Minha Plataforma Digital
é Melhor que a Sua!

Aplicando um Toolkit de Avaliacao de
Plataformas Digitais
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O que € uma
platatorma digital?



Entrega de
valor publico



Implementa
politicas publicas



Aumento
de eficiencia



Estrategia de Estrategia
Governo Digital Nacional de TIC

Decreto n® 10.332/2020 Resolugao CNJ n°® 370/2021



Le1 n°® 14.129/2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o
Governo Digital e para o aumento da eficiéncia publica



AVl lcomponentes essenclalshikle!

a prestacao digital dos servigos publicos
na administracao publica:

IE¥-BBase Nacional de Servicos Publicosy

IIEF-E4Cartas de Servicos ao Usuariogs

IIER-tPlataformas de Governo Digitalk




N VX APlataformas de Governo Digital

(...) deverao ter pelo menos as seguintes
funcionalidades:

Illferramenta digitalfslzEJe]ileaig:TetzloXs [C

atendimento e de acompanhamento da

entrega dos servicos publicosgs
IIlIpDainel de monitoramentofsfe

desempenho dos servigos publicos.




Pré-Servico

Publico se informa
sobre requisitos e
formas de acesso

Servico

Prestacao do
servico em si ou
realizacao do
autosservico

Pos-Servico

Resolucao de
pendéncias
Avaliagao do servigo
Manifestagao do
usuario




Plataforma de Servicos Digitais




Como convencer a
administracao a
Investir e evoluir a
plataforma digital?



Como verificar a
aderencila da
plataforma com as
exigencias da le1?



Ou, ainda, como
avaliar o nivel
maturidade de
uma plataforma?



Toolkit de Avaliacao



Transparéncia

Usuario

:
:

Checklist de Plataforma Digital de Servigos
Governo Digital - Lei n°® 14.129/2021

do tempo decorrido paraa

concluidas anualmente para cada servico

concluséo de cada atendimento, por servigo

Grau de satisfagéo dos usudrios para cada
servico oferecido digitalmente.

Permitir a visualizagio e comparagao das
avaliagdes e do desempenho dos servigos

Publicar as medidas adotadas para a
melhoria e aperfeicoamento da prestagio

Publicar os resultados da avaliagao periddica
de satisfagao dos usudrios e listar servicos/

e melhores préticas adotadas
internacionalmente (Lei n° 13.146, art. 63)

10

Informagao e na Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais.

12

permitir o cadastro e de

Percepgdo do usudrio quanto a0
i d

manifestagdes de usudrios de servigos.

15

e prazos de
atendimento (Carta de Servigos).

16

recebidas pela Ouvidoria por tipo e para
cada servigo oferecido digitalmente.

17

oferecido digitalmente. oferecido digitalmente. oferecidos pela plataforma. dos servigos piiblicos. 6rgaos com maiores indices de reclamagao.
20 21 22 23 18 19

Acessibilidade Digital Tratamento de Dados Pessoais Categorias

Permitir de com uso de di dit ao previsto na Lei de Acesso & Integragéo com sistema de ouvidoria para Medir quantidade de manifestagdes Entrega de Servigo

0 Gestdo de Usudrios
Seguranga / LGPD
Multicanais / Acessibilidade

@D Avaliagéo Continuada

@5 Monitoramento de Servios

Agendamento do Servigo

Pagamento do Servigo

Caso necessario o atendimento presencial,

Caso necessario 0 pagamento de taxas ou

Cadastro do usuario em plataforma de

Envio de notificagdes a usudrio identificado

Acesso Multicanal

Acesso aos servigos através de dispositivos

Aspectos qualitativos como facilidade de

Indicar qual a entrega ou finalidade do
servigo com a descricéo das etapas paraa
entrega do servico (Carta de Servigos).

Inicio do autosservico ou preenchimento da
solicitagdo do servigo.

Permitir a consulta da situagdo da solicitagio
de servigo bem como o seu andamento por
etapas até a efetiva entrega do servico.

Acesso via Portal, Aplicativo ou Canal Digital
Gnico com informagdes intitucionais, noticias
e servicos.

Seguranga compativel com o grau de
exigéncia, a natureza e criticidade do servigo
e dos dados de acordo com a PSI do drgo.

1

permitir agendamento de atendimento ou cobrangas, permitir p aconsulta servigos, p agestao de seu perfil e do andamento de suas solicitagges de méveis, com atendimento omni channel. acesso, linguagem compreensivel,
entrega do servio. de quitagdo. histério de solicitagdes. servicos em andamento. informagges disponiveis, entre outros.
3 4 6 7 9 14

Identificagéo do Servico Solicitagao do Servigo Acompanhamento do Servigo Acesso via Canal Digital Nivel de Seguranca

Medir a satisfagdo do usudrio com relagdo 3
entrega do servico, isto &, quanto 2 eficécia
do servico prestado.

Toolkit de Avaliagao de Plataforma Digital de Servigos - !9SE v1.0 - Disponivel em bit.ly/i9se
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Checklist de Carta de Servicos
Direitos de Usuarios de Servigos Publicos - Lei n°® 13.460/2017

em linguagem simples.

agendamento para atendimento presencial.

Requisitos para o Servigo Formas de Prestacéo do Servigo Prioridades de Atendimento
Requisitos, documentos e informagdes Quais formas que o usudrio pode ter acesso Regras ou critérios para priorizagio do
necessarias para acessar o servico, descritos a0 servigo, i do a possibilidade de J di ouentrega do

senvio, conforme o caso.

m linguagem acessivel das
etapas necessarias para conclusdo ou
entrega do servigo.

Plataforma:

la para atendimento presencial
ou digital, informar o tempo previsto para
inicio do atendimento.

Tempo médio previsto para conclusio do
atendimento, do autosservico ou paraa
entrega do servico.

Consulta do Andamento

Mecanismos de Comunicagéo

| Como o usudrio pode obter i

sobre 0 andamento do servigo como

is paraa icagdo do
usudrio para obter esclarecimentos e

Locais e formas para o usuério apresentar
eventual manifestagao sobre a prestacio do

Indicar os passos para que uma
manifestagao seja acolhida, processada e

Tempo méximo previsto para a obtengio de
resposta para as manifestagdes enviadas

_—

manifestagdes em andamento ou

Toolkit de Avaliagao de Plataforma Digital de Servigos - !9SE v1.0 - Disponivel em bit.ly/i9se

(3 Naoimplementado (0 ponto)
@ Implementagao Parcial (5 pontos)

@ Implementagao Completa (10 pontos)

também de agendamentos. resolugdo de problemas com os servicos. sevigo. encaminhada para as unidades de servico. pelos usudrios de servico. concluidas.
Scores de Avaliagao Categorias
Acesso ao Servigo

@ Processamento do Servico
Comunicagao com Usudrio

@0 Manifestagio do Usudrio

de Sergipe

Tribunal Regional Eleitoral




V4

Scores de Avaliacao
%) Nao implementado (0 ponto)
ey Implementacao Parcial (5 pontos)

& Implementacdo Completa (10 pontos)




Categorias

Entrega de Servigo

Gestao de Usudrios
Seguranca / LGPD
Multicanais / Acessibilidade
Avaliacao Continuada

Monitoramento de Servicos



Observacoes

e Nao € um método cientifico

e Avaliacao depende de conhecer detalhes de
implementacao

e Analise comparativa ajuda na avaliacao do
nivel de maturidade

e Serve de guia para evoluir implementacoes




Identificacao do Servico

Solicitagao do Servigo

Agendamento do Servigo

Indicar qual a entrega ou finalidade do
servico com a descri¢do das etapas para a
entrega do servio (Carta de Servigos).

Inicio do autosservico ou preenchimento da
solicitacao do servigo.

Caso necessario o atendimento presencial,
permitir agendamento de atendimento ou
entrega do servigo.

Pagamento do Servigo

Acompanhamento do Servigo

Caso necessério 0 pagamento de taxas ou
cobrangas, permitir pagamento e a consulta
de quitagdo.

Permitir a consulta da situacao da solicitagio
de servico bem como o seu andamento por
etapas até a efetiva entrega do servico.




@

Identificagao do Usuario

Notificagao do Usuario

" Cadastro do usuario em plataforma de
servigos, permitindo a gestao de seu perfil e
histério de solicitagdes.

Envio de notificagdes a usudrio identificado
do andamento de suas solicitagoes de
servigos em andamento.

Acesso via Canal Digital

Acesso Multicanal

Acessibilidade Digital

Acesso via Portal, Aplicativo ou Canal Digital
tnico com informag@es intitucionais, noticias
e Servicos.

Acesso aos servigos através de dispositivos
moveis, com atendimento omni channel.

Permitir acessibilidade com uso de diretrizes
e melhores praticas adotadas
internacionalmente (Lei n® 13.146, art. 63)




Permitir a visualizagdo e comparacéo das
avaliagdes e do desempenho dos servicos
oferecidos pela plataforma.

£ Tl
Nivel de Seguranga

" Seguranga compativel com o grau de A
exigéncia, a natureza e criticidade do servico
e dos dados de acordo com a PSI do érgao.

. J

Quantidade de solicitagdes em andamento e
concluidas anualmente para cada servico
oferecido digitalmente.

o 7
Tratamento de Dados Pessoais

" Atendimento ao previsto na Lei de Acesso 2
Informacéo e na Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais.

Mensuragao do tempo decorrido paraa Grau de satisfacdo dos usudrios para cada
conclusao de cada atendimento, por servico servigo oferecido digitalmente.
oferecido digitalmente.




Medir a satisfacdo do usudrio com relagdo a
entrega do servico, isto €, quanto a eficicia
do servico prestado.

Aspectos qualitativos como facilidade de
acesso, linguagem compreensivel,
informagGes disponiveis, entre outros.

Percepgdo do usudrio quanto ao
cumprimento de compromissos e prazos de
atendimento (Carta de Servigos).

Integragao com sistema de ouvidoria para
permitir o cadastro e acompanhamento de
manifestagdes de usudrios de servigos.

Medir quantidade de manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria por tipo e para
cada servico oferecido digitalmente.

Publicar as medidas adotadas para a
melhoria e aperfeicoamento da prestagao
dos servios publicos.

Publicar os resultados da avaliagdo periddica
de satisfacao dos usudrios e listar servicos/
6rgaos com maiores indices de reclamaggo.




Entrega de Servigo

Multicanal
Acessibilidade



Pontuacao Geral (Ranking)

208 a 230
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Expansao do Toolkit

necklist de Acessibilidade Digital
necklist de LPGD

necklist de Seguranca

necklist de Linguagem Simples
Nivel de Governanca Digital

O O 0O 0




Gratidao

I9se@tre-se.jus.br
bit.ly/i9se




Avaliacao da
Oficina




