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Historico | 2019 - Adesao a Rede gov.BR EXAre=o

Assinatura do Termo de Adesao em conjunto com
o Ministério da Economia / Secretaria Nacional do
Governo Digital, com o objetivo do Estado de
Goias integrar a Rede Nacional do Governo Digital
- Rede gov.BR.
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“Estado 100% Digital”

rede
gov.b

Compromisso assinado em
03 de setembro de 2019



expre

Historico | 2019 - Carta de Servicos do Estado
—Y

Orgaos ou Entidades Servigos Publicos na | n
com Carta de Servigos Carta de Servicos do
Elaborada Estado de Goias
13.DEZ.2019

de apoio intensivo aos 6rgaos
e entidades para elaboracéo Pessgas
das cartas de servicos envolvidas

@ 04 meses **2 | 0

Legislagao relacionada

* Lei Federal n2 13.460/2017
* Decreto Estadual n?9.574/2019




Historico | 2020 - Portal Goias Digital

Disponibilizacao das cartas de servicos no portal
www.go.gov.br de forma que o usuario do servico
publico encontre em um sé lugar todos os
servicos publicos que o Estado oferece.

Legislacao relacionada

* Lei Federal n2 13.460/2017
* Decreto Estadual n29.574/2019
* Decreto Estadual n2 9.668/2020

o que foi previsto? , \ 05 dias ﬂteis

para atualizagéo urgente das
Cartas de Servicos

O~ 30 dias

para disponibilizagdo no Portal
Goias Digital dos servigos digitais
existentes nos 6rgdos e entidades

) 60 dias

para disponibilizagdo dos
APP’s mobiles de cada érgéao
na conta Unica do Estado de
Goias

=) GolAs
¥ DIGITAL
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Como podemos te ajudar?

SERVIGOS EM DESTAQUE

Consultar a Liberagio
Brovisoria de Atividades - LPA

Denunciar irregularidades ao
PROCON

eXIEsso

.Coronavirus

Estratégia do Governo de Goias
para Enfrentamento

Aderir ao Projeto Movicidade

Listas

uuuuuuuuuuuuuuuuu

....... ponsavel

MAR.2020


http://www.go.gov.br/

Historico | 2020 - Principios do Atendimento ao Cidadao eXare=o

Lei Estadual n© 20.846, de 02 de setembro de 2020

Simplificacao e Inovacao

Eficiéncia na Prestacao dos Servicos
Isonomia no Atendimento ao Cidadao

confiancaFoco do Cidadao

Governo Unico para o Cidad3o Unico
Publicidade e Atualizacao das Informacoes

Acessibilidade e Inclusao Digital
Gestao Baseada em Dados e Evidéncias



Historico | 2020 - Governo Unico para o Cidadao Unico eXare=o

ADMINISTRATIVAMENTE (INTERNAMENTE) TEMOS COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

METROBUS CGE DETRAN EMATER
MAS, PARA O CIDADAO, DEVEMOS ATUAR
sic SES JUCEG SSP SECOM IQUEGQO VICE GOVERNADORIA COMO UM ENTE UNICO:
cobeco SEAD SED| SEEL AGRODEFESA GoiAs TURISMO AGR
SEMAD CBM CASA MILITAR GOIAS FOMENTO

ABC SEEL SECULT GOIAS coiasprev ceasa SGG
CBM DGAP SEAPA SER AGEHAB SEGOV GOIASGAS

PC PV SEDS IPASGO  GOIAS TELECOM PREVCOM BrC ESTA:[; DEEOIAS
SANEAGO CASA CIVIL GOIAS PARCERIAS CELGPAR

O cidadao nao precisa entender
4 0 nossa estrutura administrativa, ele
somos mais de precisa apenas ser bem atendido

()rgﬁos e Entidades Estaduais pelo governo.



Historico | 2020 - Criagcao do Programa EXPRESSO eXare=o

expre o N O EXPRESSO ¢ um modelo de prestacao

de servicos para o cidadao, que integra
servidor, servigo e usuario de maneira agil,
pratica e descentralizada.

Lei Estadual n2 20.846/2020
(Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao)

OBIJETIVOS 0 FOCO E DO USUARIO DO SERVICO
+ AGILIDADE - TEMPO GASTO PUBLICO.
+ CLAREZA - DESLOCAMENTO PRECISAMOS MELHORAR A
+ RESPEITO - CUSTO EXPERIENCIA DE USO DOS SERVICOS

CONTIDOS NO EXPRESSO.

o

+ TRANSFORMACAO DIGITAL

+ DESBUROCRATIZACAO

+ SERVICOS DISPONIBILIZADOS
+ QUALIDADE



Historico | 2020 - EXPRESSO tem o Foco DO Cidadao OPIe=0

246 2 milhoes
MUNICIPIOS | ciscaoeaTenpiMENTo NOvAPTVUPT
7.115.28 | 2,6 milhoOes
POPULACAO SE CONSIDERARMOS APENAS NO

FONTE: IBGE (03/07/2020)




Historico | 2020 - EXPRESSO tem o Foco DO Cidadao

TEMPO DE DESLOCAMENTO E FREQUENCIA POR TIPO DE TRANSPORTE
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Historico | 2020 - EXPRESSO tem o Foco DO Cidadao eXare=o

Atendimentos

PESQUISA VAPT VUPT - 2003 questionarios respondidos - grau
de confianga de 99% e 3% de margem de erro — 14,4 milhoes
de atendimentos/ano.

VOCE GOSTARIA ESSE SERVICO FOSSE
ENTREVISTADOS Goidnia e Aparecida REALIZADO PELA INTERNET?

de Goiania
35%

Municipios do
Interior
65%

VISAO DE SERVICO PUBLICO ACESSIVEL

oo CAPITAL + APARECIDA — 34%
500.000 325.000,00 I NTE RIO R — 60’3%

. 5,8% N
57% PREFEREM IR A UNIDADE

B Atendimento a Pessoas com Ensino Fundamental

B Atendimento a Pessoas com Algum Tipo de Deficiéncia (auditiva, fisica ou visual)



Historico | 2020 - EXPRESSO tem o Foco DO Cidadao EXAre=o

Quando perguntamos: vocé gostaria que este servico fosse realizado pela

internet?
Estado Capital + Aparecida Interior
Resposta

Total |Percentual |Total |Percentual |Total |Percentual
N3o Tem Internet 63 3,1% 8 11%1 55 4.2%
Dificuldade em Utilizar 116 5,8% 22 3,1%| 94 7,2%
N3o Confia na Internet 101 5,0% 20 2,9%| 81 6,2%
Prefere ira Unidade 587 29,3% 123 17,6%| 464 35,6%
Nao confia no servigo 26 1,3% 5 0,7%| 21 1,6%
Outro Motivo 134 6,7% 60 8,6%| 74 5,7%
Total de resposta "Nao" 1027 51,3% 238 34,0%| 789 60,6%
Total de Resposta "Sim" 865 43,2% 390 55,7%| 475 36,5%
Nao se aplica 111 5,5% 72 10,3%| 39 3,0%
Total Geral 2003 1 700 1| 1303 1
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EXPRESSO Web CXpIesso

O QUE E? Quais as suas principais caracteristicas?

Portal Unico do Cidad3o do Estado de Goias, disponivel Portal Web, totalmente responsivo e preparado para funcionar
pelo endereco www.go.gov.br e www.expresso.go.gov.br em todos navegadores e dispositivos méveis.

Que tipo de servico estara disponivel neste canal?

Tal qual toda a Carta de Servicos do Estado de Goias vai estar presente nesse
canal, todos os servicos podem e deverao estar disponiveis no mesmo, mesmo
gue nem todas as etapas de realizacao dele ainda sejam digitais.

4 golas.gov.or

Indicadores Bolsas de Sangue Hemocentro

{ s ] o (7]
° o PI°
A+

A- AB+ AB-

go o ao o
' h ' )4
B+ O+



http://www.go.gov.br/
http://www.expresso.go.gov.br/

EXPRESSO Web | Login Unico da Rede gov.BR EXAre=o

Login Unico no EXPRESSO Web
govb

Acesse sua conta com

BB Nimero do CPF Pesquisar nome de servigo e selecionar
aquele desejado — visualizar as

informacgoes

Caso ndo lembre se possul uma conta. digite o numero do
. seu CPF mesmo assim para verificar.

CPF

Digite seu CPF ‘

Uma conta gov.br garante a identificacao de cada m

cidadao que acessa os servicos digitais do governo.

[® Bancos Credenciados

Crie sua conta gov.br B Certificado digital PR

& Certificado digital em nuvem

passaporte Emitir Passaporte do Idoso

Exportar para POF [

Emitir Passaporte do Idoso *=

O que é?

Etapas para a realizacio deste servico

Hipdteses:
«  Informacdes cadastrais sdo buscadas pelo Login Unico @ iimrioe
*  Dados biométricos integrados pelo Governo Federal

DOCUMENTOS

CANAIS DE PRESTAGAO DO SERVICO

rrrrrrrrr



EXPRESSO Web | Login Unico da Rede gov.BR

Como cadastrar:

9

vb
Validacao facial no App “Meu gov.br”

Bancos credenciados: Banco do Brasil, Banrisul,
Bradesco e Banco de Brasilia

Internet Banking
Numero do CPF
Certificado digital

Certificado digital em nuvem

eXIesso

Criar Conta com Internet Banking

Realize login no site do Internet Banking do seu banco e gere um cédigo de acesso. Em seguida, acesse a conta gov.br e utilize o cédigo gerado
como sua senha. Observe se o seu banco informara algum prazo para liberar o uso do cddigo. Alguns bancos solicitam até 48h.

Banco do Brasil
https://www.bb.com.br
Acesse servigos > previdéncia social > senha meu inss-nai

Banese
https://www.banese.com.br
Acesse Internet Banking Banese > Servigos > Gerar Senha Meu INSS — NAI

Banrisul
https://www.banrisul.com.br
Acesse Menu Servigos > Criar Codigo INSS

Bradesco
https://banco.bradesco
Acesse Outros Servigos > Documentos > INSS — Cadastrar Codigo Inicial de Acesso ao Portal Meu INSS (NAI)

Itau
https://www.itau.com.br
Acesse Previdéncia > INSS > Cadastrar senha inicial de acesso ao Portal Meu INSS

Caixa Econémica Federal
https://internetbanking.caixa.gov.br
Acesse FGTS e Servigos ao cidaddo > INSS > Gerar Codigo de Acesso Servigcos INSS

Santander
https://www.santander.com.br
Acesse Outros Produtos > Demais Servigos > NAI — Nucleo de Autenticagdo Interbancéria

Sicoob
https://www.sicoob.com.br
Acesse Outras opgdes > Previdéncia Social > Senha Meu INSS > NAI

Banestes
https://banestes.com.br
Acesse Internet Banking > Servigos > Gerar Senha Meu INSS — NAI



EXPRESSO Totem CXre=<o

O QUE E?
Sdo terminais eletronicos de autoatendimento. Quais as suas principais caracteristicas?

Oferecer servicos ao cidadao de forma rapida e descomplicada que podem ser
solicitados e atendidos sem que exija a presenca de um atendente. Pode ter a
presenca de um “Posso Ajudar” para auxiliar o cidadao.

Que tipo de servico estara disponivel neste canal?

Servicos que de alguma forma possam ser solicitados e finalizados, sendo para
esta modalidade servicos que tenham suas etapas muito bem definidas e
claras para que a solicitacao do mesmo nao exija outros momentos de
interacao.




EXPRESSO Balcdo CXpresso

O QUE E?

E a modalidade que oferece atendimento presencial

e digital ao cidad3o, com a possivel entrega ou Quais as suas principais caracteristicas?

recolhimento de documentos fisicos. A inclus3o digital daquele cidad3o que ndo tem afinidade ou habilidade para
a utilizacdo dos canais digitais. Servicos que estao disponiveis de forma digital
em outros canais de atendimento como EXPRESSO Web e EXPRESSO Totem

mas que serao oferecidos a partir de um ponto de atendimento em algum
drgdo publico e por intermediacdao de um servidor capacitado em
atendimento ao cidadao.

Que tipo de servico estara disponivel

neste canal?

Dependendo da modalidade de EXPRESSO BALCAO podem
incluir todos os servicos digitais desde os servicos mais
simples aos mais complexos, desde que atrativos para o
municipio e sua populacao.




EXPRESSO Balcao

| TIPOS DE ATENDIMENTO:

* Presencial
* Digital

3 ONDE INSTALAR:

Orgaos Publicos
Municipais

2

v

eXIesso

PAUTADO EM:

INCLUSAO DIGITAL - levar o atendimento digital ao cidaddo que n3o possui
infraestrutura digital ou conhecimento de utilizacdao de tais meios;

REDUCAO DE CUSTOS - pode ser implementado em qualquer localidade ou
municipio goiano, com parcerias municipais ou privadas (mudanca no modelo de
negocio até entao pautado em tradicionais e dispendiosas Unidades de
Atendimento);

CAPILARIDADE OU AMPLIACAO DO ACESSO A PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO
- parceria para levar ou expandir o atendimento aos municipios desatendidos ou
atendidos de forma insuficiente.

Estabelecimentos de
empreendedores
Parceiros

Orgaos Publicos
Estaduais



EXPRESSO Balcio EXpre

A * Adere a convite estadual para implantacao;

| |
| Dllo]lD * Disponibiliza local com infraestrutura fisica, l6gica e digital;
| ﬂ D ﬂ * Disponibiliza servidores (e garante a presenca por conta de férias ou outras auséncias);
PREFEITURA .

Disponibiliza equipamento para avaliacao eletronica dos atendimentos.

* Servigos simples ja disponiveis de forma eletronica; 8 I

* Atendimento realizado por até 3 (trés) servidores do municipio;
SERVICOS OFERECIDQOS

* Senha de espera retirada pelo cidadao (ndo precisa de

recepcionista); 0 3
ATE

EXPRESSO BALCAO ATENDENTES

* Oferece rede de apoio a0 municipio para efetiva implementacao do balcao;
o | BBE=—= * Capacitacdo dos servidores municipais;

S . . | —
uperintendéncia de Gestdo . . ] ]
do Atendimento ao Cidadao m * Oferece o sistema de atendimento (SAVV) de forma a padronizar os atendimentos no Estado;

GOVERMO DO ESTADO

* Monitoramento intensivo do atendimento prestado e gestao baseada em dados, de forma a oferecer
melhores servicos.



EXPRESSO APP expresso

O QUE E?

Aplicativo que leva a palma da mao do cidadao os

Quais as suas principais caracteristicas?

. oy eps Aplicativo mobile a ser disponibilizado nas plataformas Android e I10S (google e apple)
SErvicos do Portal EXPRESSO Web pOSSIbIIItandO uma essa plataforma permite algumas interagdes diferenciadas como notificagao (PUSH) em
interage"\o mais direta com o uso, por exemp|0, de lote ou em um CPF especifico, usar a camera para captura de informagdes em casos

especificos, pois queremos evitar documentos “fotografados”, escaneados.
O ambiente mobile pode permitir, se o servico for adequado a interacdes off-line, que
atividades sejam executadas independente de acesso constante a internet.

notificacdes advindas de um smartphone ou tablet.

Que tipo de servico estara disponivel
neste canal?

Qualquer servico pode ir para esse canal, porém é recomendado que o Servigos
numero de etapas de interacao nao seja elevado e assim gerar
desisténcias e dificuldade de interacao por parte do cidadao. Solicitar

medicamentos do
Componente

Especializado da
Accictdncia

f Q L] 2

Inicio Favoritos Servicos Meu Perfil




EXPRESSO Correios GX[J 0

O QUE E?

Contratacao para prestacao de servicos especializados
de atendimento ao cidaddao em 62 municipios do Estado

de Goias. Quais as suas principais caracteristicas?

As mesmas de uma unidade do Vapt Vupt de acordo com a lista de servicos
disponiveis (hoje prevista com 32 servicos). E semelhante ao EXPRESSO Balcdo,
sendo executado pelo ente contratado.

Que tipo de servico estara disponivel neste canal?

Todos os servicos da lista que esta sendo definida pelo governo.

’Correlos



EXPRESSO Loja GXIEsS0

O QUE E?

Sao hoje as unidades fisicas do Vapt Vupt de
atendimento presencial que passarao por uma

atualizagdo. Quais as suas principais caracteristicas?

A condicao de prestar um atendimento por um servidor de um servico
solicitado presencialmente pelo cidadao.

Que tipo de servico estara disponivel neste canal?

Qualquer tipo de servico oferecido pelo Estado de Goias ao cidadao, digitais ou
nao digitais.




TELE EXPRESSO EXIesso

O QUE E?

Equipe para suprir duvidas e fornecer apoio aos
atendentes do EXPRESSO (inicialmente para Totem,
Balcao e Correios).

Quais as suas principais caracteristicas?

Atendimento telefénico, de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 19:00.

Como utilizar este canal?

(62) 3018-1730
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O que esta na Carta de Servicos? EXpre=co

4 3 érgdos/entidades Que informagdes ela possui?

cadastradas

* Nome do érgao/entidade

, o e Categoria (42 ao total)
servicos publicos . St
* Nome do servigo publico
cadastrados

* Sigla do servicos

_ o * Nomes populares
etapas de servicos publicos o~ .
* Descricao do servico
® cadastradas

* Prioridades de atendimento

 Area responsavel

* Validade do documento entregue

* Quem pode utilizar o servico

e Etapas do servico (home, descricao, documentacao
necessaria, canal de atendimento)

* Tempo estimado

* Custo

* Legislacao relacionada




Carta de Servigos | Tipos de Servigos exXpre=o
e

Qual a experiéncia de usoo servigo publico

proporciona ao usuario?

?




Carta de Servicos | Tipos de Servigos CXpre=:o

Servico Publico Digital

Sio servigos plblicos completamente digitais

aqueles em que todas as etapas sao feitas pelo usuario em
um meio eletronico/digital.



Carta de Servicos | Tipos de Servigos CXpre=:o

Servi¢co Publico Semidigital

Sao aqueles servigcos publicos que possuem mais

de um tipo de etapa, sendo que pelo menos
uma delas é do tipo presencial.



Carta de Servicos | Tipos de Servigos CXpre=:o

Servico Publico Presencial

Sio servigos publicos onde todas as etapas sao

realizadas presencialmente em uma unidade
de atendimento fisica.
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Modelo de Avaliagao do EXPRESSO EXpre==o

Lei Estadual n? 20.846, de 02 de setembro de 2020

MEDIDAS ADOTADAS PELA
ADMINISTRACAO PUBLICA PARA
MELHORIA E APERFEICOAMENTO

DA EXECUCAO

SATISFACAO
DOS USUARIOS

Avaliacao em
5 aspectos

K

QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES DE
USUARIOS

CUMPRIMENTO DOS
COMPROMISSOS E PRAZOS
DEFINIDOS PARA A EXECUCAO

Alinhado conforme Art. 23, da Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispoe sobre participacao, protecao

e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica.



Modelo de Avaliacao do EXPRESSO | Canais Presenciais

EXPRESSO Loja
(Vapt Vupt)

EXPRESSO Correios



Modelo de Avaliagao do EXPRESSO | Canais Digitais EXpre=o

B
agolu.gw.br PoteadPrincdnde hessbldne () Ao o)

expr ego Enlrarcom goube \

Servicos

Avaliacdo do Expresso

Avaliacao do Servico

1 - Avalie o quanto vocé ficou satisfeito

com este servigo ? ., \ 7 _.' ’ 1 - Avalie o quanto vocé ficou satisfeito
| - ’ com esse canal de atendimento?
DEBENE0N - BN

D123456?ﬂ9’|0

f @ L] 2

\ Inicio Favoritos Servigos Meu Perfil | B
| \ .

EXPRESSO APP EXPRESSO Totem EXPRESSO Web



Modelo de Avaliacao do EXPRESSO | Piloto QR Code CXpre=<o

AVALIE AQUI ESTA
UNIDADE DO VAPT VUPT

Onde foi aplicado?

¢ Unidades Vapt Vupt

1 - No celular, abra a camera;

2 - Aproxime o celular do codigo
acima; * Mutirdo Iris Rezende

3 - Em seguida, afaste lentamente o
celular até a leitura do codigo ser
feita pela camera;

4 - Toque na imagem que aparece na
camera de seu celular;

5 - Clique no link que surgiu e realize
sua avaliacao.




Modelo de Avaliagao do EXPRESSO EXPre==o

O que precisamos fazer com o resultado de
todas estas avaliacoes?
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Estratégia Proposta | Etapas EXpre=:o

A estratégia sugerida, observando as categorias identificadas, assume duas direcoes. A primeira diz respeito
a padronizacao para as categorias de Solicitacao, Agendamento e Entrega. A segunda diz respeito a
simplificacao de servicos mais complexos onde é necessario um trabalho mais aprofundado.

FLUXO DE PADRONIZACAO FLUXO DE SIMPLIFICACAO

Etapas: Time: i N
Solicitagdo *  Projetos Etapas: . Time: .
Agendamento °  Processos De Servigo *  Projetos
Entrega *  Tecnologia Processos

Inovagdo e Simplificagao
Desempenho Organizacional
Governanga Corporativa
Tecnologia

Legislativo

01 (uma) API 01 (um) padrao
para cada de Front-End para
categoria cada categoria



Fluxo de Padronizacao

680

Servicos

SERVICOS
DE AGENDAMENTO

SERVICOS DE

CERTIDAO/DECLARACAO '

SERVICOS
DE CONSULTA

SERVICOS DE
FATURA/BOLETO/TAXA

SERVICOS DE
INGRESSO/MATRICULA

SERVICOS DE
LICENCA/ALVARA

SERVICOS DE
TRANSPARENCIA/OUVIDORIA

SERVICOS DE
SOLICITACAO

expre

S&o aqueles servigos que possuem etapa presencial, mas que podem ser
organizados de forma que nédo exista fila fisica para o usuario.

Sao aqueles servigos que geram um documento oficialmente
reconhecido.

Sao aqueles servigos que trazem informagdes/documentos ja existentes
em alguma base de dados.

Sao aqueles servicos onde o usuario recebe um codigo de barras ou QR
Code para realizar pagamento de taxa antes de uma etapa de entrega.

S&o aqueles servigos onde o usuario, baseado em uma lista de
oportunidades, demonstra interesse em participar.

Sao aqueles servicos, complementares aos servigos de certiddo/declaragéo,
gue exigem a conferéncia/auditoria de um servidor publico presencialmente
para confirmacéo.

Sé&o aqueles servigos que garantem a interacao do usuario com o poder
publico fazendo uso de sua voz, seja para quaisquer tipos de manifestagoes.

Sao aqueles servigcos que devem ser executados de forma imediata,
conforme disponibilidade da equipe de servico, ou que demandam trabalho
analitico e, por isto, demanda tempo para solucéo.



Fluxo de Padronizacao

680
Servicos

1.888
Etapas de Servicos

ETAPAS
DE SOLICITACAO

ETAPAS
DE AGENDAMENTO

ETAPAS
DE ENTREGA

ETAPAS
DO SERVICO

eXIEsso

Usuario solicita o servico para o estado de forma virtual, inserindo os dados
cadastrais basico e anexando algum documento, se for o caso. O 6rgédo, dono
do servico, analisa e aprova a solicitagdo para entdo iniciar o processo para
entrega do produto ou servico. Neste caso, pode ser direcionado a algum
atendente de plantdo para dar a resposta na hora.

Utilizar de uma Agenda virtual, para que o usuario agende o dia e
horario para Receber ou solicitar o Servigo.

E quando a informag&o/documento ja esta pronto em algum banco de

. dados e o usuério solicita e ja recebe a informacao/documento de forma
: automatica. Neste caso nédo precisa de analise e aprovagéo do servidor.

Consiste na etapa para realizacdo do servi¢o, logo, ndo é possivel criar um
padréo para o estado. Foco para simplificacéo.
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Precisamos de:

METODO PESSOAS ENVOLVIDAS GOVERNANCA

—

Jornada de Transformacao Rede de Transformacao Plano de Transformacao
(passo a passo) (Metas, Prazos e Responsaveis)



Fluxo de Simplificacao | Jornada do EXPRESSO

REUNIAO DE PARTIDA

2 - APRESENTAR
DIAGNOSTICO PRELIMINAR
Apresentar diagnoéstico preliminar da

1 - SENSIBILIZAR A
ALTA DIREGCAO
Sensibilizar o nivel estratégico

do 6rgéo Carta de Servigos
SEAD, SEDI, CASA
CIVIL e SGG SEAD

DIGITALIZACAO DOS SERVICOS

10 - IDENTIFICAR REGRAS DO

11 — ANALISAR REQUISITOS
DE INTEGRAGAO
Analisar e propor formas de
integracao, disponibilizacao e
aderéncia do SMV

@ SEDI

NEGOCIO DO SMV

formuldrios e fluxos

SEAD, SEDI,

@ Dono do

Negdcio

13 — DESENVOLVER TELAS
E TESTAR SOLUCAO
Promover o desenvolvimento
do FrontEnd do servigo
garantindo sua qualidade

@ SEDI

12 — CONSTRUIR API’'s E
PUBLICAR NO BARRAMENTO
DE SERVICOS

Construir APIs, publicar seu
enderecamento e disponibiliza-
las no barramento de servigos

@ SEDI

Identificar regras de negdcio,

2

DE TRANSFORMACAO
Formalizar a rede do 6rgéo

o

Alta Direcao do
ORGAO

transformacéo

9 — COCRIAR SERVICOS
SIMPLIFICADOS

Realizar oficinas para cocriar solucdes
colaborativas, analisar e priorizar solugbes que
serdo implementadas e materializar um servigo
minimo viavel a ser implementado de imediato

SEAD, SEDI,
Dono do
Negécio

15 — DISPONIBILIZAR
SERVICO DIGITAL EM
PRODUGAO

Disponibilizar o servigo para a
utilizagdo do servigo digital
transformado ao cidadao

SEDI

14 - HOMOLOGAR
SERVICO DIGITAL
Promover o teste da
regra de negécio pelo
dono do servigo

@ ORGAO

4 — CLASSIFICAR E PRIORIZAR A
TRANSFORMACAO DOS SERVICOS
Validar a categorizacdo preliminar e priorizar a

PACTUACAO DO PLANO DE TRANSFORMACAO

N y
@ 3 — INSTITUCIONALIZAR A REDE

SEAD, SEDI, Dono
do Negdcio

eXpIesso

5 - ELABORAR O PLANO DE 6 - PACTUAR PLANO DE
TRANSFORMACAO

Criar plano de transformacdo com
metas, prazos e responsaveis.

TRANSFORMACAO
Formalizar a Transformacéo por
meio da aceitacdo do plano de
Transformacao

SEAD, SEDI e o
Dono do Negécio Alta Direcgo da
SEAD, SEDI, CASA
CIVIL, SGG e
ORGAO

3

SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS PRIORIZADOS

8 — MAPEAR OS PROCESSOS
QUE ENTREGAM OS SERVICOS E
IDENTIFICAR A JORNADA DO
USUARIO

Desenhar o processo ponta a ponta que
entrega o servigo, identificando as dores e
necessidades dos usuarios dos servigos

@ SEAD,
Dono do Negdcio

5

TREINAMENTO

16 — TREINAR OS SERVIDORES
ENVOLVIDOS NA PRESTAGCAO

DOS SERVICOS
Realizar oficinas para capacitacéo de
atendentes e outros servidores replicadores,

7 — ENTENDER OS SERVICOS
PRIORIZADOS

Realizar oficinas de imerséo para entender os
servigos, identificando os desafios, problemas,
oportunidades de melhorias, dores e
necessidades dos usuarios. Gerar o indice de
Maturidade dos Servigos.

SEAD, SEDI,

E Dono do Negdcio

6

DISPONIBILIZAGAO NOS
CANAIS EXPRESSO

17 — DISPONIBILIZAR OS
SERVICOS NOS CANAIS

EXPRESSO
Disponibilizagao do servigo nos
canais do EXPRESSO

usuarios no uso do servigo digital

Dono do Negdcio,
Operador do Servico

@SEAD e SEDI

42
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O QUE E?

Grupo dos servidores publicos envolvidos na transformacao
dos servicos publicos oferecidos aos usuarios.

Quais as suas principais
caracteristicas?
BOA CONVIVENCIA RESILIENCIA

OBJETIVO COMUM ENTREGAS SIGNIFICATIVAS

PENSAMENTO UNIFICADO -
ESTRATEGIA UNICA ORGANIZACAO

RESPONSABILIDADE DISTRIBUIDA TIME DEDICADO DELIMITACAO DE UNIVERSO
COMUNICAGAO ABERTA ESTRATEGICA INSTITUCIONALIZADA

AGILIDADE NNA ENTREGA MELHORIA CONTINUA
FORMACAO CONTINUADA DO SERVIDOR
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DEMANDA VOLUME DE ATENDIMENTO FACILIDADE DE ENTREGA RANKING ABEP-TIC

* Quais sdo os servicos publicos mais * Atende o critério anterior? (Demanda) * Atende o critério anterior? (Volume * Atende critérios estabelecidos pelo
demandados na SEDUC? * Quais servigos publicos possuem de Atendimento) indicador ABEP-TIC quanto a

* Quais precisam passar pelo processo maior volume de atendimento, ou * Quais sao os servigcos publicos que matriculas online e consulta online
de simplificacdo? seja, numero de solicitacdes e possuem a maior quantidade de de notas e frequéncia dos alunos?

* Quais pode ser digitalizados sem a atendimentos realizados? etapas digitais ou parcialmente
revisao de processos? digitalizadas?

K Y 5 al

a4
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EXIESSO

ABEP-TIC | Ranking da Oferta de Servicos Publicos Digitais

UNIDADE DA FEDERAGCAO (UF) PONTUACAO FINAL - 2020 PONTUACAO FINAL - 2021 RA':g'z':G . RA':g'z'\l'G . VARIACAO DE POSICAO 2021/2020
RS 77,50 91,00 3 1 2
BA 77,00 87,25 4 2 2
PR 65,50 86,25 6 3 3
MG 78,50 83,00 1 4 -3
SC 78,50 80,75 1 5 -4
ES 68,75 74,75 5 6 -1
PB 63,75 72,75 8 7 1

GO 53,25 72,75 10 7 3
AP 64,25 71,25 7 9 -2
SP 51,75 65,25 11 10 1
PE -2
MT Indicadores dos Servigcos 12
TO 3
St 11/02/2022 5
R -1
B 706 101 :
CE SERVICOS SERVICOS 5

OFERTADOS DIGITAIS

AL 0
RN 1
PA 38,25 49,50 18 20 )
AM 18,00 46,75 25 21 4
RO 50,00 43,00 13 22 9
MA 33,75 39,50 20 23 -3
RR 0,00 36,00 27 24 3
AC 9,00 36,00 26 24 2
PI 31,50 31,50 22 26 -4
DF 49,75 0,00 14 27 -13

Fonte: https://www.jornaldaabep.com.br/indice-de-oferta-de-servicos-2021



EXIESSO

Painel do Cidadao

5 goias.govor o o Consultar Ultimas Faturas de dgua f to I -
sultar Ultimas Faturas de dgua efou esgo! (] ke ot = - 1
18 m* para 03/2022
Uitimas Faturas (Em Reaisg Total de Débitos:
= R$ 189,78
Painel do Cidaddo
Emitir boletos do Ipasgo -_ o

e I I I I I I I I I I I

Consultar Débitos Tributarios por CPF I 0

\/ Parabens'

Vocé ndo possul faturas em aberto no

Valor Méximao:

e R$ 247,72 cviom R$0
J pa l'a benS. Emitir segunda via da fatura de dgua cfou esgoto _ 0 >

m a Secrezaria de Estado da Economis
I
Valor Medido: Cidade: GOIANIA Bairro: VILA DOS ALPES Logradouro: RUAA 20 QD: 13 LT
R$ 189|78 em 02/2022 Quantidade de Faturas Vencidas: 401 N:T-2
0

Consultar Percentual de Desconto no IPVA Obtido na Nota Fiscal
Golana = e
Yoor éde: Ouvidoria

Total de Bilhetes: R$ 194;29 dltimos 13 meses o e e ) Elogio /S i
= { io / Sugestio

Valor Totak:

Monitor de Bihetes: R$ 2.525'80 Gitimas 13 meses s
R$ 189,78

Reclamago / Denincia

i Pedido de Acesso a Informacdo
Histérico de Consumo (m7:
= Total de Débitos a Vencer:
. g d Goias =
Consultar Ultimas Faturas de 3gua efou esgoto I 0 PS Q < s - ,\-_/ 9 »/ 8 23 =2 Transparente A | Google Play |




SN Z

ESTADO DE GOIAS

CASA CIVIL

Secretaria de Estado
da Casa Civil

CGE

Controladoria-Geral
do Estado de Goias

SEAD

Secretaria de Estado
da Administragdo

SECOM

Secretaria de Estado
da Comunicagdo

SEDI

Secretaria de Estado
de Desenvolvimento
e Inovagao

SGG

Secretaria-Geral da
Governadoria



