
A menina que sonhava 

com uma experiência  

legal 







Experiência 



Por que 
não? 





Que legal! 



E se minhas  
notas  

forem ruins? 







Que  
experiência  

legal! 









O SOL, é 
considerado uma 
revolução no RS, 

reduzindo o tempo 
de análise dos 

processos de 900 
para 90 dias e 

reduzindo em 67% 
o estoque de 

pedidos de licenças 

Zero Hora, 24/5/2018 









Eu quero  
ajudar! 





COMO  
gerar uma  
Experiência  
legal? 



Laboratório de Inovação 



GT INOVAÇÃO | 

Arquitetura 

Componentes e 

Serviços 

Educação - 

Matricula Escolar 

Rede de 

Inteligência para o 

Cidadão  
 

 

Portal do Cidadão 

na  Secretaria da 

Saúde 
 



Entendimento do Problema 
Pesquisas Documentação Reuniões 



Principais PROBLEMAS identificados 

Pagamento de 
Taxas e Isenção 

Demora para conseguir horário no 
agendamento eletrônico 

Preenchimento de dados (confuso, não 
utilizados posteriormente) 

Documentos apresentados que não 
têm validade para o serviço 

Processos diferenciados em cada 
central de atendimento 

Problemas de ambiente e 
infraestrutura 

Tempos de atendimentos nos guichês variáveis e 
dificuldades de ajustes 

Filas e ociosidades nos 
guichês 

Muitos atendimentos sem 
agendamento 

Falta de comparecimento ao 
agendamento 

Horários 
ociosos 

Picos de 
atendimento 

Telecentro subutilizado ou uso 
indevido (acesso internet) 

Falta de 
pessoal/recursos 

Dificuldades de comunicação com o cidadão 
antes e depois do serviço 

Problemas com a sinalização 
externa e interna do telecentro 

Falta de divulgação do recurso de 
agendamento de serviços 

População com dificuldades para acesso a 
internet 

Ambiente de espera sem comodidades 
ao cidadão 

Agendamento atual confuso e difícil 
de ser utilizado 

Solução Tecnológica Solução com Outras Ações Solução Tecnológica + Outras Ações 



“Apaixone-se pelo problema,  
não pela solução” 
 
    Uri Levine/Waze 



Observação Pesquisa de Campo  Entrevistas 



Entendimento do Problema 
Mapa da Empatia 



A Jornada do Cidadão na MATRÍCULA ESCOLAR 



Ideação 



Prototipação 





A Jornada do Cidadão nos SERVIÇOS AO CIDADÃO 





Mas eu quero 
mais.  

Eu quero uma 
experiência UAU!! 





É PRECISO AVANÇAR ... 

 



Mas como se 
criam 

experiências 
UAU? 



SE VOCÊS QUISER 
CRIAR SOLUÇÕES 
QUE IMPACTEM 

OS CIDADÃOS, 

ELES DEVEM 
ESTAR NO 

CENTRO DAS 

SUAS ESCOLHAS 
 



USUÁRIO DE SERVIÇOS 

ESTÁ SEMPRE CONECTADO 

MOBILE “FIRST” 



FAZER MUDANÇAS 



É PRECISO VER AS 

MUDANÇAS 

SER DIGITAL  
NÃO É MAIS TENDÊNCIA... 

É PENDÊNCIA 



 
 
 
 
 

“Se você pode sonhar, 
também pode fazer.” 

Walt Disney 



 
 
 
 
 


