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+8 milhões
de downloads do aplicativo

+85 milhões
de acessos

+140.000
conversas com o assistente 

por mês

Carpeta Ciudadana.  
Um único ponto de acesso  
à administração pública

Cliente
A Agência Estatal de Administração Digital 
(AEAD), vinculada ao Ministério para a 
Transformação Digital e a Função Pública.

O Ministério para a Transformação Digital e a Função Pública 
oferece a solução Mi Carpeta Ciudadana em colaboração 
com todos os órgãos públicos participantes. Trata-se de um 
espaço pessoal online que facilita a interação dos cidadãos 
com a administração pública, permitindo realizar diferentes 
serviços e solicitações, como baixar um certificado de formação 
acadêmica, consultar o histórico profissional ou acessar o 
comprovante de família numerosa. O serviço inclui o portal web 
Mi Carpeta Ciudadana, aplicativos móveis para iOS e Android e 
um assistente conversacional com tecnologia de IA e machine 
learning para ampliar o acesso dos cidadãos aos serviços 
públicos. A NTT DATA é uma das desenvolvedoras que  
tornaram essa solução possível.

O novo Carpeta Ciudadana simplifica e moderniza a forma 
como os cidadãos lidam com interações complexas e 
burocráticas com órgãos públicos. A Agência Estatal de 
Administração Digital demonstrou satisfação com uma  
iniciativa que “gera valor para toda a sociedade”. Além disso, 
destaca que “as avaliações dos usuários mostram uma percepção 
muito positiva do aplicativo móvel, principalmente por sua 
utilidade, funcionalidade e design.”
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Necessidade de negócio
Um dos principais desafios dos órgãos públicos é 
garantir que a modernização e a transformação digital 
realmente melhorem a relação com todos os cidadãos. 
Foi com esse objetivo que surgiu, em 2016, a primeira 
versão do Carpeta Ciudadana.

Em 2021, para fortalecer o serviço e torná-lo mais 
acessível a todos os cidadãos, a NTT DATA redesenhou 
integralmente o portal web. A equipe também 
desenvolveu um aplicativo móvel para iOS e Android, 
que se tornou o principal motor de transformação. 
O serviço foi complementado por um assistente 
conversacional com tecnologias de inteligência artificial 
para facilitar o uso em diferentes contextos.  
A NTT DATA desenvolveu essas iniciativas em parceria 
com a Agência Estatal de Administração Digital.

O Carpeta Ciudadana permite que qualquer usuário 
consulte, de forma ágil e consolidada, determinados 
dados pessoais e agendamentos gerenciados por 
órgãos públicos. O serviço também dá acesso a 
notificações pendentes da Administração do Estado,  
de diversas comunidades autônomas e entidades locais, 
além de permitir o acompanhamento de processos 
administrativos em andamento. O serviço  
foi estruturado em torno de cinco critérios:

•	 Centralizar informações. Os usuários podem 
visualizar e gerenciar suas informações pessoais e 
interações com a administração pública em um único 
lugar.

•	 Facilitar o cumprimento de obrigações. O aplicativo 
enviar notificações para pendências e simplifica o 
agendamento de horários com diferentes órgãos 
públicos.

•	 Transparência. Os cidadãos podem consultar dados 
pessoais provenientes de diferentes administrações 
estatais, regionais e locais. Isso aumenta a 
transparência e permite acompanhar melhor serviços 
e processos administrativos.

•	 Segurança e autenticação. Os usuários podem se 
autenticar com qualquer certificado eletrônico que 
seja aceito pelo governo, assim como pelo  
Cl@ve, garantindo a privacidade e a segurança das 
informações pessoais.

•	 Interoperabilidade. O Carpeta Ciudadana pode 
interagir com outros sistemas ou canais, inclusive 
de terceiros, conforme necessário. Isso facilita a 
integração e a expansão dos serviços.

O principal objetivo do Carpeta Ciudadana é oferecer 
aos cidadãos um ponto único de acesso a informações e 
serviços. Isso melhora a transparência e a acessibilidade, 
ao mesmo tempo que fortalece a autonomia digital dos 
cidadãos em sua relação com a administração pública.  
O serviço segue em evolução contínua, com melhorias e 
novas funcionalidades incorporadas de forma gradual.

Solução
A NTT DATA desenvolveu uma solução para múltiplos canais 
baseado em diferentes tecnologias: portal web, aplicativo 
móvel e canal conversacional.

Para o assistente conversacional, a NTT DATA implementou 
recursos de compreensão de linguagem natural.  
Esses recursos apoiam o design de uma interface 
conversacional e sua integração com dispositivos móveis, 
aplicações web, dispositivos conectados, bots, sistemas de 
resposta de voz interativa e outros canais. ​

Para o portal web, a equipe utilizou um framework baseado 
em tecnologia Java com APIs REST, junto com Angular  
no front-end web. O desenvolvimento seguiu os padrões 
de mercado e o stack tecnológico acordado com a AEAD. 
No caso do aplicativo móvel, a equipe adotou uma solução 
baseada em Flutter para padronizar o desenvolvimento  
e otimizar a entrega de novas funcionalidades, usando  
uma base tecnológica única para iOS e Android.

Necesidad de negocio

Uno de los principales retos de las Administraciones 
Públicas es que el proceso de modernización y 
transformación digital permita realmente mejorar la 
relación con todos los ciudadanos. Precisamente con 
este objetivo se lanzó el primer embrión de Carpeta 
Ciudadana en 2016. 

En 2021, con el objetivo de impulsarlo y hacerlo 
más accesible a todos los ciudadanos, se realiza 
una renovación integral del portal web, y además se 
desarrolla el que ha llegado a ser el principal agente 
transformador, una aplicación móvil para iOS y 
Android. Todo ello se complementa con un asistente 
conversacional con tecnologías de Inteligencia artificial 
para facilitar también su uso en diferentes contextos. 
Estas acciones fueron desarrolladas por NTT DATA para 
la Agencia Estatal de Administración Digital. 

Carpeta Ciudadana permite a cualquier usuario 
consultar de forma ágil y agregada determinados 
datos personales y citas previas gestionados por las 
AAPP, acceder a las notificaciones pendientes de la 
Administración del Estado, de numerosas Comunidades 
Autónomas y entidades locales, e informarse del estado 
de sus expedientes en tramitación apoyándose en 
5 criterios:

• Centralizar la información. Los usuarios pueden 
ver y gestionar su información personal y trámites 
realizados con las Administraciones Públicas en un 
solo lugar.

• Facilitar el cumplimiento de obligaciones. La app 
ofrece alertas para gestiones pendientes y facilita la 
programación de citas previas con diferentes 
Administraciones.

• Transparencia. Los ciudadanos pueden consultar 
sus datos personales procedentes de diferentes 
Administraciones estatales, regionales y locales, 
lo que mejora la transparencia y permite un mejor 
seguimiento de trámites y servicios. 

• Seguridad y autenticación. Los usuarios pueden 
autenticarse con cualquier certificado electrónico 
admitido por la Administración, así como a través 
de Cl@ve, lo que asegura la privacidad y seguridad de 
su información.

• Interoperabilidad. Carpeta Ciudadana tiene la 
capacidad de interactuar con otros sistemas o 
canales, incluso de terceros si fuera necesario, lo que 
facilita la integración y expansión de servicios.  

 

El objetivo principal de Carpeta Ciudadana es proporcionar 
el acceso a la información y servicios al ciudadano en un 
único punto, mejorando la transparencia y la accesibilidad 
con una autonomía digital en relación con la administración 
pública y que sigue evolucionando constantemente 
añadiendo mejoras y nuevas funcionalidades de forma 
progresiva.

Solución
La respuesta fue el desarrollo de una solución multicanal 
(portal web, aplicación móvil y canal conversacional) basada 
en diversas tecnologías. 

Para el asistente conversacional, NTT DATA ha 
implementado una solución con comprensión del lenguaje 
natural, para facilitar el diseño de una interfaz de usuario 
de conversación y su integración en dispositivos móviles, 
aplicaciones web, dispositivos, bots, sistemas de respuesta 
de voz interactiva y más.  

Para el desarrollo de la solución web, se ha empleado un 
framework basado en tecnología Java con APIs REST, junto 
con Angular para la parte web, siguiendo los estándares 
del mercado y conforme al stack tecnológico acordado con 
la AEAD. En el caso de la aplicación móvil, se adoptó una 
solución basada en Flutter que permite estandarizar el 
desarrollo y optimizar la entrega de nuevas funcionalidades, 
utilizando una única base tecnológica para iOS y Android. 
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Resultados
Após a implantação da nova versão no final de 2022, 
a nova Carpeta Ciudadana alcançou os seguintes 
benefícios em termos quantitativos:

•	 Mais de 8 milhões de usuários únicos.

•	 Mais de 8 milhões de downloads do aplicativo móvel 
em iOS e Android.

•	 Cerca de 85 milhões de acessos totais.

•	 Média de 140.000 conversas com o assistente  
por mês.

•	 As avaliações na App Store e no Google Play mostram 
uma forte aceitação do app, com destaque para sua 
utilidade, suas funcionalidades e seu design.

•	 Mais de 20 ministérios da Administração Geral 
do Estado e suas principais sedes eletrônicas foram 
integrados ao Carpeta Ciudadana, permitindo 
consultar processos associados a cada cidadão e/ou 
empresa.

•	 Mais de 6 mil municípios e 12 comunidades 
autônomas aderiram ao serviço para permitir a 
consulta de processos.

•	 Cerca de 140 serviços integrados entre diferentes 
órgãos públicos foram incorporados, incluindo 
a Direção Eletrônica Habilitada Única, o Registro 
Eletrônico Geral, o Registro Eletrônico de Procurações 
e serviços da Plataforma de Intermediação de Dados. 

O Carpeta Ciudadana continua em contante evolução, 
mantendo os principais atributos que caracterizam o 
serviço:

•	 Acessibilidade e usabilidade. O serviço é desenvolvido 
com base em princípios de acessibilidade web e  
técnicas de design inclusivo.

•	 Público abrangente. O serviço atende a todos os 
cidadãos: uma população demograficamente diversa,  
com diferentes necessidades e níveis de familiaridade  
com tecnologia.

•	 Assistente conversacional multilíngue. O assistente  
se comunica de forma eficaz em seis idiomas, oferecendo 
informações e suporte em tempo real de maneira 
acessível e conveniente para todos os usuários.

•	 Segurança. Conformidade com as normas do Esquema 
Nacional de Segurança e com as práticas recomendadas 
de segurança da informação, incluindo a criptografia 
de dados confidenciais, o uso de autenticação e a 
implementação de controles de acesso adequados.

•	 Integração de múltiplos serviços. Cada sistema precisa 
operar com diferentes protocolos e formatos de dados. 
Isso exige uma estratégia de integração capaz de lidar 
com essa heterogeneidade, padronizando os dados em 
um formato comum.

O Carpeta Ciudadana simplifica o relacionamento on-line 
e melhora a interação entre a administração e os cidadãos 
de forma acessível, proativa e personalizada em qualquer 
dispositivo.

Resultados

Tras la implantación de la nueva versión a finales de 
2022, la nueva Carpeta Ciudadana ha conseguido los 
siguientes beneficios a nivel cuantitativo:

• Más de 8 millones de usuarios diferentes.

• Más de 8 millones de descargas de la aplicación 
móvil en iOS y Android.

• Alrededor de 85 millones de accesos en total.

• Una media de 140.000 conversaciones con el 
asistente al mes.

• Las reseñas en Apple Store y Google Play muestran 
una gran recepción de la app en la que destacan su 
utilidad, funcionalidades y diseño.

• Más de 20 Ministerios de la Administración General 
del Estado y sus sedes principales integradas en 
carpeta para consultar los expedientes asociados a 
cada ciudadano y/o empresa.

• Más de 6 mil ayuntamientos y 12 comunidades 
autónomas adheridas para consultar los expedientes.

• Alrededor de 140 servicios pluriadministrativos 
integrados, entre ellos especialmente destacables 
la Dirección Electrónica Habilitada Única, el Registro 
Electrónico General el Registro Electrónico de 
apoderamientos y servicios de la Plataforma de 
Intermediación de Datos. 

Carpeta Ciudadana sigue en constante evolución, siempre 
manteniendo los siguientes puntos clave que caracterizan 
este aplicativo:

• Accesibilidad y usabilidad. Diseñar con principios de 
accesibilidad web y aplicando técnicas de diseño inclusivo.

• Amplia audiencia. Un servicio para toda la ciudadanía, 
es decir, a un grupo demográficamente diverso con una 
variedad de necesidades y habilidades tecnológicas.

• Asistente conversacional multilingüe para comunicarse 
de manera efectiva en 6 idiomas, proporcionando 
información y asistencia en tiempo real, accesible y 
cómoda para todos los usuarios.

• Seguridad. Cumplimento de la normativa Esquema 
Nacional de Seguridad y las mejores prácticas de 
seguridad de la información, incluyendo la encriptación 
de datos sensibles, el uso de autenticación, y la 
implementación de controles de acceso adecuados.

• Integración de múltiples servicios. Cada sistema debe 
funcionar con diferentes protocolos y formatos de datos, 
requiriendo una estrategia de integración que pueda 
manejar esta heterogeneidad, normalizando los datos en 
un formato común. 

Carpeta Ciudadana permite simplificar la relación a través 
de internet y mejorar la interacción entre la Administración y 
la ciudadanía de forma accesible, proactiva y personalizada 
desde cualquier dispositivo. 
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Próximos pasos
A iniciativa Carpeta Ciudadana segue evoluindo à 
medida que todos os órgãos da administração pública 
são progressivamente integrados ao serviço. Também 
incorpora novas funcionalidades com base no feedback 
dos cidadãos, que é analisado, priorizado e incluído no 
roadmap de versões futuras. 

Por que a NTT DATA?
A NTT DATA, parte do Grupo NTT, é uma empresa 
global inovadora de serviços empresariais e de TI, com 
sede em Tóquio. Com mais de 200.000 profissionais, 
a empresa ajuda os clientes a avançar em suas 
jornadas de transformação por meio de consultoria, 
soluções setoriais, serviços de processos de negócios, 
modernização digital e de TI e serviços gerenciados.

A solução desenvolvida 
modernizou e ampliou os canais 
de acesso ao Carpeta Ciudadana 
para todos os usuários, 
independentemente de suas 
habilidades tecnológicas ou 
possíveis deficiências. Trata-se de 
um grande projeto, porque exigiu 
o envolvimento de diversas 
tecnologias.”
Julio César Arvelo Flores 
Diretor de Setor Público da NTT DATA

Saiba mais sobre a NTT DATA
br.nttdata.com
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