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FSPACO OBITO

o @é}? » Estado e privados saberem responder,

, de forma agregada, a um momento de
10 A vida dificil dos cidadaos: o 6bito (de
um familiar ou de alguém préximo)
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FSPACO OBITO

. @ DOBIETIVOS:

Promover um local unico de atendimento de todos os
assuntos relacionados com o evento obito;

- Criar um espaco fisico de atendimento, mais reservado
e mais humano;

- Reduzir o numero de desloca¢oes do cidadao aos
diversos locais de atendimento;

REPUBLICA - .re .
PORTUGUESA - Desmaterializar e agilizar os processos inerentes ao
obito
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ESPACO OBITO

» Construgdo do conceito/Service Design
* Assente no trabalho de recolha e experimentacao do

LabX junto dos utentes e das entidades envolvidas

NO processo;
E o LabX que promove a recolha no terreno de casos

concretos e os confronta com a realidade da oferta dos
servicos publicos;

E o LabX que concebe um novo servico publico do
obito, que va de encontro aos cidadaos — um Service
Design assente no conceito de proximidade da
administragcao publica dos utentes




ESPACO OBITO

. P Construcido do conceito/Service Design
@ :330 - O trabalho do LabX inverteu a logica

é}ﬁé de disponibilizacdo do servigo publico:

- O que esta em causa é o que o
cidaddo denuncia necessitar e ndo o
que o Estado entende que ele

‘e REPUBLICA necessita

PORTUGUESA
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FSPACO OBITO

% Pressuposto estratégico:

Utilizar metodologias de experimentacgao
para criar um servico mais simples,
integrado e humano
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®» Metodologia centrada no utente

Participativa - Servico co-criado por todas as partes

(-2)
88 envolvidas

A8,
g - gl e N [ L]
"B Experiéncia sequencial - Mapear os passos do utente

@@ : : , .
! Evidenciar as vantagens - Ser tangivel e obter efeito

demonstrador

§' Holistica - Ser abrangente nas varias areas e dimensoes para

considerar todo o contexto

""" 2\ | .
— Experimental — Testar antes de implementar




®» Fases do trabalho

O

1. INVESTIGAR 2. CONCEBER 3. EXPERIMENTAR

Investigar para conhecer as reais Trabalhar em co-criagao com Experimentar solugdes antes de
necessidades e expectativas dos partes interessadas relevantes passar as implementar. E assim,
cidadaos em vez de aceitar para encontrar as solugdes aprender com os erros, afinar
suposicdes ou tentar adivinhar. mais adequadas. progressivamente as inovacdes
Trata-se de definir o problema certo! para serem mais eficientes e

obter um maior controlo sobre os
riscos de desenvolvimento.
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implementar




®» Entidades Envolvidas — 12 fase:

instituto dos

registos

e do notariado

Caixa Geral_de
Aposentacoes

REPUBLICA
PORTUGUESA

apenas servicos publicos

AGENCIA PARA A
MODEHNIZﬁQﬁO
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO COMSELHO DE MINISTROS

) autoridade
-4 tributaria e aduaneira

S

SEGURANCA 50C1AL

andl

IRSTITUTE DA SEGURARCA SOCIAL LR

BANCO DE
PORTUGAL
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» SessOes de co-criacao

REPUBLICA
PORTUGUESA




Abril 2017
Fim - Protétipo
Espaco Obito
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Novembro 2017
Guia Espaco Obito
e simulador passos

necessarios

> Do protdtipo ao primeiro Espaco Obito

Abril 2018
Arranque do
trabalho para

criacdo de espaco
integrado

Janeiro 2018
Piloto Primeiro
Espaco — Santo

Tirso

Guia do Espaco Obito

Mar¢o 2019
Abertura de segundo
piloto em Coimbra com
nova orientacao de
integracao
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Protétipo inicial

. 10 dias
« 30 atendimentos

« Demonstrar o valor de um ponto de contato multisservicos

- . ‘.,-:‘,‘:
el ACOOBITO

r g prototipe de atendIMme!

S —
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Fototipo de

reis:

'r-‘ Principais servicos disponiv
| 4
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» Protétipo inicial

Guia do Espaco Obito

Este guia fornece-lhe informacdes sobre o que precisa de fazer apés a morte
de um familiar.

SERVICOS

@




> Espaco Obito — Balcdo em Santo Tirso

v" Atendimento reservado para o Cidad3o.

v’ Servicos de outras entidades
essencialmente informativos.

v" FrontOffice para atendimento direto de
servico do IRN.

v" FrontOffice para atendimento diferido de servicos das
entidades parceiras - Reencaminhamento de Utentes para o
atendimento.
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» Piloto em Coimbra

* Front-office unico
e Servico de atendimento assistido (ECMC)

* Promover a utilizacao da Chave Maével Digital (CMD)

PRINCIPAIS ASSUNTOS
QUE PODE TRATAR:

“m « Todos os processos dao entrada no front-office
independentemente da entidade a que respeitem.
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> I Espaco Obito — Catalogo de Servicos

ESPACO OBITO
4 ™
* Habilitagdo de Herdeiros - reqistos
° Partilhas U U & di notanada
—
* Registos : AT
* Participacdao AT (Declar. de bens) @::hug:a:aduanelr

e Subsidio por morte
 Reembolso das despesas de funeral
e Subsidio de funeral

. ) Caixa Geral de
* Pensao de viuvez Aposentacdes
* Informacado de Contas Bancarias @ BANCO b
» Responsabilidades de Crédito et

REPUBLICA \_ Y,
PORTUGUESA




ESPACO OBITO
GUIA DE APOIO ESPACO OBITO
AO CIDADAO

» PASSOSADAR

» DOCUMENTACAO
NECESSARIA

> FOLHETO DE INFORMAGOES

Assuntos a tratar

Docurmentos a trazer na [ vislta
ao Espaco Oblto

% REPUBLICA
= PORTUGUESA = PORTUGUESA

& REPUBLICA

» Informacao ao Cidadao

Informacao util e transversal
ao evento do obito

Apoio ao atendimento

Baseada na investigacao realizada e
prova de que nem toda a inovacao é
tecnologica
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Depois de testar e aperfeicoar, expandir a mais
localidades:

- Préoximo balcao do EO — LC Picoas

- Mais integracao
- Mais servicos e entidades representadas

- Mais servicos e informacao online

REPUBLICA
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> FUtU 'O Entidades Envolvidas — 22 fase:
INTEGRACAO DE SERVICOS
PRIVADOS:

[ Resolugao /Transferéncia De
Contratos :

 Agua (Servicos Municipalizados)

* Eletricidade (entidade reguladora)

 Operadoras de

comunicagoes(entidade reguladora)

REPUBLICA  Seguros (entidade reguladora)
PORTUGUESA




> Futuro e, . o
utu Espaco Obito — PLATAFORMA ELETRONIC

 DESMATERIALIZACAO DE PROCESSOS AO NIVEL INTERNO;

« INTEGRACAO GRADUAL E INTERMEDIACAO DIRECTA COM AS
ENTIDADES PUBLICAS ATRAVES DA PLATAFORMA DE
INTEROPERABILIDADE — lap

 ELIMINAGCAO DA TRAMITACAO FISICA DE PROCESSOS

 CONTROLO DO PROCESSO AO LONGO DO SEU CICLO DE VIDA

REPUBLICA
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> Futuro

Espaco Obito — PLATAFORMA ELETRONICA:

Ao nivel da integracdao com todas as entidades envolvidas, a mesma sera
efetuada atraves da utilizacdao de servicos, disponibilizados na plataforma de

interoperabilidade (iAP).

- —
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Cidadao
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&Cidadéo

Online

&:u ncionario

Balcao
Presencial

&Operador
Contact

Center

Plataforma
Obito

Backoffice

Ciclo de Vida EO

ESB Justica

Ipp

Plataforma de
Interoperabilidade

=»  Min. Justica - IRN
L

= Min. Justica - PDJ

4

=»  Min. Finangas - AT

Min. TSSS - ISS

Min. TSSS - CGA

Middleware

V[ Banco de Portugal

Organismos
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FSPACO OBITO

Modelo de atendimento integrado,
mais proximo e humano
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