao do
Servico

* Preferencialmente pelo mesmo
meio de prestacao

* Informar o tratamento que sera
dado aquela informacao

Avaliacao do servico




Quam? DESIGN DE SERVICOS

EMPATM IDEALIZAR
(insights) (brainstorm)

DEFINI(;RO PROTOTIPAR
(foco) (construir)

TESTAR
l (entregar)

Para que?



Prototipar = errar sem gastar muito = acertar mais rapido




Testar as
principais
premissas e
escolhas do
servico publico

o Prototipacao e teste



Quem? DESIGN DE SERVICOS

EMF‘ATIA IDEALIZAR
(insights) (brainstorm)

DEFINICAO PROTOTIPAR
(foco) (construir)

TESTAR
l (entregar)

Para que?



1.Prototipe |

- Implemente

Prototipar,

testar,
implementar

3. Repense

o Banco de Usuarios




A
IMPLEMENTACAO

Fazendo acontecer

A




Proximos

capitulos...







KIT de FERRAMENTAS D)
il o

DESIGN
THINKING

aplicado ao
Servigo Publico

Ferramentas de transformacao

* Departamento de Modernizacao
de Servicos Publicos e Inovacao-
INOVA

 Secretaria de Gestao/Ministério

do Planejamento

Design Thinking

TOOLKIT
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- (61) 2020-8699

* inova.gov.br| @InovaGovBr



https://www.servicos.gov.br/

http://www.simplifique.gov.br/

Ferramentas da Plataforma de

Outras Cidadania Digital:

informacoes

cidadaniadigital@planejamento.gov.br



