CASA CIVIL CGE SEAD SECOM SEDI 5GG

Secretaria de Estado Controladoria-Geral Secretaria de Estado Secretaria de Estado Secretaria de Estado Secretaria-Geral da
X, da Casa Civil do Estado de Goias da Administracdo da Comunicacdo de Desenvolvimento Governadoria
o= , e Inovacio
ESTADO DE GOIAS



Linha do Tempo | Iniciativas com Foco na TD

1999

Q 2000

— Politica de e-Governo

- Programa Sociedade da
Informacéo

— Comité Executivo do
Governo Eletrénico
(CEGE)

Q 200

— Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP
Brasil

— Portal do Governo
Eletrénico

Q 2002

— Portal Rede Governo

Q 2003

— Infraestrutura de Rede
Infovia Brasilia

Q 2010

- Programa Nacional de
Banda Larga (PNBL)

— Pesquisa TIC Governo

Q 2011

— Comité Interministerial
Governo Aberto (CIGA) e

Q 2012

Deficiéncia

- Portal para Pessoa com

Q 2013

- Programa Cidades
Digitais

— Decreto 4.829: criacdo
do Comité Gestor da
Internet no Brasil (CGl.br)

Q 2014

— Lei 12.965: Marco Civil da
Internet

Plano de Acdo Nacional
para Governo Aberto

- Lei 12.527: Acesso a

Eletrénico do CETIC.Br

Informacao

— Decreto 8.135:

- Infraestrutura Nacional
de Dados Abertos (INDA)

federais

Abertos

- Portal Brasileiro de Dados

comunicacdes de dados

- Decreto 8.243: Politica
Nacional de Participacado
Social (PNPS)

— Portal Participa.br

Q 2004

- Portal da Transparéncia

2015

- Decreto 8.414: Programa
Bem Mais Simples Brasil

Q 2005

- Padréesde Interopera-
bilidade de Governo
Eletrénico(e-PING)

- Portal de Compras
Publicas (Comprasnet)

- Programa Nacional
de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo
(Gespublica)

Q 2006

- Portal de Inclusio Digital

— Pesquisa de avaliacdo de
Servigos com Indicadores
de Governo Eletrénico

exXpresso

Q 2008

- Modelo de Acessibilidade
em Governo Eletrénico
(eMAG)

— Avaliador e Simulador de
Acessibilidade em Sitios
(ASES)

- Decreto 8.638: Politica de
governanca digital

Q 2017

- Decreto 9.094:
simplificacdo dos

— Decreto 8.539: Processo

- Estratégia de governanca

servicos publicos

Q 2018

Y2019

- Decreto 9.319:
Estratégia Brasileira para
a Transformacdo Digital
(E-Digital)

Eletronico Nacional digital (EGD) - Decreto 9.203: Politica de
- Decreto 8.777: Politica de governanca publica
dados abertos - Lei 13.444: Identificacdo

- Decreto 8.936: Plataforma
de cidadania digital

- Decreto 8.789:
Compartilhamento de
bases de dados

Civil Nacional

- Decreto ndo-numerado:
Conselho Nacional para
a Desburocratizacdo -
Brasil Eficiente

Eh]

- Decreto 6.932:
simplificacdo do
atendimento ao
cidadao

- Padrdes Web em Governo
Eletrénico (ePWG)

— Infraestrutura Nacional de
Dados Espaciais (INDE)

- Estratégia Geral
de Tecnologia da
Informacdo (EGTI)

2019 - ALINHAMENTO DE GOIAS COM A ESTRATEGIA NACIONAL

govb

(GTD

abep
SJtlc

CONSAD
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A Construcao de um Propdsito Comum...

/t'p# FUTURO FUTURO
/‘-‘ pf PROXIMO PROXIMO
\_ ) \_ y,

) )
1999 2019 2020 2022

163.936.862

Atendimentos
Presenciais

PODE PENSAR LA NA
FRENTE, MAS PENSE NO
AGORA!

RESGATE DO QUE DEU
CERTO E O QUE DEU
ERRADO!

E AGORA QUE VAMOS
CONSTRUIR O FUTURO!




expresso

A Construcao de um Propédsito Comum...

GANHO DE ESCALA
MAIOR IMPACTO INICIAL
UF’s REFERENCIAS

SISTEMICA, SUSTENTAVEL,
ESTRUTURANTE,
TRANSFORMADORA,
COMPLEXA...

v
O_Q

TRANSFORMACAO DOS
SERVICOS PUBLICOS COM
FOCO NA DIGITALIZACAO

TRANSFORMACAO DOS

SERVICOS PUBLICOS COM O
FOCO DO CIDADAO




exXpresso

A ESTRATEGIA ESCOLHIDA FOl...

.. mudar o foCo da
Administracao Publica para

o Cildadao




A Cada Passo... Muitas Entregas!

1

CRIACAO DA REDE DE TRANSFORMACAO

1 - CRIAR REDE DE 2 - ENGAJAR OS

TRANSFORMACAO ENVOLVIDOS CAPACITACOES

Promover o “QUEM SOMQOS!” para a alta  Realizar a Gestéo de Mudancga e
direcédo, identificar as pessoas que farao prover a mudanca por meio de

parte da rede do projeto de oficinas para mudar mindsets e

transformacao. capacitacoes. @
=\ | Escola de

i

SFORMACAO DOS SERVICOS

Governo

5

e qualitativo da solucéo

Escola de Governo

3 - ORIENTAR E REALIZAR 4 - ELABORAR
REGULAMENTOS

Preparar as pessoas para fazer uso efetivo Engajar e apoiar as setoriais para

(@) CARTA DE SERVICOS NO PORTAL DE SERVICOS DE GOIAS
a

elaboracdo dos regulamentos.

Donos do Negécio Casa Civil

eXpIresso

A DE VALOR

CAOEIA DE VAL
CRIA DE ESTADO DA ADMINISTR?

" S8 CONSTRUCAO DA CADEIA DE VA

5 - APROVAR REGULAMENTOS 6 - ENTENDER O MODELO DE

Aprovar regulamento considerando a NEGOCIO DAS ORGANIZAC}C)ES
organizacdo administrativa do Governo do Identificar o negdcio do 6rgéo/entidade. Validar de
Estado. acordo com as competéncias constantes no

@ regulamento.

11 — DISPONIBILIZACAO

12 - SELECIONAR E PRIORIZAR DOS SERVICOS NO 10 - CONSOLIDAR OS 9 - IDENTIFICAR SERVICOS E 8 - CONSTRUIR CADEIA DE 7 - ESTRUTURAR ARQUITETUR!/

SERVICOS PARA PORTAL DE SERVICOS SERVICOS QUE COMPORAO A REQUISITOS DE QUALIDADE VALOR DE PROCESSOS

TRANSFORMACAO Divulgar a Carta de Servigos no Portal CARTA A partir dos regulamentos e/ou cadeia de valor Elaborar a Cadeia de Valor das A partir do modelo do negécio mapear as

A partir dos diagndsticos, selecionar e de Servicos e outros meios Elaborar a Carta de Servicos nos meios identificar os servicos publicos e seus requisitos Organizagdes e do Estado. suas relacées.

priorizar servigos publicos a serem eletronicos/digitais. necessarios, complementando com as de qualidade. -

transformados. wes informacdes necessarias exigidas pela Lei : - @ @

deral 13.460/2017.
w Federal 13.4 17 al @ Donos .do Donos do Neg6cio
L Central de Atendimento ao ¢ Donos do Negocio
Direcao SEAD / Governador Cidad&o / CGE /SEDI / Negécio
SECOM/
Donos do Negocio

13— PLANEJAR A 14 - ENTENDER O SERVICO 15— COCRIAR SOLUCAO 16 — DIGITALIZAR OS 17— DISPONIBILIZAR 18 - MEDIR A SATISFACAO
TRANSFORMAQAO DO SERVICO  Entender o Servico a partir da pratica de SIMPLIFICADA SERVICOS SERVICOS DIGITAIS NOS  Avaliar atendimento, servicos e canais do
Alinhar o entendimento inicial sobre o desafio a ~ imersoes, envolvendo pessoas que geram  Garantir que os servicos sejam construidos por  Criar a Solugéo Tecnoldgica CANAIS DE ATENDIMENTO EXPRESSO

ser enfrentado na transformacgéo do servico

SEAD, SEDI,
SECC, Dono do
Negocio

Impactos, positivos ou negativos, relevantes paff¥erentes pessoas beneficiarias ou ndo da

a sua transformagao. SO|UQ5.0

SEAD, SEDI, SECC, Dono do @S

Negocio, Operador do
Servigo

Negécio, Operador do
Servigo

Dar escala no acesso 9 OW

EAD, SEDI, SECC, Dono do @SEDI e Tl SETORIAL W R
%o



CXPIésso
Uma Rede de Transformacao Para Engajar as Pessoas do Governo... P

- Toda equipe da SGAC
Facilitadores para Gestao por Processos

- Facilitadores para Inovagao, Simplificacao e
Experiéncia do Usuario
- Facilitador para Gestao do Projeto

. Agente da Transformacdo no Orgdo
(ligada a Alta Dire¢ao)

- Gerente de Planeiament-o P ~ ey - Facilitador para Avaliar o EXPRESSO
- Gerente de Tecnologia ORGAOS E Facilitador de Ti

. Donos dos servicos contidos na Carta .
- ENTIDADES

de Servicos . |
- Responsaveis pelos processos de E ST AD U AlS ' N o SEAD: Secretaria de Estado da Administracio
trabalho que entregam os servigos st g
- Ouvidoria setorial
- Analistas de Desenvolvimento de
Sistemas

- 01 Facilitador para
Governan¢a do EXPRESSO

- Facilitadores de Governo

SGG: Secretaria-Geral da Governadoria

Digital
- Analistas de Desenvolvimento S E DI
de Sistemas

SEDI: Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao

CG E - Facilitadores da Ouvidoria
Publica e Participacao
Cidada



: . CXJIcs<o
Premissa da Jornada de Transformacao: Foco em Pequenas Entregas

o Muitas vezes, pensamos em solu¢oes complexas e utopicas, assim
Precisavamos acabamos n3o fazendo ou entregando

pensar

solucoes @ @ @
estruturantes. B = @ ﬁ

2 3 4

Sao as pequenas mudancas (e entregas) que fazem diferenca!
Mas, ao mesmo E um passo de cada vez! Precisamos apenas comegar!

recshvanos & € &
mediatas) > 8 o




A Cada Passo... Muitas Entregas!

1

CRIACAO DA REDE DE TRANSFORMACAO

1 - CRIAR REDE DE

TRANSFORMACAO
Promover o “QUEM SOMQOS!” para a alta
direcédo, identificar as pessoas que farao

parte da rede do projeto de
transformacao.

)

TRANSFORMACAO DOS SERVICOS (@)
LD

2
.4

ELABORACAO DOS REGULAMENTOS

eXpIresso

CAOEIA DE VALOR
CRIA DE ESTADO DA ADMINISTR?

CONSTRUCAO DA CADEIA DE VALOR

2 - ENGAJAR OS 3 - ORIENTAR E REALIZAR 4 - ELABORAR 5- APROVAR REGULAMENTOS 6 - ENTENDER O MODELO DE
ENVOLVIDOS CAPACITACOES REGULAMENTOS Aprovar regulamento considerando a NEGOCIO DAS ORGANIZACOES
Realizar a Gestdo de Mudanca e Preparar as pessoas para fazer uso efetivo Engajar e apoiar as setoriais para organizacdo administrativa do Governo do Identificar o negdcio do 6rgéo/entidade. Validar de
prover a mudanca por meio de e qualitativo da solucéo elaboracdo dos regulamentos. Estado. acordo com as competéncias constantes no

oficinas para mudar mindsets e

capacitacoes. @
Escola de Governo
Escola de

Governo

11 — DISPONIBILIZACAO

12 - SELECIONAR E PRIORIZAR DOS SERVICOS NO
SERVICOS PARA

PORTAL DE SERVICOS

TRANSFORMACAO Divulgar a Carta de Servicos no Portal
A partir dos diagnésticos, selecionar e de Servigos e outros meios
priorizar servigcos publicos a serem eletrénicos/digitais.
transformados. 56;
) Central de Atendimento ao
Direcao SEAD / Governador Cidado / CGE /SEDI /

13 - PLANEJAR A

ser enfrentado na transformacgéo do servico

SECC, Dono do

SEAD, SEDI,

Negocio

SECOM/
Donos do Negocio

10 - CONSOLIDAR OS
SERVICOS QUE COMPORAO A
CARTA

Elaborar a Carta de Servigos nos meios
necessarios, complementando com as
informacdes necessarias exigidas pela Lei
Federal 13.460/2017.

A 14 - ENTENDER O SERVICO 15 — COCRIAR SOLUCAO
TRANSFORMACAO DO SERVICO  Entender o Servico a partir da pratica de SIMPLIFICADA

Alinhar o entendimento inicial sobre o desafio a imerSGeS, envolvendo pessoas que geram Garantir gue os Ser\/igos Sejam construidos por
Impactos, positivos ou negativos, relevantes paff¥erentes pessoas beneficiarias ou ndo da

a sua transformagao. SO|UQ5.0

SEAD, SEDI, SECC, Dono do @S

Negocio, Operador do
Servigo

Negécio, Operador do
Servigo

Donos do Negocio

CARTA DE SERVICOS NO PORTAL DE SERVICOS DE GOIAS

@ regulamento.

Casa Civil

9 - IDENTIFICAR SERVICOS E 8 - CONSTRUIR CADEIA DE 7 - ESTRUTURAR ARQUITETUR/
REQUISITOS DE QUALIDADE VALOR DE PROCESSOS
A partir dos regulamentos e/ou cadeia de valor Elaborar a Cadeia de Valor das A partir do modelo do neg6cio mapear as

identificar os servigos publicos e seus
de qualidade.

o @
M‘ Donos do

Negocio

16 — DIGITALIZAR OS
SERVICOS

Criar a Solucdo Tecnoldgica

EAD. SEDI, SECC. Dono do @SEDI e TI SETORIAL

requisitos Organizacdes e do Estado. suas relacgoes.

o

Donos do Donos do Negdcio
Negécio
17 - DISPONIBILIZAR 18 - MEDIR A SATISFACAO

SERVICOS DIGITAIS NOS  Avaliar atendimento, servigos e canais do
CANAIS DE ATENDIMENTOQO EXPRESSO

Dar escala no.z.ii:esso % 0@



CXIresco
Entregas da Jornada de Transformacao do Atendimento ao Cidadao pre=

MAR - 2019

INICIO DA
TRANSFORMACAO
DO ATENDIMENTO

AO CIDADAO
/
ADESAO AO
GTD.GOV



Oficinas de Entendimento
do Desafios do
Atendimento ao Cidadao

Goias no GTD.GOV

eXresso




CXprc:=<o
Entregas da Jornada de Transformag¢ao do Atendimento ao Cidadao Pre=

ENTENDIMENTO
DOS PROBLEMAS E
OPORTUNIDADES
DO ATENDIMENTO

AO CIDADAO
/

ELABORACAO DOS

REGULAMENTOS

DO PODER
EXECUTIVO

INICIO DA
TRANSFORMACAO
DO ATENDIMENTO

AO CIDADAO
/
ADESAO AO
GTD.GOV

MAR A AGO
AONRS



CXIresco
Entregas da Jornada de Transformacao do Atendimento ao Cidadao pre=

ENTENDIMENTO [BSISINZRN(OAAZI0KES
YIN=8Le ks BDOS PROBLEMAS E

OPORTUNIDADES
DO ATENDIMENTO
AO CIDADAO
/
ELABORACAO DOS
REGULAMENTOS
DO PODER
EXECUTIVO

INICIO DA o
TRANSFORMACAO ADEf;AOC\)/AB FF;EDE
DO ATENDIMENTO |

O C'?ADAO CONSTRUCAO DA
ADESAO AO CADEIA DE VALOR
D GOV DO ESTADO DE

GOIAS
MAR A AGO /
2019 CONSTRUCAO DA
CARTA DE
SERVICOS DO

ESTADO DE GOIAS



eXresso

Historico | Adesao a Rede Gov.BR

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.

“Estado 100% Digital”

rede
govb

Compromisso assinado em
03 de setembro de 2019



CXPIresso
Histdrico | Cadeia de Valor pre=

Cadeia de Valor Integrada do Estado de Goias: 0 que a Administracao Publica precisa entregar?

Jl Gerenciais

I Suporte
B Finalisticos

Tipos de
Processos

)
4
o

|[qnd 1ojep
-0
' 4
-Do)e
S

-

17

ociedade

(0B ]]

Macroprocessos Gerenciais
rofungdes Finalisticas

O que é a Cadeia de Valor?

vlac

- E um poderoso instrumento de gestdo que traduz em processos
de trabalho todas orientagdes e exigéncias legais que regem o
Estado de Goias.

I

- Ela fornece uma visao integrada, de um governo Unico formado
por processos interligados (elos) responsaveis por entregar valor

wy

bilts

gg - Os processos ndo sao mais separados por
o . . .

58 _ departamentos/unidades administrativas.
=

- Além disso, ela também facilita a identificacdo de competéncias e
atribuicdes publicas, orientando o que precisa ser feito e,
consequentemente, o que nao precisa ser feito pelos entes
publicos.

Constitui¢do Estadual: https://www.casacivil.go.gov.br/legisla%C3%A7%C3%B5es-e-atos-oficiais/constituicao-estadual.html
Cadeia de Valor Integrada do Estado de Goias: https://www.administracao.go.gov.br/gestao/escritorio-de-processos.html
Decretos Reguladores: https://www.administracao.go.gov.br/gestao/governanca-corporativa.html




eXresso

Histdrico | Carta de Servicos do Estado de Goias

- =t ] ﬁl” i/
668 " i
C’)rgéos% E6ntidades Servicos Publicos na _ | ' ”"//

com Carta de Servicos Carta de Servicos do
elaborada Estado de Goias
13.DEZ.2019

de apoio intensivo aos 0rgaos
e entidades para elaboracao PeSS(_)aS
das cartas de servigos envolvidas

’Cl_j 04 meses *iZ']O

Legislacao relacionada

Lei Federal n2 13.460/2017
Decreto Estadual n2 9.574/2019




CXJresco
Entregas da Jornada de Transformag¢ao do Atendimento ao Cidadao Pre=

ENTENDIMENTO [ES1=ERVANN(OAVAZ{0K K°)
VN2 kB OS PROBLEMAS LANCAMENTO E

OPORTUNIDADES INSTITUCIONALIZACAO

DO ATENDIMENTO DA CARTA DE
AO CIDADAO SERVICOS DO ESTADO
/ DE GOIAS
ELABORACAO DOS /
REGULAMENTOS DISPONIBILIZACAO DO
DO PODER PORTAL GOIAS DIGITAL
EXECUTIVO go.gov.br

INICIO DA o
TRANSFORMAGAO ADEEAOC\)/ AB FF;EDE
DO ATENDIMENTO i

o CI?ADAO CONSTRUCAO DA
e “SaEsrino o
GTD.GOV

GOIAS
MAR A AGO / DEZ 2019
2019 CONSTRUCAO DA

CARTA DE
SERVICOS DO
ESTADO DE GOIAS

Login Unico / 668 Servicos



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

o e . CXpre::o
Histdrico | Goias Digital ( Hoje é o EXPRESSO)

BETA

Acessibilidade | (J Alo Contraste

EE G 0 |ﬂ.5 Entrar com govbr
Nz DIGITAL

Como podemos te ajudar?

nforme agui o servico que deseja informacac e

CONSULTA LIBERACAO PROVISORIA DE ATIVIDADES (COVID-19)

12 o CHNPI COMNSULTAR

SERVICOS EM DESTAQUE

Agendamento para Consultar a Liberacao Denunciar irregularidades ao Emitir segunda via da fatura
Atendimento Presencial no Provisoria de Atividades - LPA PROCON de agua e/ou esgoto
Vapt Vupt
Ermpresndedaorisma, Inddstria e Comércio *Trabalho, Ermpreendedorismo, Inddstria & Comércio Infraestrutura & Habitacao
Aszisténcia Social - Seguranca Pukblica ~Trabalho, Emprego e Previdéncia *Seguranca Publica

Emprego e Previdencia

-

+ Detalhes o + Detalhes e + Detalhes e + Detalhes e y

| -



XJI¢
Entregas da Jornada de Transformagao do Atendimento ao Cidadao exXpre==o

ENTENDIMENTO RES1=ERVASN(OAVAZI0KES) MARCO 2020

ARSI DOS PROBLEMAS E LANCAMENTO E

OPORTUNIDADES INSTITUCIONALIZACAO
DO ATENDIMENTO DA CARTA DE
AO CIDADAO SERVICOS DO ESTADO
/ DE GOIAS

ELABORACAO DOS

REGULAMENTOS DISPONIBILIZAC;AO DO
DO PODER PORTAL GOIAS DIGITAL
EXECUTIVO 00.gov.br

INICIO DA o A PANDEMIA DO
TRANSFORMACAO ADEZAOC\)/ABSEDE COVID CHEGOU!
DO ATENDIMENTO i LANCAMENTO DO

AO CIDADAO CONSTRUGAO DA PORTAL
/ GOIAS DIGITAL
g CADEIA DE VALOR
ADESAO AO g go.gov.br
GTD.GOV

GOIAS
MAR A AGO DEZ 2019
2019 CONSTRU(}AO DA

CARTA DE
SERVICOS DO
ESTADO DE GOIAS

Login Unico - 50 Servicos Digitais

Login Unico / 668 Servigos


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

CeXPIrésco
Historico | Medidas Emergenciais de Combate a Pandemia P

COM O COVID-19,
O DIGITAL DEIXOU DE SER UMA OPCAO!

I_ Funcionamento com d Agendamento para

58,56% da forca de 100% dos servicos

— atualmente 65 servicos
(8,67%)

Lancamento do PORTAL
GOIAS DIGITAL dia 20/03 -
50 servicos

trabalho (revezamento de

equipes).
ea
W=

Estabelecimento de medidas de seguranca

[
4 ,
mEE  para as unidades Vapt Vupt: uso de mascaras, Legislacdo relacionada
alcool g~el e |IQUId?, revezam?n.to de equipes, . Lei Federal n2 13.460/2017
prestacao de servicos essenciais. . Decreto Estadual n® 9.574/2019

Decreto Estadual n2 9.668/2020



Histdrico | A Pandemia COVID 19 Reforcou...

Politicas de
atendimento ao
cidadao digitais e
presenciais em
multicanais

Escala e
democratizacao de
acesso aos Sservicos
publicos pelo

digital

eXresso

Maior disponibilidade
(24hs por dia e
em todo lugar)

Menos exigéncias e
mais simplicidade

Maior
celeridade

Atendimento
humanizado

Maior
transparéncia



CXpPresso
Entregas da Jornada de Transformac¢ao do Atendimento ao Cidadao P

LEI ESTADUAL

ENTENDIMENTO BSI=aVARN(@AVAZI0KEe] MARCO 2020 N° 20.846
VIR BDOS PROBLEMAS LANCAMENTO E INSTITUCIONALIZ

A
OPORTUNIDADES INSTITUCIONALIZACAO
STITUCIO GAO A NOVA POLITICA

DO ATENDIMENTO DA CARTA DE
AO CIDADAO SERVICOS DO ESTADO DE ATENDIMENTO
/ DE GOIAS AO CIDADAO
ELABORACAO DOS /
REGULAMENTOS DISPONIBILIZAC;AO DO CRIACAO DO
DO PODER PORTAL GOIAS DIGITAL PROGRAMA
EXECUTIVO 40.GOV.br EXPRESSO

INICIO DA o A PANDEMIA DO
TRANSFORMACAO ADEEAOC\)/ABSEDE COVID CHEGOU!
DO ATENDIMENTO i LANCAMENTO DO

AO CIDADAO CONSTRUGAO DA PORTAL
/ GOIAS DIGITAL
ADESAO AO Cg%EéASTDAED\gA[L)CE)R go.gov.br
GTD.GOV

GOIAS
MAR A AGO DEZ 2019
2019 CONSTRU(}AO DA

CARTA DE
SERVICOS DO
ESTADO DE GOIAS

Login Unico - 50 Servicos Digitais

Login Unico / 668 Servicos A Estratégia de Transformacgéo dos Servigos Publicos


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

CXJIrésco
A Estratégia de Transformacao dos Servicos Publicos do Estado de Goias P

GXPICSS0

O EXPRESSO é um modelo de
prestacao de servicos para o

_ LeiEstadual 0208462020 cidadao, gue integra servidor, servico
(Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao) L. ) L, . L, .
I e usuario de manelrg agll, pratica e
descentralizada

+ TRANSFORMACAO DIGITAL

+ DESBUROCRATIZACAO .

+ SERVICOS DISPONIBILIZADOS

O FOCO E DO USUARIO DO SERVICO PUBLICO

BUSCA PELA MELHORIA DA EXPERIENCIA DE USO DOS
SERVICOS PUBLICOS ESTADUAIS

a 5 6
3 7
2 b s
1 ‘ 9
0 NPS 10

-

+ QUALIDADE
- TEMPO GASTO

- DESLOCAMENTO

- CUSTO




CXJIrésco
A Estratégia de Transformacao dos Servicos Publicos do Estado de Goias P

PRINCIPIOS FUNDAMENTAIS DA ESTRATEGIA

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



A Estratégia de Transformacao dos Servicos Publicos do Estado de Goias

GOVERNO UNICO PARA O CIDADAO UNICO

ADMINISTRATIVAMENTE (INTERNAMENTE) TEMOS COMPETENCIAS ESPECIFICAS:

METROBUS CGE DETRAN EMATER

sic SES JUCEG SSP SECOM IQUEGQO VICE GOVERNADORIA
cobeco SEAD SEDI SEEL AGRODEFESA Goias TURISMO AGR

SEMAD CBM CASA GOIAS FOMENTO

MILITAR

ABC SEEL SECULTGOIAS comsprev ceasa SGG
CBM DGAP SEAPA SER AGEHAB SEGOV GOIASGAS
PC PM SEDS IPASGO GOIAS TELECOM PREVCOM BrC

SANEAGO CASA C|V|L GOIAS CELGPAR
PARCERIAS

Mais de 40 Orgdos e Entidades Estaduais

eXresso

MAS, PARA O CIDADAO, O ESTADO DEVE

ATUAR COMO UM ENTE UNICO:

ESTADO DE GOIAS

O cidadao nao precisa entender a
estrutura administrativa, ele precisa
apenas ser bem atendido pelo
governo.



CXPresco
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TN k(- Q- OS PROBLEMAS E LANCAMENTO E INSTITUCIONALIZA
OPORTUNIDADES A NOVA POLITICA
DO ATENDIMENTO

INSTITUCIONALIZACAO

E DA CARTA DE DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO SERVICOS DO ESTADO AO CIDADAO
ELABORA/c;Ao DOS - GOIAS /
CRIACAO DO
REC[B)L(J)LF/jgﬂ[l)EENJOS DISPONIBILIZAC;AO DO PROGRAMA
PORTAL GOIAS DIGITAL
EXECUTIVO FAPRESSO

go.goVv.br

A PANDEMIA DO LANCAMENTO DO

INICIO DA

TRANSFORMACAO ADEZAOC\)/ABSEDE COVID CHEGOU! Zigggggﬂg
DO ATENDII\/HNENTO /' LANCAMENTO DO
AO CIDADAO CONSTRUQAO DA EORTAL
/ GOIAS DIGITAL
ADESAO AO CADEIA DE VALOR go.gov.br
GTD.GOV DO ESTADO DE
GOlAS
MAR A AGO
CARTA DE 90 Servicos Digitais
SERVIGOS DO 6 Novos Canais de
ESTADO DE GOIAS Atendimento
Login Unico / 50 Servicos Digitais 17 Orgaos Integrados

105 Usuarios Cadastrados

Login Unico / 668 Servicos A Estratégia de Transformagéo dos Servigos Publicos


http://www.go.gov.br/
http://www.go.gov.br/
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Histdrico | Lancamento do Programa EXPRESSO

“Pegamos um Estado analégico
e vamos entregar um Estado
Digital”

Compromisso assumido com
a populacao em 17 de maio de 2021
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DO ATENDIMENTO DA CARTA DE ATENDIVMENTO
. DE ATENDIMENTO
AO CIDADAO SERVIGOS DO ESTADO |
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REGULAMENTOS DISPONIBILIZA AO DO CRIACAO DO SERVICOS NO
G PROGRAMA DETRAN, SES, DGAP
DO PODER PORTAL GOIAS DIGITAL T
EXPRESSO e
EXECUTIVO go.goVv.br

A PANDEMIA DO LANGAMENTO DO

INICIO DA

~ AQ A PROGRAMA
TRANSFORMACAO ADEEAOC\)/ABSEDE COVID CHEGOU! vy
DO ATENDIMENTO /' LANCAMENTO DO
A ~ PORTAL
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Histdrico | Canais de Atendimento

EXPRESSO Loja (Vapt Vupt) — 55 municipios EXPRESSO Correios — 62 Municipios EXPRESSO Balcao — 30 Municipios



Histdrico | Simplificacao de Servicos

Mapa de Contexto do Servigo de “Prestar Servigo
de Dispensagao de Medicamentos de Alto

FATORES EXTERNOS

SERVICO/PROCESSO: Dispensacéo de Medicamentos de Alto Custo

Fica ou nasce CUStou 9 10
g ds:‘te 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
§ p- Procura Procura Dirige-se Busca Recebe  Voltaao Providencia Voltaao Pre- Eatendido Solicita  Verificase Votarao  Recebe
8 Atendimento Informages ao Juarez informagBes Formuldrios Médico documentos Juarez B. @atendido abertura do foi 1B Medicamento
‘- Médico  sobre Juarez Barbosa Processo  autorizado
Barbosa
o Rede Publica — 1 2 3 a
E UPA, Postinho
\g Rede Privada Consulta Passa informacdes Preenche Formuldrio e Passa Exames
Particular Paciente e emite sobre o Juarez Barbosa Faz Relatério
areceita
s
=< PROGRAMA DO MINISTERIO DA SAUDE - GOVERNO FEDERAL
o =
2 REGRAS LISTA DE MEDICAMENTO FORMULARIOS AUDITORIA
o g ]
Recepcionarepassar ~ 7 7 FbrirProcesso e &~ T T Autorizar processo  _ _  mEWE e I
o informagdes e senha | |
[y |
G : A ~ |
w 1 2 | 3 5
2 Atendimento I Analisar Processo v D !
| Medicamento J
=
3% GESTAODO PLANEJAMENTO - a
o<
z % PROGRAMA DE COMPRAS AQUISICAO JURIDICO FINANCEIRO ESTOQUE T.L
v
g o ANTES
SZ
3 1. Ser atendido
£> pelo médico
=
o
0 7 o - Agenda consulta
<< 2 - Desloca-se até o
: (' PP
° médico
Servicos @
O L < - Essa consulta
) E = poderia ser antecipada
< O E - Medo, ansiedade,
<Df L fraqueza etc.
= 7] - Por que essa dem
.. r B para ser atendido
1) VlSltar Preso o g - N&o entendo a letra
= do médico na receita.
2) Solicitar Medicamentos de Alto Custo @ & | -LevarasinformacBes
Ew & | sobre a CEMAC a0s
2 o profissionais de salde
3) Obter a renovag¢ao da CNH @ | profisionals de salde
4) Obter a PrImEIra VIa da CNH é - Protocoles do Programa
. . , -4 - Planejamento de
5) Solicitar Matricula na Rede Estadual de 8 | comerss
~ é' 01. Gestio do
Educacao 8 £ Programa, compr,
I -~ , m E e estoque
6) Solicitar Renovagao de Matricula © . -Canis de comuicacho
I . . f A . I g E atualizados
o - Pessoal instruido
7) Solicitar Transferéncia Escolar “Pessoal nsinido
§-S - Alinhamento entre
2 E Regras, planejamento de
§ = compras, compras e

gestio de estoque
Analise Integrada:

2. Buscar
informagdes

- Pergunta pro médico,
vizinhos e conhecidos
- Vai pessoalmente ou
liga para o JB

- Agenda consulta
- Volta ac médico
- Agenda exames
- Faz exames

- Sera que vai dar
tempo? Estou me
sentindo fraca

- Ansiedade

- Por onde comecar?
- Perdido, confuso...

- Qual caminho a seguir?

- Por que ndo me e

- Como preencher
tantos formuldrios?
- Por que tantos
documentos?

passam todas as
informactes de uma vez?

- Variedade de Kits
- Protocolo, regras e
procedimentos

- Burocracia

- Divergéncia ou
auséncia de informacbes
nos varios canais de
comunicacdo

- Receita médico
- Documentos e exames
- Formularios do KIT

- Divida do usuario
- Necessidade

preenchidos
2. Recepcionar p
Atender usuari
- Informacéo - Solicitacdo registrada
- Senha no sistema

- Kits, conf. doenca - Pasta fisica aberta?

- Usuario passa por uns 4 - Documentacéo fisica

—grrln?gre}rﬁacﬁes - Preenchimento correto
pqueriza&as - Receita x Protocolo

DONO DO SERVIGO PROCESSO: SES / CEMAC / Mauro

DURANTE

4. Abrir Processo

- Apresenta
documentacdo

- Solicita abertura ou
vai ao JB

- Sera que vai
demorar?

- Deus, me ajudal

- Fragil, Ansiedade,

- Sera que vai ser o
aprovado?

- Como fico sabendo
se foi aprovado?

- Espera aprovacdo
- Auséncia de um
acompanhamento do
processo

- Solicitacio registrada
- Kits preenchidos
- Protocolos do Programa

4. Analisar 4
Processo

- Processo deferido ou
indeferido

- Pode juntar andlise e
autorizacdo?
-Atividade manual

aelacﬁo entre as Dores do usuario e as falhas no Processo Operacional

eXresso

As informagdes contidas
nos protocolos sdo
difusas e de dificil
compreensdo

Os profissionais de sadide
(médicos, farmacéuticos
etc) desconhecem as
regras e como funciona o
Juarez Barbosa

Existe uma lacuna na
comunicacgdo entre os
médicos e o Juarez
Barbosa (Abertura e
Renovagao)

1. Ser atendido
pelo médico

2. Buscar
informagoes

lornada atual do usudrio

Mapa de Insights — Sintese do Problema
]

Apesar de saber o dia de
pegar o medicamento, acabo
tendo que me deslocar e
esperar por muito tempo na
fila

Analise manual para verificar
conformidade entre o
protocolo, a receita, os
exames, os formularios e
demais documentos

Os repositdrios de
informagdes sobre o
programa nio se
comunicam

A exigéncia de consultar um
especialista atrasa a obtencéo
de laudos e acaba invalidando

outros documentos ja
entregues

Mesmo com o agendamento

para retirar o medicamento,

néo sabemos se ele estara
disponivel

As etapas de analise ndo sdo
claras e nem tem como o
paciente antecipar correcdes
antes do indeferimento

A resposta sobre a aprovagao
do processo é demorada e
gera ansiedade.
Principalmente para usuarios
do interior ou em crise

Nem todos os casos
precisariam de um
especialista para a

confirmagdo exigida na
renovagao

Existe muito vai e vem do

paciente para abrir ou
renovar o processo

As informagdes nos diversos
canais de comunicagéo (site,
carta de servigo, telefone,
balcéo etc) néo estédo

Atendimento nédo é
humanizado. Por vezes,
nao me sinto acolhido
pelos atendentes

A renovagdo ndo precisa
ser de 03 em 03 meses,
padronizadas poderia ser maior.

3. Providenciar q 5. Conferir 7. Renovar
4. Abrir Processo -
documentag aprovagio processo
13

6. Buscar/
receber
medicamento

SINTESE

DEPOIS

6. Buscar/

5. Conferir
receber

medicamento

aprovagao

- Entra no Site
- Vai pessoalmente

- Vai pessoalmente ao JB
- Vai ao Repr. Regional

- Faz ligacdo - Vai a0 Repr. municipio
- Sera que foi - Sera que tem o
aprovado? medicamento?

- Ansiedade, medo, - Apreensivo,
fragueza angustiado, medo...

- Ndo atende telefone
- To sem internet o
- A resposta ndo sai

- Porque reprovaram?

- Gragas a Deus existe
0 Juarez Barbosa.

- Busca mensal

- Renovacdo

- Falta. Compra ou fica
sem o remédio.

- Usuario que precisa
buscar a informacdo

- Protocolo e agenda
de entrega
- Docs e receita

- Processo analisado e
deferido

5. Autorizar

processo Atender usuario

- Receita e documentos
conferidos com sistema

- Processo autorizado
ou ndo

- Atividade manual

- Integracdo do
sistema do Programa
com o da SES?

- Tarefa duplicada de
andlise de receita e
documentos: no pre e o
atendimento

PERFIL DO USUARIO: Usuario e Tutor do Paciente

- Mo tinha remédio, e
tive que comprar.

6. Pré-Atender e 5

DO PROBLEMA (MAPA DE INSIGHTS)

7. Renovar

processo

- Agenda consulta
- Volta no médico
- Preenche formularios

-Porque pegar relatorio
de novo?

-Medo, ansiedade,
preocupado

- Omédico mudou e
agora?

- Minha vida se resume
em preencher formulario
e_buscar remédios.

- Burocracia para
renovacdo

- Ampliar periodos de
renovacao.

- Receita, protocolo e
documento

JORNADA DO USUARIO
(BLUEPRINT)

6. Dispensar
medicamento

- Medicamento entregue
ou data reagendada

- Medicamento néo
entregue

- Integracdo entre
estoque, previsdes de
entrega e aquisicdes
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OPORTUNIDADES INSTITUCIONALIZACAO A

IMPLANTACAO DE
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DO ATENDIMENTO DA CARTA DE NOVOS CANAIS DE
AO CIDADAO SERVICOS DO ESTADO DE ATENDIMENTO ATENDIMENTO
| OE GOI iS AO CIDADAO |
ELABORACAO DOS / SIMPLIFICACAO DE
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A PANDEMIA DO LANGAMENTO DO

INICIO DA
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DO ATENDIMENTO ; LANCAMENTO DO AVALIACAO DO EXPRESSO
AO CIDADAO - PORTAL NOS 6 CANAIS DE
/ gAO[')\'SXRSJEQCEng GOIAS DIGITAL ATENDIMENTO
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Histdrico | Avaliacao do EXPRESSO

Avalie seu

atendimento no

Aponte a camera

do celular:

BALCAO
eXre:so -

Avalle seu atendlmento

740

SERVICOS
OFERTADOS

122

SERVICOS
DIGITAIS

| 64%
AVALIACOES
POSITIVAS

O que vocé esta achando
do Expresso?

A sua opiniao é fundamental para o
NoOsso crescimento e exceléncia em
atendimento

eXresso

Lo

TOQUE NA TELA PARA INICIAR




Histdrico | Painel do Cidadao

Painel do Cidaddo

Painel do cidadao

Consultar Débitos Tributarios por CPF _

W 4 Parabéns!

Consultar Percentual de Desconto no IPVA Obtido na Nota Fiscal
Goiana

Total de Bilhetes:

Consultar Ultimas Faturas de agua e/ou esgoto _ O

exXpresso

Consultar Utimas Faturas de 3gua o/ou c5goto | e

Ultimas Faturas (Em Reais)

Valor M&xdmo

RS 247,72 ..o

Valor Medido:

R$ 189,78 ..

Valor Médio:

R$ ]94129 ultimos 13 meses

Valor Totak

R$ 2.525,80 ...

Histdrico de Consumo (M7

Valor Esimado de Consumo

18 m3

Emitir boletos do Ipasgo
v Parabéns!

Emitir segunda via da fatura de agua ofou esgoto

Quantidade de Faturas Vencdidas:

0

Quantidade de Faturas a Vencer:

Total de Débitos:

R$ 189,78

Total de Débitos a Vencer:

Total de Débitos:

R$ 189,78

Total de Débitos a Vencer:

Total de Débitos Venddos:

R$ O

Ouvidoria

Elogio / Sugestio

Reclamacio / Denuncia

Pedido de Acesso a Informacio

{ 'k 3 L E A 2 . a8 WA
Ag Transparente p- Google Play | @ App Store c
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Desafios 2022
7~ Ampliacdo do n°de 7N Implantacdo do
Servicos Digitais Conselho de Usuarios
7N Implementacao de ’@\ Qualificacdo da Carta de Servicos com
Assinaturas Digitais Linguagem Simples e IA
7~ Implementacio da 7N Simplificacdo de Exigéncias Burocraticas
Prova de Vida da Prestacao de Servicos Publicos

s—s Regulamentacao da Gestao e
Governanca dos Servicos do
EXPRESSO

77N RG Digital na Wallet
GoVv.br
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lizar um documento, conta ou uma cert
Conheca todos os servicos do Expresso

iSou ag

Prec

expresso.go.gov.br

Acesse




