Como abordagens inovadoras contribuem para o desenvolvimento de solugdes COPI
centradas nas necessidades dos usuarios?

O IPTU+Digital é uma iniciativa
da Secretaria da Fazenda da
Prefeitura de Sao Paulo que
busca modernizar a gestao
tributaria ao reduzir o envio
fisico de carnés e aprimorar
solugdes tecnoldgicas focadas
na experiéncia do usuario.

Através de metodologias
inovadoras como de design
thinking e UX/UI (experiéncia
de uso e painel de interagao),
a iniciativa simplificou a
linguagem de documentos
oficiais e unificou sistemas de
consulta e pagamento em um
portal intuitivo.

O sucesso da implementagao
foi garantido por testes de
usabilidade com pessoas
cidadas e parcerias estratégicas
que facilitaram o atendimento
digital.

A partir do design thinking para
formulagao e implementagao
da iniciativa, o IPTU+Digital
buscou transformar um servico
burocratico em uma jornada
digital simplificada, centrada
nas necessidades do usuario e
com foco na eficiéncia da
gestao publica.

Problemas a resolver

¢ Desafio com o alto custo operacional e de recursos na impressao, envio de carnés de
IPTU com impactos ambientais relevantes.

Fragmentacao e falta de padrao no acesso ao servico, e experiéncia digital pouco intuitiva.
Sistemas antigos com limitac¢des de uso em dispositivos méveis e na acessibilidade digital.
e Comunica¢ao muito formal, que gerava duvidas ao usuario.

Atendimento exclusivamente presencial exigindo deslocamento da pessoa cidada até as
pracas de atendimento.

Etapas

O projeto IPTU+Digital foi estruturado por meio de uma metodologia centrada no usuario,
com etapas bem definidas que integraram tecnologia, atendimento e comunicacao.
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Ideagao Desenho
Mapeamento das necessidades
dos usuarios para orientar o

desenvolvimento:

Sistema e Portal foram
estruturados por meio de:

&

e Pesquisa com usudrio para
levantar necessidades;
Mapeamento da jornada e
construgao de perfis de usuarios;
Defini¢cao do escopo e identificacao
de oportunidades de melhoria do
servigo.

e Criacdo de protétipo de painéis de
interacdo de baixa e alta fidelidade;

e Testes de usabilidade com pessoas
cidadas e servidores, seguidos
de avaliacdo;

e Treinamento de servidores para o
uso do novo sistema.
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Implementacao

Aimplementacdo envolveu
parcerias e a transicdo para o digital:

e Testes com pessoas cidadas em
unidades do Descomplica e Centro de
Atendimento da Fazenda;

e Capacitacdo de atendentes para
orientar a pessoa cidada no uso de
ferramentas digitais;

e Desenvolvimento, lancamento e
acompanhamento de resultados por
plataformas digitais.

e Colaboracdo com a SMIT para
ampliar a informacgado sobre o novo
servico via WhatsApp 156;

e Articulacao territorial com
Loterias Caixa para orientar pessoas
sem acesso aos meios digitais;
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RESULTADOS

Reducao de

+15 milhoOes
de envios

de documentos fisicos
pelos Correios

Unificacao

de sistemas,
permitindo que a pessoa
cidada consulte débitos e
emita boletos em uma
Unica interface

+160 mil

aCessos ao

portal
até agosto de 2026
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SAIBA MAIS SOBRE A INICIATIVA

Desafios do projeto

e Desenvolver uma
solucdo para mais de 5
milhdes de pessoas com
perfis socioecondémicos e
niveis de letramento
digital distintos.

e Comunicar com
eficiéncia, com
Linguagem Simples, e, ao
mesmo tempo, respeitar
as obrigacdes legais
e técnicas.

¢ Engajamento de pessoas
servidoras no estudo de
caso de design da
experiéncia do usuario e
nas etapas de valida¢ao
com usuarios.

Fatores de sucesso

e O Design Thinking permitiu a
compreensao dos desafios
antes da construcdo de solugdes,
garantindo maior alinhamento as
necessidades da pessoa cidada.

* Testes de usabilidade
permitiram que pessoas cidadds
e pessoas servidoras avaliassem
a linguagem e a experiéncia
de uso.

* A comunicagao entre as
equipes (negbcios, tecnologia e
comunicagao) foi essencial para o
desenvolvimento do projeto.

e Parceria com a SMIT com o uso
do whatsapp 156 impulsionou a
iniciativa como inovadora.

Licées aprendidas

e Preferéncia pela
simplicidade nos
processos e servigos.

e A solucao exige incluir a
pessoa cidada nas
etapas mais
estratégicas, garantindo
que a iniciativa possua
adesdo e usabilidade.

e A experiéncia mostrou
que o Design Thinking
nao é uma receita
pronta, mas uma
abordagem que deve
levar em conta o
contexto, os desafios e
0s objetivos de cada
projeto.

-

-
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O IPTU+Digital substituiu sistemas fragmentados por uma interface tnica e

.

WhatsApp 156 da SMIT

Uso do canal oficial para ampliar as informacdes e
orientacdes sobre os servicos digitais.
Ferramentas de Analise

Monitoramento do engajamento em canais digitais para
validar interfaces.

SOFIA (IA Generativa)

Assistente virtual baseada em tecnologia Large Language
Model destinada orientar as pessoas usuarias do Portal do
IPTU em suas duvidas.

Design Thinking/UX e Ul

Uso da metodologia com etapas de imersdo, ideacdo,
prototipacao e implementacao, garantindo mudancgas
estruturadas com foco na jornada do usuario.

Linguagem Simples

Uso de técnicas para apresentar informacdes de forma
acessivel, facilitando a localiza¢cdo, compreensdo e uso da
plataforma pelas pessoas usuarias.

Testes de Usabilidade e Campo

Testes diretos com pessoas cidadas em unidades
do Descomplica e no Centro de Atendimento.

Legado de centralizada com linguagem simples e acessivel desenvolvida com o uso do Service Blueprint (Mapa de Servico)
inovagéo design thinking e UX/Ul na formulagéo e implementagéo da iniciativa que Mapeamento da jornada de pagamento da pessoa cidada para
permitiu o redesenho de servigos, impactando milhes de pessoas por meio da \identificar melhorias na tela de emissdo do boleto do IPTU.
cocriagdo com a pessoa cidada.
O CopiCola Indica é uma produgdo do Laboratério de Inovagdo Publica da Prefeitura de
R R . . . ~ i, Sao Paulo (Lab11), vinculado a Escola Municipal de Administragdo Publica (Emasp), da
® DeS|gn Thmkmg' MetOdOIOgla de Inovacao centrada no ser humano utilizada para Secretaria de Gestdo (Seges). A ficha-resumo Como abordagens inovadoras contribuem
estruturar proj etos. para o desenvolvimento de solugdes centradas nas necessidades dos usuarios? -
 IPTU: Imposto Predial Territorial Urbano que incide sobre os iméveis da cidade. Caso IPTU+Digital foi preparada em parceria com a Secretaria da Fazenda (SF)
L. Large Language Model (LLM): Tecnologia de inteligéncia artificial generativa que ) )
Glossa rio Acesse o site do CopiCola pelo endereco

fundamenta a assistente virtual SOFIA.

e SMIT: Secretaria Municipal de Inovacdo e Tecnologia

e UX/UI (User Experience / User Interface): Conjunto de praticas focadas na
experiéncia dO usua’rio e no design da interface. @ Agosto de 2026 | Essa licenca permite distribuicdo, adaptagao e criagao,

mesmo para fins comerciais. Crédito pela criagdo deve ser atribuido.

copicola.prefeitura.sp.gov.br ou
escaneando o cédigo QR.
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