Transformagéo Digital Centrada no Cidadao'

Um governo centrado no(a) cidadao(d) preocupa-se em observar e entender as
necessidades da populacdo para oferecer servicos mais direcionados e eficientes. Ele
planeja e executa politicas publicas conduzidas pelos(as) proprios(as) cidadaos(as).

Nesse contexto, as tecnologias podem contribuir, como importantes aliadas, para
proporcionar a cidadaos e cidadas experiéncias mais simples, ageis e personalizadas. Da
mesma forma, podem ser estabelecidos padrées de qualidade nas plataformas digitais,
sendo possivel monitorar os indicadores de desempenho tanto dos servigos publicos quanto
da satisfagao dos usuarios.

Com base no uso de dados e nas novas tecnologias, foi langada, em 2019, a Estratégia
Nacional de Governo Digital 2020-2022. O documento expde as metas de digitalizar 100%
dos servigcos publicos no ambito federal e indicar agdes para simplificar a vida da populacéo
também nos estados e municipios.

Sobre as iniciativas dessa estratégia, um conjunto de agdes esta previsto até 2022:

1. Transformar todas as etapas e os servigcos publicos digitalizaveis.

2. Oferecer meio de avaliacdo de satisfacdo padronizado para, no minimo, 50% dos
servigos publicos digitais.

3. Aprimorar a satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos e obter nivel médio de, no
minimo, 4,5 em escala de 5 pontos.

4. Realizar, no minimo, 100 pesquisas de experiéncia com 0s usuarios reais dos
servigos publicos.

No setor publico, a experiéncia do(a) cidaddo(ad) é um recurso primordial para garantir
qualidade aos servigos digitais. Lideres de projetos de governo digital devem criar e manter
praticas eficazes de concepcdo de servicos e solugdes, pactuados com o alinhamento
estratégico, a colaboragao operacional multidisciplinar e a inovacao significativa.

Hoje, a pandemia do novo Coronavirus (COVID-19) aumentou significativamente a
importancia das experiéncias digitais nos setores publico e privado. E, por isso, fundamental
- e urgente - que gestores e gestoras se engajem e trabalhem por uma transformacgao de
servigos e processos através de tecnologias digitais centradas no(a) cidadao(a).

Mas, atencao, a transformagao digital a qual nos referimos aqui ndo significa tdo somente
digitalizar canais e incluir tecnologias em todos os processos da organizacdo. Ela diz
respeito muito mais aos governos entenderem exatamente as necessidades e demandas da
populacéo e incluir dentro das estruturas administrativas as capacidades necessarias para
responder de forma simplificada, otimizada e eficiente.
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Construindo servigos centrados e conduzidos pelo cidadao

E importante para a gestdo entender as percepgdes que o(a) cidaddo(d) tem quando
interage com o governo e com 0s servigos publicos e se perguntar: “Quéo eficiente foi a
entrega do servi¢co?”, “Qual interagdo emocional o servigo provocou?”.

Quando o governo decide concentrar-se na experiéncia do usuario(a)/cidadao(a), surgem
questdes tanto no nivel estratégico quanto no tatico:

Como comecar a melhorar a experiéncia do(a) usuario(a)?
Quais ferramentas e métodos podem ser usados para melhorar a experiéncia do(a)
usuario(a)?

e Como alinhar os recursos internos para fornecer a experiéncia do(a) usuario(a)
ideal?

E necessario, por conseguinte, entender os pontos de contato e as emogdes que o(a)
usuario(a) tem durante a interagdo. Nesse sentido, mapear essa jornada é uma das
maneiras mais Uteis para diagnosticar e melhorar a experiéncia do(a) cidadéo(a).

Uma vez que se conhece toda a experiéncia do(a) usuario(a) - antes, durante e depois do
seu contato com o servico - torna-se mais facil avaliar o que pode ser aperfeicoado no
processo e até identificar a demanda por novos servigos. Além disso, esse mapeamento
ajuda os(as) gestores(as) a visualizar o servi¢o sob a perspectiva do(a) cidadao(a) e, assim,
implementar melhorias.

Para o sucesso dessa abordagem, sdo imprescindiveis agdes de cooperagédo envolvendo
os esforcos departamentais. Em geral, as areas costumam operar como "silos", nao
compartilhando livremente informagbes quanto poderiam, nem colaborando tao
extensivamente quanto deveriam. Portanto, o mapeamento pode ser uma ferramenta
unificadora para quebrar esses silos e reunir recursos e conhecimentos de varios
departamentos em torno de um objetivo comum: melhorar os resultados.

Linguagem Simples

E dever dos governos garantir aos(as) cidadaos(as) o acesso a uma comunicagdo social
democratica. E um direito civil. No Brasil, onde apenas 12% da populacdo é alfabetizada
com proficiéncia (Inaf Brasil 2018), essa obrigacao deve ser reforgada.

E como o setor publico pode agir para comunicar com mais clareza? Uma forma é utilizar a
Linguagem Simples, técnica de redacdo e movimento social pelo direito de entender as
informagdes que orientam nosso cotidiano. Ela comegou a ser aplicada sobretudo a partir
dos anos 1970, quando ganhou forga nos Estados Unidos e no Reino Unido.

Uma comunicagao escrita esta em Linguagem Simples se o texto, em conjunto com o
design, for claro o suficiente para que a cidada e o cidadao encontrem facilmente o que
procuram, compreendam o que encontram e usem essa informacgao.



Se o governo facilita o acesso e a compreensao dos textos da administracdo publica, ha
impactos positivos na participacdo social, assim como no entendimento de direitos e
deveres pela populagao.

Desde janeiro, o Governo do Ceara vem aplicando a técnica da linguagem simples em
projetos de governo digital para garantir o acesso da populagao as informagdes de maneira
mais rapida e clara.

Cocriagao

Ter ao lado o(a) cidadao(a) durante toda a fase de concepgéo do protétipo ou de melhoria
do servico, e fazer testes ao longo do processo, € a estratégia mais efetiva. Possibilita
entender quem é o(a) usuario(a) e quais sao suas limitacbes e expectativas para realizar

determinado servigo.

Um exemplo pratico de cocriagdo aconteceu durante o piloto da Plataforma de Atendimento
Digital do Plantao Coronavirus. Esse projeto da Secretaria da Saude do Estado do Cear3,
acelerado pelo iris, tinha como objetivo inicial atender & populagdo para tratar dos sintomas
relacionados a COVID-19. Foi a partir da observagcdo do comportamento dos(as)
cidadaos(as) na ferramenta que se percebeu a necessidade de oferecer também

atendimento para cuidados de saude mental.

A cocriagao, portanto, permite maior clareza e precisdo em relagdo as necessidades a
serem atendidas, podendo, além disso, identificar ineficiéncias e oportunidades de
aprimoramento dos servigos e direcionar esforcos.

E fundamental manter uma lista continua de iniciativas de melhoria - que podem ser
consideradas como demandas - a partir dos resultados da cocriagdo. A implementacao das
melhorias podera ocorrer em fases, avaliando-se os recursos necessarios disponiveis para
a construcdo de um plano de agao, e norteadas pelos seguintes pontos:

- Onde existem oportunidades para otimizar as etapas do servico e produzir uma
experiéncia mais simplificada ao(a) cidadao(a)?

- Quais etapas do servigo apresentam pontos mais criticos para o(a) cidadao(a) e
como o 6rgao pode modifica-los para melhorar a experiéncia?

- Quais etapas exigem um esforgo maior do(a) cidaddao(a) e como ele pode ser
reduzido?

A transformacéo digital em governo precisa ser inclusiva e acessivel para que mais pontes
e menos barreiras sejam criadas. E preciso investir energia para entender o problema e as
necessidades antes de apontar solugdes. Por isso, a observagéo da experiéncia do(a)
cidadao(a) e o mapeamento de suas necessidades sdo o melhor caminho para tomadas de
decisao mais assertivas e que impactam positivamente na vida das pessoas.



