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Resumo

Considerando o modelo conceitual de Lopes e Macadar (2017) a criagdo de valor publico
através dos servicos digitais pode consistir num paradigma de mudanga para uma perspectiva
de governo centrada no cidaddo. Nesse sentido, o modelo dos “oito degraus para a
participacao cidada” (ARNSTEIN, 1969) aponta a informagdo como insumo estratégico para
o empoderamento dos cidaddos. A Lei Federal 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa
do Usuério do Servigo Publico — CDU, trouxe diversos comandos obrigatorios para todos os
entes federativos, especialmente a producao de informagdes especializadas sobre os servicos
publicos, nas “Cartas de Servigos ao Usudrio”. Esse artigo tem como objetivo fazer uma
analise longitudinal da evolu¢do da produc¢do e consumo de informagdes sobre servicos
publicos disponivel a sociedade alagoana, bem como descrever os principais passos de
implantagdo e consolidagdo do Portal Alagoas Digital. Como resultados, o Governo de
Alagoas desenvolveu uma metodologia inovadora que permitiu a catalogacdo de mais de dois
mil servigos analdgicos e digitais e 17 aplicagdes de servigos publicos ao longo do periodo, de
62 instituigdes publicas, totalizando mais de 9 milhdes de acessos entre 2017 e
fevereiro/2022. Quando ao método, o trabalho consiste em um estudo teodrico-empirico,
buscando aplicagao pratica a partir de dados e informagdes tedricas (SILVA, 2014). Adota a
natureza quali-quanti, fontes secunddrias, nivel exploratorio com técnicas bibliograficas,
documentais e recorte longitudinal de dados. Quanto a amostra, serdo utilizados todos os
dados catalogados sobre os servigos publicos do Governo de Alagoas, bem como suas
informacdes de acesso pelos usudrios.
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Nos ultimos anos fala-se muito em Governo Digital ¢ como o mesmo aperfei¢oara o
relacionamento entre governo e cidaddo, tornando-os mais proéximos, evidenciando o cidadao
o centro da prestagdo dos servigos publicos. Nesse contexto emerge o conceito de valor
publico, baseado nas agdes governamentais que geram valor a sociedade (STOKER, 2006).

O estudo apresenta no referencial teérico uma andlise conceitual sobre: Valor Publico
e Governo Digital, Relacionamento entre Estado e Sociedade na Era Digital e Cartas de
Servigo ao Usudrio e o Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico. Apresentando como
case a evolucdo do Estado de Alagoas na oferta dos servigos publicos prestados a populagao,
desde o processo de catalogacdo de servigos, ao planejamento e implantagdo do Guia de
Servicos do Governo de Alagoas, passando pelas métricas desenvolvidas para monitorar e
controlar os esfor¢os das informag¢des disponibilizadas a populagdo, seguindo as premissas
das Leis Federais: 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacao — LAI e Lei
13.460/2017, conhecida como Cdédigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico - CDU, com
o objetivo de gerar valor publico ao cidaddo alagoano, evidenciam as transformagdes
ocorridas no relacionamento entre cidadaos e governo, causados pela pandemia da COVID-
19, e a necessidade da evolugdo do Guia de Servigos em Portal Alagoas Digital e finaliza
refletindo que temadticas voltadas para a prestagdo de servigos publicos, valor publico e

relacionamento entre cidadao e governo passam por um processo constante de transformacao.
2 Referencial Teorico
2.1 Valor Publico e Governo Digital

A prestagdo de servicos publicos de qualidade e condizentes com os anseios da
populagcdo consistem numa das principais atribuigdes do Estado para com a sociedade
(AVILA et al., 2017). Nesse sentido, Avila; Silva e Kritski (2021) reforcam que a
sociedade costuma esperar que o setor publico cumpra adequadamente duas macros fungoes:
(1) o desenvolvimento de politicas publicas voltadas a melhoria das perspectivas
socioecondmicas desta sociedade e (2) a entrega de servigos publicos com qualidade e
geracdo de valor publico; onde a relagdo entre o Estado e os cidaddos ¢ um dos principais
aspectos da Gestdao Publica (PAREJA et al., 2016).

Quanto a natureza do setor publico, Lopes, Luciano e Macadar (2018)
referenciam a obra de Mark Moore, que menciona que “o objetivo do trabalho gerencial no
setor publico é criar valor publico”. Logo, para Moore, “a criagdo de valor publico para os

cidadados e a satisfacdo de suas necessidades deveria guiar as operagdes dos 6rgaos publicos
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na prestacdo de servigo”. Cordella e Bonina (2012) acrescentam que o valor pablico traz
para o centro das acdes governamentais a busca de solugdes que garantam a melhor coesdo
possivel com as expectativas dos cidadios. Por fim, Lopes, Luciano e Macadar (2018)
reforgam que esta nova abordagem encoraja os gestores publicos a escutar e engajar o
publico, como usuarios e cidadaos.

A OECD (2014) estabelece que “o valor publico refere-se a varios beneficios para a
sociedade”. Tais beneficios podem variar de acordo seis perspectivas distintas: 1) bens ou
servicos que satisfacam os desejos dos cidadaos e clientes; 2) escolhas de producao que
atendam as expectativas dos cidaddos de justica, equidade, eficiéncia e eficicia; 3)
instituicdes publicas devidamente ordenadas e produtivas que reflitam os desejos e
preferéncias dos cidaddos; 4) justica e eficiéncia de distribuigdo; 5) uso legitimo de recursos
para realizar fins publicos; e 6) inovagdo e adaptabilidade as mudangas de preferéncias e
demandas.

A difusdo e a adogdo de tecnologias também estdo mudando as expectativas sobre a
capacidade dos governos de fornecer valor publico. Nesse sentido, o conceito de Governo
Digital emerge como “o uso de tecnologias digitais, como parte integrante das estratégias de
modernizagio dos governos, para criar valor publico” (OECD, 2014). Lopes, Luciano e
Macadar (2018), ao relacionar a perspectiva do valor publico com a ado¢do do Governo
Digital ponderam que “o valor publico ¢ um elemento facilitador da utilizagdo das
Tecnologias de Informagdao e Comunicagao (TIC) no setor publico, modificando a forma de
percepcao sobre a relevancia e o valor entregue através dessas tecnologias, bem como seus
impactos nas dimensdes sociais e politicas”.

Para o éxito do Governo Digital (ou eletronico), Gil-Garcia e Luna-Reyes
(2006) pontuam que a implementagdo de servigos digitais é considerada como um elemento
fundamental. Analisando os servigos digitais, Lopes e Macadar (2017) ressaltam que, de
um lado, o baixo nivel de ado¢do de servicos eletronicos (e-servigos) pelos cidadaos ¢ uma
realidade. Por outro lado, a utilizagdo das TICs como geradora de valor publico pode consistir
num paradigma de mudanga para uma perspectiva centrada no cidadao e, também,
impulsionando a intengdo de uso dos e-servigos.

O sucesso dos servicos digitais estd relacionada com a sua capacidade de atender os
requisitos e demandas fundamentais dos cidadaos, pois, segundo Shareef et al. (2011) a
aceitacdo, difusdo e sucesso das iniciativas de governo digital dependem da disposi¢ao dos

cidaddos em adotar esses servigos. Complementarmente, Gilbert, Balestrini e Littleboy



Xl CONGRESSO
Q CONSAD
DE GESTAO PUBLICA

(2004) ponderam que sem um entendimento claro e coerente do que motiva o publico a usar
0s e-servigos, 0s governos nao sao capazes de tomar decisdes estratégicas para aumentar a
adocao do uso de e-governo.

Lopes e Macadar (2017), ao propor fatores direcionadores de valor ptblico para
adocdo de servicos eletronicos pelo cidaddo, inicialmente consideram os quatro fatores
identificados por Savoldelli, Codagnhone e Misuraca (2014): (1) Processo
Colaborativo; (2) Abertura Governamental; (3) Design do servigo digital e; (4) Confianca dos
Cidadaos. De tais fatores, as autoras identificaram 8 varidveis a partir de investigacdo na
literatura que precisam ser desenvolvidas em iniciativas de criagdo de valor publico, sendo
elas (1.1) Diadlogo com a sociedade; (1.2) Colaboragdo; (1.3) Empoderamento do cidadao;
(2.1) Transparéncia; (2.2) Abertura para colaboragdo; (3.1) Orientacdo para o usuario; (4.1)
Confianga na tecnologia e; (4.2) Confianca no governo.

Aprimorando o modelo de Savoldelli, Codagnone e Misuraca (2014), as
autoras propuseram um modelo conceitual direcionador para a criagdo de valor publico
contemplando duas dimensdes: “Fatores Direcionadores de Valor Publico” e “Valor Publico”.
Na primeira dimensio, sdo detalhados os fatores do modelo de Savoldelli, Codagnone e
Misuraca (2014). Todavia, na segunda dimensdo, o modelo das autoras enfatiza a adogdo
de servicos digitais e a criacdo de valor publico decorrente dessa adocdo, conforme

apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Modelo conceitual para a criagdo de valor publico
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Fonte: Lopes e Macadar (2017)

Considerando o fator “abertura governamental”, que considera a necessidade dos
atores governamentais estarem abertos a criagdo de novas formas de colaboragdo entre os
cidaddos e o governo para o design e a oferta de servigos publicos, Euler e Heldt (2018)
dialogam sobre a importancia da informacdo como insumo fundamental para a participagdo e
o empoderamento dos cidaddos. (ARNSTEIN, 1969)

Dessa maneira, considerando a informagdo como uma etapa basilar para o
empoderamento cidaddo, gerando valor publico e contribuindo para a aceitagdo, difusdo e
sucesso das iniciativas de governo digital pelos cidaddos. (SHAREEF et al., 2011),
exploraremos nas proximas se¢des caracteristicas do relacionamento digital Estado-Sociedade
e da importincia das Cartas de Servico ao Usudrio como recurso estratégico para o

desenvolvimento de iniciativas de Governo Digital.
2.2 Relacionamento entre Estado e Sociedade na Era Digital

Segundo a (OECD, 2014, p. 8), o Governo Digital: “refere-se ao uso de tecnologias
como parte integrante das estratégias de moderniza¢do dos governos, para criar valor
publico”. Ainda para (OECD, 2021, p.6), um governo digitalmente maduro: “garante que as
relagoes dos cidaddos e orgdos sejam fomentadas em torno de politicas publicas e servicos
para aumentar a produtividade economica e melhorar o bem-estar social ”.

A OECD propde seis dimensdes para a estrutura de politicas de Governo Digital,

conforme apresentado no Quadro 01.

Quadro 01: Seis dimensodes para o Governo Digital

Dimensoes

Digital by design “Digitalizagdo” € considerada ndo apenas como um topico técnico,
mas um elemento transformador obrigatoério que esta incorporado
em todas as politicas publicas e processos de servico.

Orientado a Dados Os dados s3o usados e gerenciados como ativos estratégicos
essenciais de maneira confiavel e segura para gerar valor publico em
todas as politicas publicas e ciclos de design e entrega de servigos.

Governo como plataforma Os servidores publicos podem se concentrar em atender as
necessidades dos usuarios trabalhando em um ecossistema que
alavanca ferramentas e recursos compartilhados ¢ integrados.

Aberto por padrdo Processos de politicas publicas, ferramentas digitais, incluindo
algoritmos e dados governamentais, sdo disponibilizados para o
publico se envolver dentro dos limites da legislacdo.

Orientado ao usuario Os usuarios recebem um papel central na formagdo e informagdo de
politicas publicas e processos de design e entrega de servicos, e isso
¢ realizado de forma inclusiva.

Produtividade Os funcionarios publicos antecipam as necessidades das pessoas
individual e coletivamente e tomam medidas para respondé-las
rapidamente.
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Fonte: OCDE (2021 p.6 apud OCDE 2020)

O Brasil tem avangado bastante nos tltimos 20 anos na agenda de Governo Digital,
com énfase nas a¢des do Governo Federal. Com o Decreto Federal 10.322/2020 foi langada a
EGD 2020-2022, com seis dimensdes: (1) Governo centrado no cidadado; (2) Integrado; (3)
Inteligente; (4) Confiavel; (5) Transparente e Aberto e (6) Eficiente (BRASIL, 2020a, 2020b).
A nova EGD tem 18 objetivos e 59 iniciativas que norteiam a transformacao do governo por
meio de tecnologias digitais. Outro destaque nacional consiste na recente Lei 14.129/2021,
conhecida como Lei do Governo Digital e da Eficiéncia Publica — LGD, que “dispoe sobre
principios, regras para o Governo Digital e para o aumento eficiéncia publica” (BRASIL,
2021b).

Para apoiar o nivel subnacional do Governo Digital brasileiro, além da Rede Nacional
de Governo Digital — Rede.gov.br (BRASIL, 2022), em maio/2019, foi criado o Grupo de
Trabalho para a Transformacdo Digital nos Governos Estaduais e Distrital - GTD.GOV que ¢é
a primeira iniciativa brasileira que concatena esforcos de TD na esfera estadual de governo,
com a missdo de acelerar a TD dos servigos publicos nos Governos estaduais do Brasil
(ARAUJO; AVILA; LANZA, 2021).

Este grupo, criado pelo CONSAD (Conselho Nacional de Secretarios de Estado de
Administracdo) e pela ABEP-TIC (Associacdo Brasileira de Entidades Estaduais de
Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo), contém servidores de todas as Unidades
Federativas e Distrito Federal, tendo o proposito de: "transformar a experiéncia das pessoas,
com os servigos publicos, gerando valor de forma simples, proxima e confiavel”, gerando
boas praticas para a implantacio de um governo digital nos Estados e Distrito Federal
(GTD.GOV, 2022)..

Alinhado com esses movimentos, Alagoas vem estruturando sua agenda de Governo
Digital, objetivando “aprimorar o relacionamento entre os alagoanos e o Governo por meio
de agoes de TD no Poder Executivo de Alagoas, o fortalecimento da gestdo, da governanga e
capacidades digital do Estado, visando melhorar a eficiéncia na prestagdo de servigos
publicos e o nivel de satisfagcdo dos cidadaos” (BRASIL, 2021a). Para robustecer a agenda, o
estado encontra-se em processo de aprovacdo de um grande programa estruturante de
Governo Digital com o financiamento do Banco Interamericano de Desenvolvimento,

denominado “Alagoas Mais Digital”.

2.2.1 Modelo de Relacionamento Cidadao Estado:



X1 CONGRESSO

6 CONSAD

DE GESTAO PUBLICA

Para Lara e Gosling (2016, p.4) o gerenciamento do relacionamento com o cidadao
visa: “promover a melhoria dos servigos publicos e a aproximagdo dos gestores publicos as
necessidades do cidadao, por meio da implementacdo de uma visdo sist€émica e consistente
dos relacionamentos entre governo e cidaddos no tocante a prestagao de servigos publicos”.

A melhoria dos servicos publicos e a aproximagdo dos gestores publicos as
necessidades do cidaddao fazem com que o relacionamento entre Governo e o Cidadao, evolua
saindo de um modelo tradicional, onde o foco ¢ no governo, sendo o cidadao a causa, para a
prestagdo do servigo publico, passando a um relacionamento omnicanal, em que, o cidadao ¢é
unico e o centro das acdes do governo, sendo o servigo publico prestado, construido a partir

das experiéncias do cidaddo e governo.

Figura 2 — Modelos de relacionamento entre o Governo e o Cidadao
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Fonte: AVILA (2007 apud CARDOSO JUNIOR, 2006)

A pandemia da COVID-19 impacta diretamente na relacdo entre governo e cidadao,
assim como na transformacdo digital do setor publico. A tecnologia passa a ter um fator de

grande apoio ao isolamento social imposto pela pandemia. Através de recursos tecnologicos, a
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populacdo passou: a trabalhar (homeoffice), a frequentar aulas, realizar compras e outras
atividades essenciais sem poder sair de casa (REIS; GOMES, 2021).

Nessa direcdo, os governos: federais e estaduais, precisaram acelerar os seus processos
de transformacdo dos servigos publicos ofertados. Tomando exemplo do Governo Federal,
mesmo preconizado na Estratégia de Governo Digital 2020-2022, o objetivo de ter cem por
cento de digitaliza¢do dos servigos publicos federais (equivalente a mais de trés mil servigos)
até o final de 2022 (BRASIL, 2020a), salienta-se que em mar¢o/2021, o Governo Federal
ultrapassara 150 servigos, transformados digitalmente, desde o inicio da pandemia.

Dentre alguns servigos federais digitais essenciais a populagdo desenvolvidos nesse
periodo destacamos: (1) ConecteSUS — integrador de dados sobre a satide publica brasileira,
vital para o gerenciamento da populagdao vacinada no Brasil; (2) Carteira de Trabalho Digital
— permite ao trabalhador acompanhar o seu historico laboral, importante para o recebimento
do beneficio emergencial; e (3) Meu INSS — permite dar entrada em processos de
aposentadoria da populagdo, assim como manter os beneficios da mesma, contendo a
possibilidade da realizagao da prova de vida, através do aplicativo.

O movimento do Governo Federal desencadeia ac¢des semelhantes em todas as
unidades federativas, buscando construir governos e sociedade mais digitais, inteligentes e
inclusivas.

2.3 Cartas de Servico ao Usuario e o Codigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico

O desenvolvimento do gerencialismo como conceito norteador da administragdo
publica brasileira vem evoluindo desde a Emenda Constitucional 19/1998, trazendo diversas
inovagoes para o funcionamento da Administragao Publica Brasileira modificando o regime e
dispde sobre principios e normas da Administragio Publica, servidores e agentes politicos. E
bastante conhecida por inserir o principio da eficiéncia para a administra¢ao publica direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
(BRASIL, 1998).

Dentre tais inovagdes, encontram-se a previsdo para que a legislagdo discipline as
formas de participa¢do do usudrio na administragdo publica direta e indireta, regulando sobre
reclamagdes relativas a prestagdo dos servicos publicos em geral, entre outras questdes. Em
consonancia essa pesquisa, dois marcos legais, regulamentadores da EC 19/98, merecem
destaque: (1) A Lei 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informacdo — LAl e (2) A
Lei 13.460/2017, conhecida como Cédigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico - CDU.
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Numa visdo temporal, as duas leis criaram a estrutura normativa necessaria para a
transparéncia na oferta de informacdes sobre servigos publicos, articulando como a
transparéncia € o acesso a informagdo propostos pela LAI podem contribuir para a
modernizacdo dos servigos publicos e para o Governo Digital, fortalecendo os comandos

trazidos pelo CDU (adaptado de AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

Inicialmente, a LAI, no seu Art. 8° instituiu a obrigacdo de entidades publicas
divulgarem informagdes proprias que sejam de interesse coletivo, devendo estes utilizarem
sitios oficiais na internet de forma que possibilitem acesso automatizado por sistemas
externos, estruturados e legiveis por maquina (BRASIL, 2011). Por outro lado, o CDU dispde
sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
administragao publica, segundo o artigo 2°, paragrafo II, da referida lei, define-se servico
publico como: “atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de bens ou servigos
a populagdo, exercida por 6rgao ou entidade da administragdo publica” e usudrio: “pessoa
fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico”

(BRASIL, 2017).

Numa segunda etapa, o CDU instituiu, para toda a administracdo publica brasileira,
nos seus Arts. 3° e 7° respectivamente, os conceitos do Quadro Geral de Servigos Publicos,
“que especifica os orgdos ou entidades responsaveis pela realizagdo dos servigos e a
autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados”; e das Cartas de
Servigo ao Usudrio que tem por objetivo “informar o usudrio sobre os servi¢os prestados
pelo orgdo ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padroes

de qualidade de atendimento ao piiblico” (AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

Merece destaque ainda que a Lei 14.129/2021, conhecida como Lei do Governo
Digital e da Eficiéncia Publica — LGD, apresenta como componentes do Governo Digital a
Base Nacional de Servigos Publicos - BNSP, as Cartas de Servi¢o ao Usuario e as Plataformas

de Governo Digital (BRASIL, 2021b).

As Cartas de Servigo ao Usuario podem ser definidas como “um documento elaborado
por uma organizacgao publica que visa informar aos cidaddos quais sdo os servigos prestados
por ela, como acessar ¢ obter esses servigos € quais os compromissos de atendimento
estabelecidos”, podendo também ser entendidas como “um compromisso da Administracao
Publica para com a cidadania” (CRESPO GONZALEZ; CRIADO GRANDE, 2011;
STOECKL; STOECKL, 2017)
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O CDU estabelece que “a Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informagoes
claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados” (BRASIL, 2017). A
legislagdo ainda detalha o conteido minimo a ser apresentado pela Cartas de Servigos
(AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

Nesse sentido, Nascimento (2021) considera que o CDU representou notavel avanco
na prote¢do dos direitos basicos dos destinatarios dos servigos publicos, trazendo inovagdes
essenciais a garantia da participacao, a defesa dos direitos daqueles que interagem com o
Estado e a busca por uma prestacdo de servigos adequada. Merece destaque que a nova lei se
aplica a Unido, Estados ¢ Municipios, contemplando os Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario, e ainda o Ministério Publico, advocacia publica bem como as concessionarias €
permissiondrias de servigcos publicos (BRASIL, 2017; SANTOS, 2021).

Buscando sistematizar os comandos e conceitos do CDU, Avila (2019) apresenta na
Figura x as seis principais inovagdes trazidas pelo cédigo que sdo: (i) Cartas de Servigos ao
Usuario; (i1) Critérios de qualidade dos servigos publicos; (ii1)) Manifestagdes dos Usuarios;
(iv) Fortalecimento das Ouvidorias; (v) Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos e (vi)

Avaliacao de servigos publicos.

Figura 3 — Inovacdes do Cédigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico

Lei Federal 13460/2017 - “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Plblico”
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qualidade dos Usuarios das Ouvidorias
(Art. 5° e 6°) (Art. 9°a12.) (Art. 13a 17) (Art. 23 e 24)

v'Conselhos de
Usuarios
(Art. 18 a 22)

Fonte: Avila (2019)

De acordo com Avila (2019) as Cartas de Servico ao Usuario, por terem sido

instituidas por comando legal e por apresentarem os procedimentos de prestacdo de cada
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servigo publico ofertado, constitui-se de inovacdo relevante no contexto das relagdes entre
Estado e Usuario do Servigo Publico. As cartas ndo somente fazem a fun¢do de “cardapio de
servicos publicos” de cada instituicdo, mas também estabelece informagdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados.

Os critérios de qualidade a serem considerados pelos servigos publicos sdo trazidos
pelo CDU no conjunto de comandos estabelecidos pelos artigos 5° e 6°, trazendo diretrizes
para a prestagdo de servigos e os direitos basicos dos usuarios. Dentre tais comandos
destacam-se presuncdo de boa-fé do usudrio, como, também, o a importancia do atendimento
por ordem de chegada; e a autenticagdo de documentos pelo proprio agente publico, a vista
dos originais apresentados pelo usuario, sendo vedada a exigéncia de reconhecimento de
firma, salvo em caso de duvida de autenticidade (SANTOS, 2021).

Os orgaos e entidades publicos deverdo avaliar os servigos prestados, atentando,
principalmente, em aspectos de qualidade e constante melhoria e aperfeicoamento da
prestagdo do servigo. As avaliagdes serdo realizadas por pesquisa de satisfacdo feita,
anualmente, ou por qualquer outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.
Ressalta-se ainda que, os resultados dessa avaliacdo deverdo ser publicados integralmente no
site da institui¢ao prestadora de servigos publicos, servindo de instrumento para subsidio para
reorientar € ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos ¢ dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Usuario (BRASIL, 2017; SANTOS, 2021).

Por fim, Pfeiffer (2020) conclui que o CDU traz inovagdes que refor¢am a protecao
dos usuarios dos servigos publicos e concretiza prerrogativas ja existentes, em especial a
disciplina do dever da informagdo, do atendimento ao consumidor e da facilitagdo e

comprovagdo de seus direitos.
3. Metodologia

O trabalho consiste em um estudo tedrico-empirica com o objetivo de apresentar uma
linha temporal do Guia de Servigos ao Portal Alagoas Digital: Jornada de Evolucao da Oferta
de Informacgdes sobre Servigos Publicos em Alagoas — Implantagdo e Evolu¢dao do Portal de
Servicos de Alagoas — desde o planejamento, estratégias e governanga para a implantagdo, até
os resultados obtidos. Adota a natureza qualitativa, nivel exploratorio com técnicas

bibliograficas, Leis Federais e Estaduais, com analise e combinagao de fontes secundarias em
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recorte transversal e quantitativa para a andlise de dados feita a partir de ferramentas

utilizadas para dar suporte a equipe gestora do Portal de Servigos de Alagoas.

4. Analise e Resultados

4.1 Guia de Servicos do Governo de Alagoas

4.1.1 Problematica

A falta de informagdes sobre os servigos publicos estaduais e também a necessidade
do cidaddo alagoano em ter acesso as informacdes quanto a oferta dos servicos, etapas a
serem realizadas, documentos necessarios, valores e locais onde os servigos estaduais sao
prestados (evitando assim deslocamentos desnecessarios por parte da populacao), em um
portal de informacdes unico, suprimindo as informagdes, quando existentes, disponibilizadas
em locais diversos, confundindo a populagao, em 31/01/2017 ¢ langado a sociedade alagoana
o Guia de Servicos do Governo de Alagoas, com o intuito de ser um marco inicial para a
resolucdo dessa problematica. O portal, cujo, objetivo: contribuir com a melhoria da oferta de
servicos do governo para a sociedade, mediante a catalogag¢do e publicagdo de um Guia de
Servicos online e na internet, atuando como um instrumento de integracdo governamental
com foco nas informagdes que o governo precisa ofertar a sociedade com qualidade e
tempestividade, buscando reunir e coordenar a participagdo dos oOrgdos e entidades do
Governo do Estado num modelo colaborativo de producao e disponibilizacdo de informagdes
sobre servigos.

O Guia também foi subsidiado pelo CDU, lei que “dispoe sobre participagdo,
protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administra¢do publica”,
criando condi¢des para que os Orgdos e entidades da administragdo publica estadual ja
disponham das informagdes necessarias para a disponibilizacdo da “Carta de Servigos ao
Usuario”, corroborada pela referida Lei, em seu Art. 7°.

Em tempo, o Guia de Servigos buscou aderéncia aos pilares estabelecidos pela Gestao
Estadual:

Quadro 02: Pilares da Gestdo Estadual / Guia de Servigos do Governo de Alagoas

Pilar da Gestdo Estadual | Como o Guia de Servigos contribui para o pilar?

Etica Elucidando ao cidaddo a forma como o governo estadual oferta os servigos
a populagdo, otimizando o relacionamento entre servidores publicos e os
cidadaos alagoanos.

Transparéncia Disponibilizando, em um portal tnico, informagdes sobre os servicos
oferecidos pelo Governo de Alagoas.

Proximidade com a | Facilitando a populagdo, com um portal Unico eletronico, contendo
sociedade informacgdes confiaveis, disponiveis a qualquer momento.
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Fonte: Avila et al (2019)

4.1.2 Catalogacio de servicos publicos

O processo de planejamento e implantacdo do Guia foi estabelecido em seis passos:

Figura 4 — Processo para Catalogagao dos Servigos

Passo 5

Moniloramento e avaliacdo dos esforcos e
resullados da catalogagdo

<\

Passo 0 Passo 2 Passo 4
Estabelecendo Consolidando Divulgagdo e
o desafio as informagoes Atvalizagdo

Passo 1 Passe 3
Descobrindo Elaborando a
os servigos Carta de

Servigoes ao

Passo &

Gerenciamento do Engajamenio das Parles
Interessadas Fonte:

Adaptado de (BRASIL, 2020c)

O cronograma de implantacdo foi feito em ondas sucessivas, segundo o descrito no

quadro abaixo:

Quadro 03: Fases de Implantacdo - Guia de Servigos do Governo de Alagoas

Onda Periodo Quantidade de Orgdos/Entidades Implantados
1? Dezembro/2016 a fevereiro/2017 10
24 Margo a junho/2017 14
32 Julho a outubro/2017 12
42 Novembro/2017 a maio/2018 27

Fonte: AVILA et al (2019)

Para obter as informacdes referentes: aos 6rgaos, servicos, unidades de atendimento,
foram desenvolvidas planilhas padronizadas, seguindo as diretrizes da Lei Federal

13460/2017, cujo objetivo: coletar e catalogar as informagdes dispostas no portal.



X1 CONGRESSO

6 CONSAD

DE GESTAO PUBLICA

Figura S — Ficha Cadastral para a Coleta de Informagdes

FORMULARIO DE COLETA DE INFORMALOES PARS O
CATALOGO DO PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Remwis 5o 01

Ficha Cadastral de Servigos - PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Informacdes gerais sobre a Instituicio

Nome da Instituigio™:
Sigl Instituicio:

Nomes populares da Instituico:

Natureza da Instituigio ™:
Endereco complets™
Municipio:

HORARIOS

[ Segunda:
Terga:
Quarta:
[Quinta:

[ See ki

Dirigente Principal™:

[Carga™:

Ermail OHicial da Instituigio™:

Site Ofiicial do Instituicio™:
Tehefones da Instituigao:
‘Whatsapp do Orglo:

Facebook do Ongdo:

Inztagram do Orglo

LinkedIN do Ong3o

Descrigio do Ongo (nome, finalidade,
legislagin, e | *

Prioridade de atendimento®
Previs3o do tempo dé espera para
atendimento*

Mecanismo de comunicacio com os

Fonte: Elaborado pelos autores (2020) a partir de AVILA et al (2017)

As informacdes, catalogadas nas fichas, servem de fonte, para que os representantes
dos orgdos aderentes ao portal possam inseri-las e disponibilizar a populagdo alagoana,
através do sistema gerenciador de contetido de informagdes.

Figura 6 — Sistema Gerenciador de Contetido de Informagdes - Guia de Servigos
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Nome*

Descrigdo do Org3o (nome, finalidade, legislago, etc)*
[CRENE] = M EEE QR B oot

BI & Lz =le e »|cse - -|[?

£i n® 13.460/2017 Entretanto, o contedda inserido & de responsabilidade do &rgdo r para o botdo salar

Prioridade de atendimento*
@ @ @ P |= M EEE Q| R B csdbpFoe

B.I &lEle = 4 | 99 |[ E=sic - | Fama=. - ][ %

Fonte: Elaborado pelos autores (2020) a partir de AVILA et al (2017)

Para validar as informagdes cadastradas pelos 6rgdos, criou-se um conceito de perfis
de acesso e permissao.

O coordenador local dos 6rgdos ¢ o servidor responsavel por todas as informagdes
dispostas, do 6rgao no qual ¢ lotado, no portal. Ao coordenador local cabe: cadastrar, retirar e
validar as informagdes referentes a Carta de Servigos ao Usuario, Servigos, Unidades de
Atendimento e Aplicativos.

Ao passo que o mantenedor ¢ servidor que apoia o coordenador local, cabendo ao
mesmo atualizar as informacdes sobre servicos e unidades de atendimento, previamente

aprovadas pelo coordenador local.

4.1.3 Indice de Avaliacio do Guia de Servicos - IAGS

Tomando como premissa o artigo 7, inciso 4°, do CDU, “A Carta de Servicos ao
Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicagdo
em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet” (BRASIL, 2017), desenvolveu-se o
IAGS - Indice de Avaliagio do Guia de Servigos. Este Indice objetiva qualificar as
informagdes sobre os servicos do Governo de Alagoas para: (1) Melhorar a oferta de
informacdes sobre servigos publicos; (2) Melhorar a experiéncia dos usuarios dos servigos
publicos; (3) Ampliar a transparéncia sobre servigos publicos; (4) Contribuir com a melhoria
da reputagio do governo (e dos Orgios e Entidades) junto a sociedade.

O TAGS ¢ dividido em trés indicadores: completude, atualidade e proveniéncia.
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As notas avaliativas do IAGS sdo disponibilizadas, a populagdo alagoana, através de

um painel interativo, hospedado no Portal Alagoas em Dados e Informacdes.

Figura 7 — Painel Qualidade das Informagoes
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Fonte: Alagoas (2022)
4.1.4 Normatizacao da Carta de Servicos ao Usuario

Em uma ag¢do conjunta da Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio
de Alagoas (SEPLAG Alagoas), idealizadora e mantenedora do Portal Guia de Servigos do
Governo de Alagoas, e da Controladoria Geral do Estado (CGE/AL), o Governo do Estado
normatizou e disponibilizou a populagdo alagoana, as Cartas de Servigos ao Usuario, de todos
os orgaos estaduais, seguindo as diretrizes do artigo 7°, incisos: 1° ao 4° do CDU.

A regulamentagdo deu-se, através do Decreto Estadual 58.690/2018 que: “instituiu no
ambito do poder executivo estadual, normas para a oferta e disponibiliza¢do de informagoes
sobre servigos publicos a populagio” (ALAGOAS, 2018).

O referido decreto abrange normativas catalogacio e disponibiliza¢do das informagdes
sobre os servigos, destacando o artigo 5° “os orgdos e entidades abrangidos por este Decreto
devem disponibilizar a Carta de Servigcos ao Usudrio na internet”. O artigo 6° instituiu o
Guia de Servigos “plataforma eletrénica que consolida e disponibiliza, de forma integrada,
as informagées contidas nas Cartas de Servicos ao Usudrio de todos os Orgdos e Entidades
do Poder Executivo Estadual”. O mesmo decreto, no seu art. 9°, determinou que “os drgdos e
entidades do poder publico deverdo alimentar o Guia de Servigcos do Governo de Alagoas
com as informagoes das suas Cartas de Servicos ao Usuario” (ALAGOAS, 2018). .

O decreto estabeleceu para a SEPLAG/AL algumas competéncias como: (1) “prestar

todo o suporte tecnologico para que os orgaos pudessem disponibilizar as informagoes sobre



X1 CONGRESSO

6 CONSAD

DE GESTAO PUBLICA

as: Cartas de Servicos ao Usuario, servicos ofertados a popula¢do e unidades de
atendimento”’; (2) fortalecer a governanca da qualidade da informagdo disposta no Portal; e
(3) oferecer treinamentos aos demais 6rgaos e entidades do poder executivo estadual.

Figura 8 — Carta de Servigos da SEPLAG AL

|
Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio o

Informacses Expediente

Carta de servigos do 6rgdo Secretaria de Estado do Planejamento,
Gestdo e Patriménio

Descrigdo do Orgéo +

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

A importancia da regulamentacdo da Carta de Servicos ao Usuério, no estado de
Alagoas, permitiu que a populacdo alagoana pudesse ter acesso ao portfolio de servigos
ofertados pelo governo estadual, além dos procedimentos e documentos quanto ao uso desses
Servigos.

Do ambito estadual, ter uma andlise de quantitativa e qualitativa dos servicos
prestados a populacdo, assim como iniciar o processo de transformacao digital, visando gerar

mais valor publico a populacao alagoana.
4.2 Portal Alagoas Digital do Governo de Alagoas

A pandemia da COVID-19 impacta diretamente na relacdo entre governo e cidadao,
assim como na transformacgdo digital do setor publico. Através de solucdes digitais, a
populagdo passou a realizar atividades essenciais, a partir de suas residéncias, no periodo de
isolamento social (REIS e GOMES, 2021). O fechamento, dos 6rgdos publicos, evidenciou
um aceleramento da digitatizacdo total ou parcial dos servigos publicos ofertados ao cidadao.

Nesse caminho, um movimento nacional, visando o desenvolvimento e/ou evolugao
dos portais tnicos de servigos, a nivel federal e nos estados, vide exemplos: Portal do

Governo Federal’, SAC Digital na Bahia’, Portal Expresso Goias®, Portal Minas Gerais’

4 https://www.gov.br/pt-br

> https://sacdigital.ba.gov.br

¢ https://www.go.gov.br/home
" https://www.mg.gov.br
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dentre outros, buscaram agilizar o processo de transformac¢do dos servigos publicos e a oferta
dos mesmos ao usuario.

Pesquisas do GTD.GOV (Grupo de Transformag¢do Digital dos Estados e do Distrito
Federal) “Teletrabalho no Setor Publico Brasileiro Durante a Covid-19 — Percepg¢do e
prontiddo para o teletrabalho nos Governos Estaduais e DF” (LANZA, AVILA, 2020) e
“Processo Eletronico no Setor Publico Brasileiro — COVID-19” (LANZA, LARA,
OLIVEIRA, 2020) - demostraram que dos vinte estados participantes das pesquisas, os que
estavam em um estagio maior de maturidade na transformacdo digital dos seus processos
internos e finalisticos (servicos), conseguiram adaptar-se melhor as mudangas, prosseguindo
em funcionamento.

O Governo de Alagoas, sob a lideranca da Secretaria de Estado do Planejamento.
Gestdo e Patrimonio (SEPLAG Alagoas) desenvolvem um novo projeto, para o Portal de
Servicos do Governo de Alagoas, evoluindo o Guia de Servigos, mantendo os mesmos
objetivos e regulamentagdes (Decreto Estadual 58.690/2018), do anterior, porém com a
proposta de apresentar a populacdo alagoana, no periodo pandémico, os servicos digitais e
aplicacdes, dos orgdos estaduais e entidades parceiras, facilitando o acesso aos mesmos,
objetivando gerar valor publico, sendo um produto, para o desenvolvimento da transformacao
digital dos servigos publicos do Estado de Alagoas.

Em 22 de junho de 2020, foi lancado a sociedade, o Portal Alagoas Digital do
Governo de Alagoas, como uma soluc¢do para auxiliar a popula¢do do estado de Alagoas, no
enfrentamento da COVID-19.

Figura 9 — Tela principal do Portal Alagoas Digital
W )
M Sobre Orgaos  CentraisJs

‘ : .. i, ser\{ig‘._OS_
~——_ digitais

Servicos Digitais

168 servigos

23 Via de Carteira Emissdo do Emissdo do pré-
Nacional de contracheque contracheque
Habilitagao

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)
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De acordo com as Organizagdes das Nagdes Unidas (ONU), no E-Government Survey
— E-Government for the people (UNITED NATIONS, 2012), sdo apresentados os seguintes
estagios de maturidade (servigos: informacionais, interativos e transacionais) para um governo
digital.

Aplicando os conceitos acima mencionados ao Portal Alagoas Digital evidenciam-se
0s seguintes nimeros:

Quadro 04: Nivel de Maturidade dos Servigos - Portal Alagoas Digital do Governo de

Alagoas
Nivel de Maturidade Total de Servigos
Servigos Digitais (Transacionais) 168
Servigos Semi Digitais (Interativos) 224
Servigos Informacionais 1527
Total de Servigos Disponibilizados 1948

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

O Portal Alagoas Digital, além de continuar a catalogacdo de servicos, unidades de
atendimento e a disponibilizar a Carta de Servigos ao Usudrio, inseriu a catalogacdo de
aplicagdoes mobile e web, seguindo o case do Guia de Servigos, utilizando planilhas que
contém as mesmas informagdes dispostas no sistema gerenciador de informagdes do portal,
facilitando a inser¢do das informagdes por parte dos 6rgaos.

Figura 10 — Ficha Cadastral para a Coleta de Informagdes - Aplicativos

FORMULARIO DE COLETA DE INFORMACOES PARA O
PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Revisdo: 00

Ficha Cadastral de Aplicativos - PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Informagdes gerais sobre o aplicativo
Orgdo*: | 1
Nome do Aplicativo®:
Classificacdo do Aplicativo*:

Enderego Eletrdnico:

Descrigdo do aplicativo®:
Destague*®:
Outra forma de contato™:

RESPONSAVEL PELS INFORMACAD DA
SECRETARIA/ORGAO:

RESPONSAVEL PELA VALIDACAD DAS
INFORMACOES DA SECRETARIA/ORGAO:
(*) Cadastro basico

CPE:

CPF:

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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Figura 11 — Sistema Gerenciador de Conteudo de Informagdes - Aplicativos — Portal Alagoas

Digital

Imagem principal do aplicativo
[ Escolner arquivo | Nenhum arquivo selecionado

*Orgao .
* Nome aplicativo
X Endereco eletronico
*Endereco eletronico download ios

* Endereco eletronico download
android

* Email contato

* Descricao

* Destaque v
* Nivel destaque

Outras formas contato

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Até fevereiro/2022, o Portal Alagoas Digital do Governo de Alagoas, tem catalogado
dezessete aplicagdes.

Com relagdo ao quantitativo de acessos, desde o seu langamento em 2017, como Guia
de Servicos do Governo de Alagoas, passando, em 2020, por sua evolu¢cdo denominada Portal
Alagoas Digital, como um dos principais portais governamentais, de maior acesso pela
sociedade alagoana.

Quadro 05: Acessos do Guia de Servigos e Portal Alagoas Digital

Ano Acessos Guia de Acessos Portal Alagoas | Quantitativo Total de
Servicos Digital Acessos por Ano

2017 127.483 - 127.483

2018 1.126.290 - 1.126.290

2019 2.247.348 - 2.247.348
2020° 598.582 1.407.936 2.004.701

2021 - 3.518.668 3.518.668
2022° - 392.062 392.062

Total de Acessos - - 9.4M.

Fonte: Elaborado pelos autores mediante dados do Google Analytics (2022)
Para otimizar e ampliar as premissas, do IAGS (indice de Avaliagio do Guia de
Servicos), foi desenvolvido um painel de qualidade das informag¢des do Portal Alagoas
Digital. O painel ¢ composto das seguintes funcionalidades, conforme apresentado no Quaro

06 e Figura 12.

8 Até 21/06/2020 - ultimo dia do Guia de Servigos do Governo de Alagoas, a partir de: 22/06/2020 - data de
lancamento do Portal Alagoas Digital.
? Acessos contabilizados até 07/02/2022.
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Quadro 06: Painel — Qualidade das Informagdes do Portal Alagoas Digital

Funcionalidade

Descritivo

Servicos Digitais

Apresenta o quantitativo de servigos de acordo com o nivel de maturidade,
além dos rankings: 6rgdos que possuem mais servigos digitais; e esforco
digital (porcentagem do quantitativo dos servicos digitais / quantitativo
total de servigos).

Acessos Apresenta o quantitativo de acessos ao Portal Alagoas Digital e variagdes
como: origem dos acessos, quantitativo de acesso por: O0rgdo, servigos,
unidades de atendimento.

Completude Avalia a disponibilidade e qualidade de informagdes dos servigos e

unidades de atendimento.

Atualizagdo de Servicos

Verifica a atualidade da informacdo (maximo 90 dias — data da ultima
modificagdo - data de publicacdo) dos servigos dispostos no Portal.

Atualizacdo de

Verifica a atualidade da informacdo (maximo 90 dias — data da ultima
modificagdo - data de publicacdo) das unidades de atendimento dispostas

Unidades de 16 Portal.
Atendimento
Proveniéncia Avalia informagdes atualizadas sobre o orgdo/entidade e também sobre a
Carta de Servicos ao Usuario.
Nota da Qualidade das | Ranking com as notas da qualidade das informagdes dispostas pelos
Informagdes 62 orgaos/entidades do Portal. A nota da qualidade ¢ calculada
através de uma média ponderada dos indicadores do IAGS
(completude, atualidade e proveniéncia) e compde parte da nota de
avaliacdo da Governanca, sobre os 6rgaos estaduais.
Mapa de Servigos Localizagdo, no mapa do estado de Alagoas, das unidades de atendimento

catalogadas e os respectivos servicos prestados nas mesmas.

Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Alagoas (2022)

Figura 12 — Painel de Qualidade das Informag¢des do Portal Alagoas Digital

Ultima Atualizacio
10/02/22

Microsoft Power Bl
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Fonte: Alagoas (2022)
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O Painel Qualidade das Informagdes do Portal Alagoas Digital, encontra-se hospedado
no Portal Alagoas em Dados e Informag¢des'’, disponivel a toda a populagio.
Por fim, observa-se que a Alagoas desenvolveu sua jornada de evolucao da oferta de

informagdes sobre servicos publicos em alagoas conforme as etapas e recursos desenvolvidos

ao longo dos ultimos 5 anos. A figura 13 apresenta os principais marcos desta jornada.

Figura 13 — Linha do tempo - Oferta de Informacdes sobre Servigos Publicos em Alagoas

2018
- Decreto Estadual 58690;
- 62 drgdos envolvidos;
- 1802 servigos catalogados;
- Versdo 2.0 — Guia de Servicos
- Criacdo-dotAGS

2021
- Planejamento da
Plataforma
de Servicos Digitais e
Relacionamento com o

2017
- Langamento do

Cidaddo junto ao BID -
Programa Alagoas mais

Digital

Guia de Servicos
de Alagoas;
- 36 6rgaos
envolvidos;
- 1161 servigos
catalogados.

2019
-Disponibilizacgdo das Cartas de Servigos ao
Usuario, dos 6rgdos estaduais, no Guia de 2020
Servigos; - Versao 3.0 — Guia de Servicos;
- Langamento do e-book Guia de Servigos; - Langamento do Portal Alagoas Digital;
- Criacdo do Facilitador de Integragdo com o Guia - Lancamento do Painel Qualidade das
de Servigos. Informacdes do Portal Alagoas Digital.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Ademais, ¢ importante pontuar que o desafio do aprimoramento da oferta de servigos
publicos a sociedade. Este artigo teve como foco o desenvolvimento das Cartas de Servigos ao
Usuario, ndo contemplando as demais ac¢des voltadas as outras dimensodes do Codigo de

Defesa do Usuério, conforme apresentado na Figura 3 (AVILA, 2019)..

5 Consideracoes finais

' Disponivel em: < https://dados.al.gov.br/catalogo/dataset/portal-alagoas-digital/resource/6d42cc00-9dab-4639-
ad83-1341323fe0f7>.



Considerando a teoria do valor publico e as seis perspectivas propostas pela OECD

(2014), o Quadro 07 analisa como o Portal Alagoas Digital contribui para a geracao de valor
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publico em cada uma das perspectivas.

Quadro 07: Perspectivas do Valor Publico - Portal Alagoas Digital

Perspectivas

Contribui¢do do Portal Alagoas Digital

1) bens ou servicos que
satisfagam os desejos dos
cidadaos e clientes

O Portal procura satisfazer os desejos dos cidadaos, ofertando,
em um canal Unico, as informag¢des sobre os servigos, unidades
de atendimento, centrais de atendimento Ja! e aplicagdes web e
mobile, cujo principal cliente € o cidadio.

2) escolhas de produgao
que atendam as
expectativas dos cidadaos
de justica, equidade,
eficiéncia e eficacia

Um dos principais gargalos do Portal Alagoas Digital, esta na
efetividade da qualidade das informagdes dispostas, com uma
auséncia de uma linguagem simples e a dificuldades de
entendimento do que é: pré-servico, servigo e pos servico.

3) instituigdes publicas
devidamente ordenadas e
produtivas que reflitam
os desejos e preferéncias
dos cidadaos

Outro gargalo encontrado, a ser trabalhado nas institui¢des, a
auséncia da centralidade no cidadao.

4) justica e eficiéncia de
distribuicdo

O Portal contribui para a justiga e distribui¢do ao disseminar as
informagdes para todos os cidaddos com acesso a internet.

5) uso legitimo de
recursos para realizar fins

Tanto o Guia de Servigos, quanto o Portal Alagoas Digital,
foram planejados, desenvolvidos e implantados utilizando

mudancas de
preferéncias e
demandas.

publicos recursos proprios.
6) inovacgao e Tanto o Guia de Servicos, quanto o Portal Alagoas Digital
adaptabilidade as foram subsidiados pela LAI e CDU, sendo umas das grandes

inovacdes do estado de Alagoas, ao proporcionar aos Orgaos
estaduais um meio para disponibilizar a Carta de Servigos ao
Usudrio.

Os Portais de Servigos de Alagoas, proporcionaram a gestores e
a populagdo uma analise dos servigos publicos prestados, sendo
0 inicio para o processo de transformacao deles.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Nesse sentido, os esforcos realizados no Estado de Alagoas, desde 2016, para
catalogar, padronizar e disponibilizar as informagdes sobre os servicos publicos ofertados a
populacdo alagoana, seguindo as diretrizes da LAl e do CDU tiveram éxito, conforme
apresentado.

O artigo evidencia que os portais: Guia de Servigos do Governo de Alagoas e Alagoas

Digital, desenvolvido com recursos proprios, cumprem o seu objetivo, contribuindo com a
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melhoria da oferta de servigos do governo para a sociedade, sendo um: “instrumento de
integra¢do governamental com foco nas informagoes que o governo precisa ofertar a
sociedade com qualidade e tempestividade”, reforcando o Art. 6° do Decreto Estadual
58.690/2018 (ALAGOAS, 2018) .

Entretanto, entende-se, que ainda ha esforcos a serem feitos, para cada vez mais,
aprimorar o relacionamento entre cidadao/governo, o valor publico gerado e a oferta de
servicos prestados a populagdo. Nem todas as premissas do CDU ainda nao foram
implementadas em Alagoas como: utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, conselho
de usudrios e avaliagdo continuada dos servigos publicos. Mensurando esse desafio,
apontamos que no resultado do indice ABEP-TIC de Oferta de Servigos Pablicos Digitais dos
Governos Estaduais e Distrital (2021) no qual o estado de Alagoas, foi classificado em 17°,
dentre as 27 unidades federativas (ABEP-TIC, 2021).

Isto posto, o Governo do Estado de Alagoas, sob a lideranga da Secretaria de Estado,
do Planejamento. Gestdo e Patrimonio (SEPLAG Alagoas), contando com o apoio do Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), desenvolve o Programa Alagoas Mais Digital -
Transformacdo Digital do Governo do Estado de Alagoas, contendo doze projetos, sendo um
deles, a evolucdo do Portal Alagoas Digital, transformando-o em uma Plataforma de Servigos
Publicos Digitais e Relacionamento ao Cidadao, cujo resultados esperados: implementar nova
politica de relacionamento com a populagdo - cidaddo no centro do pensamento
governamental; efetivar estratégia de digitalizagdo dos servicos e antever demandas; reduzir

os custos dos servicos prestados.
Referéncias

ABEP-TIC. Indice de Oferta de Servicos Digitais 2021 | ABEP-TIC. Disponivel em:
<https://www.jornaldaabep.com.br/indice-de-oferta-de-servicos-2021>. Acesso em: 25 jan.
2022.

ALAGOAS. Decreto Estadual N° 58.690 de 25 de Abril de 2018. . 26 abr. 2018, Sec. ATOS E
DESPACHOS DO GOVERNADOR, p. 8-10.

ALAGOAS. Alagoas em Dados e Informacoes — A plataforma de dados abertos do
estado de Alagoas. Disponivel em: <https://dados.al.gov.br/>. Acesso em: 17 fev. 2022.

ARAUIJO, G. R.; AVILA, T. J. T.; LANZA, B. B. B. Impacts of an articulation group for
the development of the Digital Government in the Brazilian Subnational Government.
DG.02021: The 22nd Annual International Conference on Digital Government Research.
Anais... In: DG.O’21: THE 22ND ANNUAL INTERNATIONAL CONFERENCE ON
DIGITAL GOVERNMENT RESEARCH. Omaha NE USA: ACM, 9 jun. 2021. Disponivel
em: <https://dl.acm.org/doi/10.1145/3463677.3463680>. Acesso em: 25 jan. 2022



X1 CONGRESSO

«(\ CONSAD
DE GESTAO PUBLICA

ARNSTEIN, S. R. A Ladder Of Citizen Participation. Journal of the American Institute of
Planners, v. 35, n. 4, p. 216-224, jul. 1969.

AVILA, T. J. T. Gerenciamento de Projetos de Governo Eletronico: Um Estudo de Caso
no Estado de Alagoas. Monografia—Maceid, Alagoas: Fundagdo Gettlio Vargas, 25 jan.
2007.

AVILA, T. J. T. et al. Guia de servicos do governo de Alagoas — transparéncia e
proximidade através da catalogacio a oferta de informacées sobre servigcos e unidades
de atendimento. Anais do X Congresso CONSAD de Gestdo Publica. Anais... In: X
CONGRESSO CONSAD DE GESTAO PUBLICA. Brasilia, Brasil: Conselho Nacional de
Secretarios de Administragdo, 7 jul. 2017. . Acesso em: 9 fev. 2022

AVILA, T. I. T. A Lei 13460 entra em vigor ... e a Lei do Governo Digital estd por
virGovernos Abertos, 17 jun. 2019. Disponivel em: <http://governosabertos.com.br/sitev2/a-
lei-13460-entra-em-vigor-e-a-lei-do-governo-digital-esta-por-vir/>. Acesso em: 9 fev. 2022

AVILA, T. J. T.; LANZA, B. B. B.; VALOTTO, D. D. S. Base Nacional de Servi¢os Ptblicos
do Brasil: sistematizacdo e interoperabilidade de informacdes para o Governo Digital.
Gestao.org, v. 19, n. 2, 14 dez. 2021.

AVILA, T.; SILVA, A. N. G. DA; KRITSKI, P. M. Impact of Digital Government on the
Efficiency of the Public Machine and the Competitiveness of Brazilian States from the
perspective of the Digital Public Services Offer Index. Anais do XLV Encontro da
ANPAD - EnANPAD 2021. Anais... In: XLV ENCONTRO DA ANPAD - ENANPAD 2021.
Online: ANPAD, 4 out. 2021. Disponivel em:
<https://www.researchgate.net/publication/355424526 Impact of Digital Government on t

he Efficiency of the Public Machine and the Competitiveness of Brazilian States from

_the perspective of the Digital Public Services Offer Index>. Acesso em: 25 jan. 2022

BRASIL. EC 19/98. Emenda Constitucional N° 19, de 04 de junho de 1998. . 4 jan. 1998.
BRASIL. Lei Federal N° 12.527, de 18 de novembro de 2011. . 19 nov. 2011.
BRASIL. Lei Federal N° 13.460, de 26 de Junho de 2017. . 27 jun. 2017, Sec. 1, p. 4.

BRASIL.  Estratégia de  Governo Digital 2020-2022. Disponivel em:
<https://www.gov.br/governodigital/pt-br/EGD2020/estrategia-de-governo-digital-2020-
2022>. Acesso em: 26 jan. 2022a.

BRASIL. Decreto Federal N° 10.332 de 28 de Abril de 2020. . 29 abr. 2020 b, Sec. 1, p. 6.

BRASIL. Defesa do Usuario e Simplificacdo [Curso]. Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido (CGU), , 20 out. 2020c. Disponivel em:
<https://repositorio.cgu.gov.br/handle/1/56300>. Acesso em: 18 fev. 2022

BRASIL. Carta Consulta N° 60751 - Programa Alagoas Mais Digital - Transformacao
Digital do Governo do Estado de Alagoas, 14 jan. 2021a. . Acesso em: 26 jan. 2022

BRASIL. Lei Federal N° 14.129 de 29 de Margo de 2021. . 30 mar. 2021 b, Sec. 1, p. 3.



X1 CONGRESSO

«(\ CONSAD
DE GESTAO PUBLICA

BRASIL. Rede Nacional de Governo Digital. Disponivel em:
<https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/rede-nacional-de-governo-
digital/rede-nacional-de-governo-digital>. Acesso em: 25 jan. 2022.

CORDELLA, A.; BONINA, C. M. A public value perspective for ICT enabled public sector
reforms: A theoretical reflection. Government Information Quarterly, v. 29, n. 4, p. 512—
520, out. 2012.

CRESPO GONZALEZ, J.. CRIADO GRANDE, J. 1. Evaluando el impacto de la
implantacion de la calidad en la Administraciones Publicas. Las Cartas de Servicios en la
Comunidad de Madrid. Revista de Estudios de la Administracion Local y Autonémica, 1
jun. 2011.

EULER, J.; HELDT, S. From information to participation and self-organization: Visions for
European river basin management. Science of The Total Environment, v. 621, p. 905-914,
abr. 2018.

GILBERT, D.; BALESTRINI, P.; LITTLEBOY, D. Barriers and benefits in the adoption of
e-government. International Journal of Public Sector Management, v. 17, n. 4, p. 286—
301, jun. 2004.

GIL-GARCIA, J. R.; LUNA-REYES, L. F. Integrating Conceptual Approaches to E-
Government. In: Encyclopedia of E-Commerce, E-Government, and Mobile Commerce.
[s.l.] Khosrow-Pour, Mehdi, 2006. p. 636—643.

GTD.GOV. GTD.GOV - Quem somos. Disponivel em: <https://gtdgov.org.br/quem-
somos>. Acesso em: 25 jan. 2022.

LARA, R. D.; GOSLING, M. DE S. UM MODELO DE GESTAO DO
RELACIONAMENTO ENTRE OS CIDADAOS E A ADMINISTRACAO PUBLICA.
REAdJ. Revista Eletronica de Administracio (Porto Alegre), v. 22, n. 2, p. 333-362, ago.
2016.

LOPES, K. M. G.; LUCIANO, E. M,; MACADA~R, M. A. Criando Valor Publico em
Servigos Digitais: uma proposta de conceito. GESTAO.Org, v. 16, n. Extra 7, p. 207-221,
2018.

LOPES, K. M. G.; MACADAR, M. A. Um Novo Mundo ¢é Possivel: Fatores
Direcionadores de Valor Publico para Adociao de Servicos Eletronicos pelo Cidadao.
Anais do XLI Encontro da ANPAD - EnANPAD 2017. Anais... In: XLI ENCONTRO DA
ANPAD - ENANPAD 2017. Sao Paulo: ANPAD, 4 out. 2017. Disponivel em:
<http://www.anpad.org.br/abrir pdf.php?e=MjI2MTE=>. Acesso em: 9 fev. 2022

NASCIMENTO, V. DE S. O cédigo de defesa dos usuarios dos servigos publicos : anélise da
efetividade no estado de Sergipe e dos desafios e oportunidades do novo normal. 21 jul. 2021.

OECD. OECD Recommendation on Digital Government Strategies - OECD. [s.l.]
Organisation for Economic Co-operation and Development, 2014. Disponivel em:
<https://www.oecd.org/gov/digital-government/recommendation-on-digital-government-
strategies.htm>. Acesso em: 9 fev. 2022.



X1 CONGRESSO

«(\ CONSAD
DE GESTAO PUBLICA

OECD. The E-Leaders Handbook on the Governance of Digital Government. [s.1.]
OECD, 2021.

PAREIJA, A. et al. Simplificando vidas: Calidad y satisfaccion con los servicios piblicos |
Publications. Washington, D.C, U.S.A.: Banco Interamericano de Desarrollo, 2016.
Disponivel em: <https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/Simplificando-
vidas-Calidad-y-satisfacci%C3%B3n-con-los-servicios-p%C3%BAblicos.pdf>. Acesso em: 9
fev. 2022.

PFEIFFER, R. A. C. Protecao Dos Usuarios De Servicos Publicos: Reflexdes Sobre A Lei
13.460/2017. Revista de Direito do Consumidor, 27. v. 120, p. 19-39, 10 jun. 2020.

REIS, C. L.; GOMES, F’. L. Governo Digital: Os Impactos do Covid-19 na Administracao
Publica. REVISTA JURIDICA LUSO-BRASILEIRA, v. 7, n. 3, p. 381-400, 2021.

SANTOS, F. CONSIDERACOES SOBRE OS DIREITOS E GARANTIAS
FUNDAMENTAIS DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS E CONTRATOS
ADMINISTRATIVOS: CONTRIBUTOS DA LEI 13.460/2017 (CODIGO DE DEFESA DO
USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS). Revista Direitos Fundamentais e Alteridade, v.
3,n. 2, p. 249-273, 8 jan. 2021.

SAVOLDELLI, A.; CODAGNONE, C.; MISURACA, G. Understanding the e-government
paradox: Learning from literature and practice on barriers to adoption. Government
Information Quarterly, v. 31, p. S63—-S71, jun. 2014.

SHAREEF, M. A. et al. e-Government Adoption Model (GAM): Differing service maturity
levels. Government Information Quarterly, v. 28, n. 1, p. 17-35, 1 jan. 2011.

STOECKL, K.; STOECKL, B. P. QUALIDADE DE ATENDIMENTO NO SERVICO
PUBLICO: UMA ANALISE DA DIVULGACAO E IMPLANTACAO DA CARTA DE
SERVICOS AO CIDADAO NAS UNIVERSIDADES FEDERAIS. Praticas em Gestio
Publica Universitaria, v. 1, n. 1, p. 102—121, 26 maio 2017.

STOKER, G. Public Value Management: A New Narrative for Networked Governance? The
American Review of Public Administration, v. 36, n. 1, p. 41-57, mar. 2006.

UNITED NATIONS. United Nations E-Government Survey 2012 - E-Government for
The People. New York, USA: United Nations, 2012. Disponivel em:
<https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/reports/un-e-government-survey-2012>,
Acesso em: 18 fev. 2022.



	1 Introdução
	2 Referencial Teórico
	2.1 Valor Público e Governo Digital
	2.2 Relacionamento entre Estado e Sociedade na Era Digital
	4.1 Guia de Serviços do Governo de Alagoas 
	4.1.1 Problemática 
	Ademais, é importante pontuar que o desafio do aprimoramento da oferta de serviços públicos à sociedade. Este artigo teve como foco o desenvolvimento das Cartas de Serviços ao Usuário, não contemplando as demais ações voltadas as outras dimensões do Código de Defesa do Usuário, conforme apresentado na Figura 3 ��(ÁVILA, 2019)�..
	5 Considerações finais

