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Um unico ponto de acesso .
a administracao publica

GOBIERNO MINISTERIO

DE ESPANA PARA LA TRANSFORMACION DIGITAL
Y DE LA FUNCION PUBLICA

carpeta
l Ciudadana

A Agéncia Estatal de Administracdo Digital
(AEAD), vinculada ao Ministério para a
Transformacao Digital e a Fungdo Publica.
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O Ministério para a Transformacao Digital e a Funcao Publica
oferece a solucdao Mi Carpeta Ciudadana em colaboragao

com todos os 6rgdos publicos participantes. Trata-se de um
espaco pessoal online que facilita a interacao dos cidadaos
com a administragdo publica, permitindo realizar diferentes
servicos e solicitacdes, como baixar um certificado de formacao
académica, consultar o histoérico profissional ou acessar o
comprovante de familia numerosa. O servi¢o inclui o portal web
Mi Carpeta Ciudadana, aplicativos moéveis para iOS e Android e
um assistente conversacional com tecnologia de IA e machine
learning para ampliar o acesso dos cidaddos aos servicos
publicos. A NTT DATA é uma das desenvolvedoras que
tornaram essa solugao possivel.

O novo Carpeta Ciudadana simplifica e moderniza a forma
como os cidaddos lidam com intera¢cdes complexas e
burocraticas com 6rgaos publicos. A Agéncia Estatal de
Administracdo Digital demonstrou satisfacdo com uma
iniciativa que “gera valor para toda a sociedade”. Além disso,
destaca que “as avaliagbes dos usudrios mostram uma percep¢do
muito positiva do aplicativo mével, principalmente por sua
utilidade, funcionalidade e design.”

conversas com o assistente
por més

de acessos
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Necessidade de negécio

Um dos principais desafios dos érgaos publicos é
garantir que a modernizacdo e a transformacdao digital
realmente melhorem a relagdo com todos os cidaddos.
Foi com esse objetivo que surgiu, em 2016, a primeira
versao do Carpeta Ciudadana.

Em 2021, para fortalecer o servigo e torna-lo mais
acessivel a todos os cidadaos, a NTT DATA redesenhou
integralmente o portal web. A equipe também
desenvolveu um aplicativo mével para iOS e Android,
que se tornou o principal motor de transformacao.

O servico foi complementado por um assistente
conversacional com tecnologias de inteligéncia artificial
para facilitar o uso em diferentes contextos.

A NTT DATA desenvolveu essas iniciativas em parceria
com a Agéncia Estatal de Administracdo Digital.

O Carpeta Ciudadana permite que qualquer usuario
consulte, de forma agil e consolidada, determinados
dados pessoais e agendamentos gerenciados por
6rgaos publicos. O servico também da acesso a
notificagdes pendentes da Administracdo do Estado,

de diversas comunidades auténomas e entidades locais,
além de permitir o acompanhamento de processos
administrativos em andamento. O servico

foi estruturado em torno de cinco critérios:

* Centralizar informacgdes. Os usuarios podem
visualizar e gerenciar suas informagdes pessoais e
interacdes com a administracdo publica em um Unico
lugar.

* Facilitar o cumprimento de obrigagdes. O aplicativo
enviar notificagdes para pendéncias e simplifica o
agendamento de hordrios com diferentes 6rgdos
publicos.

* Transparéncia. Os cidadaos podem consultar dados
pessoais provenientes de diferentes administracdes
estatais, regionais e locais. Isso aumenta a
transparéncia e permite acompanhar melhor servigos
e processos administrativos.

* Seguranga e autenticacdo. Os usuarios podem se
autenticar com qualquer certificado eletrénico que
seja aceito pelo governo, assim como pelo
Cl@ve, garantindo a privacidade e a seguranca das
informagdes pessoais.

* Interoperabilidade. O Carpeta Ciudadana pode
interagir com outros sistemas ou canais, inclusive
de terceiros, conforme necessario. Isso facilita a
integracdo e a expansdo dos servicos.
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O principal objetivo do Carpeta Ciudadana é oferecer
aos cidaddos um ponto Unico de acesso a informacdes e
servicos. Isso melhora a transparéncia e a acessibilidade,
ao mesmo tempo que fortalece a autonomia digital dos
cidaddos em sua relacdo com a administra¢do publica.

O servico segue em evolugdo continua, com melhorias e
novas funcionalidades incorporadas de forma gradual.

Solucao
A NTT DATA desenvolveu uma solu¢do para multiplos canais

baseado em diferentes tecnologias: portal web, aplicativo
mével e canal conversacional.

Para o assistente conversacional, a NTT DATA implementou
recursos de compreensdo de linguagem natural.

Esses recursos apoiam o design de uma interface
conversacional e sua integracdo com dispositivos méveis,
aplicacdes 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 padrdes
de mercado e o stack tecnolégico acordado com a AEAD.

No caso do aplicativo mével, a equipe adotou uma solugao
baseada em Flutter para padronizar o desenvolvimento

e otimizar a entrega de novas funcionalidades, usando
uma base tecnoldgica Unica para iOS e Android.
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Resultados

Apos a implantacdo da nova versao no final de 2022,
a nova Carpeta Ciudadana alcangou os seguintes
beneficios em termos quantitativos:

* Mais de 8 milhGes de usudrios Unicos.

+ Mais de 8 milhdes de downloads do aplicativo mével
em iOS e Android.

» Cerca de 85 milhoes de acessos totais.

* Média de 140.000 conversas com o assistente
por més.

+ As avaliagdes na App Store e no Google Play mostram
uma forte aceita¢do do app, com destaque para sua
utilidade, suas funcionalidades e seu design.

* Mais de 20 ministérios da Administra¢ao Geral
do Estado e suas principais sedes eletronicas foram
integrados ao Carpeta Ciudadana, permitindo
consultar processos associados a cada cidadao e/ou
empresa.

+ Mais de 6 mil municipios e 12 comunidades
auténomas aderiram ao servico para permitir a
consulta de processos.

+ Cerca de 140 servicos integrados entre diferentes
6rgaos publicos foram incorporados, incluindo
a Direcao Eletrdnica Habilitada Unica, o Registro
Eletrénico Geral, o Registro Eletrénico de Procuragdes
e servicos da Plataforma de Intermedia¢do de Dados.
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O Carpeta Ciudadana continua em contante evolucdo,
mantendo os principais atributos que caracterizam o
servigo:

* Acessibilidade e usabilidade. O servico é desenvolvido
com base em principios de acessibilidade web e
técnicas de design inclusivo.

* Publico abrangente. O servigo atende a todos os
cidaddos: uma populagdo demograficamente diversa,
com diferentes necessidades e niveis de familiaridade
com tecnologia.

e Assistente conversacional multilingue. O assistente
se comunica de forma eficaz em seis idiomas, oferecendo
informacgdes e suporte em tempo real de maneira
acessivel e conveniente para todos os usuarios.

* Seguranca. Conformidade com as normas do Esquema
Nacional de Seguranca e com as praticas recomendadas
de seguranca da informacdo, incluindo a criptografia
de dados confidenciais, o uso de autenticacdo e a
implementag¢do de controles de acesso adequados.

* Integracao de multiplos servigos. Cada sistema precisa
operar com diferentes protocolos e formatos de dados.
Isso exige uma estratégia de integragao capaz de lidar
com essa heterogeneidade, padronizando os dados em
um formato comum.

O Carpeta Ciudadana simplifica o relacionamento on-line
e melhora a interagdo entre a administra¢do e os cidaddos
de forma acessivel, proativa e personalizada em qualquer
dispositivo.
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Préoximos pasos

Ainiciativa Carpeta Ciudadana segue evoluindo a
medida que todos os 6rgdos da administracdo publica
sdo progressivamente integrados ao servico. Também
incorpora novas funcionalidades com base no feedback
dos cidadaos, que é analisado, priorizado e incluido no
roadmap de versdes futuras.

Por que a NTT DATA?

A NTT DATA, parte do Grupo NTT, é uma empresa
global inovadora de servicos empresariais e de TI, com
sede em Téquio. Com mais de 200.000 profissionais,

a empresa ajuda os clientes a avancar em suas
jornadas de transformacao por meio de consultoria,
solugdes setoriais, servicos de processos de negdcios,
modernizac¢do digital e de TI e servigos gerenciados.

Saiba mais sobre a NTT DATA

br.nttdata.com
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A solucdo desenvolvida
modernizou e ampliou o0s canais
de acesso ao Carpeta Ciudadana
para todos os usuarios,
independentemente de suas
habilidades tecnologicas ou
possiveis deficiéncias. Trata-se de
um grande projeto, porque exigiu
0 envolvimento de diversas
tecnologias.”

Julio César Arvelo Flores
Diretor de Setor Publico da NTT DATA
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