


Inovacao e Simplificacao

"Que estranho, onde quer que fixe meus
olhos, sempre vejo as coisas do meu
ponto de vista.”

Ashleigh Brilliant




h N, S
K 2 -

E através de inovacao que um habito antigo se
transforma em apenas uma recordacao...
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Politfiea

2018

Setembro

Outubro

Outubro

Dezembro

2019

\Y/E1le)
Maio

Julho a Outubro

Estruturacao da
Rede de Agentes

Modulo I
Conceitos Iniciais

Modulo II:
Diagndstico de Servicos

Apresentacao do
Diagnostico

Reestruturacao da
Rede de Agentes

Modulo I
Conceitos Iniciais

Modulo III:

Transformacao de Servicos
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92 816

Agentes de Simplificacao Instituicoes Servicos



) Painel de dados

Diagndstico de Sevrvigoy
O Diagnostico de Servicos realizou o mapeamento e a analise de 52 érgaos
e entidades do Poder Executivo estadual e de 876 servicos prestados. As
informacdes levantadas servirao como subsidio para a priorizacao,
simplificacéo e melhoria dos servicos publicos em acdes futuras. 8 7 6 5 2

Estruturado sob duas perspectivas, Analise da Instituicao e Analise dos

Servicos, o Diagnostico é uma avaliacdo que retrata a percepcio informada Servicos analisados [nstituicoes
pelos Agentes de Simplificacdo acerca da realidade e do contexto das , ’ PEONE RIS

instituicées do poder executivo estadual e dos servicos por elas prestados em

relacao a aspectos relevantes para a implantacao efetiva das diretrizes da
Politica de Simplificacao, instituida pelo Decreto n° 47.441, de
2018.

O Painel de Dados foi elaborado com o objetivo de permitir aos gestores,

servidores, usuarios ou outro interessado, o acesso as informacées completas ANALISE INSTITUCIONAL
levantadas no Diagnostico de Servicos. Com facil navegabilidade, a

ferramenta permite a utilizacao de filtros (6rgédo e area tematica) e busca por

servigos especificos.

ANALISE DOS SERVICOS

=Tal-Ta d.ﬂ. BIETs] -;\rt iy
acad do LNagnastico,

clique aqui e baix

Caso tenha alguma duvida ou sugestdo de analise de dados, entre em contato conosco: simplificacao@plangjamento.mg.gov.br

SUPERINTENDENCIA CENTRAL DE INOVACAQ E MODERNIZACAQ INSTITUCIONAL - SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO
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nas necessidades do ser humano
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PROGESSO ITERATIVO

APROXIMAR

(CO) CRIAR

IMPLANTAR

IMPLANTAR

FAPERIMIEINTAR EXPERIMENTAR




NUmero de servicos

124 A

NUmero de acessos
1.100.000/ ..

NUmero de editores de servico

229

Servicos adaptados a Lei 13.460

100%




Autoservico 8

349 etapas

Digital

49 e ailas ==

\l

Total de etapas

1702 etapas i



TRANSFORMACAQ DIGITAL

SERVICOS CADASTRADOS NO

INDICE DE RANKING
TRANSFORMACAO # Insituicdo  Servicos Etapas digitalizadas °
w
DIGITAL 1 ARMEH 1 100,0%
1 CBMMG 1 100,0%
1 OGE 100,0%
52,5% *
4 DEER 18 90,0%
etapas digitalizadas 5 SEMAD 13 86,4%
6 SEDE 85,7%
20,3% 7 GMG 5 83,3%
Autosservico 8 Prodemge 17 81,2%
9 Jucemg 20 81,0%
32-6% 10 Igam 20 80,4%
Digital 11 FIP 23 77.8%

Dados extraidos do Portal mg.gov.br, referentes aos tervigos do Poder Executivo Estadual de Minas Gerais.

MINAS
ATENDE

TRAMEFORMACAD DOS SERVICOS PUBLICOS

MINAS
A GERAIS

PORTAL MG.GOV.BR

GOVERNO
DIFERENTE.
ESTADO
EFICIENTE.






MINAS
ATENDE

TRANSFORMAGCAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

Simplificagdo de p; N Inovacgao nos Qe Melh'orla do
di t y servicos publicos H-I? relacionamento
procedimentos 7-q €S P com o cidadéo




MINAS
Indicador / Resultado Metaat62022 —
Servicos simplificados, eliminando 100
formalidades e exigéncias desnecessérias . —
Servicgos transformados digitalmente -— o 100
Canais de atendimento disponibilizados ao - - 51
cidadao
Localidades atendidas com tecnologia 3G -— — o 300
Pesquisas de percepcao do usuario em - - 8
relacédo a prestacao dos servicos publicos
Indice de Transformac&o Digital de Servicos -— —» 60%

Publicos — ITD






Obter registro de estabelecimentos
processadores de produtos de
origem animal

Consulta e requerimento de audiencias
publicas de licenciamento ambiental

Obter outorga de direito de uso de
recursos hidricos

EMATER

Obter assisténcia técnica
agropecuaria e de bem estar social

Implantacao da AF Virtual



Troavsformagdo de
servigosy oo IMA

MINAS :ooe
GERAIS 7.




Servico de registro de estabelecimentos de
produtos de origem animal

Servico de registro de rétulo/produto de
origem animal

26 de novembro de 2019
Auditorio JK

Cidade Administrativa ’ ‘
Belo Horizonte/MG

Instituto Mineiro de Agropecuéria




CovAteiroo
Principais diretrizes da politica de simplificacdo
Legislacbes
Resultado do diagndstico da instituicdo e dos servicos
Metodologia para projetos de Transformacdo de Servigos

Resultados obtidos

E agora?

1l\fi /-

Instituto Mineiro de Agropecuaria




PRINCIPAIS DIRETRIZES DA POLITICA DE SIMPLIFICACAO

disponibilizacdo de servicos publicos
acessiveis e focados nas necessidades dos
usuarios;

' . atuacao integrada e colaborativa;

[% disponibilizacdo e compartilhamento de :-_:@\ ESKSEeg]:nsivcejle- linguagem simples e
dados e informacoes; ,

BB :

* simplificacao através da aplicacdo de

2} simplificacdo de procedimentos internos e . TS
solucBes tecnoldgicas;

de atendimento;

MINAS @ presuncao de boa fé do usuario.
ATENDE

TRANSFORMACAO DOS SERVICOS PUBLICOS



LEGISLACOES

=

LE| FEDERAL 13.460
26jun2017

Normas basicas para
participacao, protecao e
defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos

prestados direta ou
indiretamente pela
administragao publica.

DECRETO MG 47.441
3jul2018

Institui a POLITICA DE
SIMPLIFICACAQ
administrativa no ambito do
Poder Executivo estadual
voltada para a simplificagao
dos servigos publicos e do
atendimento prestado aos
usuarios.

‘.'—_.‘:}'}

LEI FEDERAL 13.726
8out2018

Racionaliza atos e
procedimentos
administrativos mediante
a supressao ou a
simplificacdo de
formalidades ou
exigéncias desnecessarias

ou superpostas.

=

LEI FEDERAL 13.874
20set2019

Institui a Declaracao de
Direitos de Liberdade
EconOmica e estabelece
normas de protegado a
livre iniciativa e ao livre
exercicio de atividade
econdmica.




I Resultado do Diagndstico da Instituicao e dos Servicos

Mapeamento

102

Servicos
identificados
prestados pelo
IMA

65

formularios Otimizacao
preenchidos

Simplificacao

Carta da Servicos
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Atualizacao

l Diagndstico dos servicos




I NUmero de servicos prestados pelo IMA por area

Rede
Laboratorial

16

Educacao
Sanitaria
2

Inovacao e
Modernizacao

3

Certificacao
18

Inspecao de
Produtos

24

Assessoria de
Comunicacao

1

Defesa Animal
32

Inspecao
Vegetal

i/

Instituto Mineiro de Agropecudria



Servicos relacionados a
Geréncia de Inspecao de Produtos de Origem Animal

1.a11. Obter 12 e 13. Obter 14. Obter registro,
registro de aprovacido de alteragoes ou 15. Obter auditoria
estabelecimentos [ reforma/ampliacaode 8 cancelamento de orientativa para
de produtos de estabelecimentos rétulo/produto de implantacdo de

. . industriais e : . servicos de inspecao
origem animal : o -
& agroindustriais de origem animal municipais

pequeno porte

16. Obter inclusao ou 17 a 21. Obter
exclusao do alteracao no cadastro 22. Obter alteracao da
estabelecimento de de industrias de classificagao do
produtos de origem produtos de origem estabelecimento
animal do Sisbi animal




I METODOLOGIA PARA PROJETOS DE TRANSFORMACAQO DE SERVICOS

Alinhamento
I

22 de maio

Imersao
v

27 de maio a
14 de junho
(3 semanas)

®©

ldeacdo
y

17 a 28 de
junho
(2 semanas)

Experimentacao

‘

1a29de
julho
(4 semanas)

Implantacdo
l

30 de julho
até hoje
(16 semanas)

|

25 semanas




IMERSAO

OBJETIVO DA ETAPA

PRINCIPAIS ACOES

Entender o servigo sobre varias perspectivas e criar empatia com o usuario

Eixo 1: Compreender o processo
1.1 Principais atores
1.2 Principais etapas do servico
1.3 Analise da legislacao vigente
1.4 Analise dos sites e sistemas
1.5 Levantamento dos quantitativos
do servico

1.6 Benchmarking

Eixo 2: Captar percepc¢des
2.1 Percepcao dos usuarios do servico
2.2 Percepcao dos funcionarios do
IMA
2.3 Principais duvidas recebidas nos

canais de atendimento



PANORAMA @

SOBRE O SERVICO
PERFIL DO USUARIO: Pequenos produtores de TEMPO MEDIO PARA A PRESTACAO DO SERVICO
agricultura familiar, médios e grandes empresarios, com Agroindustria de pequeno porte — 2 anos
e sem conhecimento tecnico Demais areas — 1 ano ou mais
296 ESTABELECIMENTOS REGISTRADOS NO ESTADO NUMERO DE ETAPAS PRESENCIAIS NECESSARIAS
) 3 por tipo de registro
NUMERO DE DOCUMENTQOS SOLICITADOS POR Agroindustria de pequeno porte - 1
REGISTRO: A
Carne, pescado, ovos e mel —18 FALE CONOSCO
Leite — 23 “. 7 7

Agroindustria de pequeno porte — 12

0/0 dos contatos realizados tiveram como objeto
51 duvidas em relagao as etapas do servico.

(dados de 01/01/2018 a 03/06/2019)



P A N O R A M A NORMA DELIBERACAO NORMA1CODEx;
INTERNA; 3 NORMATIVA; NOTA
DECRETO- 1 JURIDICA; 1

MEMORANDO
CIRCULAR; 10

SOBRE O SERVICO MEMORANDO; 10

NOTA TECNICA; 1

PARECER; 1

OFiCIO; 11
OFICIO CIRCULAR; 16

435 DOCUMENTOS DE
20 TIPOS!

Escopo Normativo -Area de Inspec¢io de Produtos de
Origem Animal



I IMERSAO

Jornada do usuario



IMERSAO

PERCEPCAO DO SERVICO
AVALIAGAO

60% dos usuarios do servico o avaliam como bom ou étimo
Para 62,5% dos servidores do IMA, o usuario tenderia a avaliar o servico como regular ou ruim.

DIGITALIZACAO

Entrega da documentagio 11 (73,6%)

86,7% dos usuérios gostariam de poder . Acompanhamento da
realizar alguma etapa do servigo por meio tramitago do pedido
digital

10 (71,4%)

ACESS0 30 parecer 11 (73,6%)

87,5% dos assessores de inspec¢do do IMA Envio da documentago
acreditam que parte do servi¢o pode ser revisada para nov...
digitalizada. 00 25 50 75 10,0 125

10 (71,4%)



IDEACAO

Gerar e cocriar ideias e propostas de
OBJETIVO DAETAPA  solucdo para o desafio alinhadas as
expectativas do usuario.

Questionarios

Oficina de Ideacao

!

PRINCIPAIS ACOES 27

Instituto Mineiro de Agropecuaria | Secretaria de
Estado de Agricultura, Pecuaria e Abastecimento |
Secretaria de Estado de Saude | Secretaria de Estado
de Planejamento e Gestdo | Emater | Jucemg

123




IDEACAO

IDEIAS CATEGORIZADAS E PRIORIZADAS

L s )
|deias priorizadas 39
. 40
conforme os seguintes .
critérios: .
25
25 22
* Impacto no usuario 20 19
15
ore 10
» Governabilidade 10 i
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I EXPERIMENTACAO

RESULTADOS E DIRETRIZES

« Ambiente no SEl para o peticionamento z
eletrénico do registro de estabelecimento PROTOTIPO

cstruturado etestado, ESTRUTURADO E
EXPERIMENTADO

Requerimento de registro de

estabelecimento de ‘ Sei!MG

produtos de origem animal



IMPLANTACAO

REDESENHO DOS SERVICOS

REGISTRO DE ESTABELECIMERNTO DE

PRODUTOS DE ORIGEM SHNIMAL
ACOMPANHAR PROCESSO ACOMPANHAR PROCESSO
2 MO SELE ENCAMINHAR MO SETE ENCAMINHAR
g DOCUMENTACBES QUANDO DOCUMENTACSES QUANDO
g SOLICITADAS PELO IMA, SOLICITADAS PELO IMA,
ESTABELECIMENTO E
PETICIONAR REGISTRO DE = PETICIONAR REGISTRO DE RATULG
ESTABELECIMENTO DE [ ROTULO/PRODTOS DE ORIGEM REGISTRADOS
PRODUTOS DE ORIGEM : AHIMAL
ANIKAL | |
| ! |
! | !
| |
| !| |
T | T
| | |
= [ I [
E | | |
' ! | !
5 | | |
b= | | l
-
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) CERTIFICADO DE REGISTRO DE
5 ANALISAR ANALISAR ANALISAR: COMCEDER REGISTRO ESTABELECIMENTO E DE
E DOCUMENTACED PARA DOCUMENTACED PARA DOCUMENTACAD DE RATULD DE PRODUTOS DE
< APROVAGAD DO PROJETO REGISTRO DO ROTULAGEM ORIGEM SHIMAL
£ DE COMSTRUCED ESTABELECIMENTO DISPONIBILIZADO PARA O
E CIDADED MO SEL
(%]
&




IMPLANTACAO

Peticionamento SEI
Intercorrente



I IMPLANTACAO

REDESENHO DOS SERVICOS
° Padronizagéo daS atiVidadeS o Anélise de processos de baixa
complexidade realizada pela
Coordenadoria

 Orientacdes claras para os
funcionarios do IMA

@ * Eliminagdo de etapas

 Minimiza as chances de de retrabalho

erros na execucao das
atividades  Maior agilidade no
processo




I IMPLANTACAO

REDESENHO DOS SERVICOS

» Tramitacao dos processos no SEl

&

Eliminacdo do tempo gasto com tramitacao fisica

Eliminacdo do custo financeiro com tramitacao fisica

Menor risco de perda/extravio dos documentos

Possibilidade de acompanhar o andamento do processos no SEl
Controle de entrada e saida dos processos de registro

Reducdo do numero de documentos




I IMPLANTACAO

REDESENHO DOS SERVICOS
* Peticionamento dos servicos no SEl * Certificados digitais
 Cidadao pode solicitar o servico @ * Eliminagdo dos custos de impressao
sem a necessidade de se dos certificados
deslocar até uma unidade do
IMA * Eliminagdo dos custos de entrega dos
certificados

« Para esses casos, 0s escritorios
do IMA nao precisarao receber a  Agilidade na disponibilizagao do
documentacao fisica certificado digital




IMPLANTACAO

REDESENHO DOS SERVICOS

» Eliminacdo de exigéncias de documentos

@ - Alinhamento com a Politica de Simplificacdo e exigéncias legais: revisao e simplificacdo de documentos

« Desburocratizacao

Antes — documentos solicitados ao usuario

— P
Andlise construcdo e estabelecimento Andlise rétulo —
Depois —n
Anélise Andlise Analise rétulo
construcao estabelecimento

A reducao do numero de documentos deve-se a eliminagdo dos documentos que ndo estdo previstos em lei e dos
documentos que podem ser providenciados internamente pelo IMA.



I IMPLANTACAO

DEMAIS REALIZACOES

« Treinamentos da equipe da sede e das ,
20 Coordenadorias por PROXIMOS PASSOS
videoconferéncia (mais de 90

servidores) - Elaboracdo de Instrucdes de Servico e de

« Plano de Comunicacgéao: divulgacdo Portaria

Interna (intranet e Agencia Minas) » Divulgagéo do peticionamento para o

 Avaliacao de sistemas de cidadéo

gerenciamento de processos de

negdcio (BPMS)  Aquisi¢ao e implantacéo do sistema

BPMS

 Revisao da legislacao



I E AGORA?

Vamos
comecar de
novo!

Que alegrial




Obrigadat

Equipe IMA

Geréncia de Inspecao de Produtos de Origem Animal: Mariana Telles

Coordenadoria de Inovacao e Modernizacao em Defesa Agropecuaria: Luciana de Castro
luciana.castro@ima.mg.gov.br

q d ... MINAS i
(o 7/

Instituto Mineiro de Agropecuaria




Como podemos facilitar o acesso a
assisténcia técnica para os
produtores rurais visando agilizar a
prestacao de servicos, via App ?




MINAS
EEEEEEEEE :

ftser IA / loT / robotica... Emater 4.0

fiser proativo WIHEER

Acreditamos que o verdadeiro proposito da tecnologia é
ampliar as capacidades humanas e nao as substituir!



MINAS :::
DIFEREMTE.

SO A ESTADO
EFICIENTE.

Sistema Deméter # Emater MG- Deméter Eg%:ﬁ:DEE‘SA;%HD'?':E?;?"g”'”'9”5“3'”5“5"?82 o
voltado para

NOssos técnicos

com ferramenta;s - i
gue vao
potencializar o T - - ¢

— i U

P I =

Seguranca Agenda Estratégica Ativ. Técnico Realidade Municipal ISA

t ra b a | h O . Ger. Matricial Certificagao Café Inventario Minas Pecudria Custos de Produgao

£, & L\ | @

BIP Gestao de Emp. Alertas Andlise Solos Embrapa

[e]

Crédito Rural



MINAS :::
DIFEREMNTE.
o N es7ADO
EFICIENTE.

Theresa May v Brussels
Ten years on: banking after the crisis

Economist South Korea's unfinished revolution

e Biology, but without the cells
 Aprimoramento na coleta de dados. T
i ona The world's most
* Agilizar processos operacionais. € Woria s mos
 Qualificar atendimento. valuable resource
* Mais tempo no campo, menos tempo no

escritorio.

* Redes colaborativas.

* Os dados proporcionarao:
—> Retorno do conhecimento para o agricultor.
—> Fomento a novos negdcios.

—> Base de informacodes para diversificacao de
Servicos.

e . e, |

= ——
N g -
p— .

Data and tlleﬁe; rules

-

of competition




EM/ATER

Minas Gerais

Coonecinnde pasons, deiad & sodudbes

AGENDA
ESTRATEGICA

CUSTOS DE
PRODUGAO

REALIDADE
MUNICIPAL

MINAS o
DIFEREMTE.

ERNO A ESTADO
EFICIENTE.

=r.a1 100% M 14:09

’ |

ATIV. TECNICO

GESTAO DE
EMPREENDIMENTOS



Deméter Mobile

 Facil de usar.

e Servicos técnicos na palma
da mao.

* Ferramentas de suporte
ao atendimento na
propriedade do agricultor.

* |Informacao e
conhecimento.

o MINAS
A GERAIS

T B1245

=raf 100% W 14:09

2

REALIDADE ATIV. TECNICO
ESTRATEGICA MUNICIPAL
CUSTOS D GESTAO DE
PRODUCAO MINAS PECUARIA EMPREENDIMENTOS

i

CERTIFICAGAO DE
CAF

GGGGGGG
EEEEEEEEEE
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Deméter — Perfil Agricultor — Apllcatlvo Mobile
Esta prevista nova plataforma:

Maior

interacao AZj’llizfaag(')écc)la Agendamento Dossié do
técnicos e
atendimento de ATER Produtor

agricultores

\ ,. Aplicacao de
Acesso A Ibllotec Noticias e técnicas de
agenda de avisos aprendizado de
. maquina,
eventos Produtor Importantes inteligéncia

artificial




MINAS i
GOVERNO A DIFEREMTE.

I .A. — Inteligéncia Artificial no processo produtivo

L Dados e alertas climatologicos para gestao da producao

Alerta de pragas e doencas por regiao




A. - Servigos Remotos

Canal parj
CONntato atrayds

de um Chatbot.
‘/‘

T
Ass:stencia técnica
Virtual ( Conforme a
€scolha do cliente, a

I. O 2 g ’ ’
A.jdirs €stratificar

Os tipos de solugﬁes)
—

\dentificagdo 0e

pragas :

doengas €
traves

de fotos.

Reduz.\f

2

Aumentar a

abrangéncia e

Icance nos

ra tomada
- decisoes.

atendimentos.

a do Estado,

mitindo  analises
de

e A MINAS

J
Qualificar €

proporcionar
maior agilidade ao
atendimento.

ngngngng
IFEREMTE.
SSSSS

Promover o acesso da

agricultura familiar ao

novo  cenario
agricultura 4.0.

da

#
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EM/ATER /)

Minas Gerais ‘7&!4/

Conectando pessoas, ideias e solugdes

$

INFORMACOES CONHECIMENTO
E
PERSONALIZACAO



MINAS :::
DIFEREMTE.
GOVERNO A A
EFICIENTE.

Obrigado!

EM/ATER /%

T
o)

h . Y=FAV)
Minas Gerais ¥
Conectando pessoas, ideias e solugdes Membros do Comité Slmpllflcagéo
Presidente: Gustavo Laterza de Deus * Carlos Alberto de Souza

. ;. * Elisangela Vieira de S
Diretor Tecnico: Feliciano Nogueira de Oliveira sangela Vielra de >otza

] . . * Marcelo Franco
Diretor Adm. e Financeiro: Claudio Augusto Bortolini « Marcos Roberto Lopes

* Mario Fernando Pasquel Tejada Junior

Av. Raja Gabaglia, 1626 - B. Gutierrez / Belo Horizonte - MG / CEP: 30.441-194
Telefone: (31)3349-8001 ou (31)3349-8120



POLITICA DE SIMPLIFICACAO

Sistema Estadual de Meio Ambiente e
Recursos Hidricos - SISEMA




FOCO NA SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS

O Sisema possui foco na simplificacao dos seus servi¢cos, sem prejuizo a
gualidade técnica. Uma das diretrizes da Politica de Simplificacdo € a
digitalizacao de servicos, e 0 Sisema avancou nesse tema.

Possuimos peticionamento SEI para diversas etapas de servicos:
Protocolo de documentos nas Suprams/Suppri
Restituicao de taxas
Estudos Técnicos Ambientais - Fechamento de Minas
Gestdo Técnica de Projetos Ambientais - Areas Contaminadas
Gestéo Técnica de Projetos Ambientais - Declaracao de Carga Poluidora - DCP
Fator de Qualidade - ICMS Unidades de Conservacao Estaduais e Federais

Fator de Qualidade - ICMS Unidades de Conservacao Municipais -



FOCO NA SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS

Servico de Engenharia - Anuéncia INCRA
Servicos de Engenharia - Retificacdo de Area
Autorizacdo de Pesquisa Cientifica

Cadastro de Aula de Campo

Criador Amador de Passeriformes da Fauna Silvestre Nativa

Além disso, temos 0s seguintes processos 100% digitais via SEl:

P siseva



FOCO NA SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS

AutorizacOes prévias relativas a caracterizacao do processo de
licenciamento ambiental digital;

Autorizacao para intervencao ambiental vinculada a processo de
licenciamento ambiental;

Renovacao de licenca de instalacao;
SolicitacOes pos licenciamento ambiental;

Outorga de direito de uso de recursos hidricos.



FOCO NA SIMPLIFICACAO DOS SERVICOS

Além disso, desenvolvemos:

Sistema de Licenciamento Ambiental Digital

Sistema de Consulta de Decisao de Licenciamento Ambiental

Sistema de Consulta de Decisao de Outorga de Direito de Uso de
Recursos Hidricos

Sistema de Consultas e Requerimento de Audiéncia Publica



EXPERIENCIA PARA COMPARTILHAR

COMO PODEMOS MODERNIZAR
OS PROCEDIMENTOS DE
CONSULTA E REQUERIMENTO DE
AUDIENCIA PUBLICA NOS
PROCESSOS DE LICENCIAMENTO
AMBIENTAL DO ESTADO DE
MINAS GERAIS?



PRINCIPAIS ENTREGAS

Publica(;éio da DN COPAM
225/2018

v Publicacao da Resolucdo SEMAD
n° 2683/2018

Modernizacao e simplificacao do
processo, facilitando a consulta,
controle e requerimento de
audiéncias publicas pela internet.

Consultas e requerimentos de

Audiéncias Publicas online
25/07/2018

Sistema entregue para a
socliedade com custo ZERO!

P siseva




EXPERIENCIA PARA COMPARTILHAR

COMO PODEMOS
MODERNIZAR A
GESTAO DOS
RECURSOS HIDRICOS
PARA OS USUARIOS DO
ESTADO DE MINAS
GERAIS?



PRINCIPAIS ENTREGAS

Visando modernizacao e simplificacao
v Publicacao do Decreto 47.705 — do processo, incluindo reducdo de

04/09/2019 documentos exigiveis no ato de
formalizacao do processo de outorga.

v Publicacado da Portaria IGAM 48 —
04/10/2019

j(\_caracterizagéo do Sistema de
Outorgas - 11/05/2020

QM(’)dulos de analise e

Protocolo de documentos via

Sistema Eletrdnico de Informacgdes g% Modulo de acompanhamento
(SEI) - 07/10/2019 "% .. do Sistema de Outorgas -
29/11/2021



FACILITADORES E DIFICULTADORES/RISCOS
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Infraestrutura tecnoldgica

Politica ~de  Simplificagao : yichqniyel

promovendo a cultura de se :
colocar no lugar do usuario :

Situacéo financeira do

Demanda do usuario por alguma mudanca ESEEE
Alta gestdo predisposta & modernizagéo e :

simplificac&o : . o
3 _ 9 _ _ Rotatividade dos profissionais
Equipes integradas e dispostas a mudan¢a { enyolvidos no projeto

Sistema de Outorgas inserido como ac¢ao do
Projeto Estrategico “Inovagao Na REGUIANIZAGAD ...
e Fiscalizacdo Ambiental”




PRINCIPAIS LICOES APRENDIDAS

Planejar melhor a comunicacdo ao usuario acerca
das mudancas normativas e procedimentais — Plano

de Comunicacéao

Mapear as areas da organizacdo possivelmente

iImpactadas pela mudanca e envolver desde o inicio

do processo

Comunicacao da equipe envolvida ndo possuia

atravessadores, havendo muita integracao.

P siseva




TIME ENVOLVIDO NO PROJETO DE MUDANCA

Agentes de Simplificacao - Semad e Igam
Administradores SEl — Semad e Igam
Diretoria de Planejamento e Regulacao — Igam

Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo
Sisema

Assessoria de Gestao Regional — Sisema

Assessoria Estratégica - Sisema

PATROCINADORES DA MUDANCA

Germano Vieira— Secretario de Meio Ambiente

Marilia Melo — Diretora Geral do Igam




OBRIGADA!

Daniela Fonseca
daniela.fonseca@meioambiente.mg.gov.br
Agente de Simplificacao — Semad e Feam



Atendimento

SEF

Secretaria de Estado de Fazénda

Implantac¢ao do Atendimento
Virtual na SEF



CANAIS DE COMUNICACAO E SERVICOS DA SEF/MG

SIARE

Sistema Integrado de Administracao
da Receita Estadual: é o sistema
institucional para solicitagao e
execucao de servigos. Alguns sao de
livre acesso, outros de acesso restrito
mediante senha de seguranca
especifica, oferecidos exclusivamente
para contribuintes, contabilistas e
empresas contabeis inscritos no
cadastro de Contribuintes ou Produtor
Rural Pessoa Fisica.

FALE
CONOQOSCO

Sistema para prestagao de
servi¢os de atendimento ao
publico externo. Ha o
preenchimento de um formulario
e através de uma equipe o
esclarecimento a nivel de Estado,
das duvidas operacionais dos
sistemas e servicos, e também
sobre legislacao (sem efeitos
proprios da Consulta nos termos
do RPTA).

FALE COM
A AF

Sistema de evolucao do Fale
Conosco porque acrescenta ao
esclarecimento de duvidas a
solu¢ao do servigo. Por exemplo:
contribuinte que pagou o IPVA
incorretamente (duplicidade de
parcelas) e a CDT estd positiva. Ao
fazer o registro e anexar os
comprovantes do pagamento o
atendente fara o acerto,
independentemente da sua
circunscricao.



FALE COM A AF: Belo Horizonte e Contagem

I - i
-3 Agendamento owmo eteTRomco  Portals | | - P
SC‘ A em BH Fale com a AF M @wmmnm Transparéncia ‘u_! Digite aqui... Buscar

Secretaria de Estado de Fazenda INTRANET  DUOVIDAS FALE CONOSCO MAPA DO SITE NOTICIAS ACESSIBILIDADE AJUDA
ClickS=- TAXA DE INGENDIO

=
Fale com a AF 2|]‘|g
; " Clique aqui para imprnimir o DAE
-1}1 )
=3 [A+][AEY(A]
<Seleciones - Servidores
Governo Fazendarios

AF BH > RETIFICACAO DE DAE ecionar v |
ecionar v

AF BH > TAXA DE INCENDIO - INGLUSAC/ALTERACAO/EXCLUSAO

ecionar v
AF CONTAGEM > AJUSTAR CADASTRO DE OFICIQ RFB X SEF ecionar v|
AF CONTAGEM > ALTERAR E-MAIL NO SIARE scionar ]
. } . M RSS -0 que & RSS
AF CONTAGEM > CERTIDAO PARA COMPROVAGAO DE NAC INSCRITO
AF CONTAGEM > GREDENCIAMENTO/DESCREDENGIAMENTO EFD (ERRO SIARE) mia financeira e administrativa do IPSEMG

T ago fiscal mira industria de ragbes pet

<Selecione:= 4 yracta rontas dn 22 anadrimectre 3 Accamhbleia | aniclativa




Piloto — FALE COM A AF BH e Contagem

= Atuacdo — Atendimento de servicos antes realizados presencialmente nas
AFs, passaram a ser prestados eletronicamente no Fale com a AF.

= Composicao: Piloto realizado nas AF BH e Contagem desde Abril de 2018.

= Ganhos observados:
- Reducao de mais de 30% do fluxo do atendimento presencial.

- Reducao de até 62% do custo cidadao*

- Redugao de 7 para 1 servidor necessario para conclusdo de um servigo, com
consequente reducao do custo Estado.

- Redugao do tempo de atendimento ao contribuinte e melhor alocagdo dos
recursos humanos disponiveis na unidade.

- Pesquisa de Satisfacao de 85,71% em 2018 e mais de 26 mil atendimentos
prestados.

* Calculado no método do “Kit de transformacdes do servico publico do Ministério do Planejamento”.



OBJETIVO DO PROIJETO

* Prestacdao dos servicos interativos da SEF ao contribuinte/cidadao de forma
eletrénica, permitindo ao usuario a solicitacao, o acompanhamento e o
recebimento on-line sem necessidade da presenca fisica nas Administracoes
Fazendarias.

e Redefinicdo da estrutura de atendimento da SEF (SRE) por meio da
descentralizacao dos servicos.

* Execucao descentralizada dos servicos, independentemente do municipio de
origem do usuario/solicitante.



RESULTADO(S) E IMPACTO(s) ESPERADO(S):

O atendimento e entrega dos servicos aos usuarios de forma eletrénica realizados

por grupo de atendentes especializados distribuidos pelo Estado.

BENEFICIOS:

Elimina Deslocamento

REDUGAO CUSTO =46,32% i «
Elimina Impressao de documentos

Permite avaliacao do atendimento
MELHOR RELACIONAMENTO |Réplica
COM O CONTRIBUINTE Agilidade

Reducao da burocracia

PARA O
CIDADAO
(75
@)
O
Ll
LLl
2
LLl
(o)
PARA O
GOVERNO

Diminuigao do custo estrutural

Aumento da produtividade do servidor

Otimizacgao da alocacgao de recursos humanos

Quebra de circunscricao do conhecimento

Viabilizacdo do Home Office / Teletrabalho

Mensuracao de resultados

Gestado e controle do trabalho

Mensuracao e padronizacao de prazos

Banco de conhecimentos - Producao de conhecimento reutilizavel
Possibilita futuro Chat bot - Gestao de Conhecimento




ABRANGENCIA DO PROJETO: P

1.

Levantamento dos servicos da SEF (SRE) e definicao dos servicos que serao incluidos
na AF Virtual.

ldentificacao de um servico para implantacao (Piloto).

Indicacao do responsavel técnico e atendentes do Piloto.

Definicao da estrutura de atendimento e de prestacao do Piloto na AF Virtual/SIARE.
Criacao da area de atendimento no sistema e configuracao de parametros.
Implantacao, acompanhamento e avaliacao do piloto.

Novas definicdes para implantacao dos demais servicos.



ESTRATEGIA DE IMPLANTACAO AF VIRTUAL

Servico

Serdo incluidos em uma mesma area
os Servicos relacionados a um so
processo e gue possuam orientacao e
suporte correspondente na mesma
“Divisdo do Orgdo Central” .

Também serao observados nesta
primeira fase de implantacao a
inclusao de servicos que nao possuam
impedimento para tratamento com
guebra de circunscrigao.

Pessoas

A alocacao de pessoas por area
devera observar o quantitativo
necessario por servico e a
qualificacao dos envolvidos para
cada servico.

As Superintendéncias Regionais
deverao indicar os especialistas
para os tipos de servico criados e a
caracteristica do Servidor (se tem
perfil de supervisor ou atendente).

Tempo

Agrupar os servicos de
uma mesma area
preferencialmente com o
mesmo tempo de
resposta/execucao.



Concepc¢ao Geral da AF Virtual — Nucleos Especializados por

1 &
Processos

[~

E
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NUCLEO TAXA DE INCENDIO

*Solicitacao de Isen¢ao e Imunidade da Taxa de Incéndio

NUCLEO RECONHECIMENTO DE ISENCAO

-Solicitacao de Reconhecimento de Isen¢dao do ICMS por

*Inclusdo/Alteracdo/Exclusdo do Cadastro da Taxa de condutores profissionais autbnomos
Incéndio - Solicitacdo de Isenc¢do de ICMS/IPVA por portador de
*Inclusdo e exclusao de taxa de incéndio deficiéncia fisica, visual, mental severa ou profunda ou
*Duvidas relacionadas sobre o assunto autista.

NUCLEO IPVA/TRLAV

*Baixa de Pagamento (Sem Autuacéao)
IPVA/ TRLAV - Acerto de Pagamento

NUCLEO DOCUMENTOS ELETRONICOS

IPVA - Registrar Fim de Isencéo - Backup de Arquivo XML — NF-e
Isencdo ICMS/IPVA - Incluséo de Nota Fiscal - Credenciamento/Descredenciamento ao EFD (erro SIARE)
IPVA Autuado - Regularizar Impedimento/Protesto - Davidas relacionadas sobre o assunto
Parcelamento - Acertar Parcela



—
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Concepcdo da AF Virtual — Estrutura de Pessoal / Atribuicdes 2 ® ¢

SUPERVISOR DE NUCLEO

Servidor lotado na Divisdo do Orgdo Central e indicado pela coordenacio da
respectiva divisao.

e Supervisionar o fluxo de consultorias atendidas na area, bem como o
cumprimento de prazos pré-definidos.

e Realizar o acompanhamento e manutenc¢ao do status dos consultores no que se
refere a auséncias e/ou necessidade de reposicdo ou realocagdo dos consultores.
e Supervisionar o conteldo das consultorias prestadas no intuito de identificar
possiveis problemas sistémicos, e acionar a area responsavel para tratamento dos
problemas.

e Repassar ao Supervisor de Nucleo problemas ou oportunidades de melhorias
identificados nos processos e ou legislacdes envolvidas nos servicos de modo a
viabilizar um processo de “Legalidade de execucao do servico eletronicamente” e
"Simplificacdo de Processos".

NUCLEO IPVA/TRLAV

Baixa de Pagamento (Sem Autuacéao)
IPVA/ TRLAV - Acerto de Pagamento
IPVA - Registrar Fim de Isencao
Isencéo ICMS/IPVA - Incluséo de Nota
Fiscal

IPVA Autuado - Regularizar
Impedimento/Protesto

Parcelamento - Acertar Parcela




Concepgao da AF Virtual — Estrutura de Pessoal / Atribuicoes

NUCLEO IPVA/TRLAV

Baixa de Pagamento (Sem Autuacao)
IPVA/ TRLAV - Acerto de Pagamento
IPVA - Registrar Fim de Isencao
Isencédo ICMS/IPVA - Incluséo de Nota
Fiscal

IPVA Autuado - Regularizar
Impedimento/Protesto

Parcelamento - Acertar Parcela

N
SUPERVISOR DE ATENDIMENTO

e Criar area de atendimento no sistema, configurar parametros de area e inserir carga inicial de
atendentes e consultores indicados pelas regionais.

e Criacdo e/ou alteracdo dos assuntos que serdo atendidos na area dentro do Sistema SEF
Atendimento.

e Supervisionar o fluxo de mensagens atendidas na drea, com redistribuicao do trabalho, caso
seja necessario.

» Gerir a execucao de prazo para atendimento da e atingimento da meta de avaliacao definida
na Pesquisa de Satisfacao.

e Treinar e orientar 0s novos supervisores e atendentes quanto a utilizagao do aplicativo SEF
Atendimento.

e Realizar o acompanhamento e manutenc¢ao de status dos atendentes no que se refere a
auséncias e necessidade de reposicdo ou realocacdo dos atendentes.

e Subsidiar os atendentes e suas respectivas chefias regionais quanto aos relatérios mensais
relativos a Satisfacao e Produtividade e dar publicidade dos resultados.

e Supervisionar os atendimentos prestados, identificando possiveis problemas sistémicos, e
acionar a area responsavel para tratamento de problemas.

e Repassar ao Supervisor de Nucleo problemas ou oportunidades de melhorias identificados
nos processos e ou legislagcdes envolvidas nos servigos de modo a viabilizar um processo de
“Legalidade de execucao do servico eletronicamente” e "Simplificacdo de Processos".

e \erificar oportunidade de extracao de conhecimento pra inser¢cao no Banco de
Conhecimentos.




NUCLEO IPVA/TRLAV

Baixa de Pagamento (Sem Autuacao)
IPVA/ TRLAV - Acerto de Pagamento
IPVA - Registrar Fim de Isencao
Isencédo ICMS/IPVA - Incluséo de Nota

Fiscal

IPVA Autuado - Regularizar
Impedimento/Protesto
Parcelamento - Acertar Parcela

ATENDENTES

Servidores indicados pelos Superintendentes Regionais.

e Responder a demanda no prazo determinado de acordo com o Assunto/Area.
e Comprometer-se com o atingimento da meta de avaliagdo Otimo+Bom na
Pesquisa de Satisfacdao e com a manutencao do padrao formal de respostas do
Atendimento Eletronico.

e Comprometer-se no tratamento de cada demanda de forma a garantir o
atendimento ao contribuinte na plenitude de seus direitos, sem, no entanto,
perder de vista a garantia da legalidade.

e Comunicar ao Supervisor de Nucleo ou ao Supervisor de Atendimento da DAO,
guando for se ausentar do trabalho (por motivo de férias, licenca médica, e
outros), informando o periodo em que permanecera ausente, propiciando a
redistribuicdao da atividade entre os outros respondentes ou indicando um
substituto para execugao da tarefa se for o caso.




Concepc¢ao da AF Virtual -

NUCLEO IPVA/TRLAV

Baixa de Pagamento (Sem Autuacéao)
IPVA/ TRLAV - Acerto de Pagamento
IPVA - Registrar Fim de Isencao
Isencéo ICMS/IPVA - Incluséo de Nota
Fiscal

IPVA Autuado - Regularizar
Impedimento/Protesto

Parcelamento - Acertar Parcela

Estrutura de Pessoal / Atribuicoes

SUPERVISOR DE CONSULTORIA

Servidor lotado na Divisdo do Orgdo Central e indicado pela coordenacdo da
respectiva divisao.

e Supervisionar o fluxo de consultorias atendidas na area, bem como o
cumprimento de prazos pré-definidos.

e Realizar o acompanhamento e manutencao do status dos consultores no que se
refere a auséncias e/ou necessidade de reposicdo ou realocacdo dos consultores.
e Supervisionar o conteudo das consultorias prestadas no intuito de identificar
possiveis problemas sistémicos, e acionar a area responsavel para tratamento dos
problemas.

e Repassar ao Supervisor de Nucleo problemas ou oportunidades de melhorias
identificados nos processos e ou legislacdes envolvidas nos servicos de modo a
viabilizar um processo de “Legalidade de execucao do servico eletronicamente” e
"Simplificacdo de Processos".




1.

Atendimento
Virtual
IPVA/TRLAV

Identificacao dos servigcos para implantacao do Projeto Piloto:
Para o piloto foi selecionado os servicos do Processo IPVA/TRLAV:

2.1. IPVA : Baixa de Pagamento (Sem Autuacdo)
2.2. IPVA / TRLAV : Acerto de Pagamento

2.3. IPVA : Registrar Fim de Isencao

2.4. ISENCAO ICMS/IPVA : Inclusdo de Nota Fiscal

2.5. IPVA AUTUADO : Regularizar Impedimento/Protesto

2.6. PARCELAMENTO : Acertar Parcela




Atendimento
Virtual
IPVA/TRLAV

2- ldentificacao dos servicos para implantacao do Projeto Piloto
Além do atendimento e execucao do servico (Piloto), os atendentes farao o
atendimento das duvidas relacionadas aos servicos. Duvidas de:

 |PVA:
 |PVA:
 |PVA:
 |PVA:
 |PVA:
 |PVA:
* |PVA:
* |PVA:
* |PVA:
* |PVA:
* |PVA:
* |PVA:

Arrematacdo/Leildo

Autuacao

Baixa de Pagamento com parcelamento ou autuacao
Bom Pagador IPVA
Isencdo/Imunidade

Legislacao IPVA

Locadora de Veiculo
Pagamento/Emissdo de Guia
Protesto Extrajudicial

Recurso Base de Calculo IPVA
Restituicao

Taxa de Licenciamento - TRLAV

* TAXAS: Taxas do DETRAN




Atendimento
Virtual
IPVA/TRLAV

3. Indicacao do responsavel técnico e atendentes do Piloto.

Considerando o quantitativo de servico e o tempo gasto realizamos a projecao do
guantitativo de servidores necessarios para o atendimento do Piloto. Foi definido a
seguinte equipe:

e 1 Supervisor Regional SRF

e 1 Supervisor de Atendimento DAO / SAIF

* 1 Supervisor de Consultoria DCP / SUCRED

e 1 Supervisor de Consultoria DGA / SAIF

e 25 Atendentes ativos nas Regionais (SRF)

* 5 Atendentes feristas SRF



Atendimento
Virtual
IPVA/TRLAV

3. Identificacdao dos especialistas e do responsavel técnico do assunto
As proximas entregas dependerao da indicacao pelas SRF, dos servidores que
comporao a equipe, possibilitando a continuidade da implantacdo da AF/Virtual.

Entregas previstas:

* Revisao e padronizacao dos servicos prestados

e Reestruturacao da area de atendimento no site institucional

* Criacao da area de atendimento no sistema com a inclusao da equipe e
configuracao de parametros

* Treinamento dos servidores responsaveis pelo atendimento

* Implantacao, acompanhamento e avaliacao do piloto

* Novas definicdes para implantacao dos demais servicos.



Reconhecimento
PILOTO 2 de Isencao do
ICMS e IPVA

Levantamento dos servicos de maior volume executados pelas Unidades Fazendarias,
com apresentacdo do Projeto as Superintendéncias Centralizadas e SRF/BH para decisdo
guanto ao servico para Projeto Piloto.

Definicdo do Projeto Piloto 2 com o servico “Isencao de ICMS/IPVA para deficientes
fisicos e taxistas” a ser realizado na SRF/Uberlandia.

Solicitacao e recebimento da area de Tl da SEF, de uma Analise de impacto a nivel de
sistemas (SIARE/SICAF) da tramitacao dos processos com a implantacdo da AF/VIRTUAL.

Definicdo pela inclusdo na estrutura organizacional da SRF/Uberlandia, da AF/VIRTUAL /
Isencao_ICMS_IPVA, unidade para qual serao direcionadas todas as Solicitacdes de
Reconhecimento de Isencao.




Reconhecimento

PILOTO 2 de Isencao do
ICMS e IPVA

Encaminhamento de proposta de alteracao da legislacao aplicada ao reconhecimento de
isencao de ICMS/ IPVA, ampliando a decisdo do processo para os Chefes de Administracdes
Fazendarias da circunscricao das Superintendéncias e nao somente ao Chefe da
circunscricao do contribuinte, de forma a possibilitar a centralizacao do servico na
AF/VIRTUAL/ Isencao_ICMS_IPVA (Minuta alteracdao RIPVA em andamento).

Confeccao do Projeto Piloto AF/VIRTUAL Isencao ICMS _IPVA para andlise e critica pela
SRF/Uberlandia e 6rgaos envolvidos.

Solicitacao de Inclusao dos Formularios que serao direcionados aos Contribuintes no SEl
(Deferimento ou Indeferimento da solicitacao).




Reconhecimento
PILOTO 2 de Isencao do
ICMS e IPVA

Considerando o quantitativo de servico e o tempo gasto foi realizada projecao
do guantitativo de servidores necessarios para o atendimento do Piloto na
Superindéncia regional. Foi definida a seguinte equipe:

e 1 Supervisor Regional SRF

1 Chefe de AF

* 4 Analistas (especialistas no assunto)



AF Virtual - Base Legal

EMBASAMENTO LEGAL

SAIF - Gestao e monitoramento do atendimento

Art. 34

V - estabelecer diretrizes e normas relativas as atividades de atendimento ao publico;

DECRETO N@ DICADE - VI - planejar, executar e supervisionar o atendimento e a orientagdo ao publico externo
disponibilizados pela SEF nos canais eletronico e telefonico;

47.348/2018 - PoTBITEaci®s PEa - ) . o |

e s VII - disciplinar e monitorar o procedimento do atendimento presencial ao publico externo realizado pelas
Atribuicoes SEF | Art. 35 . - L.

administracdes fazendarias da SEF.
DAO -V - Divisao de Atendimento e Orientacgao:
a) Coordenacao de Atendimento Eletronico.
Politica de simplificacdo - VIl —aplicacao de solucdes tecnoldgicas para simplificar os servicos publicos e o

Art. 32 |atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, assim como para facilitar a autenticacao e a

identificacdo dos usuarios nos servigos publicos digitais;
Principios § 22 — Os drgaos e entidades, considerando a natureza e os usudrios dos servicos, adotarao,
preferencialmente, a prestag¢ao de servigos por meio eletronico.

DECRETO o : . . . R : .

Art. 62 |§32 -0 atendimento eletronico equipara-se, para fins administrativos, ao atendimento presencial.
4_7'441_/_201§ ) § 42 — As certiddes de fatos de interesse do usuario serdao emitidas, preferencialmente, em formato digital,
Simplificacao ros nl A . _—

— ] no sitio eletronico do 6rgao ou entidade publica competente.
ministrativa - —— = —
Reconhecimento/autenticacdo documentos - § 32— A apresentacdo dos originais dos documentos

Art. 16 |convertidos para formato digital enviados na forma do § 12 serd necessaria nas hipoteses em que a

legislacdo expressamente o exigir ou na hipotese prevista no § 52 deste artigo.

Art. 17 |Penalidades por descumprimento

Art. 21 |Vigéncia: 20/06/2019







MINAS
A, GERAIS *




Contato:
simplificacao@planejamento.mg.gov.br

Superintendéncia Central de Inovacao e Modernizacao Superintendéncia Central de Canais de Atendimento
da Acao Governamental Superintendéncia Central de Governanca Eletronica

Subsecretaria de Gestao Estratégica Subsecretaria de Governanca Eletronica e Servicos

MINAS :°:o°
PLANEJAMENTO A DIFERENTE.

E GESTAO

ESTADO
EFICIENTE.



