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Construindo servicos centrados e conduzidos pelo cidadao

Jessika Moreira

E importante para a gestio entender as percepcdes que o(a) cidadio(3) tem quando
interage com o governo e com os servi¢os publicos e se perguntar: “Quao eficiente foi
a entrega do servico?”, “Qual intera¢do emocional o servico provocou?”.

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

e Como comecar a melhorar a experiéncia do(a) usudrio(a)?

e 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 necessdrio, por conseguinte, entender os pontos de contato e as emocdes que o(a)
usuario(a) tem durante a interacdo. Nesse sentido, mapear essa jornada é uma das
maneiras mais Uteis para diagnosticar e melhorar a experiéncia do(a) cidadao(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 servicos. Além disso, esse
mapeamento ajuda os(as) gestores(as) a visualizar o servico sob a perspectiva do(a)
cidadao(d) e, assim, implementar melhorias.

Para o sucesso dessa abordagem, sao imprescindiveis agoes de cooperagao
envolvendo os esfor¢cos departamentais. Em geral, as dreas costumam operar como
"silos", ndo compartilhando livremente informacdes quanto poderiam, nem
colaborando tdo 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.

Programa de Educacdo Fiscal do Ceara (PEF - CE)
educacaofiscal@sefaz.ce.gov.br

https://www.sefaz.ce.gov.br/educacao-fiscal/




PROGRAMA DE
EDUCACAO FISCAL

DO CEARA J

QQ ENGAJA CIDADAO

Linguagem Simples

E dever dos governos garantir aos(as) cidados(3s) o acesso a uma comunicacio social
democratica. E um direito civil. No Brasil, onde apenas 12% da populacio é
alfabetizada com proficiéncia (Inaf Brasil 2018), essa obrigacdo deve ser reforcada.

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 informacdes que orientam nosso cotidiano. Ela comecou a ser aplicada
sobretudo a partir dos anos 1970, quando ganhou forca nos Estados Unidos e no Reino
Unido.

Uma comunicacao escrita estd 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 informacao.

Se o governo facilita o acesso e a compreensdo dos textos da administragao publica, ha
impactos positivos na participacao social, assim como no entendimento de direitos e
deveres pela populacao.

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

Cocriacdo

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

Um exemplo prético de cocriacdo aconteceu durante o piloto da Plataforma de
Atendimento Digital do Plantdo Coronavirus. Esse projeto da Secretaria da Satde do
Estado do Ceard, acelerado pelo Iris, tinha como objetivo inicial atender a populacéo
para tratar dos sintomas relacionados a COVID-19. Foi a partir da observagao do
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comportamento dos(as) cidaddos(ds) na ferramenta que se percebeu a
necessidade de oferecer também atendimento para cuidados de saide mental.

A cocriacgdo, portanto, permite maior clareza e precisao em relacio as
necessidades a serem atendidas, podendo, além disso, identificar
ineficiéncias e oportunidades de aprimoramento dos servicos e direcionar
esforgos.

E fundamental manter uma lista continua de iniciativas de melhoria - que
podem ser consideradas como demandas - a partir dos resultados da
cocriagao. A implementac¢ao das melhorias poderd ocorrer em fases,
avaliando-se os recursos necessarios disponiveis para a constru¢ao de um
plano de acdo, e norteadas pelos seguintes pontos:
e Onde existem oportunidades para otimizar as etapas do servigo e produzir
uma experiéncia mais simplificada ao(a) cidadao(a)?
« Quais etapas do servico apresentam pontos mais criticos para o(a)
cidaddo(d) e como o 6rgao pode modifica-los para melhorar a experiéncia?
e Quais etapas exigem um esforco maior do(a) cidadao(a) e como ele pode
ser reduzido?

A transformacao 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
observacgao 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.
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