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Sobre
o relatorio

Este documento € uma parte integrante do
relatorio Sustentabilidade e Eficiéncia: impacto
das Solucoes Softplan em 2025, que tem como
proposito garantir transparéncia e visibilidade
aos impactos gerados pelas nossas solucoes em
uso nos clientes. Especificamente, este relatorio
apresenta os Impactos da solucao 1Doc.
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Indicadores e metodologia

Os indicadores apresentados neste relatorio tém como objetivo mensurar escala de uso, eficiéncia operacional,

acesso externo, impactos econdmicos e impactos ambientais associados ao uso da 1Doc ao longo de 2025,
sempre com leitura comparativa em relacao aos exercicios anteriores.

Sempre que aplicavel, os indicadores sao apresentados de forma segregada entre demandas internas e externas:

s DEMANDAS INTERNAS s DEMANDAS EXTERNAS

Originadas dentro do proprio 6rgao, Originadas por cidadaos, empresas ou outros
relacionadas a gestao administrativa, entes externos, geralmente registradas por
rotinas de servidores e fluxos organizacionais. meio dos portais de atendimento.

Essa segregacao ¢ relevante porqgue demandas internas e externas apresentam dinamicas distintas de volume,

tempo de tramitacao e encerramento, refletindo tanto o grau de abertura digital do 6rgao quanto a complexidade
do atendimento a sociedade.
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VVolume de processos: Mede a quantidade total de
processos ou demandas registradas no periodo
analisado.

TMA - Tempo Médio de Atendimento: Mede o tempo
medio, em dias, entre a abertura e o encerramento de
uma demanda reqgistrada no sistema.

IAD - indice de Atendimento a Demanda: Mede o
percentual de demandas encerradas em relacao ao total
de demandas registradas no periodo analisado.

Economia financeira estimada: Mede a economia
financeira estimada decorrente da substituicao de
processos fisicos por processos digitais. E calculado
pela multiplicagcao do numero de processos digitais por
um custo médio estimado de RS 30,00 por processo,
referente a despesas diretas com papel, impressao,
transporte e armazenamento fisico.

Indicadores ambientais: Medem os impactos ambientais
evitados em fungao da eliminagao de processos fisicos,
incluindo impressoes de papel evitadas, emissoes de
CO, evitadas e consumo de agua evitado. Esses
indicadores conectam a transformacao digital a
beneficios ambientais mensuraveis.



Resumo Executivo

Abrangéncia: s \/olume: * Qualidade:
Em 2025, a 1Doc esteve O volume de novos casos digitais Entre 2023 e 2025, o Tempo Medio
presente em 26 estados da cresceu de 11,3 milhoes em 2023 de Atendimento (TMA) caiu de 79
federacao e alcancou uma para 16,1 milhoes em 2025, dias para 27 dias, indicando
populacao estimada de expansao de 42,4% no triénio. encurtamento consistente dos
30.897.1938 pessoas, aumento O crescimento foi sustentado ciclos de tramitacao. Em paralelo,
de 32% em relacao a 2023. tanto por demandas internas o Indice de Atendimento a
O ano consolidou © maior quanto externas, reforcando o Demanda (IAD) recuou de 70% para
patamar historico de papel da 1Doc como infraestrutura 52%, 0 que configura um ponto de
cobertura territorial e alcance central de atendimento atencao associado a pressao de
populacional da solucao. administrativo e servicos digitais. escala sobre a capacidade

proporcional de encerramento.

Economia financeira estimada evoluiu de RS 339,34 milhdes em 2023 para RS 653,95 milhoes em 2025, crescimento
de 92,7%, enquanto os ganhos ambientais acumulados no periodo alcancaram 1,044,8 bilhao de impressdes
evitadas, 27.551 toneladas de CO,e nao emitidas e 66,3 milhdes de litros de agua nao consumidos.
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1Doc

by softplan

Sobre a solucgao

A 1Doc € uma solucao digital voltada a gestao de processos
administrativos e demandas institucionais no setor publico,
com foco em padronizagao de fluxos, rastreabilidade,
transparéncia e eficiéncia operacional. A plataforma atende
orgaos publicos de diferentes portes e naturezas, com
predominancia de prefeituras, mas tambéem presenca
relevante em autarquias, camaras legislativas, consorcios
intermunicipais, agéncias reguladoras, institutos de
previdéncia e ouvidorias.

Alinhada ao posicionamento institucional da Softplan, a 1Doc
atua como habilitador transversal da transformacao digital
administrativa, suportando fluxos internos, de servidores e
areas técnicas, e fluxos externos, de cidadaos, empresas e
outros entes publicos, por meio de portais digitais,
protocolos eletronicos e tramitacao integralmente digital.
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Abrangéncia geografica e alcance populacional

Em 2025, a solugcao atingiu seu maior patamar

historico de escala, com presenca em 26 estados da

federacao e populacao alcancada de 30.897.193
pessoas. Em comparacao com 2023, isso
representa:

s aumento de 8,3% na presenca territorial, de 24
para 26 estados;

s aumento de 31,7% no alcance populacional, de
23.453.241 para 30.897.1938 pessoas.

Em 2024, a 1Doc havia alcancado presenca em 24
estados e 26.667.579 pessoas. O avanco observado
em 2025 consolida uma trajetoria continua de
expansao territorial e demografica, culminando em
recordes simultaneos de estados atendidos e
populacao impactada no periodo analisado.

Eixos de impacto

Os impactos da solucao sao organizados em cinco
eixos analiticos principais:

® Eficiéncia organizacional: avaliada por meio do
Indice de Atendimento a Demanda (IAD), Tempo

Medio de Atendimento (TMA) e Taxa de
Congestionamento, com analises consolidadas e
recortes por segmento e porte.

s Transformacao digital e acessos externos:
mensurada a partir do volume de processos
digitais, da proporcao de demandas externas e
do uso dos portais, indicando grau de adocao e
maturidade digital dos orgaos.

® Impacto ambiental: derivado da substituicao
de processos fisicos por digitais, com
mensuracao de impressoes evitadas, emissoes
de CO,e nao realizadas, agua nao consumida e
equivaléncia ambiental.

s Impacto econOmico para os 6rgaos:
estimado pela economia financeira associada a
digitalizacao dos processos administrativos,
com base em custos médios evitados por
processo.

» Inovacao tecnoldgica e sustentacao do
crescimento: analisada em secao especifica,
conectando as evolugdes tecnologicas e o
roadmap entregue em 2025 com os resultados
observados nos indicadores operacionais,
ambientais e de uso.
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Analise dos resultados
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Indicador

Casos novos - Total

Casos novos - Internos

Casos novos - Externos

TMA - Total

IAD - Total

11,31 mi

7,27 mi

4,038 mi

79

70%

14,21 mi

9,05 mi

5,16 mi

50

65%

16,10

10,18 mi

5,92 mi

27

52%

Var % 23-25

+42,3%

+40%

+46,9%

-65,8%

-25,7%

Indicadores de volume

Em 2025, o volume total de casos novos
alcancou 16,1 milhoes, crescimento de
42,5% em relacao a 2023. A expansao foi
impulsionada principalmente pelas
demandas externas, que cresceram 46,9%
no periodo, enquanto as demandas
internas avancaram 40,0%. O padrao indica
crescimento consistente em ambos 0s
tipos de demanda, com leve maior
aceleracao no uso voltado ao atendimento
externo.

A trajetoria entre 2023 e 2025 revela
expansao continua da escala de uso, sem
reversoes ao longo do periodo. O
crescimento simultaneo de demandas
internas e externas reforca a consolidacao
da 1Doc tanto como plataforma de suporte
as rotinas administrativas quanto como
canal estruturado de interacao com
cidadaos e partes externas.
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Indicadores qualitativos

Mesmo com o crescimento expressivo de volume,
o Tempo Medio de Atendimento (TMA) apresentou
queda estrutural ao longo do triénio. O TMA total
recuou de 79 diasem 2023 para 27 dias em 2025,
reducao de 65,8%. A reducao foi observada tanto
nas demandas internas, 67,4%, quanto externas,
69,6%, indicando ganhos generalizados de
agilidade operacional.

A leitura historica mostra que a maior ruptura
ocorreu entre 2023 e 2024, seguida de nova
reducao em 2025, consolidando um patamar
significativamente inferior ao observado no inicio
da serie. O comportamento do TMA sugere que a
solucao ampliou escala mantendo ciclos de
atendimento mais curtos, mesmo sob crescimento
continuo de entradas.

O indice de Atendimento 8 Demanda (IAD)
apresentou retracao no periodo analisado,
passando de 70% em 2023 para 52% em 2025,
reducao de 25,7%. A queda foi observada tanto no
recorte interno, 27,3%, quanto externo, 20,7%,
sendo mais intensa nas demandas internas.

Em 2025, o indicador se manteve em patamar
inferior ao de 2023, refletindo menor proporcao
relativa de encerramentos frente ao volume
registrado.

A leitura conjunta de TMA e IAD evidencia um
trade-off estrutural: enquanto os tempos medios
de atendimento caem de forma consistente, o
crescimento de entradas pressiona a capacidade
proporcional de encerramento no mesmo periodo.
Em termos de tendéncia, os dados indicam
ganhos claros de aqgilidade, acompanhados de um
ponto de atencao persistente na vazao relativa.
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Conclusao - leitura
integrada dos indicadores

Entre 2023 e 2025, a 1TDoc combinou expansao relevante de
escala, 42,3% em casos novos, com forte ganho de agilidade
operacional, reduzindo o TMA total em quase dois tercos. O
comportamento consistente dos tempos internos e externos
confirma que os ganhos de eficiéncia nao ficaram restritos a
um unico tipo de demanda.

Por outro lado, o recuo do IAD no periodo indica que a
ampliacao do volume ocorreu em ritmo superior a capacidade
proporcional de encerramento. A combinacao de alto
crescimento, TMA baixo e IAD reduzido posiciona a solucao
em um estagio de maturidade operacional no qual o principal
desafio passa a ser a gestao de capacidade, priorizacao e
fechamento relativo, para converter ganhos de tempo em
Maior vazao proporcional ao longo do ciclo das demandas.
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Ganhos ambientais da digitalizagao

Os ganhos ambientais da 1Doc mensuram os impactos
positivos associados a substituicao de processos
fisicos por fluxos digitais, considerando principalmente
a reducao de impressoes de papel, as emissoes de
CO,e evitadas e o consumo de agua nao realizado.
Esses indicadores traduzem a transformacao digital
administrativa em beneficios ambientais mensuraveis e
comparaveis ao longo do tempo.

Em 2025, a 1Doc atingiu seu maior patamar historico de
Impacto ambiental, diretamente associado ao
crescimento do volume de casos digitais processados
pela solucao. No ano, foram evitadas 488,9 milhoes de
impressoes de papel, correspondentes a nao emissao
de 12.893 toneladas de CO,e e a economia de 31,0
milhoes de litros de agua. Esses resultados refletem a
ampliacao da base de uso e a consolidacao da 1Doc
como plataforma central de tramitacao administrativa
digital nos 6rgaos publicos.

No acumulado do periodo de 2023 a 2025, a
digitalizacao promovida pela 1Doc resultou em:
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1.044,8
bilhao

de impressoes de
papel evitadas;

66,3
milhoes

de litros de agua
Nao consumidos;

27.55]
toneladas

de CO,e nao emitidas;

RS 1,419
bilhao

financeira estimada
para 0s Orgaos.

Em termos de equivaléncia ambiental, o volume
acumulado de emissoes evitadas no triénio
corresponde a retirada de aproximadamente
39.900 veiculos de passeio das ruas por um ano,
reforcando o carater estrutural e continuo da
contribuicao ambiental da solucao ao longo

do tempo.
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Inovacao tecnologica

Em 2025, a evolugao tecnologica da 1Doc esteve
diretamente orientada a sustentar o forte
crescimento de escala observado no periodo, com
foco em arquitetura, automacao, experiéncia do
usuario e incorporacao responsavel de inteligéncia
artificial. As entregas do ano nao se limitaram a
incrementos funcionais isolados, mas reforcaram
capacidades estruturais necessarias para operar
volumes recordes de processos, usuarios e
interacoes, preservando desempenho, seguranca e
governanca.

No eixo de arquitetura e confiabilidade, destaca-se o
desacoplamento da APl de assinatura, transformando

O componente em um servigco independente,

preparado para assinar objetos de forma individual e

paraintegracao com outras aplicacoes, sem

dependéncia de credenciais ou base padrao da 1Doc.
Essa decisao arquitetural foi essencial para suportar,

com observabilidade continua, mais de 80 milhoes
de objetos assinados em 2025, além de reduzir

acoplamento, ampliar escalabilidade e abrir caminho

para novos modelos de uso e integracao.
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No eixo de experiéncia do usuario e eficiéncia
operacional, o redesign € a nova identidade da 1Doc
funcionaram como projeto estruturante ao longo de
todo o ano. A adocao de uma nova tecnologia de
front-end e a atualizacao progressiva das principais
telas, emissao, onboarding, mesa virtual, inbox e
navegacao, foram conduzidas com estratégia de
liberacdes controladas e ciclos de feedback continuo.

Por fim, 2025 marcou um avanco relevante no eixo de
inteligéncia artificial aplicada, com a incorporagao
nativa de inteligéncia artificial a plataforma, operando
de forma segura na infraestrutura da AWS, e ©
lancamento de agentes conversacionais integrados ao
WhatsApp para atendimento ao cidadao.

Essas iniciativas ampliam 0s canais de acesso, reduzem
barreiras de entrada e conectam a carta de servicos
dos municipios a interfaces conversacionais em tempo
real, reforcando a 1Doc como plataforma de
transformacao digital orientada a escala, acesso
externo e automacao inteligente, em linha direta com
0s resultados observados nos indicadores de volume,
eficiéncia e impacto ambiental ao longo do ano.
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Transformacao digital e
difusao de boas praticas

Em 2025, a 1Doc ampliou seu papel para alem da
digitalizacao operacional, atuando como plataforma
de difusdao de conhecimento aplicado a gestao
publica. Ao longo do ano, foram compartilhados ou
fomentados 310 cases, conteudos técnicos e boas
praticas, dando visibilidade concreta aos ganhos
obtidos por érgaos no uso da solucao. Esse
movimento reforca a transformacao digital como
processo coletivo, baseado em aprendizado entre
pares, replicabilidade de experiéncias e reducao de
assimetrias de capacidade entre 6rgaos publicos.

Os conteudos disseminados cobriram um amplo
espectro da agenda publica: gestao administrativa,
transparéncia, politicas urbanas, regulacao,
previdéncia, atendimento ao cidadao,
sustentabilidade, governanca e uso de inteligéncia
artificial. A recorréncia de temas como processo
eletronico, atendimento digital, compliance,
interoperabilidade, participacao social e eficiéncia
operacional indica maturidade crescente do debate e
consolidacao da digitalizacao como meio para
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resolver problemas estruturais da administracao
publica, € nao apenas como adogao tecnologica
pontual.

Na pratica, essa estratégia de compartilhnamento
funcionou como acelerador de transformacao
digital, reduzindo custos de experimentacao para
novos orgaos e fortalecendo a adocao qualificada
da solucao. A visibilidade dada a resultados
mensuraveis, como reducgao de papel, ganhos de
eficiéncia, melhoria no atendimento e economia
financeira, contribuiu para ampliar a compreensao
do valor publico gerado pela digitalizacao. Em
2025, a transformacao digital promovida pela
1Doc se materializou nao apenas no aumento de
escala da plataforma, mas na capacidade de
induzir mudancga de comportamento, gestao
baseada em evidéncias e disseminagao
estruturada de boas praticas no setor publico.
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