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Renan Filho

Governador do Estado de Alagoas

Em tempos de transformacao digital, da transparéncia e do conhecimento, as
informacbes estdo se tornando o0s principais ativos para o desenvolvimento
econdbmico, da sociedade e do Estado, especialmente quanto ao relacionamento com
os cidadaos. A populacédo exige governos mais inteligentes, que gerem maior valor
aos cidadaos em troca dos impostos arrecadados. Por outro lado, o Estado precisa
ser agil, moderno e inovador, otimizando seus recursos para fazer muito mais, mesmo

em tempos de recursos escassos.

Diversas nacdes globais j& compreenderam e estdo empenhando esforcos para
tornar a sociedade mais digital e o Estado mais dinamico e conectado com 0s anseios
destes novos tempos. Para o setor publico, a expectativa é grande, pois um Estado
mais digital significa um Estado mais inteligente, que otimiza os recursos publicos e
promove a cidadania, através da democratizacdo e da simplificacdo do acesso aos

servicos publicos com consequente melhoria da sua efetividade.

No meu primeiro mandato, comprometi-me com os alagoanos a ‘“informatizar os
servigos, descentralizando e desburocratizando os processos de gestdo, além de dar
transparéncia aos atos governamentais”, bem como “priorizar a modernizagdo das
Secretarias e dos demais 6rgdos da administracdo direta e indireta do Governo do
Estado de Alagoas, com o uso da Tecnologia da Informagcdo e Comunicagdo”. Nesta
direcdo, e em consonancia com a legislacdo brasileira sobre servicos publicos,
especialmente a Lei Federal 13.460/2017 - Cédigo de Defesa do Usuario do Servico
Publico, desenvolvemos o Guia de Servicos do Estado de Alagoas

(servicos.al.gov.br).

O Guia de Servicos € uma moderna plataforma eletrénica que cataloga mais de

1.700 servicos e 1.200 unidades de atendimento de todos os 6rgaos e entidades do


http://www.servicos.al.gov.br/

Governo do Estado. Com o Guia, os alagoanos podem ter acesso a informacdes
confidveis e precisas sobre a oferta dos servigos publicos estaduais, proporcionando
maior objetividade e economia de tempo para aqueles que precisam obter as

informacdes necessarias para ter acesso aos servicos do governo.

A partir desta plataforma digital, compartilhada com todos os alagoanos e
especialmente com os servidores publicos, abre-se um amplo leque de possibilidades
para que estes servicos sejam aprimorados de forma continuada, pois a sociedade
passa a conhecer em detalhes quantos e quais servi¢cos sédo ofertados pelo Governo,
bem como os seus procedimentos, podendo contribuir para que tais servicos se

tornem mais modernos, inovadores e conectados com 0S novos tempos.

Estabeleci no meu governo os pilares da Etica, da Transparéncia e da
Proximidade com a sociedade. O Guia de Servicos é um projeto baseado nestes trés
pontos primordiais, pois promove a Etica, proporcionando maior clareza para o
cidaddo sobre como o governo oferece seus servi¢os, subsidiando relacGes éticas
entre agentes publicos e a populacdo; fortalece a Transparéncia pela maior
disponibilidade de informacgdes sobre os servigos oferecidos pelo Governo; e contribui
com a Proximidade por facilitar a vida dos alagoanos, com informacdes confiaveis e

disponiveis via Internet, acessiveis a qualquer cidadao.



Maria Clara Bugarim

Controladoria Geral do Estado

TRANSPARENCIA COMO FERRAMENTA DE MODERNIZACAO DA GESTAO
PUBLICA

Diante da complexidade dos Estados modernos criou-se a necessidade de
uma maior participacdo da sociedade em sua gestéo, através do exercicio do controle
social, o qual, no Brasil, foi fortalecido com a publicacdo de diversas legislacoes,
dentre elas, destaque-se a importancia da Lei de Acesso a Informagéo (Lei Federal n°
12.527/2011) e da Lei de participacao, protecao e defesa dos direitos do usuéario dos

servicos publicos da administracdo publica (Lei Federal n° 13.460/2017).

Estes normativos resultaram, do ponto de vista da sociedade, no
empoderamento do cidadao e na mudancga de percepgdo quanto a “coisa publica”.
Assim, a sociedade passou a entender sua parcela de responsabilidade em relacéo a
gestdo governamental, cobrando explicacbes dos Governos, em todas as suas
esferas, quanto a aplicacdo dos recursos arrecadados e, principalmente, quanto a
qualidade e eficiéncia na prestacao dos servicos publicos.

Ja do ponto de vista governamental, as Leis de acesso a informacdo e de
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos
possibilitaram mudanca de cultura, onde a transparéncia, junto com a proximidade e a
ética, passou a compor um dos pilares da modernizacao do modelo da gestédo publica

responsavel e eficiente.

Diante dessa nova postura social, o Poder Publico acelerou o seu processo de
modernizacdo, passando a disponibilizar instrumentos eficazes de participacao
popular, e assim, diminuiu as barreiras na relacdo entre o Estado e a sociedade,
conseguindo, deste modo, aprimorar a gestdo. Como resultado dessa maior
proximidade, o Governo passou a entender melhor os anseios da populacao,
direcionando as acdes governamentais para as areas onde realmente sé&o

necessérias, obtendo ganhos em eficiéncia, celeridade e economicidade na aplicagdo



dos recursos, aprimorando a disponibilizacdo das politicas publicas e dos servigos

ofertados a comunidade.

Visualizando um terreno fértil para plantar e colher os frutos da cidadania, a
equipe do GOVERNO DO ESTADO DE ALAGOAS idealizou e desenvolveu a
plataforma digital denominada “Guia de Servigos”, com objetivo de catalogar os
servicos mais relevantes prestados a sociedade e os locais de atendimento ao
publico, tudo isso num unico site. O Guia € reconhecidamente uma ferramenta
intuitiva e de facil acesso ao usuario, proporcionando maior celeridade no

atendimento ao cidadao.

E nesse ambiente de esforco e trabalho, que o atual Governo do Estado de
Alagoas comemora o inicio da integral vigéncia da Lei Federal n° 13.460, de 26 de
junho de 2017, popularmente conhecida como o “Cddigo de Defesa dos Usuarios dos
Servigos Publicos”, buscando cada vez mais instrumentos que garantam maior
proximidade com a sociedade, o efetivo exercicio do controle social, estabelecendo

uma relacéo de parceria entre Governo e comunidade.

Portanto, o Guia de Servicos € um projeto exitoso e de carater perene, desejo
gue 0 mesmo inspire outras iniciativas semelhantes para que, assim, possamos

comemorar a consolidagdo da Ouvidoria Publica brasileira.



Fabricio Marques Santos

Secretéario de Estado do Planejamento, Gestao e Patriménio

Tadeu Barros

Secretéario Especial de Planejamento e Orgcamento

O aprimoramento do planejamento e da gestdo publica consiste em um
imperativo para as demandas da sociedade moderna. Neste contexto, a Secretaria de
Estado do Planejamento, Gestdao e Patrimbnio de Alagoas — SEPLAG/AL vem
desenvolvendo um conjunto de agles visando ao fortalecimento do planejamento e
orcamento publico, a gestao das informacfes socioecondmicas e as politicas e acdes
voltadas a gestdo dos servidores publicos, de patriménio publico, bem como de
estimulo a inovacdo como vetor de modernizacéo e aproximacédo do cidaddo ao setor
publico. A Administracdo Publica requer evolucdo continua e um trabalho de Gestéao
para cidadania, na qual o cidaddo deve estar no centro das politicas publicas.

A sociedade do conhecimento esta cada vez mais conectada e deseja ter uma
relagdo melhor com o Estado, menos burocratica, mais simples e com um custo
menor. O cidadado deseja resolver suas pendéncias com o poder publico consumindo
menor tempo e preferencialmente, sem precisar se deslocar varias vezes a uma
unidade de atendimento. Por outro lado, o Estado precisa maximizar sua capacidade
de entrega de servigos, preferencialmente reduzindo seu custo operacional e o
investimento em novos modelos de processos de negdcio e ferramentas de gestédo e

operacédo sao fundamentais neste sentido.

O Governo do Estado de Alagoas, com a contribuicdo da Seplag, tem
priorizado o investimento em novos processos, ferramentas e metodologias para
melhorar o funcionamento das rotinas administrativas, a melhoria do atendimento ao
cidaddo e o aprimoramento da gestdo de Estado. Dentre estas, o Guia de Servigos
consiste em um importante instrumento de aprimoramento do relacionamento do
Estado com o cidaddo. Ao longo de dois anos e meio de trabalho, todos os 6rgaos e

entidades do Governo engajaram-se em um levantamento de informagOes sobre



servicos publicos de forma inédita na administracdo publica de Alagoas, resultando

em uma das maiores bases de informagfes sobre servigos publicos do Brasil.

O Guia de Servicos ja recebeu mais de 1,5 milhdes de consultas desde o seu
lancamento em 2017, envolvendo mais de 200 servidores publicos de 64 6rgaos e
entidades do Governo do Estado e instituicbes parceiras. Lideramos uma importante
articulacdo com o Governo Federal, através da Secretaria de Governo Digital do
Ministério da Economia, na qual fomos pioneiros na integracdo da nossa base de
informacdes sobre servicos com o Governo Federal e atualmente, todos os servigos

do Governo de Alagoas também podem ser encontrados pela populacdo no Portal de

Servicos do Governo Federal (servicos.gov.br). Apds Alagoas, esta integracdo
também foi desenvolvida pelos Estados do Parana, Rio Grande do Sul e Minas
Gerais, ajudando a construir uma grande base de informac¢des sobre servicos para

todos os brasileiros.

Estamos na era do conhecimento e a disponibilizacdo confiavel e atualizada de
informacBes sobre os servicos publicos consiste em um passo relevante para a
construgdo das bases de um Estado mais moderno e inteligente. Neste livro, vocé
conhecera a trajetéria desde a concepcao a implantacdo do Guia de Servicos e como

Alagoas esta trabalhando firme para melhorar a sua oferta de servicos a sociedade.
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® APRESENTAGAD

A prestacdo de servicos publicos de qualidade e condizentes com 0s anseios
da populagéo consiste numa das principais atribuicdes do Estado para com a
sociedade. No ambito da Constituicio Federal de 1988, foram estabelecidos
fundamentos da "participacdo popular" na gestdo publica, especialmente no Art. 37°
83°, para que haja uma sociedade mais democratica, possibilitando ao cidadao intervir
em mudancas que contribuam na melhoria de aspectos sociais que satisfagcam seus

direitos.

Com isso, um passo relevante para a existéncia de uma sociedade
verdadeiramente democratica é possibilitar ao cidaddo o acesso a informacéo de em
gque medida seus direitos sdo protegidos pelo Estado e de que forma eles podem
acionar o poder publico na defesa desses direitos (ROCHA, 2011).

Visando regulamentar o acesso a informacdes de interesse coletivo previsto no

Art. 37, 83°, | da Constituicdo Federal, foi sancionada a Lei n°® 12.527/2011, conhecida

popularmente como “Lei de Acesso a Informagdo - LAI”, que em seu artigo Art. 8°
determina que:

Art. 8 “E dever dos o6rgdos e entidades publicas promover,

independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,

no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou

geral por eles produzidas ou custodiadas” (BRASIL, 2011).

Complementarmente,  regulamentando  outro  importante  dispositivo
constitucional, previsto no Art. 37, 83° I, foi sancionada a Lei n° 13.460/2017,
conhecida como “Coédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico - CDU” onde em
seus artigos 3° e 7° estipulam que:

Art. 3° Com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo
publicard quadro geral dos servicos publicos prestados, que especificara os

o6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade

administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados (BRASIL, 2017).

Art. 7° Os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgarao Carta de
Servigos ao Usuario (BRASIL, 2017).

11



Neste aspecto, a Administracdo Publica Brasileira busca prover maior
transparéncia de informacdes de interesse da sociedade, como por exemplo, a
criacao dos Portais de Transparéncia possibilitando ao cidadao ter acesso aos gastos
publicos. A previsdo legal para a criacdo das “Cartas de Servigos ao Cidadao” e
consequentemente os Portais de Servicos Governamentais, que disponibilizam
informacOes e softwares para o consumo de servigcos publicos, possibilitaram ao
Brasil e seus entes subnacionais, condicbes para o desenvolvimento de projetos
inovadores para a melhoria dos servigos publicos, como a “Plataforma de Cidadania

Digital” do Governo Federal.

No ambito Estadual, Alagoas, visando ao cumprimento da “Lei de Acesso a
Informagao”, promoveu iniciativas voltadas para o desenvolvimento de sites oficiais
para orgaos e entidades governamentais, Portais de Transparéncia, Portais de Dados
Abertos e outras plataformas digitais que disponibilizam informagdes como
enderecos, telefones, informacdes sobre servicos presenciais, eletronicos, dentre

outros.

Dentro desse cenario, no que tange as obrigacdes legais para cumprimento do
“Cdédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico”, o Governo do Estado de Alagoas
encontrava-se em uma situacdo desfavoravel em relacdo as informacbes sobre
servigcos publicos disponibilizadas em sites governamentais, uma vez que as
informacgOes ofertadas necessitavam de padronizacdo, atualizacdo e melhores
informac@es. Tais percalcos eram sentidos pela sociedade e impactam diretamente
na qualidade de acesso a informacdo e na realizacdo dos servicos desejados. Em
alguns casos, tal situacdo ocasionava gastos desnecessarios e demandavam mais

tempo do que o realmente preciso.

Nesse contexto, visando contribuir com a oferta de servigos padronizados, com
informacfBes atuais e de qualidade, esta publicacdo apresenta a experiéncia do
Governo do Estado de Alagoas para a catalogacao e gestdo de dados e informacdes
sobre servicos publicos e unidades de atendimento em um mesmo lugar, em
consonancia com a legislagdo vigente ao tema e especialmente a necessidade de
proporcionar maior transparéncia sobre 0s servicos governamentais visando a

proximidade entre o Governo e a sociedade.
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PARTE 1

Construgdo de uma plataforma de cidadania,
fransparéncia e proximidade através da
catalogagdo de servigos pablicos e

unidades de atendimento




® 1 Evolugdo do relacionamento entre estado e sociedade na era digital

Thiago José Tavares Avila
Carlos André Dantas de Lima
Danila Feitosa de Carvalho
Josefa Erika Saturnino da Silva

Teresa Marcia da Rocha Lima Emery

1.1 Consideracdes sobre o contexto brasileiro

Segundo o BID - Banco Interamericano de desenvolvimento (2016b, pg. 19), a
relacdo entre o Estado e os cidaddos € um dos principais aspectos da Gestdo
Publica. Neste processo de relacionamento, a ideia de servi¢o, ou ainda, da prestacao
de servigos, consegue tornar tangivel esta relacdo, que permite aos governos
oferecer a sociedade em geral, mecanismos de regulacéo, controle e gestdo social,
permitindo assim a convivéncia harmdnica dos mais distintos segmentos da
sociedade (AVILA, 2007, pg. 19). Neste contexto, algumas perguntas-chave
relacionadas aos servigos publicos costumam ser elucidadas como: (i) os servicos
estdo disponiveis para todos que necessitam?; (ii) sdo ofertados de forma equanime?;
(i) tem boa qualidade?; (iv) os cidadaos estdo satisfeitos com tais servigos?
Questdes dessa natureza ajudam a guiar o desenvolvimento de programas e politicas
publicas (BID, 2016b, pg. 19).

“Na atual conjuntura, a ma
qualidade dos servicos piblicos é
apontada como um dos principais
fatores na queda de confianca da

populagdo nos governos.”

Segundo o BID (2016a, pg. 6), 71% das respostas a uma pesquisa aplicada
para a identificacdo dos fatores de confianca da populacdo nos governos esta
relacionada a entrega de servicos publicos. E ainda, na mesma pesquisa, de acordo
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com o Latinobarébmetro (2015), a confiangca nos governos da América Latina vem

caindo ao longo dos ultimos anos, alcancando apenas 34% da populagdo em 2015.

Esta queda na confianga da populacdo nos governos conforme podemos
observar no grafico 1, pode ser justificada pelo fato que os cidadaos estdo cada vez
mais exigentes, mais empoderados, com maior acesso as informacdes publicas e
nutrem maiores expectativas quanto a qualidade dos servi¢os publicos que devem ser
providos pelo Estado, assim como em relacdo a integridade na gestdo dos servigcos
publicos (BID, 2016a, pg. xiii).

Grafico 1 - Evolucéo da confianca nos Governos da América Latina 2008-15

46% A
44% -
44%
42%
40% -
38% -
36% -

34% -
34%
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30% - ‘ - - - - -
2008 2009 2010 2011 2013 2015

Fonte: BID (2016a, pg. 5 apud Latinobarémetro (2015)

Tais expectativas dos cidaddos foram previstas, no contexto brasileiro, pela
Constituicdo Federal de 1998 (AVILA 2007, pg. 22 apud Cat&o (2002)) que alterou o
papel do Estado perante o cidaddo, colocando-o como um ser que passa a
desempenhar atividades ao cidaddo, prestando-lhe utilidades para tornar sua vida
mais digna. A definicAo de Bandeira de Mello (1999) vem ao encontro deste
entendimento:

“O servigo publico é todo aquele servigo prestado pela administragdo publica
ou por seus delegados sob normas e controles estatais para satisfazer
necessidades essenciais (salde, seguranca, educacéo, etc.) ou secundarias

da coletividade ou simples conveniéncia do Estado (emissdo de CPF,
Documento de Identidade, etc)” (Bandeira de Mello, 1999).”
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Fatores que contribuiram para este aumento do nivel de exigéncia dos
cidaddos em relagédo aos governos sao: (i) a existéncia de uma sociedade cada vez
mais jovem e “digital’, nascida em regimes democraticos e que exigem respostas
imediatas; (i) bem como pela consolidacdo da sociedade da informacdo, onde os
cidadédos estdo muito melhor informados, com maior consciéncia dos seus direitos e
com maior disposi¢ao a exercer sua voz. Isto vem impulsionando a modernizag&o do
Estado e a criacdo de novos canais de comunicagao e relacionamento entre o Estado
e a Sociedade. Como consequéncia, esta relacdo, que é historicamente assimétrica,

esta se tornando menos desigual (BID, 2016a, pag. Xiii).

Tais fatores que colaboram para uma maior disponibilidade de informacgdes e
expectativas quanto a qualidade de servicos ofertados se traduziram numa maior
pressdo para que governos melhorem seus servicos e a forma como interagem com
os cidaddos. Neste esgotamento dos modelos de gestdo publica, construido pela
tradicional I6gica burocrética, surgem movimentos para reinventar o Estado. Assim, o
agir do Estado deve ser centrado no cidaddo, onde devem ser desenvolvidas

reformas e mudancas para tornar o Estado mais agil (BID, 2016a, pg. xiii).

Nesta transformacédo, as inovacfes tecnologicas sdo 0 motor desta transicao
que visa mudar a perspectiva do cidaddo em relacdo ao Estado, ajustando o0s
processos e servicos do setor publico as suas expectativas.

“Complementarmente, a recuperagao da confianca
das pessoas nos governos passa pela transformagao
das relacoes entre Estado e sociedade mediante o
estabelecimento de modelos dindmicos de cocriagdo
de valor piblico.”

A inovacdo precisa ser aberta, sem estar concentrada apenas na atuagao
estatal. As novas plataformas e tecnologias da informacdo devem ser catalisadoras
para o estabelecimento de novos contratos sociais que reforcem o protagonismo do
cidadao (BID, 20164, pg. xiii).

Neste contexto, vamos explorar conceitos relevantes para esta mudanca no

relacionamento Estado-Sociedade nas subsec¢bes a seguir.
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1.2 Conceitos relevantes para o novo relacionamento Estado-Sociedade
1.2.1 Governo Eletrénico

O Estado digital desejado pela sociedade moderna passa inicialmente pela
existéncia de uma infraestrutura de tecnologia da informacdo e de comunicacao,
especialmente de internet de alta qualidade. No Brasil, de acordo com SILVEIRA
(2001) o advento da Rede Nacional de Pesquisa - RNP, em meados de 1989,
viabilizou a entrada do pais num novo ambiente de comunicacgdo e informacédo que se

expande até hoje.

Complementarmente, a liberacdo do uso da Internet para fins comerciais (que
no Brasil ocorreu em 1995), proporcionou novas possibilidades de inovacdes e novos
métodos e ferramentas para a oferta de produtos e servicos no setor publico e
privado. A internet comercial trouxe novos conceitos para o cotidiano das
organizacbes e empresas como o0 e-Business (Negdcios Digitais), e-Commerce

(Comércio Eletrénico) e ainda o e-Government (conhecido como Governo Eletrénico).

No contexto brasileiro, segundo AVILA (2007, pg. 45) o Governo Eletronico foi
impulsionado pelo Programa Sociedade da Informacdo, em 1999. Este programa teve
como produto de grande relevancia o conhecido “Livro Verde” que apresentou as
diretrizes da politica de informacdo do Brasil a época. No que tange a atuacdo do
Governo, a linha de acdo “Governo ao alcance de todos” visou a promocado da
informatizacdo da administracdo publica e do uso de padrdes nos seus sistemas
aplicativos; concepcédo, prototipagem e fomento as aplicacbes em servicos de
governo, especialmente os que envolvem ampla disseminacdo de informacdes;
fomento a capacitacdo em gestdo de tecnologias de informacdo e comunicacao na
administracdo publica (AVILA, 2007, pg. 46).

No ambito desta linha de acgéo, foram estabelecidas as principais relacdes
entre 0 Governo e a sociedade através dos meios digitais sendo ela o Governo-para-
Governo (G2G - Government to Government), que corresponde as acdes e servicos
digitais que integram e otimizam as ac¢fes dos 0Orgaos publicos; o Governo-para-
Negocios (G2B - Government to Business), que correspondem as relacdes e servicos
digitais entre o Governo e o Setor Produtivo, como 0s ambientes de compras

eletrbnicas; e por fim o Governo-para-Cidadédo (G2C - Government to Citizen), que
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corresponde a prestacdo, recebimento ou intercambio de informacdes e servigos
entre governo e o cidadao por meios digitais. Tais acbes podem ser desde um
website informativo na Web, um aplicativo para transacdes financeiras junto ao

governo, ou ainda, emisséo de alertas sobre informacdes de interesse publico.

As figuras 1 e 2, detalham a evolucéo cronoldgica das realizacdes de Governo
Eletronico e Digital no Brasil. Em 2000, foi criado o Comité Executivo do Governo
Eletrénico - CEGE visando instituir os projetos e acdes voltadas a promocdo do
Governo Eletrénico no Brasil. Tal iniciativa foi fortalecida em 2003, com os Comités
Técnicos para a coordenacdo e implantacdo de projetos como a Gestado de Sitios e
Servicos online, Integracdo de Sistemas, dentre outros.

Figura 1 - Linha do tempo 2000-2009 das realizagbes de Governo Eletronico e Digital
no Brasil

2002

- Portal Rede Governo

2000

- Politica de e-Gaverno

Q 2001

- Infraestrutura de Chaves
Publicas Brasileira - ICP
Brasil

2003

- Infraestrutura de Rede
Infovia Brasilia

Q 2004

- Portal da Transparéncia

- Programa Sociedade da [ttt
Informacao - Decreto 4.829: criagao
do Comité Gestor da

Internet no Brasil (CGl.br)

- Portal do Governo
Eletrénico

- Comité Executivo do
Governo Eletrénico
(CEGE)

Q ) D
Q 2005 2006 9 2008 Q 2009
- Padrdes de Interopera- - Portal de Inclusdo Digital| — Modelo de Acessibilidade| - PadrdesWeb em Governo| — Decreto 6.932:
bilidade de Governo P cad liacao d em Governo Eletrénico Eletrénico (ePWG) simplificacio do
Eletrénico(e-PING) ~ resquisa de avaflacao ce (eMAG) N atendimento ao
- - - Servi¢os com Indicadores = Infraestrutura Nacional de idada
— Portal de Compras de Governo Eletrénico - Avaliador e Simulador de Dados Espaciais (INDE) cldadao

Publicas (Comprasnet)

Acessibilidade em Sitios

- Estratégia Geral
de Tecnologia da
Informacéo (EGTI)

Fonte: Brasil (2018)

~ Programa Nacional (ASES)

de Gestdo Publica e
Desburocratizacio
(Gespublica)

Diversos acdes relevantes foram desenvolvidas posteriormente, como 0s
padrdes de Interoperabilidade do Governo Federal (e-PING), o Portal de Servigos do
Governo Federal, a criacdo do SISP - Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacdo, diversos sistemas de automacdo das atividades de
governo, como 0 e o Sistema Integrado de Orcamento e Planejamento - SIOP, O
Portal da Transparéncia do Governo Federal, a Politica Nacional de Governo Aberto,
as Infraestruturas Nacionais de Dados Espaciais (INDE) e de Dados Abertos (INDA).
Merece grande destaque ainda, a Estratégia Geral de Tecnologia da Informacéo e da

Comunicacdo (EGTIC) até o lancamento da Estratégia de Governanca Digital do
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Governo Federal, instituida pelo Decreto Federal 8.638/2016 (BRASIL, 2016a) e
revisada em 2018 (BRASIL, 2018), bem como outros avangos relevantes como a
Identificacdo Civil Nacional e a Estratégia Brasileira para a Transformacéo Digital (E-
Digital).

Figura 2 - Linha do tempo 2010-2018 das realizacdes de Governo Eletronico e Digital

— Pesquisa TIC Governo
Eletrénico do CETIC.Br

Plano de A¢io Nacional
para Governo Aberto

no Brasil.
@ 2010 Q@ 2011 Q@ 2012
- Programa Nacional de - Comité Interministerial - Portal para Pessoa com
Banda Larga (PNBL) Governo Aberto (CIGA) e Deficiéncia

Q 2013

- Programa Cidades
Digitais

- Lei 12.527: Acesso a
Informacio

- Infraestrutura Nacional
de Dados Abertos (INDA)

- Portal Brasileiro de Dados
Abertos

- Decreto 8.135:
comunicacbes de dados
federais

Q 2014

- Lei 12.965: Marco Civil da
Internet

- Decreto 8.243: Politica

Nacional de Participacio
Social (PNPS)

- Portal Participa.br

Q 2015

- Decreto 8.414: Programa
Bem Mais Simples Brasil

Q 2016

- Decreto 8.638: Politica de
governanga digital

- Decreto 8.539: Processo
Eletrénico Nacional

- Decreto 8.777: Politica de

- Decreto 8.936: Plataforma
de cidadania digital

- Estratégia de governanga
digital (EGD)

dados abertos

- Decreto 8.789:

Q 2017

— Decreto $.094:
simplificacio dos
servigos publicos

- Decreto 9.203: Politica de|
governanca publica

—+ Lei 13.444: |dentificacio
Civil Nacional

- Decreto ndo-numerado:

Conselho Nacional para
a Desburocratizagio -

Q 2018

-+ Decreto 9.319:
Estratégia Brasileira para
aTransformagao Digital
(E-Digital)

Compartilhamento de

bases de dados Brasil Eficiente

() L

Fonte: Brasil (2018)

1.2.2 Governo Digital

Entende-se por Governo Digital o uso de tecnologias digitais, como parte
integrada das estratégias de modernizacdo governamentais, para gerar beneficios
para a sociedade. Este conceito € baseado em um ecossistema governamental digital
composto de atores de governo, empresas, organizacdes da sociedade civil e
individuos que apoiam a producdo e o acesso a dados, servicos e conteudos
mediante interacbes com o governo (BRASIL, 2016d apud OECD, 2014).

Diante desse contexto, a implementacdo do Governo Digital visa assegurar
maior transparéncia nas relagfes Estado-Sociedade, maior participacdo da sociedade

na elaboracdo de politicas publicas e implementacdo de servicos publicos, cultura
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orientada a dados no setor publico e ainda, ado¢cdo de medidas necessarias para a

garantia da seguranca e privacidade digital.

Como resultados para a administracdo publica, o Governo Digital visa a
simplificacdo e automacéo de processos de negocio, maior celeridade na tramitacao
de demandas e atividades do governo, reducdo de custos com atividades
operacionais, maior uso das Tecnologias da Informac¢éo e da Comunicacéo (TIC) para
a oferta de servicos governamentais para 0 governo, o setor produtivo e o cidadéo,
bem como maior comodidade aos usuarios do estado que passam a dispor de

informacdes relevantes acessiveis através de plataformas digitais.

A Estratégia de Governanca Digital, que define as politicas de Governo Digital
do Governo Federal tem abrangéncia na Administracdo Publica Federal, todavia tem
influenciado acdes e projetos em nivel estadual e municipal. As finalidades desta
politica visam: (I) gerar beneficios para a sociedade mediante o uso da informacao,
dos recursos de tecnologia da informacédo e comunicagdo na prestacao de servigcos
publicos; (1) estimular a participacédo da sociedade na formulacdo, na implementacao,
no monitoramento e na avaliacdo das politicas publicas e dos servicos publicos
disponibilizados em meio digital; e (lll) assegurar a obtencdo de informacfes pela

sociedade, observadas as restricdes legalmente previstas (BRASIL, 2016a).

A figura 3 sistematiza 0s objetivos estratégicos estabelecidos e articulados na
Estratégia de Governanca Digital visando gerar Valor Publico para os brasileiros

através de iniciativas de Governo Digital.
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Figura 3 - Relacao entre os principios da Governanca digital, 0s eixos estratégicos e
0s beneficios para a sociedade.

Valor Publico (beneficios para a sociedade)

Informagdo

Fomentar a disponibilizacdo e o Promover a transparéncia por
uso de dados abertos meio do uso de TIC

Participagcao
Ampliar a oferta e aprimorar os Compartilhar e integrar Ampliar a participagdo social no

servicos publicos por meio da infraestruturas, dados, ciclo de vida das politicas e
transformacao digital processos, sistemas e servigos servigos publicos

Foco nas
necessidades da
sociedade

Priorizagdo de servigos
publicos disponibilizados
em meio digital

Abertura e Compartilhamento Governo como
transparéncia de dados plataforma

Seguranca e Participacdo e Compartilhamento da

Inovacga implici
ovagao Al == privacidade controle social capacidade de servico

Fonte: Brasil (2018)

A definicdo dos objetivos foi realizada tendo como base os desafios, as
oportunidades, os marcos legais e as principais linhas orientadoras para as politicas
publicas na area de cidadania e transformacdo digital, que sdo: aumentar a
transparéncia e o controle social das atividades estatais; prover mais e melhores
servigos publicos digitais; e ampliar a participacao social na formulacdo das politicas
publicas (BRASIL, 2018, pg. 30).

O Governo Digital pode ser considerado como uma evolugdo do Governo
Eletrénico. Considerando o periodo de surgimento dos dois conceitos, o Governo
Eletrénico visava a adoc¢do de recursos de TIC para viabilizacdo de novos processos
e novos canais de entrega de servicos a sociedade. J4 o Governo Digital visa uma
fusdo entre os requisitos de negécio com os requisitos de TIC, ou seja, um cenario

onde 0s servigos e processos sao efetivamente digitais.

1.2.3 Protecdo, Participacdo e Defesa dos Direitos do Usuario,
Racionalizacdo Administrativa e Simplificacdo de Servigcos Publicos

Paralelamente a evolugdo do Governo Digital, o Brasil também desenvolveu

um conjunto relevante de atos normativos e iniciativas voltadas a protecao,

participacdo e defesa dos usuarios dos servigos publicos, bem como para promover a
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racionalizacdo administrativa e a simplificacdo dos seus servigos, cujas principais

acOes serdo apresentadas a seguir.

1.2.3.1 Lei Federal 13.460/2017 - Cédigo de Defesa do Usuario do

Servic¢o Publico

A Lei Federal 13.460/2017 estabelece normas basicas para participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica e abrange toda a administracdo publica
direta ou indireta da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Ou seja, € uma lei
bem ampla e visa melhorar a qualidade dos servicos publicos do Estado brasileiro,

trazendo varias inovacgdes e obrigacdes.

A Lei amplia a abrangéncia para Estados e Municipios de requisitos
importantes do “Decreto Cidadao” (Decreto Federal 6.932/2009 - revogado pelo
Decreto Federal 9.094/2017), quando no seu Art. 3° estabelece que “Com
periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara quadro geral
dos servicos publicos prestados, que especificardA os 0rgdos ou entidades
responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estdo
subordinados ou vinculados”. Ainda, no seu Art. 4°, estabelece os principios do

servigo publico de qualidade.

O artigo 5° estabelece as diretrizes que devem ser atendidas pelos prestadores
de servicos publicos (algumas bastantes 6bvias), mas que agora com forca de Lei,

devem ser cumpridas com maior rigor. Dentre elas:

B Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

B Autenticacdo de documentos pelo préprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento de firma,

salvo em caso de duvida de autenticidade;

B Manutencdo de instalacbes salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e

adequadas ao servigo e ao atendimento;

M Aplicacdo de solugdes tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢des para

o compartilhamento das informacoes;
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B Utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas,

jargdes e estrangeirismos, dentre outros requisitos.

O artigo 7° € fundamental para que a Lei seja cumprida na sua integralidade,
pois ele estabelece para toda a administracdo algo que o “Decreto Cidadao” ja
previra, que € a existéncia de Cartas de Servi¢cos ao Usuario. Ou seja, cada instituicao
publica precisa ter o seu “menu de servigos”, informando ao usuario informacgdes

relacionadas a:

Art. 7° “Os 6rgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usuario” (BRASIL, 2017).

“§ 20 A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagbes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no
minimo, informacdes relacionadas a:

| — servicos oferecidos;

Il — requisitos, documentos, formas e informacfes necessarias para acessar o
servico;

IIl — principais etapas para processamento do servigo;

IV — previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico;

V — forma de prestacédo do servico; e

VI — locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacdo sobre a
prestacdo do servico.

3° Além das informag6es descritas no 8 2°, a Carta de Servicos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrées de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| — prioridades de atendimento;

Il — previsdo de tempo de espera para atendimento;

[l — mecanismos de comunicagdo com 0S Usuarios;

IV — procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios;
e

V — mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento

do servigo solicitado e de eventual manifestagdo.”

Com a Carta de Servicos ao Usuério, o cidaddo passa a conhecer efetivamente
0S servigos que a instituicdo publica oferta para, a partir dela, cobrar que o servi¢co
tenha qualidade e seja efetivamente entregue. E o primeiro e importante passo para

gue a Lei tenha efetividade quanto aos seus propositos.

Antes da Lei Federal 13.460/2017, iniciativas desta natureza ja tinham sido

desenvolvidas no ambito da Unido, com o “Portal de Servicos do Governo Federal”, e
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dos Estados, como o Expresso Cidadao Virtual (Pernambuco), Cidaddo.SP (Séo
Paulo) e o Tudo Facil Eletrénico (Rio Grande do Sul), mas gracas ao 84° do Art. 7° da
Lei terdo que ser “objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacéo
mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.” (BRASIL,
2017).

1.2.3.2 Decreto Federal 9.094/2017 - Decreto da “Simplificagcao”

O Decreto Federal 9.094/2017 possui alguns pontos de convergéncia a Lei
Federal 13.460/2017, e em alguns casos, apresenta maior nivel de detalhamento
qguanto a operacionalizacdo de alguns requisitos. Entretanto, € importante ressaltar
que, originalmente o Decreto 9094/2017 regulamentava a Lei 13.460/2017, passando
a fazé-lo apenas apo0s as inovacgdes introduzidas pelo Decreto Federal 9.723/2019.

Contudo, desde a sua versdo original, sempre foi possivel interpretar no
Decreto 9.094/2017, instrumentos que facilitam a operacionalizacdo da Lei
13.460/2017. Por exemplo, em consonancia com o Art. 5°, Xlll e Art. 6°, IV, V e VI da
Lei Federal 13.460/2017, o Decreto 9.094/2017 prevé obrigacdes nas quais 0s 0rgaos
e entidades da administracdo federal ndo podem exigir dos usuarios dos servigos
publicos, dados que ja possuirem deste usuario, cabendo a existéncia de
compartilhamento destes dados dentre os 6rgdos da administracao publica federal,
tendo como base legal o Decreto Federal 8.789/2016.

No que tange a previsdo da “Carta de Servicos ao Usuario”, o Decreto
9094/2017 apresenta maior numero de requisitos do que a Lei Federal 13.460/2017.
O guadro 1 possibilita a comparacao da previsao legal existente nos respectivos atos

normativos.
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Quadro 1 - Principais comparativos entre a Lei Federal 13.460/2017 e o Decreto
Federal 9.094/2017, em 2018.

Lei Federal 13.460/2017

Decreto Federal 9.094/2017

Abrangéncia:
Administrag&o publica direta e indireta da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e

dos Municipios (Art. 1°, § 19

Abrangéncia:
Os érgaos e as entidades do Poder
Executivo federal (Art. 1°, caput)

Previsdo da Carta de Servicos:
Art. 7°

Previsdo da Carta de Servicos:
Art. 11°

Requisitos da Carta de Servigos:

A Carta de Servicos ao Usuério devera
trazer informacdes claras e precisas em
relacdo a cada um dos servicos prestados,
apresentando, no minimo, informacgdes

relacionadas a (Art. 7° § 20);

Requisitos da Carta de Servicos:
Da Carta de Servicos ao Usuario,
deverdo constar informacdes claras e
precisas sobre cada um dos servicos
prestados, especialmente as relativas
(Art. 7° § 20);

| - servigcos oferecidos;

| - ao servico oferecido;

Il - requisitos, documentos, formas e
informacdes necessérias para acessar 0

Servico;

Il - aos requisitos e aos documentos

necessarios para acessar 0 Servico;

[l - principais etapas para processamento

do servico;

Il - &s etapas para processamento do

Servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a

prestacao do servico;

IV - ao prazo para a prestacao do

Servico;

V - forma de prestacéo do servigo; e

V - a forma de prestacéo do servico.

VI - a forma de comunicagdo com o

solicitante do servico;
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VI - locais e formas para o usuario
apresentar eventual manifestagéo sobre a

prestacéo do servico.

VIl - aos locais e as formas de acessar

0 Servigo.

Quanto aos requisitos de qualidade:
Além das informagGes descritas no § 2°, a
Carta de Servicos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrdes de
gualidade do atendimento relativos, no

minimo, aos seguintes aspectos (Art. 7° 8

Quanto aos requisitos de qualidade:
Além das informacdes referidas no 8
2°, a Carta de Servicos ao Usuario
devera, para detalhar o padrédo de
gualidade do atendimento, estabelecer
(Art. 7° § 39).

| - prioridades de atendimento.

| - os usuarios que fardo jus a

prioridade no atendimento.

Il - previsdo de tempo de espera para

atendimento.

I - o tempo de espera para o

atendimento.

Il - o prazo para a realizagao dos

Servicos.

[l - mecanismos de comunicacdo com 0s

usuarios;

IV - 0s mecanismos de comunicacao

COMm 0S USUAarios;

IV - procedimentos para receber e
responder as manifestacées dos usuarios;

e

V - os procedimentos para receber,
atender, gerir e responder as
sugestdes e reclamacoes;

VI - as etapas, presentes e futuras,
esperadas para a realizacdo dos
servigos, incluidas a estimativas de

prazos;

Lei Federal 13.460/2017

Decreto Federal 9.094/2017

V - mecanismos de consulta, por parte dos

VIl - 0s mecanismos para a consulta
pelos usuarios acerca das etapas,

cumpridas e pendentes, para a

31




usuarios, acerca do andamento do servico | realizacdo do servigo solicitado;

solicitado e de eventual manifestagéo.

VIIl - o tratamento a ser dispensado

aos usuarios quando do atendimento;

IX - os elementos béasicos para o
sistema de sinalizacdo visual das

unidades de atendimento;

X - as condicdes minimas a serem
observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se
refere a acessibilidade, a limpeza e ao

conforto;

XI - os procedimentos para
atendimento quando o0 sistema
informatizado se encontrar

indisponivel; e

XIl - outras informacdes julgadas de

interesse dos usuarios.

Fonte: Elaboracao Propria (2018).

Ja os Arts. 13. e 14. do Decreto viabiliza o recurso “Simplifique”, que permite
que:

“Os usuarios dos servigos publicos poderao apresentar Solicitagdo de
Simplificacdo, por meio de formulario préprio denominado Simplifique!, aos
orgéos e as entidades do Poder Executivo "Federal, quando a prestacédo de
servico publico ndo observar o disposto neste Decreto.”

Além de servir como instrumento de controle social ao cumprimento do
Decreto, a Instrucdo Normativa Conjunta no 01/2018 dos Ministérios do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e o da Transparéncia, Fiscalizacdo e
Controladoria-Geral da Unido “Dispbe sobre os procedimentos aplicaveis a Solicitagdo
de Simplificagdo” previstos no art. 13. do Decreto 9094, a serem efetivadas por meio
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de formulario denominado “Simplifique!, com a finalidade de promover a participagao
do usuario de servi¢cos publicos nos processos de simplificacdo e desburocratizacao
de servigos.

Conforme a Instrucdo Normativa 01/2018 (IN), o Simplifiqgue! passou a estar
obrigatoriamente disponivel, desde (15/01/2018), a disposicao de servidores publicos,
cidadaos e gestores no ambito da Administracdo Publica Federal. O Simplifique! € um
instrumento relevante voltado a trés importantes finalidades previstas no Art. 8° da IN
01/2018, que sao:

I. Solicitacdo de simplificacdo de servicos, quando houver exigéncia
injustificavel ou que haja necessidade de revisdo de procedimentos ou
normas;

II. Denuncia que manifeste descumprimento das normas previstas no Decreto n°
9.094/2017;

lll.  Reclamag¢6es que manifeste dificuldade no acesso a servigo publico.

A IN estabelece, que no ato do envio do Simplifiqgue! a instituicdo devera
informar ao usuario o nimero de protocolo e o meio eletrdnico para acompanhamento

da solicitacao, assim como a previsdo de prazo para recebimento da resposta.

Todo este foco no relacionamento Estado-Sociedade € algo louvavel e
imperativo nos tempos atuais, mas a possibilidade que o préprio cidadao proponha
redesenho de servicos, cocriando a gestdo publica, com a garantia de que sua
sugestdo serd analisada e receberd um parecer do Poder Publico (vide Art. 130 da IN)
proporciona condicbes inéditas e inovadoras de reformulacdo profunda do
funcionamento de servigos e da administracéo publica, pois através do Simplifique! o
cidadao podera propor como determinado servigo ou procedimento deveria funcionar,

a partir da sua visao enquanto usuario.

O Simplifique! esta disponivel como um formulério que esta disponivel em meio
eletrdnico — no endereco www.simplifique.gov.br. O Simplifique! também podera ser
submetido de modo presencial, nas ouvidorias das instituicbes publicas federal. Para
entender como o Simplifique! funciona na pratica, o Governo Federal disponibilizou o

infografico disponivel na figura 4, na pagina seguinte.
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Figura 4 - Fluxo de funcionamento do Simplifique!.

Fluxo do @implifique!

Ferramenta que permite aos usuarios de servi¢os publicos sugerir propostas
para simplificar a Administragao Publica Federal

USUARIO \

4 Registra manifestagao 2
@ no sistema e-Ouv @

OUVIDORIA OUVIDORIA
Avalia informagoes recebidas Analisa as informagoes recebidas
e envia resposta ao usuario e encaminha para o Comité de
(com ou sem compromisso do 6rgao) Desburocratizagao do 6rgao

COMITE DE DESBUROCRATIZAGCAO

Produz relatério sobre o tema e envia resposta a
ouvidoria em até 30 dias prorrogaveis por mais 30

RESPOSTA AO USUARIO

Caso o 6rgao tenha descumprido prazo estabelecido no
compromisso para realizagao da proposta, usuario pode
fazer dentincia para o Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Uniao (CGU) no e-Ouv

MINISTERIO DO MINISTERIO DA
PLANEJAMENTO, TRANSPARENCIA E
DESENVOLVIMENTO E GESTAC CCONTROLADORIA-GERAL DA UNIA(

Fonte: Brasil (2018)

O Decreto 9.094/2017, pela sua abrangéncia, estabeleceu o Simplifique! como
um instrumento aplicavel apenas para a administracdo federal. Trata-se de uma boa
pratica que pode ser adotada pelas administracdes publicas subnacionais quando

forem regulamentar a Lei Federal 13.460/2017.
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1.23.3 Lei Federal 13.726/2018 - Lei da Racionalizacéo
Administrativa e da Simplificacao

A Lei 13.726/2018 se propde a racionalizar atos e procedimentos
administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios, mediante a supressao ou a simplificacdo de formalidades ou exigéncias
desnecessarias ou superpostas, cujo custo econdmico ou social, tanto para o erario
como para o cidadao, seja superior ao eventual risco de fraude e institui o Selo de
Desburocratizacéo e Simplificacdo. Conforme evidenciado no seu ementario e no Art.
1°, tem abrangéncia em toda a administracdo publica brasileira, em todos os Poderes

das Esferas Federal, Estadual/Distrital e Municipal.

Importante ressaltar, que esta lei foi sancionada em outubro/18, no ambito de
todo um conjunto normativo voltado a modernizacdo, inovagdo, simplificacdo e
transformacao da gestédo e dos servi¢os publicos, dentre elas, o Cédigo de Defesa do
Usuério do Servico Publico (Lei Federal 13.460/2017). Ressalta-se que ja existiram
iniciativas anteriores no Brasil, como o extinto Ministério da Desburocratizacdo (1979-
1986) e o Ministério da Administracdo e Reforma do Estado (1995-1998). Além disso,
teve destaque a existéncia do Programa Nacional de Gestdo Pdublica e
Desburocratizagdo - GESPUBLICA (2005-2017), sendo uma das mais ousadas
iniciativas de modernizacdo, desburocratizacdo e simplificacdo da gestdo publica
vigentes no Brasil. Todavia, por ter sido instituido pelo Decreto Federal no 5.378/05,
sua obrigatoriedade restringiu-se a Unido, mas teve politicas e praticas adotadas por

outros entes federados.

A Lei 13.726 também é conhecida como “Lei da Desburocratizacéo” por prever,

no seu Art. 3°, medidas expressas que dispensam algumas exigéncias.

“Art. 3° Na relacdo dos 6rgdos e entidades dos Poderes da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios com o cidadédo, é dispensada a
exigéncia de:

| - reconhecimento de firma, devendo o agente administrativo, confrontando a
assinatura com aquela constante do documento de identidade do signatario,
ou estando este presente e assinando o documento diante do agente, lavrar
sua autenticidade no préprio documento;

Il - autenticacdo de copia de documento, cabendo ao agente administrativo,

mediante a comparacao entre o original e a cOpia, atestar a autenticidade;
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[l - juntada de documento pessoal do usuario, que podera ser substituido por
cOpia autenticada pelo préprio agente administrativo;

IV - apresentagdo de certiddo de nascimento, que podera ser substituida por
cédula de identidade, titulo de eleitor, identidade expedida por conselho
regional de fiscalizacdo profissional, carteira de trabalho, certificado de
prestacdo ou de isencdo do servico militar, passaporte ou identidade
funcional expedida por 6rgéo publico;

V - apresentacdo de titulo de eleitor, exceto para votar ou para registrar
candidatura;

VI - apresentacdo de autorizagdo com firma reconhecida para viagem de
menor se 0s pais estiverem presentes no embarque.

§ 1° E vedada a exigéncia de prova relativa a fato que ja houver sido
comprovado pela apresentacdo de outro documento valido.

§ 2° Quando, por motivo ndo imputavel ao solicitante, ndo for possivel obter
diretamente do 6rgdo ou entidade responsavel documento comprobatério de
regularidade, os fatos poderdo ser comprovados mediante declaracdo escrita
e assinada pelo cidaddo, que, em caso de declaracéo falsa, ficard sujeito as
sang¢Bes administrativas, civis e penais aplicaveis.

§ 3° Os orgédos e entidades integrantes de Poder da Unido, de Estado, do
Distrito Federal ou de Municipio ndo poderdo exigir do cidaddo a
apresentacdo de certiddo ou documento expedido por outro 6rgdo ou
entidade do mesmo Poder, ressalvadas as seguintes hipoteses:

| - certiddo de antecedentes criminais;

Il - informacgdes sobre pessoa juridica;

Il - outras expressamente previstas em lei.”

Complementarmente, a Lei também prevé que a administracdo publica, através
dos seus Poderes, poderdo criar grupos de trabalho voltados a Racionalizacéo
Administrativa e Simplificacdo dos Servicos Publicos nos termos do Art. 5° da Lei.
Tais iniciativas reforcam requisitos previamente estabelecidos pelo Art. 5° da Lei
Federal 13.460/2017, como a “eliminagao de formalidades e de exigéncias cujo custo

econdmico ou social seja superior ao risco envolvido”.

Outros requisitos importantes da Lei 13.726/2018 € que, “ressalvados os casos
que impliquem imposicdo de deveres, 6nus, sancdes ou restricdes ao exercicio de
direitos e atividades” a comunicacao entre o Poder Publico e o cidadao podera ser
feita por qualquer meio, inclusive comunicagdo verbal, direta ou telefénica, e correio
eletrbnico, devendo a circunstancia ser registrada quando necessario. Ademais, fica
instituido o Selo de Desburocratizacdo e Simplificacdo, voltado a reconhecer e

estimular projetos, programas e praticas que simplifiguem o funcionamento da
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administracdo publica e melhorem o atendimento aos usuarios dos servicos publicos.
O selo seré& concedido anualmente para dois 6rgdos de cada Unidade Federativa e
estas instituicbes premiadas comporéo um Cadastro Nacional de Desburocratizacéo.

Com o objetivo de operacionalizar e implementar os avan¢cos dos conceitos e
da nova legislacdo existente, apresentaremos nas proximas subsecdes alguns

recursos e instrumentos relevantes para o Governo Digital.
1.3 Instrumentos e recursos do Governo Digital
1.3.1 Ambientes de democracia e participacéo digital

O conceito minimo de democracia, segundo Bobbio (1986), € um conjunto de
regras (primarias ou fundamentais) que estabelecem quem esté autorizado a tomar as
decisbes coletivas e com quais procedimentos. Nesse sentido sdo importantes a
atribuicdo do poder de tomar decisfes, a regra da maioria e a real possibilidade de
escolha por parte de quem decide. Por outro lado, os direitos de liberdade, de opinido

e de expressdo sdo pressupostos necessarios de um regime democratico.

“A democracia digital & uma
possibilidade que o futuro nos apresenta
gracas a evolugdo das novas tecnologias.”

Para tanto € necessario o desenvolvimento de politicas que reconhecam a
existéncia de um novo direito, qual seja, o direito de acesso a rede, o que implica a
chamada incluséo digital e tudo o que ela representa. Tornar real o direito ao acesso,

um direito fundamental.

Na democracia digital, a participacdo popular nas decisbes governamentais €
uma possibilidade de avanco do governo eletrénico, notadamente se utilizando de
processos emergentes da propria internet. O aumento da agilidade desse processo
junto com a disseminacdo de conhecimento e de acdes politicas podem ampliar o

nivel da participacdo e da consciéncia politico-social.
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Buscando ampliar a participacdo nas politicas governamentais foram lancados
portais de participacdo da populacdo, como a plataforma Participa.br! que oferece
ferramentas para cidadaos, redes, movimentos sociais e organizagfes que querem
dialogar e contribuir com o Governo Federal na construcdo de politicas publicas.
Nesta direcdo, o portal e-Democracia® é uma iniciativa da Camara dos Deputados que
visa ampliar a participa¢ao social no processo legislativo e aproximar cidadéos e seus

representantes por meio da interagao digital.

No ambito estadual, uma experiéncia que visa possibilitar ao cidadao contribuir
com melhorias no Estado, foi criado o PPA 2016-2019 online (Plano Plurianual), que
fornece um ambiente onde os cidaddos podem informar os principais problemas de
seu municipio e/ou sugerir alternativas para politicas publicas e projetos voltados a

resolucao dessas demandas conforme a figura 5, na pagina seguinte.

Figura 5 - Captura de tela da plataforma PPA 2016-2019 online, voltada a participacao
social na formulacdo do Plano Plurianual do Estado de Alagoas.

Qe PPACO Ajuda -

Onde esta o problema?

Legendas
—

Alto Sertiio
Baixo Séo Francisco
Metropolitana

Médio Sendo
Semana dos Quilombos
Norte
Planaito da Borborema
Tabuleiros do Sul

O municipio em destaque no mapa, ARAPIRACA, encontra-se localizado na Regido
AGRESTE de Planejamento do Estado. Para saber mais, click sobre o ponto em
evidéncia.

Fonte: Alagoas (2015a)

1 Disponivel no endereco eletronico www.participa.br
2 Disponivel no endereco eletronico https://edemocracia.camara.leg.br
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1.3.2 Portais de Dados e Informacdes

Os Portais de Dados e Informacbes sdo de plataformas online para a
disponibilizagdo e uso de dados publicos em diversos formatos. Considerando a
evolucdo da producdo de dados por instituicbes publicas, tais portais inicialmente
eram focados em dados estatisticos, como o Portal do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica - IBGE® e da Fundac&o Sistema Anélise de Dados - SEADE".
Especialmente com o advento da Lei de Acesso a Informacéo, da Infraestrutura
Nacional de Dados Abertos - INDA e as normas posteriores para a disponibilizacdo de
dados em formato aberto, tais portais evoluiram na quantidade e na diversidade da

oferta de dados disponibilizados.

O principal portal de dados e informacgdes do Brasil é o Portal Brasileiro de
Dados Abertos® que consiste de uma ferramenta disponibilizada pelo governo para
gue todos possam encontrar e utilizar os dados e as informacfes publicas. Portais
desta natureza também estdo disponiveis em nivel estadual e municipal, como o
Alagoas em Dados e Informacdes®, do Estado de Alagoas e o Portal Dados Recife’ do
municipio do Recife.

Figura 6 - Exemplo de recurso de dados abertos disponibilizados pelo Estado de
Alagoas

/>
>~

\;S& ADLAAElﬁsuEg E lNFORMAGﬁES DADOS FONTES TEMATICA EXPEDIENTE QUEM SOMOS

@ / Organizagdes / Secretaria de Estado do ... / Atrativos Turisticos do ... / Atrativos Turisticos do ...

URL: http://dados.al.gov.br/dataset/61a00d24-d63e-430d-b1fa-19cc89d2f549/resource/fd140055-b964-4df2-a92e-7f6258afcSbb/download

Atrativos Turisticos do Estado de Alagoas ...

Arquivo geoespacial com os principais pontos turisticos do Estado de Alagoas e demais informacé&es

| + L Nome
Municipio
Distancia da Capital
(km)
Tempo de condugao
estimado

| imagem

Leaflet | OpenStreetMap contributors, CC-BY-SA

Fonte: Alagoas (2015a)

3 Disponivel no endereco eletrdnico www.ibge.gov.br

4 Disponivel no endereco eletrdnico www.seade.gov.br
5 Disponivel no endereco www.dados.gov.br

6 Disponivel no endereco www.dados.al.gov.br

7 Disponivel no endereco (http:/dados.recife.pe.gov.br),
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Além de todas as iniciativas voltadas a promocdo do Governo Eletrdnico e
Digital, ressaltamos ainda a existéncia dos atos normativos voltados especificamente
para a melhoria dos servicos publicos e a protecdo dos direitos dos seus USUArios,
como a Lei Federal 13.460/2017 - Cadigo de Defesa do Usuario do Servi¢co Publico, o
Decreto Federal 9.094/2017 - Decreto da Simplificacéo, o Decreto Federal 9.492/2018
e a Lei Federal 13.726/2018 - Racionalizacdo Administrativa e Simplificacdo do

Servigo Publico.

1.3.3 Portais e Guias de Servigos

Segundo Goncalves e Ricciardi (2016, pg. 03), simplificar a prestacdo de
servigos publicos e melhorar a qualidade de atendimento é desafio continuado do
Estado. Para isto, promover a gestado de informacdes sobre a atuacdo estatal com a

perspectiva e a necessidade cotidiana dos cidaddos € uma capacidade em

desenvolvimento e que requer prioriza¢ao continuada.

Uma Plataforma de Servicos Publicos se propde a instrumentalizar a
Administracdo Publica e disponibilizar a sociedade informa¢des e canais de acesso
aos servicos publicos. Tem como principal recurso de apresentacdo um Portal de
Servicos e ferramentas para gestéao e edi¢cao das informacdes veiculadas no Portal.

Figura 7 - Exemplo de servigo disponibilizado no Portal de Servigos do Governo
Federal

E=3 srasi Servigos Simplifique!  Participe  Acessoainformagio  Legislaggo  Canais

ir para o conteddo[ll ir para omenu B i para a busca B} IFpara rodape B & ACESSIBILIDADE | (D) ALTO CONTRASTE | £ MAPA DOSITE
E

=waw | Portal de Servigos : & ENTRAR CADASTRAR

Do que vocé precisa?
8y,

Servicos em destaque
TRANSPORTES E COMUNICAC@ES FINANCAS E IMPOSTOS TRANSPORTES E COMUN\CACﬁES VIAGENS E TURISMO
Obter desconto Consultar Comunicar-se Apply for eVisa to
sobre o valor de situacdo da através do Ponto  Brazil

Fonte: Portal de Servicos do Governo Federal (BRASIL, 2018a).
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No ambito do Governo Federal, a Unido desenvolveu o Portal de Servicos do
Governo Federal (www.servicos.gov.br) que visa alinhar conceitos de servigcos
publicos, servicos publicos digitais e, se tornar a referéncia para o cidaddo, ao
concentrar informacg@es padronizadas, em linguagem simples, sobre como acessar 0s
servicos publicos prestados por orgaos federais. O Portal de Servigcos funciona como
uma carta de servicos ao usuario “viva’, “em tempo real” contendo os servigos de
cada o6rgdo, que estejam devidamente cadastrados no Portal (GONCALVES E
RICCIARDI, 2016, pg. 10).

O revogado “Decreto-Cidadao” serviu como referéncia legal tanto para o Portal
de Servigcos do Governo Federal, quanto para iniciativas similares em nivel estadual e
municipal, como o Portal de Servicos do Governo do Rio Grande do Sul — Tudo Facil
Eletronico®, o Expresso Cidadao Virtual® do Governo de Pernambuco, o Cidaddo. SP
do Governo de S&o Paulo™ e o Guia de Servicos do Governo de Alagoas™, que é o
tema central desta publicagdo. Com o advento do Cdodigo de Defesa do Usuario do
Servico Publico (Lei Federal 13.460/2017), os projetos estdo passando por

aprimoramento conceitual decorrente da nova legislacéao disponivel.

Como evolucdo deste tipo de iniciativa, a Unido instituiu a Plataforma de
Cidadania Digital mediante o Decreto Federal 8.936/2016, que visa (I) facultar aos
cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a solicitacdo e o
acompanhamento dos servicos publicos sem a necessidade de atendimento
presencial; (II) implementar e difundir o uso dos servicos publicos digitais aos
cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos, inclusive por meio de
dispositivos moveis; e (lll) disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, mediante
o nivel de autenticacdo requerido, 0 acesso as informacdes e a prestacao direta dos
servicos publicos. A disponibilizacdo dos servicos publicos digitais € realizada através
do Portal de Servicos do Governo Federal (BRASIL, 2016d).

Cumpre destacar que a disponibilidade de Portais de Servicos é uma realidade
mundial, desenvolvidos por nagdes e unidades subnacionais que possuem iniciativas

de oferta de servicos a sociedade por meios digitais. Conforme Goncalves e Ricciardi

8 Disponivel no enderecgo eletronico https://www.tudofacil.rs.gov.br/

9 Disponivel no endereco eletrdnico http://www.expressocidadao.pe.gov.br
10 Disponivel no endereco eletrénico http://www.cidadao.sp.gov.br

11 Disponivel no endereco http://servicos.al.gov.br
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(2016, pg. 13), na modernizacdo do Portal de Servicos do Governo Federal houve um

estudo comparativo com portais similares de dez paises.
1.3.4 Ouvidorias e Servigos de Informac¢des ao Cidadao

Complementarmente a oferta de dados, informacdes e servicos publicos
digitais, os recursos de atendimento passivo as demandas da sociedade também sao
elementos relevantes para os objetivos do Governo Digital. Dentre tais recursos,
destacam-se as Ouvidorias e o Servico de Informagéo ao Cidadao.

De acordo com a Controladoria Geral da Unido (2014), considera-se uma
ouvidoria publica a instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacfes, dendncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas

ao aprimoramento da gestdo publica.

Com o uso das TICs, as Ouvidorias ja dispdem de servicos informatizados que
permitem o recebimento e tratamento de manifestacdes enviadas pela populacdo
para o Governo. No ambito da Unido, a Ouvidoria Geral da Unido ja recebeu no
periodo de dezembro/2014 a dezembro/2017 cerca de 266 mil manifestacdes *?,
sendo aproximadamente 70% destas manifestacdes compostas por reclamacdes e
solicitacdes diversas. A plataforma e-OUV (Sistema de ouvidorias do poder executivo
federal) € a ferramenta utilizada para o recebimento e processamento de
manifestagdes no ambito do Governo Federal conforme a figura 8.

12 Disponivel em: https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html
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Figura 8 - Captura de tela da plataforma e-OUV, voltada ao recebimento e
processamento de manifestacdes para Ouvidorias, no &mbito do Governo Federal.

BRAZIL Services impli icip ion access Legislati ion channels
Irpara o Contetido [1] Irparao Menu [2] Ir para o Rodapé [4] Acessibilidade _Alto Contraste Mapa do Site
e-OuUvV
. . . . Entrar com Brasil Cidadéo
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal sequnda-feira, 10/12/2018
Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido
Inicio Cadastre-se Municipios Ouvidorias.gov Ajuda~ Usudrio | & || e [:]

AJUDA @
Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

DENUNCIA SOLICITAGAO

CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO & FREQUENTES

Voltar ao Topo

SIMPLIFIQUE

Fonte: BRASIL (n.d.)

Ja o Servico de Informacdes ao Cidadao (SIC) € um instrumento instituido pelo
Art. 9° da Lei de Acesso a Informacdo - LAI. Tem como finalidade (I) atender e
orientar o publico quanto ao acesso a informacdes; (Il) informar sobre a tramitacéo de
documentos nas suas respectivas unidades; (lll) protocolizar documentos e
requerimentos de acesso a informacdes. O SIC tem um proposito especifico, voltado
ao desenvolvimento da transparéncia passiva no ambito da LAI, ou seja, um recurso
criado para atendimento de demandas de informacgfes que ndo estejam ja disponiveis
através dos Portais de Dados e Informagfes e outras plataformas.

O Sistema Eletrénico do SIC, denominado e-SIC, permite que qualquer pessoa,
fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacdo, acompanhe o prazo e
receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgdos e entidades. No Relatorio
Estatistico de Pedidos de Acesso e a Informagéo e Solicitantes [online], periodo de
maio/2012 a dezembro/2018, o e-SIC*® do Governo Federal ja recebeu quase 700 mil

pedidos de informagdes.

13 Disponivel em: https://esic.cgu.gov.br/sistema/Relatorios/Anual/RelatorioAnualPedidos.aspx
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1.3.5 Aplicativos Governamentais

O uso de dispositivos méveis possibilita o acesso a servicos e informacdes a
qualquer momento, por meio de redes sem fio e de diversos recursos, como: texto,
voz, video, internet, GPS, camera, musica e televisdo. Estes recursos integrados
podem melhorar a prestacdo de servicos, e, em particular, de servicos de governo
eletrdnico. As possibilidades sédo aplicaveis a diversas areas como: educacao,
bancéria, entretenimento, turismo e saude (WANG et. Al., 2011).

No Brasil, de acordo com o estudo desenvolvido pelo Serpro - Servigo Federal
de Processamento de Dados, o uso da internet e dos dispositivos moveis, tem
crescido a taxas mais altas do que a média mundial nos Ultimos anos. Nesse sentido,
0 governo busca explorar os recursos de mobilidade digital como oportunidade de
oferecer servicos mais adequados ao cidadao, além de ter servicos governo-governo
mais eficientes e dinamicos (ANDRADE et al, 2012).

Alinhado com o cenario internacional, no Brasil também gera resultados no que
tange ao uso de dispositivos moveis para oferta de servigos digitais. Na Bahia, por
exemplo, o aplicativo Detran.BA Mobile, possibilita ao usuario solicitar diversos
servicos de transito, como a segunda via de habilitacdo e da documentacdo de
veiculos, dentre outros servicos. Este aplicativo teve mais de 7.000 downloads em

menos de 24 horas de langamento oficial (G1 Bahia, 2015).

O SINESP Cidadao € um aplicativo que permite ao cidaddo o acesso direto a
servicos do Ministério da Justica. Através do aplicativo é possivel descobrir se um
veiculo € roubado, e/ou identificar se possui placa clonada, por exemplo. Outro
exemplo é o aplicativo SINE Facil do Ministério do Trabalho, que permite ao usuario
consultas de vagas de emprego disponiveis, seguro-desemprego, abono salarial,
dentre outros servicos (BRASIL, 2017b).

Em S&o Paulo, o Governo do Estado mantém a disposicdo dos usuarios de
celular e tablets o aplicativo SP Servicos, disponiveis para Android e 10S, o servico é
uma loja que reune outros aplicativos de Orgédos publicos do Estado com acesso a
agendamento de servicos do Poupatempo, Detran-SP, Metr6, CPTM, EMTU, entre
outros (GOVERNO DE SAO PAULO, 2017).

44



Figura 9 - Captura de tela do aplicativo Ja! Mobile
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Fonte: ALAGOAS (2016)

Em Alagoas, a Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio
(Seplag), por meio da Superintendéncia de Atendimento ao Cidadao (SAC), lancou o
Aplicativo Ja! Mobile que funciona como um guia digital facilitando a localizacdo da
central de atendimento mais préxima através do GPS do aparelho. O usuario ainda
pode acessar a lista de todos os servicos disponiveis nas unidades, e a
documentacdo necessaria para cada procedimento. Além disso, o aplicativo envia
mensagens e notificacbes para o cidaddo no momento exato do atendimento
(ALAGOAS, 2016).

Este capitulo descreve diversos avancos desenvolvidos para aprimorar o
relacionamento entre o Estado e a Sociedade no Brasil. No préximo capitulo
apresentaremos a experiéncia do Governo do Estado de Alagoas na estruturacdo da
plataforma Guia de Servicos, que cataloga e disponibiliza a oferta de servicos do
Governo do Estado com informagcfes em formato padronizado, contribuindo para a

promocao da transparéncia e o aumento da proximidade entre Estado e Sociedade.
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2.1 O Guiade Servicos de Alagoas

O projeto “Guia de Servicos do Governo de Alagoas” foi desenvolvido com o
intuito de evidenciar informacdes sobre servicos publicos ofertados pelo Governo do
Estado para a populacdo, mediante a apresentacdo de informacdes organizadas e

padronizadas.

Desta forma, o projeto em questdo visa a implementacdo de compromissos da
primeira gestdo do Governo Renan Filho (2015-2018). Os requisitos contemplados na

agenda de gestdo sao:

Informatizar todos os servicos, descentralizando e desburocratizando o
processo de gestdo, além de dar transparéncia aos atos governamentais
(PMDB, 2014, pag. 84).

Priorizar a modernizacdo das Secretarias e dos demais o6rgdos da
administracdo direta e indireta do Governo do Estado de Alagoas, com 0 uso

da Tecnologia da Informagao e Comunicacgéo (PMDB, 2014, pg. 85).

O estado, com base na Lei de Acesso, desenvolverda um programa para
consolidar a cultura da informacdo, democratizando-a e disseminando-a nos
orgaos e entes publicos, como também perante as entidades da sociedade civil
organizada (PMDB, 2014, pag. 40).
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Considerando o0s requisitos citados, podemos perceber que 0sS mesmos
contribuem para o aprimoramento da oferta de servigos melhorando a vida do cidadéo
no que se refere ao contato com o governo. Corroborando com esta afirmativa,
BRASIL (2016c) cita alguns pontos importantes para a desburocratizacdo de servicos
publicos, os quais séo, (i) identificar e simplificar os processos para eliminar as filas
que os cidadaos e as empresas enfrentam; (i) melhorar a qualidade e facilitar o
acesso aos servicos; (iii) integrar bases de dados e informagfes e ampliar servigos
digitais; e (iv) simplificar marcos regulatorios, procedimentos e rotinas para melhoria

do ambiente de negdcio.

Desta forma, observando os topicos da agenda de gestdo do Governador
Renan Filho (PMDB, 2014, pg. 84-85) e os requisitos citados por BRASIL (2016c)
ficou constatado que a mudanca na forma como o0s servicos sdo prestados, bem
como a transparéncia e acesso a informacdes sobre a realizacdo dos mesmos sdo
fundamentais para melhorar 0 acesso a administracdo publica e a realizacdo dos

Servigos.
2.2 Diagnostico e identificacdo do problema

Complementando a pesquisa realizada pelo BID (2016a, pg. 6), foi realizada no
estado de Alagoas uma pesquisa especifica com o intuito de identificar como estava a
utilizacao de servicos publicos na internet. As perguntas e os resultados obtidos na

pesquisa foram:

(D) Como vocé busca informagdes sobre os servigos oferecidos pelo Governo?
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Gréfico 2 - Resultado da pesquisa de acesso a informacdes sobre servigos publicos
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Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Mediante os resultados apresentados no grafico 2 podemos perceber que a
populacdo busca com mais frequéncia os sites oficiais do governo como principal
fonte de informacdes sobre os servicos publicos. Com isso, a transparéncia das

informacdes contribui para um melhor acesso aos servicos.
(2 Voceé ja tentou buscar informacées sobre um servico publico na Internet?

Gréfico 3 - Busca de informacgdes sobre servigo publico na Internet

o N&o. Nunca busquei;

o Sim. Mas nao consegui as
informagdes necessarias;

48,5%

o Sim. Consegui as informac&es
necessarias algumas vezes;

Sim. Consegui as informacées
necessarias na maioria das vezes;

Sim. Sempre consigo as
informagdes necessarias.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Considerando a questdo 2, cerca de 90% das pessoas que participaram da
pesquisa buscam informac¢des sobre servicos na Internet, no entanto 63% néo
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conseguiram as informacfes necessarias em sua totalidade e apenas 8% declararam

conseguir sempre as informacgfes necessérias.

(3 As informacdes disponiveis nos sites do Governo facilitam o acesso

aos servi¢cos publicos que vocé precisa?

Grafico 4 - Relevancia das informacdes disponiveis nos sites governamentais quanto
a facilitar o acesso a servi¢cos publicos

o Facilitam muito;
© Néo facilitam;
N&o faz diferencga;

© Facilitam um pouco.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Desta forma, de acordo com o grafico 4, cerca de 91% das pessoas relataram
que as informacbes nos sites governamentais facilitam o0 acesso aos servigos
publicos, entretanto 46% consideram que, a forma como as informacdes estdo

localizadas atualmente poderia facilitar ainda mais o acesso.
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(®) Quando vocé precisa obter um servico num érgéo publico, quantas vezes

VOCé precisair, em meédia, até o local?

Gréfico 5 - Frequéncia de comparecimento aos 6rgaos publicos para obtencdo de um
servico

© Uma tinica vez;
o Duas vezes;
Trés vezes:

o CQluatro vezes ou mais.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Finalmente, considerando o grafico 5, cerca de 72% dos participantes da
pesquisa afirmaram que precisam se deslocar 2 vezes ou mais até o 6rgao publico
para obter um servico publico. Na secdo a seguir serd apresentada a metodologia

estabelecida para o desenvolvimento do Guia de Servicos do Governo de Alagoas.

2.3 Estruturacéo da solucgéo

Mediante a problematica apresentada na secao anterior, percebemos o quéao é
necessario melhorar a forma como as informacdes sdo disponibilizadas para a
sociedade. Desta forma, visando identificar o que estava sendo desenvolvido pelo
governo brasileiro, no que se refere a disponibilizacdo de informacdes de servigos
publicos para a sociedade, foram identificados diversos portais de servicos que

oferecem informacodes detalhadas sobre como realizar servicos governamentais.

A forma de apresentacdo dos servigos publicos utilizada nos portais de
servicos segue, em sua maioria, 0 padrdao definido para as Cartas de Servico ao
Cidadao, estabelecido inicialmente pelo revogado Decreto 6.932/2009 e aprimorado

pela Lei Federal 13.460/2017, que elucida quais topicos de descri¢cdo de informacdes
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sobre os servigos publicos, uma Carta de Servigos ao cidadao deve contemplar. Com
iIsso, visando facilitar o cumprimento do decreto, o programa GESPUBLICA
(Programa Nacional de Gestdo Publica e de Desburocratizacdo) desenvolveu um
Guia Metodologico para elaboracéao de Cartas de Servico (BRASIL, 2014).

Com base nestas premissas, a solucdo foi estruturada conforme o modelo
conceitual descrito na figura 10. Este modelo estabelece como premissas que o Guia
de Servigcos € estruturado num (i) banco de dados de servigos governamentais, que
armazena os dados e informacdes; (i) um Sistema Gerenciador do Guia de Servigos,
gue proporciona a gestao e atualizacdo das informacdes e de uma (iii) interface Web
que apresenta os dados e informacgfes a sociedade. De posse destas informacdes o
cidaddo pode ter o acesso aos servicos governamentais dirigindo-se para o local de
oferta deste servico. O detalhamento deste modelo conceitual serd explorado nas
proximas subsecbes, onde sera apresentado o método desenvolvido para
catalogacao e gestédo das informacdes sobre servigos e unidades de atendimento.

Figura 10 - llustragdo do modelo conceitual do Guia de Servicos do Governo de
Alagoas

‘ Sistema
| Gerenciad

Casal ' Guia de Servigos
P Eletrobras
Distribuicdo Alagoas ‘

Banco de Dados de
Servigos
Governamentais

* Centrais Ja!

* Demais unidades
de atendimento do
Governo

b 4

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

2.3.1 Definicdo dos atores envolvidos no processo de catalogacédo e

gestao

O processo de catalogacao de informacbes e gestdo do Guia de Servigos

envolve quatro tipos de atores que possuem atribuicdes complementares e integradas
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ao longo das atividades de producao e disponibilizacdo das informacgdes. A figura 11

ilustra as atribuicdes dos atores envolvidos.

Figura 11 - Integracdo dos atores envolvidos no processo de catalogagéo de
informacdes e gestdo do Guia de Servigos

ASSESSORES DE EQUIPE DE
TRANSPARENCIA: COORDENAGAO:
Responsaveis por articular o Responsavel por
cadastro, atualizacao e _ padronizar e coordenar a
validagdo das informagoes dos e ) oferta de informagdes do
servigos de cada 6rgao junto aos — Guia de Servigos
responsaveis pelos servigos ‘

GESTORES TECNICOS DE SITES:
Articular a integragao das
informagdes disponiveis no Guia de
Servigos com os sites dos 6rgaos

ASSESSORES DE COMUNICACAO:
Articular a divulgagao da oferta
de servigos do 6rgao

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

2.3.2 Critérios para implantacdo do Guia de Servicos nos 6rgaos e

entidades do Governo de Alagoas

A implantacdo do projeto foi desenvolvida mediante cinco fases conforme
demonstrado nos Quadros de 2 a 6, compostas por grupos de érgaos e entidades do
Governo do Estado, 6rgdos do Poder Executivo Federal e municipal, bem como,
organizagfes ndo governamentais que oferecem servigos de alta relevancia e procura

nas Centrais de Atendimento ao Cidadao Jal.

A definicAo dos 6rgdos e entidades que fariam parte de cada fase foi
deliberada através de reunides envolvendo a equipe técnica do Guia de Servigos com

o Superintendente de Producéo da Informacéo e do Conhecimento da Seplag.

Para a implantacdo do Guia de Servicos nos orgaos e entidades do Governo
do Estado, foi estabelecido um plano com quatro fases, contemplando quatro grupos
de Orgdos e entidades governamentais. Os critérios para selecdo dos 6Orgdos e

entidades de cada fase foram:

|. Fazer parte da administracéo direta ou indireta do Estado de Alagoas.
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[I. Ser integrante da rede de instituicbes prestadoras de servicos através das

Centrais de Atendimento ao Cidad&o — Ja! ou;
lll. Ofertar servi¢cos de alta relevancia e/ou procura por parte da sociedade ou;

IV. Por manifestacdo de interesse voluntario do 6rgdo ou entidade em integrar o

projeto.

Apbs a definicdo das fases e da metodologia de catalogacdo e gerenciamento
de informacdes, bem como das ferramentas necessarias, foi realizada uma
apresentacao para os gestores e técnicos do Governo de Alagoas, com o intuito de
comunicar sobre o cronograma de implantacao do projeto e as providéncias que todos

0s Orgdos e entidades terdo que adotar ao longo do projeto.

O projeto Guia de Servicos foi lancado em 31 de janeiro de 2017 reunindo
todos os 6rgaos e entidades da Administracao Publica Direta e Indireta do Estado de
Alagoas. De acordo com o quadro 2, a primeira fase foi composta por onze érgaos
que disponibilizaram os primeiros servicos na plataforma. Ao final do periodo de
implantagédo da primeira fase, em fevereiro de 2017, o Guia de Servigos disponibilizou
298 servicos e 146 unidades de atendimento através de sua plataforma.

Quadro 2 - Integracao dos atores envolvidos no processo de catalogacao de
informacdes e gestdo do Guia de Servicos

12 Fase
(Dezembro/2016 a Fevereiro/2017)

Companhia de Saneamento de Alagoas - CASAL

Controladoria Geral do Estado - CGE

Departamento Estadual de Transito - DETRAN

Instituto de Identificacdo de Alagoas

Instituto do Meio Ambiente de Alagoas - IMA

Z

11 Orgéos e Instituicdes

Secretaria de Comunicac¢éo do Estado de Alagoas - SECOM

Secretaria de Estado da Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo - SECTI
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Secretaria de Estado da Fazenda - SEFAZ

Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimoénio - SEPLAG

Secretaria do Estado do Meio Ambiente e Recursos hidricos de
Alagoas - SEMARH

Secretaria Estadual do Trabalho e Emprego - SETE/AL

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Posteriormente, a segunda fase do projeto envolveu quinze Instituices, por
meio de um trabalho de integracdo entre a equipe coordenadora do projeto e 0s
principais representantes institucionais de cada Secretaria/Orgdo componentes desta
fase. Conforme o quadro 3, a segunda fase do projeto, aconteceu entre os meses de

marco e junho de 2017, agregando 205 servi¢os e 623 Unidades de atendimento.

Quadro 3 - Orgéos e instituicbes integrantes da segunda fase do projeto.

22 Fase
(Marco a Junho/2017)

Agéncia de Fomento de Alagoas - Desenvolve

Corpo de Bombeiros do Estado de Alagoas - CBM/AL

Fundacédo de Amparo a Pesquisa do Estado de Alagoas - FAPEAL

Gas de Alagoas - ALGAS

Instituto de Assisténcia a Saude dos Servidores do Estado de Alagoas
- IPASEAL SAUDE

Instituto de Protecéo e Defesa do Consumidor - PROCON

15 Orgéaos e Instituicdes

Instituto de Tecnologia em informética e Informacéo - ITEC

Junta Comercial de Alagoas - JUCEAL

Secretaria de Estado da Agricultura, Pecuaria, Pesca e Aquicultura -
SEAGRI
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Secretaria de Estado da Assisténcia e Desenvolvimento Social -
SEADES

Secretaria de Estado da Mulher e dos Direitos Humanos - SEMUDH

Secretaria de Estado da Educagéo - SEDUC

Secretaria do Desenvolvimento Econémico e Turismo - SEDETUR

Teatro Deodoro e Teatro Arena - DITEAL

Unidade Gestora Unica do Regime Préprio de Previdéncia Social de
Alagoas - ALAGOAS PREVIDENCIA

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

No quadro 4, evidenciamos a distribuicdo dos Orgdos componentes da terceira
fase do projeto, que aconteceu entre os meses de julho a outubro de 2017. Durante
este periodo, foram envolvidos onze Orgédos e Instituicdes, que juntos catalogaram

647 servigos e 169 unidades de atendimento.

Quadro 4 - Orgéos e instituicdes integrantes da terceira fase do projeto

32 Fase
(Julho a Outubro/2017)

Agéncia de Defesa e Inspecdo Agropecuéria de Alagoas - ADEAL

Agéncia Reguladora de Servicos Publicos - ARSAL

Gabinete Civil do Estado de Alagoas

Imprensa Oficial Graciliano Ramos/CEPAL

Instituto de Desenvolvimento Rural de Alagoas - IDERAL

Instituto de Inovagéo para o Desenvolvimento Rural Sustentavel de
Alagoas - EMATER

11 Orgéaos e Instituicdes

Instituto Zumbi dos Palmares - IZP

Pericia Oficial do Estado de Alagoas - POAL
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Secretaria de Estado da Cultura de Alagoas - SECULT

Secretaria de Estado da Saude - SESAU

Secretaria do Esporte, Lazer e Juventude do Estado de Alagoas -
SELAJ

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Na quarta e Ultima fase do projeto, foram integrados dezesseis Orgdos e
Instituicbes da Administracédo direta e indireta do Estado, como mostra o quadro 5.
Além destes, ainda na quarta fase, tivemos a inclusao de cinco Instituicdes Federais,
duas Municipais, bem como, duas instituicbes Ndo Governamentais e uma Autarquia,
todos, prestadores de servicos de alta relevancia e procura por intermédio das

Centrais de Atendimento ao Cidad&o J&! como evidenciado no quadro 6.

Quadro 5 - Orgéaos e instituicbes integrantes da quarta fase do projeto.

42 Fase
(Novembro a Maio/2018)

Agéncia de Modernizacdo da Gestédo de Processos - AMGESP

Companhia Alagoana de Recursos Humanos e Patrimoniais - CARHP

Departamento de Estradas e Rodagem DER/AL

Instituto de Metrologia e Qualidade de Alagoas - INMEQ/AL

Instituto de Terras de Alagoas - ITERAL

Laboratorio Industrial Farmacéutico de Alagoas - LIFAL

Policia Civil do Estado de Alagoas

Z

16 Orgéaos e Instituicdes

Policia Militar de Alagoas - PM/AL

Procuradoria Geral do Estado - PGE

Secretaria de Estado da Infraestrutura - SEINFRA

Secretaria de Estado de Prevencao a Violéncia - SEPREV
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Secretaria de Estado de Ressocializag&o e Inclusédo Social - SERIS

Secretaria de Estado de Transporte e Desenvolvimento Urbano -
SETRAND

Secretaria de Seguranca Publica - SSP

Universidade Estadual de Alagoas - UNEAL

Universidade Estadual de Ciéncias da Saude de Alagoas - UNCISAL

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Quadro 6 - Instituicbes parceiras integrantes da quinta fase do projeto.

Parceiros

10 Instituicdes

Centrais Elétricas Brasileiras - Eletrobras

Exército Brasileiro

Superintendéncia Regional de Policia Federal em

Federais Alagoas

Superintendéncia Regional do Trabalho - Ministério
do Trabalho

Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas — TRE

Prefeitura de Maceio6 /Sec. de Economia

Municipais Superintendéncia Municipal de Transportes e

Transito - SMTT

Superintendéncia Municipal de Transportes e
N&o Transito - SMTT

overnamentais . . .
g Associacao Comercial de Macei6é - ACM

Autarquias Defensoria Publica do Estado de Alagoas

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).
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2.3.3 Capacitacdes para técnicos dos orgéaos e entidades do Governo de

Alagoas

ApoGs a definicdo dos 6rgdos e entidades que fariam parte de cada fase do
projeto, os técnicos que representaram a instituicdo ao longo do projeto foram
selecionados mediante oficio. Desta forma, com a definicho dos técnicos
responsaveis dos 6rgdos e entidades de cada fase do projeto, a Seplag/ AL realizou

duas ou mais capacitacdes junto aos técnicos, com 0s seguintes objetivos:
(@ Capacitacdo conceitual:

Explica os conceitos sobre o Guia de Servicos do Governo de Alagoas,
apresentando o que é o projeto, o que a literatura define como servico publico e como
as informacdes sobre servicos devem ser estruturados para a disponibilizagcdo no
Guia. Nesta capacitacao foi utilizada uma planilha padronizada para catalogacao de

servicos;
(2 Capacitacéo operacional:

Treinamento onde o0s capacitando foram instruidos sobre como cadastrar e
gerenciar as informacdes sobre servicos e unidades de atendimento no Sistema

Gerenciador do Guia de Servicos.

Durante a capacitacdo conceitual, a Seplag destacou para os capacitando que o
Guia de Servicos seria alimentado e atualizado pelos 6rgédos e entidades mediante
um fluxo de producéo de informacdes sobre 0s servigos prestados, bem como para

validagéo e disponibilizagéo das informagoes.

2.3.4 Preenchimento das planilhas padronizadas para cadastramento de

servicos e unidades de atendimento

A planilha de cadastramento de servi¢cos, conforme a Figura 12, tem como
finalidade facilitar a obtencdo e organizacao das informacdes dos servi¢cos, bem como
contribuir com a documentacdo dos servicos publicos. Desta forma, a planilha é

composta pelos seguintes tépicos:
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B Nome do servigo: este € o nome que aparecera em destaque no titulo.
Recomendacgdes (recomendacgdes deste tdpico foram obtidas do “Guia de

Servicos Publicos do Governo Federal*®)

Deve-se inserir titulos claros e bem descritivos, por exemplo, ao invés de

inserir “Passaporte”, € desejavel que insira “Emissao de passaporte comum”

Padronizar os titulos para que tenham entre 20 e 65 letras (incluindo
espacos), pois os mecanismos de busca ndo mostram frases maiores do

gue isso e para que tenhamos um padrao visual sempre que destacados;

Ter certeza que o titulo do servico criado seja o oficial, sem duplicacéo, pois
servicos com nomes muito parecidos podem confundir os cidaddos em uma

lista de resultados;

B Nomes populares: listar nesse campo 0s nomes populares do servigo, ou seja,
nomes que a populacdo conhece e que sdo diferentes do nome oficial do

servigo. Por exemplo: 12 Carta de motorista, 12 CNH, 12 Habilitagao.

B Descrigdo do servigo: elaborar uma descricdo resumida, objetiva e clara sobre

0 Servico.

B Org3o: inserir o nome completo e a sigla da secretaria/6rgéo, responsavel pelo

servigo.

B Unidades de Atendimento: inserir nome de todas as unidades de atendimento
gue oferecem o servico (locais publicos onde o cidadao pode obter o servigo).

B Publico Alvo: inserir a que se destina o servico.

B Legislacdo: inserir os atos normativos que regulamentam o servico (artigos e

iNCisos).

B Tempo estimado para realizar esse servico: inserir o tempo total necessario

para obtencéo do servico.

14 Disponivel em: https://portalservicos.gitbooks.io/guia-de-servicos-publicos-do-governo-
federal/content/dados_basicos.html
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Figura 12 - Planilha padronizada de cadastramento de Servi¢os

Secrotaria do
Plansjamento, Gestio
o Patriménic
TRAR LA RLRD B & SENTE CREAS L4

FORMULARIO DE COLETA DE INFORMAGOES PARA O CATALOGO DO GUIA DE

SERVICOS DE GOVERNO

Revisdo: 00

Ficha Cadastral de Servigos - Guia de Servigos de Governo

Informagdes gerais sobre o servigo

Nome do servige™:

Momes populares:

Descrigdo do servigo™:

Orgdo*:

Unidades de

Piiblico Alva:

Legislagdo:

Tempo estimado para realizar esse servigo:

C rios sobre tes ou infor
is a0 tempo

Custo deste servigo:

Outras Infor

Solicitante*:

Etapas do Servigo™:

N2 da etapa®:

Titulo da Etapa*:

Descrigdo da etapa®:

Custo da Etapa:

Meios de realizagdo desta etapa:

D ios:

Casos de E tes para o d

RESPONSAVEL PELA INFORMACRO DA SECRETARIA/ORGRO:

CPF:

RESPONSAVEL PELA VALIDACAQ DAS INFORMACHES DA SECRETARIA/ORGAO:

CPF:

(*) Cadastro basico

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Comentarios sobre excec¢des ou informacgfes adicionais ao tempo estimado:

inserir as excecdes existentes que mudam o tempo estimado definido para o

servigo.

Custo deste servico: inserir se 0 servico é gratuito ou pago.

Outras Informacdes: inserir as informacgdes relevantes que ndo constam nos

demais campos.

Solicitante: inserir quem sdo as pessoas que demandam o0 servigco, por

exemplo: servidor ativo, servidor inativo, procurador, idosos com mais de 60

anos, etc.

N° da etapa: inserir neste campo o numero de ordem da etapa.

Titulo da Etapa: inserir o nome da fase do servico referente ao numero de

ordem da etapa.
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B Descricdo da etapa: inserir uma breve descricdo do que seréa realizado nesta

etapa.

B Custo da Etapa: inserir o valor a ser pago pelo servi¢co desta etapa, se néo tiver

custo, registrar neste campo a palavra “Gratuito”.

B Meios de realizacdo desta etapa: inserir todas as formas de realizacao desta

etapa, tais como:

Online no site http://...;
Presencial nas unidades de atendimento;
Pelo telefone através do niumero XXXX-XXXX

B Documentos necessarios: inserir quais sdo os documentos requeridos para

realizagédo da etapa.

B Casos de Excecdes para o documento: inserir 0S casos que ndo seguem 0O
padrdo definido para a realizacdo desta etapa. Por exemplo: 12 via da
identidade - BRASILEIRO NATURALIZADO E PORTUGUES: apresentar
original ou copia autenticada do Certificado de Naturalizagédo ou Certificado de

Igualdade de Direitos, além dos documentos descritos anteriormente.

A planilha de cadastramento de unidades de atendimento, conforme a figura
13, tem como finalidade facilitar a obtencdo e organizacdo das informacdes das
unidades de atendimento, bem como contribuir com a documentacao das unidades de
atendimento e evidenciar de forma clara seu funcionamento. Desta forma, a planilha é

composta pelos seguintes tépicos:
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Figura 13 - Planilha padrao de cadastramento de unidades de atendimento

=t AL AGOAS | FORMULARIO DE COLETA DE INFORMACOES PARA O GUIA DE SERVICOS DE GOVERNG sevkicico
Ficha Cadastral de Unidades de di 0 - Guia de Servigos de Governo
InformagBes gerais sobre a unidade de di 0
Nome da Unidade de Horarios -
I - Telefones: Email: L. . |Namero®: | € Baira": _|CidadelEstado™ |Cep™: |5 la: [Segunda': [Terga: [Quanta: |Quinta:_|Sewta-
RESPONSAYEL PELA INFORMACAD 04 SECRETARIACIRGAD: CFF:
RESPONSAVEL PELA VALIDAGAD DAS INFORMACOES DA SECRETARIAIORGAO. CPF: ) Cadastro basico
(1 Cadastro basico

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

B Nome da Unidade de atendimento: inserir 0 nome e a sigla do local onde é

prestado o servico.

B Telefones: inserir todos os telefones da unidade de atendimento que o cidadao
podera ligar para obter informacédo sobre o servigo.

B E-mail: inserir o e-mail para contato com a unidade de atendimento.

B Endereco da unidade de atendimento: inserir o endereco completo da unidade
de atendimento com as informacdes: logradouro, nimero, complemento, bairro,

cidade/Estado, CEP, setor/andar/sala.

B Horario: inserir o horario de segunda a sexta, que a unidade de atendimento

presta servico para o cidadao.

2.3.5 Gerenciamento das informacdes no Sistema Gerenciador do Guia

de Servicos

Para o cadastramento e gerenciamento das informac¢des sobre 0s servicos e
unidades de atendimento no Sistema Gerenciador do Guia de Servicos € necessario
obter os dados de acesso (login e senha), os quais sao criados mediante solicitacéo
dos oOrgaos e entidades a equipe técnica do Guia de Servicos, lotada na Seplag.

Mediante este acesso, 0s técnicos dos 6rgaos e entidades ficam aptos a transpor as
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informacgdes catalogadas nas planilhas padronizadas para o Sistema conforme as

figuras 14 e 15.

Figura 14 - Tela de Gerenciamento de Servigos no Sistema Gerenciador

€& > C © Nioseguro | servicosal.gov.br/admin/services/new T

! Apps [3 MundoPositvo  [] Importado do IE

&0

Admin  categorias  PiblicoAlvo  Orgdos  Unidades de Atendimento  Cenfrais de Alendimento  Servicos ~ Perfis  Usudrios  Sair

Servigos

Erika Saturnine da Silva , Administrador Geral do sistema.
Lotado no orgdc Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio.

Descrigao do Servigo

Orgio™

| Selecione o orgdo v

Unidades de Atendimento*

(0 SEPLAG - Unidade Gestdo

(0 SEPLAG - Escola de Govemo do Estado de Alagoas

(0 SEPLAG - Unidade Pericia Médica e Salde Ocupacional
O Instituto de Identificacdo - Central Jal Arapiraca

(0 Posto de Identificacdo de Coruripe ¥

Nome*

sigla

Ativar o Windows

Nomes Populares R Ble i L) Acesse ConfiguracBes para ativar o Windt

b

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

O Sistema Gerenciador estabelece trés perfis de acesso: Mantenedor,
Coordenador Local e Administrador Geral. O perfil Mantenedor possui a permisséo
apenas de cadastrar e editar informacfes no sistema e salva-las, e o Coordenador
Local possui a permissdo tanto de cadastrar informacdes no sistema, quanto de
publicar na Web as informacdes cadastradas relacionadas ao seu 6rgao e entidade,
enquanto que o Administrador Geral possui todas as permissdes de manipulacdo do
sistema. Na proxima subsecdo sera apresentado o fluxo de producdo das

informac@es para o Guia de Servicos.
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Figura 15 - Tela de Gerenciamento de Unidades de Atendimento no Sistema
Gerenciador.

- =>0C @ Nao seguro | servicos.al.gov.brfadmin/units/56d72e7c8c36c7398300000b/edit g ‘

H Apps D Mundo Positivo D Importado do IE

Admin Categorias Publico Alvo Orgdos Unidades de Atendimento Centrais de Atendimento Servicos Perfis Usuarios. Sair

Unidade de atendimento

Erika Saturnino da Silva , Administrador Geral do sistema.
Lotado no orgdo Secretaria de Estade do Planejamento, Gestdo e Patrimdnio.

Orgao*

| Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio v

Nome*

| SEPLAG - Escola de Governo do Estado de Alagoas |

Municipio
| Maceio v
Endereco Atual: Rua do Livr.amento, 153 - Centro Macei - AL, CEP: 57.020-030
fOn. T — y ALMAS =
) Procurar por enderego | ra
‘ Map  Satellite e La
—_— PINHEIRO £
PITANGUINHA é‘ i P pery
£ JACINTINHO
W ¥
] ) &
&
7 * , Av. Jogo Davino -
Shopping Mall ¢ L
o 1’.\‘“‘“""@%g Mace?dp‘lshgppmg JATIUCA /
o Palmeirg =] oy Maceid Ativar o Window ﬁ ‘
‘fv& Av. Dr. Antanio Gomes de Barros "1 ¥ | vWincows
¥ Acesse Configuracdes para ativar @ \
VALEDO & v Do Marine s RN R
VERGEL REGINALDO ¢ ’—-'
o AN = £ *

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

2.3.6 Producéo das informacdes para o Guia de Servigcos do Governo de

Alagoas

O fluxo de producéo e validagdo das informacdes € realizado mediante 0 uso
da planilha padrdo para cadastramento e validacdo das informacOes sobre os
servicos. Apos a validacao das informacdes pela equipe gestora do Guia de Servicos,
as informacdes cadastradas na planilha podem ser publicadas no Sistema
Gerenciador do Guia de Servicos. Para a execucédo do fluxo, o 6rgdo devera seguir 0s
passos descritos na figura 16, na pagina seguinte:
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Figura 16 - Etapas do fluxo de cadastramento de informacdes no Guia de Servi¢os do

Governo de Alagoas.

12 Passo: O responsavel pelas
informacoes sobre os servicos do
orgao/entidade ira cadastrar na
planilha padrac de cadastramento as
informacoes dos servigos prestados
pela sua instituicao

32 Pgsso: Apos receber as planilhas
enviadas pelos orgaos e entidades, a
SEPLAG realiza analise critica envia
uma devolutiva para o orgao ou
entidade sobre as informagoes
enviadas nas planilhas, informando
se as mesmas estao adequadas ou se
requerem ajustes.

22 Pagsso: Apos consolidar as
informagoes no respectivo orgao ou
entidade, o Assessor de
Transparéncia (ou técnico
responsavel) encaminha para a
SEPLAG a(s) planilha(s) preenchida(s)
com as informacoes sobre servicos e
unidades de atendimento.

42 Passo:

- O Assessor de Transparéncia (ou
tecnico responsavel) encaminha para
a SEPLAG as informacgoes para
criagao de usuarios de acesso ao
acesso ao Sistema Gerenciador do
Guia de Servicos, que serao
responsaveis por inserir e/ou validar
as informacoes dos servicos.

- Os usuarios serao classificados nos
perfis de acesso Mantenedor ou
Coordenador Local.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

2.3.7 Divulgacéao e disseminagdo do Guia de Servigos

Apbs a incorporacdo de novos servigcos e unidades de atendimento devem ser
efetuadas acdes de divulgacdo do Guia de Servigcos. Esta divulgacao pode ser feita
sobre informacbOes gerais do projeto Guia de Servicos, bem como sobre as
informacdes especificas dos servicos de cada 6rgdo a ser realizada pela assessoria
de comunicacéo do respectivo 0rgéo.
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Inicialmente, a divulgacéo do Guia de Servicos foi realizada mediante matérias

jornalisticas, entrevistas e elementos visuais divulgados nas midias sociais.

Na figura 17 estdo exibidos os Banners Web utilizados na divulgacdo da
plataforma em sites institucionais.

Figura 17 - Kit para impressos de divulgacao

r | Banner impresso

S vode b rechande  sorvive gua voch duusis &
ek e o e e et

On srrvigon 0o Govermo de Alagoas carsopetos rum 84 kger

ieooooooooouoﬂ
}
{

www.servicos.al.gov.br

—————— ALAGOAS

Cartaz A

ALAGOAS ot o R

ou
Govarme do Fatads de Alagase

NOVA

ALAGORS =

PRECISA DE ALGUM SERVICO
DO GOVERNO DE ALAGOAS?

s 20
www.servicos.al gov.br

£ saiba aonde Ir
e qual documentacdo levar!

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Para apoiar as acfes de divulgacdo da plataforma, foram criados diversos
elementos visuais que podem ser utilizados por pessoas interessadas. As figuras 18 e
19 apresentam os materiais digitais disponibilizados para cada divulgacdo web do

Guia no site e nas redes sociais de cada 6rgao/entidade participante do processo de
implantagéo.
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Figura 18 - Banners Web

Tamanho 125x125 pixels

Precisa
de algum servico .
do Governo Tamanho 468x60 pixels

de Alagoas?

- Precisa de algum servico -

. do Governo de Alagoas?
Tamanho 120x240 pixels

Tamanho 720x90 pixels

Precisa de algum servico

ot (.3
s do Governo de Alagoas?

de algum servico
do Governo
de Alagoas?

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Figura 19 - Kit para divulgacdo em midias sociais

ALAGOAS  Ciitilnen
: N PRECISA DE ALGUM SERVIGO "
algum servico ==#Q DO GOVERNO DE A Acesse:
do Governo ALAGOAS? www.servicos.al.gov.br
de Alagoas? B A

E saiba aonde ir
e qual documentacgdo levar!  Arcoas |

Precisa de f’z:

ALAGOAS it
Governo do Estado de Alagoas

PRECISA DE ALGUM SERVICO | Precisa d,e
DO GOVERNO DE ALAGOAS? aljgum servico
do Governo
Acesse:
www.servicos.al.gov.br de AlagoaS?
E saib dei v e b
e qual dsc;:lufnggpaceég levar! m ;:“\"J

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).
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2.3.8 Consideracdes sobre a estruturacao da plataforma

Como consequéncia da estruturagdo desta plataforma, foi disponibilizado e
divulgado a sociedade um amplo conjunto de informacbes de interesse geral em
consonancia com a Lei Federal 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo) e a Lei
Federal 13.460/2017 (Cddigo de Defesa do Usuéario do Servico Publico). Todavia,
para manter esta plataforma em constante atualizagdo, foi desenvolvida uma

sistematica de monitoramento de informacdes que sera descrita no capitulo a seguir.
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® 3 Necessidade de monitoramento das informagoes disponibilizadas a sociedade
através do guia de servigos

Danila Feitosa de Carvalho
Thiago José Tavares Avila
Josefa Erika Saturnino da Silva
Carlos André Dantas de Lima
Luana Lopes de Menezes

Teresa Marcia da Rocha Lima Emery

Ao levar em consideracdo que medir é importante e o que ndo € medido néao &
gerenciado (Kaplan e Norton, 1997), apo6s a catalogacdo dos Orgdos, Unidades de
Atendimento e servigos, um terceiro momento é necessario no sentido de gerir a
informagao catalogada no sistema, de forma a possibilitar tomada de deciséo
estratégica com base em analise a partir das informacfes cadastradas no Guia de

Servicos.

Neste momento foi constatada a necessidade de ado¢do de uma sistematica
de monitoramento da atualizacdo, inclusdo, ativacdo, desativacdo e acesso das
informacBes pertinentes aos Orgdos, Unidades de Atendimento e servicos
cadastrados no Gerenciador de Conteudo do Guia de Servicos, parte administrativa
da ferramenta. Estes foram os pontos observados que ao serem acompanhados, se
nao estiverem funcionando bem, seriam um indicador de que deverdo ser realizadas
acOes para que o modelo ndo deixe de funcionar. Estes indicadores apontardo a hora
de agir de forma manutenciva e nao reativa, mantendo assim a metodologia

funcionando e possibilitando melhoria continua dos processos.

Neste sentido, foi desenvolvida uma sistematica de monitoramento para o Guia
de Servicos, estruturada em trés pilares: (i) esforcos de catalogacéo de informacdes;
(i) resultados para os usuérios, mediante os acessos as informagfes catalogadas e

disponibilizadas; e (iii) qualidade das informacdes disponibilizadas.
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3.1 Relatérios de esforcos de catalogacdo de informacdes no Guia de

Servigos - Indicadores de Esforgos

A sistematica de monitoramento de esforcos de catalogacdo de informacdes
permite acompanhar as informacfes sobre servicos e unidades de atendimento
catalogadas pelos 6rgaos e entidades integrantes do projeto do Guia de Servigcos. Os
indicadores de esfor¢os séo estabelecidos através dos quantitativos das informagdes

catalogadas.

O monitoramento sistematico destes indicadores possibilita 0 acompanhamento
da oferta de servicos e respectivas unidades de atendimento no ambito de todo o
Governo do Estado, bem como por instituicdo. Possibilita ainda verificar quais
instituicbes estdo apresentando dificuldades ou restricbes na catalogacdo dos
servicos, podendo subsidiar alguma acéo de apoio por parte da coordenacao geral do

projeto.

Para este acompanhamento, foi elaborado um painel de monitoramento
utilizando um software de analise de dados e a partir deste painel, foi desenvolvido
um relatério onde constam as informacdes de esforco de implantacdo do Guia de
Servigcos, como guantitativos de servicos adicionados. Os indicadores de esfor¢co do

Guia de Servicos séo:

B Quantitativo de 6rgaos: somatdrio dos 6rgaos contidos no Guia de Servicos.
Ver figura 20.

B Quantitativo de servigcos: somatério dos servicos contidos no Guia de

Servicos. Ver figura 20.

B Quantitativo de unidades de atendimento: somatério das unidades de
atendimento contidas no Guia de Servigos. Ver figura 20.

Figura 20 - Quantidade de informacdes cadastradas no Guia de Servicos

Informacoes Cadastradas
Servicos Unidades de atendimento Instituicoes
1776 1201 ¥

Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018
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B Quantitativo de servicos quanto a gratuidade: somatdrio dos servicos
contidos no Guia de Servicos por precificacdo, ou seja, se possuem valor

cobrado ao usuério ou séo gratuitos, conforme a Figura 21.

B Quantitativo de servicos quanto a sua complexidade: somatério dos
servicos quanto ao seu nivel de complexidade, classificando-os em servicos de
informacdo (apenas informagfes disponiveis), interativo (provido mediante
interacdo entre pessoas através de recursos computacionais) ou transacional
(executado totalmente através de ferramentas digitais), conforme a Figura 21.

Figura 21 - Informacgdes cadastradas, servi¢cos por gratuidade e servigos por
maturidade.

Classificacao de Servicos

Servi¢os quanto ao seu custo & XL Servico quanto a complexidade & XL

1738 || Gratuto ] Apenas informactes
.| Pago || Transacional
L] - || Interativo

1465

Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018

B Orgdos que agrupam 70% dos servicos: Somatoério do total de servigos,
cadastrados pelo 6rgdo, que representam a parcela de 70% dos servicos
existentes no Guia de Servicos. Permite acompanhar quais instituicoes

concentram a maior parte da oferta de servi¢os, conforme a Figura 22.

B Org&os que agrupam 70% das unidades de atendimento: Somatério do total
de unidades de atendimento, cadastradas pelo 6érgdo, que representam a
parcela de 70% das unidades de atendimento existentes no Guia de Servigos.
Permite acompanhar quais instituicbes concentram a maior parte da oferta de

unidades de atendimento, conforme a Figura 22 na pagina seguinte.
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Figura 22 - Orgdos com servicos e unidades de atendimento que concentram 70%
da catalogacgao das informacdes.

Orgéios que agrupam 70% dos SEMVigoS E ¥ Orgdos que agrupam 70% das unid. de atendimerto ail
sesal | ass SEDLC | s
SEADES | 2
AL | Jjz0
Policia Civi ﬁ 136
SEFAL ]128
CAZAL i] i
sy [ s e [ D

Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018

B Orgdos que concentram menos de 30% dos servicos: somatdrio do total de
servicos, cadastrados por 6rgdo, que representam a parcela de 30% dos
servicos existentes no Guia de Servicos. Permite acompanhar os demais

orgaos que ofertam menor quantidade de servicos, conforme a Figura 23.

B Orgdos que concentram menos de 30% das unidades de atendimento:
somatorio do total de unidades de atendimento, cadastradas por érgao, que
representam 30% das unidades de atendimento existentes no Guia de
Servicos. Permite acompanhar os demais 0rgdos que ofertam menos

guantidade de unidades de atendimento, conforme a Figura 23.

Figura 23 - Org&os com servicos e unidades de atendimento que concentram 30%
da catalogacao das informacgoes.
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018
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B Quantidade total de servicos e unidades de atendimento, cadastrados no
Guia de Servigos por instituicdo: Permite acompanhar a oferta de servigos e
unidades de atendimento por cada instituicdo envolvida no projeto, conforme a

Figura 24.

Figura 24 - cruzamento de quantitativos de servicos e unidades de atendimento por
instituicao.
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018

78



3.2 Relatérios de resultados da catalogacdo de informacdes no Guia de

Servigos - Indicadores de Resultado

A sistematica de monitoramento de resultados de catalogacdo permite
acompanhar os acessos realizados pelos usuarios as informacdes sobre servicos e
unidades de atendimento catalogadas pelos érgéos e entidades integrantes do projeto
do Guia de Servicos. Os indicadores de resultados de catalogacdo séo estabelecidos
através dos quantitativos de acessos as informacfes catalogadas, por meio de dados
coletados pela ferramenta Google Analytics™.

O monitoramento sistematico destes indicadores possibilita 0 acompanhamento
da demanda por informacdes relacionadas aos servigos e respectivas unidades de
atendimento no ambito de todo o Governo do Estado, bem como por instituicdo.
Permite verificar quais instituicbes estdo sendo mais demandadas ou menos
demandadas de informacfes sobre servicos, podendo subsidiar acdes de melhoria da
oferta de informacdes visando atender de forma mais adequada os anseios da

populacao.

Para este acompanhamento, foi elaborado um segundo painel de
monitoramento utilizando um software de andlise de dados e a partir deste painel, foi
desenvolvido um relatério que consta as informacdes de resultado do Guia de
Servigos, como quantitativos de servigos e unidades de atendimento acessadas. Os
indicadores acompanhados séo:

B Acessos na Internet do Guia de Servigos por ano: somatorio dos acessos

por ano.

B Acessos na Internet do Guia de Servigos por més: somatdrio dos acessos
més-a-més, possibilitando acompanhar a demanda de informacgdes sobre os

servicos e unidades de atendimento.

!5 https://analytics.google.com/analytics/web/
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Figura 25 - Acessos ao Guia de Servicos por ano e més

Acessos do Guia de Servigos
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018

B Acessos por origem do Guia de Servicos na Internet: E o somatorio dos
acessos por origem, podendo ser originados de sites de busca, outros sites que

possuem hiperlinks para o Guia de Servicos e por acesso direto ao endereco
eletrdnico www.servicos.al.gov.br.

Figura 26 - Quantidade de acessos ao Guia de Servigos, por origem
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até dezembro/2018

B Acessos de servicos por 6rgdo no ano corrente: Somatdrio do acesso de
todos os servigos, classificados por 6rgaos.

B Acessos por servico no ano corrente: Somatoério do acesso por Sservicos.
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Figura 27 - Acessos por 6rgdo e por Unidade de Atendimento por ano
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até margo/2019

B Acessos de unidades de atendimento por 6rgdo no ano corrente:
Somatério do acesso de todas as unidades de atendimento, classificados por

orgaos, conforme a Figura 28.

B Acessos por unidades de atendimento no ano corrente: Somatdrio do

acesso por unidade de atendimento, conforme a Figura 28.

Figura 28 - Acessos por ano as Unidades de Atendimento

Acessos por Unidades e Centrais de Atendimento
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até margo/2019

3.3 Relatérios especificos de informacdes gerenciais para os 0rgdos e
entidades

A sistematica de monitoramento também produz dois relatorios especificos,
contendo informacfes gerenciais para 0s 0rgaos e entidades aprimorarem sua oferta
de informacdes a partir da mensuragdo dos esforcos desenvolvidos e
respectivamente, da demanda por estes servicos. Além disso, em um segundo

relatério, é possivel avaliar a qualidade das informacdes disponibilizadas.

O relatorio de informacbes especificas de acessos e de esforgcos de

catalogacado de informacdes € contemplado por informagfes selecionadas por 6rgao
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ou entidade. Visa apresentar o desempenho especifico de uma determinada

instituicdo, como 0s acessos mensais aos servicos ofertados, servicos mais

acessados no ano, no més corrente, etc. Sao disponibilizadas as seguintes

informacdes:

Quantidade de acessos na Internet do 6rgdo por més e ano: somatorio dos

acessos especificos do érgao por ano e mensal.

Quantidade de acessos aos servigcos do 6rgdo no ultimo més: somatorio
dos acessos dos servicos e exibicdo dos servicos mais acessados no ultimo

més.

Quantidade de acessos aos servicos do 6rgdo por més: somatério dos
acessos dos servicos e exibicdo dos acessos por més de cada servico.

Quantidade de acessos as unidades de atendimento do 6rgdo por més:
somatorio dos acessos das unidades de atendimento e exibicdo das 10

unidades de atendimento mais acessadas.

Quantidade de acessos as unidades de atendimento do 6rgédo no ultimo
més: somatodrio dos acessos das unidades de atendimento e exibicdo das 10

unidades de atendimento mais acessadas do Ultimo més.
Quantidade de servigos: somatério dos servigos da instituicao.

Quantidade de unidades de atendimento: somatério das unidades de

atendimento da instituic&o.

Detalhamento de servigcos: Visualizagdo por servicos, unidades de

atendimento e municipios que o realizam.
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Figura 29 - Relatério Especifico de Acesso

Painel do Guia de Servigos do Governo de Alagoas

Acessos Totais: 1.813.836 Acessos especificos
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até margo /2019

3.4 Relatérios de qualidade das informacdes catalogadas - Indicador de
Qualidade

O relatério de qualidade das informacdes visa estabelecer critérios que
qualifiguem a oferta de informacdes do Guia de Servigos e tem por objetivo tornar as
informacdes sobre os servicos catalogados a mais completa e atualizada possivel. de
forma que a oferta dos servicos estejam em conformidade com a Lei Federal N°
13.460/2017. Para isto, foi desenvolvido um indice de qualidade, denominado Indice
de Avaliagdo do Guia de Servigos - IAGS, baseada em dimensdes de qualidade de

dados utilizadas pela literatura elencadas por Zaveri (2014).
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Figura 30 - Modelo conceitual do IAGS

Média das informagoes preenchidas dos servigos e
Completude unidades de atendimento disponiveis no Guia de
Servigos

Verificacao da atualidade das informagGes sobre

Atualidade servicos e unidades de atendimento, estabelecendo

um prazo maximo de 90 dias, calculado a partir da
data corrente — a data da ultima modificacdo

PrOUCTIANES Somatdrio das informacdes preenchidas sobre o
Orgao publicador das informacoes (Fonte)

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A avaliacdo de monitoramento, figura 30, visa identificar e quantificar a
qualidade das informagdes contidas no Guia de Servicos com base em trés

dimensfes de qualidade:
3.4.1 Atualidade

Refere-se a idade do dado, que é a diferenca entre a data atual e a data da

ultima modificacdo do dado. Os aspectos de atualidade que serdo considerados séo:
Il Data corrente
@ Data da ultima modificacdo
™ Verificacdo da atualidade da informagdo (maximo — 90 dias)
A partir das informacfes de atualidade, é possivel realizar o calculo das taxas

de atualidade da informacdo, por instituicdo e do Guia de Servicos como um todo.

B Coeficiente de atualidade das informacdes sobre o servico (CAISSUA):
Calcula a atualidade de cada servico ou unidade de atendimento disponivel

no Guia de Servigos.
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CAISSUA =((data atual) — (Data de modificacdo)) < 90

VALORES POSSIVEIS: Oou 1

M Coeficiente de atualidade das informacgfes por 6rgao (CAIO): Quantifica o
nivel de atualidade de todas as informacfes catalogadas por 6érgdo ou
entidade.

Y. CAISSUA (por 6rgdo)
Total de servigos e unidades de atendimento catalogados por 6rgao

CAIO =

VALORES POSSIVEIS: 02 100% (0—1)

M Coeficiente de atualidade das informagdes no Guia de Servigos (CAIGS):
Quantifica o nivel de atualidade de todas as informacg@es catalogadas no Guia

de Servicos.

5
CAIGS = L cAl0

Total de informacoes catalogados

VALORES POSSIVEIS: 03 100% (0—1)

3.4.2 Completude

Analisa o0 grau em que as informacdes néo estao faltando (Zaveri, 2014), ou
seja, € o grau em que todas as informacdes requeridas estdo presentes em um
particular conjunto de dados. Nesta dimensdo, serdo avaliadas a completude do

detalhamento das seguintes informacoes:

B Completude das informacdes sobre os Servicos (CIS): Quantifica a
completude dos servigcos a partir da analise do preenchimento dos seguintes
metadados: Nome do Servico, Descricdo do Servico, Unidades de
Atendimento, Solicitante, Categoria, Publico Alvo, Titulo da Etapa, Descri¢ao,

Maturidade, Nomes Populares, Tempo, Comentarios do Tempo, Outras
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Informacdes, Documentos, Excecdes de Documentos, Canais de Prestacéo,

Custo e Descricao do Custo.

1S _ XIS

18

B Completude das informacdes das Unidades de Atendimento (CIUA):
Quantifica a completude das unidades de atendimento a partir da analise do
preenchimento dos seguintes metadados: Nome da Unidade de Atendimento
(U.A.), Municipio da U.A., Endereco Principal da U. A., Telefones da U. A., E-

mail da U. A., Horarios de funcionamento da U. A.

VA _ y IUA
L7 —T

B Coeficiente de completude das informacdes dos servi¢cos por 6rgéo
(CCIS0): Quantifica o nivel de completude de todas as informacgdes

catalogadas por 6rgéo ou entidade.

¥  CIS (por6rgdo)+y CIUA (por 6rgao)
Total de informacdes catalogadas por 6rgéo

CCISO =

VALORES POSSIVEIS: 03 100% (0— 1)

B Coeficiente de completude das informacdes no Guia de Servicos
(CCIGS): Quantifica o nivel de completude de todas as informacdes
catalogadas no Guia de Servicos.

Y CISs+Y CIUA
Total de informagdes catalogadas no Guia

CCISGS =

VALORES POSSIVEIS: 0 3 100% (0— 1)

86



3.4.3 Proveniéncia

Refere-se a metadados contextuais que focam em como representar e usar
informacdes sobre a origem da fonte (Zaveri, 2014). As caracteristicas de

proveniéncia que serdo avaliadas séo:

B Coeficiente de Proveniéncia - Informacbes sobre os d6rgaos (CPIO):
Quantifica a proveniéncia dos orgdos (fontes de informacbes) a partir da
analise do preenchimento dos seguintes metadados: Nome da Instituicdo,
Natureza, Dirigente Principal, Cargo, E-mail Oficial, Site Oficial, Municipio,
Endereco Principal, Nomes Populares Instituicdo, Sigla Instituicdo, Telefones
e Horérios.

t‘:.P|{:} _ ¥ 10 (por 61g3o)
12

M Coeficiente de proveniéncia das informacbes no Guia de Servicos
(CPIGS): Quantifica o nivel de proveniéncia de todas as fontes de
informacdes catalogadas no Guia de Servigos.

¥ CPIO
Total de 6rgéos fontes de informacoes

CCPGS =

B indice de Avaliagcdo do Guia de Servicos — indice sintético que se propde a
avaliar a qualidade geral das informac6es do Guia de Servi¢cos, envolvendo as

dimensdes Completude, Proveniéncia e Atualidade.

CCISGS * 5 +CAIGS * 3+CCPGS =2
10

IAGS =
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Desta forma, o indice de qualidade é calculado e deve ser monitorado pelos
representantes dos oOrgdos mensalmente. O acompanhamento desses relatorios
contribui para a melhoria continua das informagBes. Anualmente a equipe de
coordenacdo do Guia de Servicos realiza uma reunido de resultados com o0s
representantes dos 6rgdos para apresentacdo dos indicadores anuais. Com isso, 0s
cidaddos sdo beneficiados pelas informagfes atualizadas sistematicamente através
do monitoramento continuo dos servicos disponibilizados pelo Guia de Servigos,
contribuindo com a otimizacdo do tempo do cidaddo na busca pelos servicos que

necessitam.

Figura 31 - Relatério da Qualidade por 6rgéao
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Fonte: Seplag (2019). Dados atualizados até margo/2019

3.5 Outros dados que podem ser analisados pelo Google Analytics

No periodo de Janeiro de 2017 a Dezembro de 2018, o Guia de Servigos
recebeu 1.132.253 visualiza¢bes, sendo 89% deste total oriundo do Brasil. Conforme
as visitas oriundas do estado de Alagoas concentram 73,16% e a plataforma ja foi
acessada de todas as Unidades Federativas do Brasil. Em média cada visitante
acessa 2,45 paginas da plataforma o que resultou em mais de 1 milhdo de
informacdes acessadas no periodo.
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Figura 32 - Estatisticas de acesso ao Guia de Servicos do Governo do Estado de
Alagoas
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Fonte: Google Analytics, 2019

Segundo a ferramenta de andlise Google Analytics (figura 33), a faixa etaria

que mais acessa o0 Guia de Servigos esta entre 25 a 34 anos, respondendo por mais
de 40% das visualizacdes.

Figura 33 - Estatistica de acessos por faixa etaria
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Fonte: Google Analytics, 2019
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Quanto ao género (figura 34), as mulheres representam 54,88% das
visualiza¢des. O acesso do género masculino chegou a ser de 61% até o més de abril

de 2017, cuja proporcao foi reduzida, dentre outros fatores, pela inser¢cdo de novos
servicos voltados ao publico feminino.

Figura 34 - Estatistica de acessos por género
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Fonte: Google Analytics, 2019

Quanto aos dispositivos de acesso, mais de 48% dos acessos sao oriundos de
dispositivos méveis (smartphones ou tablets). Cumpre destacar que todas as paginas

Sao responsivas, ou seja, adaptam-se ao tamanho da tela de qualquer dispositivo
conforme exemplificado na figura 35.
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Figura 35 - Tela responsiva do Guia de Servigcos do Governo do Estado de Alagoas

Os servigos do Governo de Alagoas
catalogados num so lugar

. -
Tipos de servigos

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

O Departamento Estadual de Transito (DETRAN/AL) concentra cerca de 23%
das visitas aos servicos disponibilizados na plataforma. Este érgdo também possui o
segundo servico mais acessado (Transferéncia de propriedade/UF). Considerando
gue o Guia de Servicos foi devidamente implantado e entregue a populacdo, com a
integracdo de todas as instituicdes que ofertam servicos de grande demanda social,
como as Secretarias da Educacao, da Saude, da Seguranca Publica, da Assisténcia
Social e as instituicdes policiais, estima-se que tais estatisticas terdo bastantes

variacfes ao longo dos proximos meses.

Por outro lado, vale ressaltar que tais estatisticas proporcionam a gestao
governamental o monitoramento integrado dos servicos que estdo sendo mais
demandados pela populacdo. De um lado, tal informacdo subsidia a adocdo de
medidas para o fortalecimento e aprimoramento da qualidade dos servicos mais

demandados.
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® 4 Resultados Obtidos com o Guia de Servigos
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Josefa Erika Saturnino da Silva
Luana Lopes de Menezes

Teresa Mércia da Rocha Lima Emery

Este trabalho resultou na estruturagdo e disponibilizagdo de uma plataforma
digital denominada “Guia de Servigcos do Governo de Alagoas” disponivel na web no
endereco (www.servicos.al.gov.br). A plataforma atua como um catalogo de
informacdes sobre servicos e instituicbes governamentais, unidades e centrais de
atendimento ao cidadao, cujo projeto foi iniciado em 2015, langado para a sociedade
em janeiro de 2017 e atualmente esta em consolidacdo para todo Governo de

Alagoas.

Enquanto solugcdo tecnoldgica, o “Guia de Servigos” € composto por trés
madulos: (i) Sistema de Gerenciamento de informacdes sobre servigos e unidades de
atendimento, que € onde o0s responsaveis indicados pelos 6rgdos cadastram e
validam as informacdes catalogadas, além de visualizarem os relatérios mencionados
no capitulo 3; (ii) Interface de apresentacdo dos dados e informacdes, que é a parte
de acesso publico ao “Guia de Servigos” para pessoas naturais; e (iii) interface de
programacao - API, que é a parte de acesso publico aos dados abertos
disponibilizados pelo Guia de Servicos, falaremos mais sobre API na parte 2, capitulo
6 deste livro. Esta solucéo teve como referéncia principal a Plataforma de Cidadania
Digital do Governo Federal, responséavel pelo Portal de Servicos do Governo Federal
(GONCALVES e RICCIARDI, 2016).

O Guia de Servigos atua como um “instrumento de integragdo governamental
com foco nas informacdes que o governo precisa ofertar a sociedade com qualidade e

tempestividade”. Busca reunir e coordenar a participagdo dos 6rgaos e entidades do
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Governo do Estado num modelo colaborativo de producédo e disponibilizacdo de
informagdes sobre servicos e 0 projeto visa implementar um dos compromissos do

Governo Renan Filho (2015-2018) conforme apresentado anteriormente.

A partir desta plataforma, foram disponibilizados diversos beneficios ao

governo e para a sociedade conforme subsecdes a seguir.

4.1 Ambiente integrado de relacionamento entre Governo e Sociedade
mediante a consolidacdo de dados e informacOes sobre servigcos e

unidades de atendimento governamentais numa unica plataforma

O BID (2016a) aponta que um grande obstaculo para uma melhor oferta de
servicos do Governo para a sociedade esta na sua fragmentacdo institucional. E
comum a proliferacdo de estruturas verticais com culturas e l6gicas administrativas
diferentes. E infelizmente, a adocdo de novos recursos de TICs nestas instituicées,
que poderiam ter minimizado tais problemas, terminaram por agrava-los, resultando
na criagdo de diversos “silos de informacdes”, fragmentadas em bases de dados e

inimeros sitios institucionais. (BID 2016a, pg. 23-24).

No estudo Gobiernos que Sirven (BID 2016a, pg. 35), que analisou dez
experiéncias exitosas voltadas a oferta de servigos publicos, foram identificados trés
vetores que sao indutores na mudanca para a melhoria da oferta de tais servigos que
sao a integracao, a simplificacéo e a gestdo. (BID 2016a, pg. 35).

“Neste contexto, o Guia de Servigos do
Governo de Alagoas atua como instrumento de
integracdo e consolidagdo da oferta de
servicos estaduais.”

Para esta consolidacdo, foi desenvolvido um método onde tais informacdes de
alta relevancia foram padronizadas e integradas num uUnico ambiente, permitindo a
comparabilidade, a validag&o coletiva, bem como gerar oportunidades de melhorias,

considerando que tais informacdes passam a estar disponiveis ao alcance de todos.

Para esta integracéo, foram desenvolvidas varias atividades como reunides de
alinhamento, capacitagcOes e atividades de avaliagdo do desenvolvimento do projeto.

Além disso, 0s técnicos dos oOrgdos e entidades envolvidos na catalogagéo,
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publicacao e disponibilizacdo das informac¢des encontram-se reunidos de forma online
através de um ambiente proprio numa ferramenta de mensageria, onde as atividades

relacionadas ao andamento do projeto séo disseminadas e discutidas.

Além disso, de forma inédita, o Governo do Estado de Alagoas passa a dispor
da oportunidade de padronizar uniformemente as informacdes sobre servicos e
respectivamente a comunicagao entre os proprios servidores e entre os servidores e a
sociedade, que passarao a dialogar a partir da mesma informacgéo que esté disponivel

no Guia de Servicos.

4.2 Um ambiente para ampliacdo das politicas de transparéncia e

proximidade do Governo de Alagoas

Com o advento da Lei de Acesso a Informacéo - LAI, o Brasil passou a dispor
de mecanismo legal que instituiu a transparéncia e o acesso a informacéo como regra
na Administracdo Publica. Desta maneira, a catalogacdo e disponibilizacdo de
informagdes sobre servicos e unidades de atendimento vem ao encontro deste
mandamento legal, por viabilizar o cumprimento do dever de divulgar informagdes
dessa natureza que sdo de alto interesse coletivo, produzidos pelos oOrgédos e

entidades da Administracdo Publica Estadual.

4.3 Possibilidade do escrutinio publico quanto a forma de como 0s servi¢os
sédo oferecidos atualmente pelo Governo do Estado

Um dos principais beneficios da transparéncia das informacgfes publicas é a
possibilidade de escrutinio por parte da populacdo. Esta possibilidade de avaliacdo

critica por parte da sociedade é benéfica por proporcionar oportunidades para:
B Analisar a conformidade entre a forma que os servigcos estdo sendo ofertados
com as informacdes disponibilizadas no Guia de Servicos;

B Avaliacdo do nivel de relevancia de determinado servico ofertado para o

publico beneficiado;

B Avaliagdo da qualidade do servico presencial ofertado, bem como a
capacidade da estrutura disponivel nas unidades de atendimento;
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B Possibilidade de proposicdo de melhorias, ou até um redesenho, na forma

gue determinados servi¢os sao disponibilizados;

B Abertura para que a sociedade se aproprie dos servicos ofertados,

demandando melhorias continuas na sua oferta.

B Maior comodidade ao cidaddo que passa a dispor online de informacdes

necessarias a utilizacéo dos servicos governamentais

Na pesquisa sobre “Utilizagdo de Servigos Publicos” desenvolvida no ambito da
metodologia do projeto, 53% do publico respondeu que o principal meio para
obtencdo de informagfes sobre servicos publicos sédo os sites oficiais do Governo.
Complementarmente, na pesquisa realizada pelo BID (2016b, pg. 57-58) a respeito
dos canais preferenciais para a oferta de servicos publicos, os canais online séo
preferenciais em todos os critérios demograficos e socioeconbémicos analisados

conforme explanado na Tabela 1.

Com base nessas premissas, 0 Guia de Servicos do Governo de Alagoas esta
contribuindo ndo apenas para a consolidacdo de informacdes sobre 0s servigcos
publicos e unidades de atendimento do Governo do Estado, mas também para a
disponibilizacdo online de informagbes que anteriormente ndo estavam sequer
disponiveis. Além disso, todos os servi¢os catalogados obedecem a um modelo de
dados e informacdes, conforme apresentado no capitulo 2, que visa padronizar e

simplificar o entendimento das informacdes por parte do cidadao.
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Tabela 1 - Canal de preferéncia para acesso aos servicos publicos por género, faixa
etaria e nivel socioeconémico.

Feminino 2,15% 12,34% 39,80% 45,71%
Masculino 4,09% 11,82% 43,70% 40,38%
18-24 3,07% 12,08% 40,54% 44,31%
25-29 2,54% 11,60% 42,48% 43,38%
30-39 2,31% 9,20% 45,14% 43,34%
40-49 3,12% 13,83% 40,56% 42,49%
50-59 3,73% 15,01% 36,41% 44,85%
Alto 1,67% 10,47% 53,72% 34,14%
Médio 2,58% 11,34% 44,45% 41,63%
Baixo 3,30% 12,95% 37,28% 46,46%
Média 2,79% 12,17% 41,06% 43,96%

Fonte: BID (2016b, pg. 58). Traduzido pelos autores.

Neste contexto, a interface do Guia de Servicos do Governo de Alagoas
disponibiliza diversos recursos de navegabilidade, interatividade e acessibilidade
visando simplificar a utilizacdo de tais informacbes conforme apresentaremos a

seqguir:

4.4 Visdo integrada da oferta de servicos governamentais com busca

integrada e inteligente de servigos

A pégina inicial do Guia de Servicos apresenta uma visao integrada da oferta
de servicos ofertados pelo Governo do Estado de Alagoas. O menu principal
disponibiliza o acesso a todos o0s servicos disponiveis, respectivas instituicbes
responsaveis, bem como as centrais e unidades de atendimento ao cidaddo conforme

apresentado na figura 36.



Figura 36 - Tela inicial do Guia de Servicos do Governo do Estado de Alagoas
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Ao ocultar o menu, ganha destaque a ferramenta de busca por servigos, que
permite a localizagdo rapida dos servicos cadastrados. Como resultado da busca,
cada servico retornado é identificado com seu titulo, palavras-chave que associam os

Servicos as respectivas tematicas relacionadas.

A ferramenta de busca localiza os servigcos por titulo, descricdo e ainda por
nomes populares, palavras-chave cadastradas no Sistema Gerenciador do Guia de
Servigos que permitem que um servico seja identificado ndo apenas pelo seu titulo

oficial, mas também por termos e expressdes pelo qual € conhecido popularmente.

No exemplo da figura 37 (pagina seguinte), a busca pela palavra “identidade”
resultou dinamicamente na disponibilidade de quatro servigos relacionados ao termo
identificacdo. Ou seja, houve uma associagéao inteligente do termo “identidade” com o

conceito de “identificagao”.
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Figura 37 - Apresentacgao de resultado do filtro de servigos pela tematica “licenga” no
Guia de Servicos do Governo do Estado de Alagoas

Os servicos do Governo de Alagoas caog

Servigos disponivei

Agendamento Eletronico para Carteira
de Identidade

Tipos de servigos Para quem os servicos atendem

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

4.4.1 Acesso aos servigos por publico-alvo, érgao prestador e unidade
de atendimento.

A plataforma disp8e de quatro tipos de filtros. No rodapé, é possivel verificar o
hiperlink “para quem os servicos atendem”, que possibilita a filtragem de servigos por
publico-alvo.

Ademais, ao acessar cada 6rgao ou unidade de atendimento, automaticamente
séo exibidos os respectivos servigos disponibilizados pelo 6rgdo ou unidade conforme

ilustrado na figura 38, na pagina seguinte.
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Figura 38 - Apresentacéo dos servi¢cos disponibilizados por um 6rgao cadastrado no
Guia de Servicos do Governo do Estado de Alagoas
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

4.4.2 Informacdes consolidadas sobre servigcos, unidades de

atendimento e 6rgdos e entidades governamentais

O acesso a totalidade das informacdes disponiveis pode ser feito através dos
hiperlinks do menu superior. A segdo “servigos” apresenta a relacdo de todos os
servicos cadastrados, que podem ser acessados mediante a lista corrida e paginada,
por selecdo da primeira letra do nome ou pelo recurso de busca. Para as Unidades de

Atendimento, foi implementada uma l6gica similar.
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Figura 39 - Apresentacdo da relacéo de servi¢os disponibilizados no Guia de Servigos
do Governo do Estado de Alagoas
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

A secdo “Orgaos” apresenta a relagdo das instituicbes que disponibilizam
informacdes sobre seus servicos e unidades de atendimento. Cada O6rgdo é
identificado com sua logo que podem ser acessados mediante a lista corrida e

paginada, por selecdo da primeira letra do nome ou pelo recurso de busca.

Figura 40 - Apresentacdo da relacdo de 6rgaos disponibilizados no Guia de Servigos
do Governo do Estado de Alagoas
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W . e,
=ffib de Alagoas catalogados nt
9 B \ B
i

HFARSAL

CLLICONA 0 SERICS

b

/
Agéncia de Defesa e Inspegao ( / Ageéncia de Modernizagdo da Ageéncia Reguladora de
Agropecuaria de Alagoas v/ Gestao de Processos Servigos Publicos

Estaal | 3servion Estadwl Estooudl

17 Unidades de Atendimento 1 Unidades de Atendimento 2 Unidades de Alendimento

— - "
Tipos de servigos Para quem os servigos atendem

Fonte: Elaborado pelos autores (2018)
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4.4.3 Disponibilizacdo de dados sobre servicos e unidades

atendimento em formato processavel por maquina (via API)

Em cumprimento aos recursos avancados da Lei de Acesso a Informacéo,

de

em

especial ao seu Art. 8°, 83°, todas as informacgGes cadastradas no Guia de Servicos

sao disponibilizadas automaticamente em formato processavel por maquina atraves

de uma interface de programacéao (APl REST).

Figura 41 - Apresentacéo da interface de programacéao (API) do Guia de Servigos do

Governo do Estado de Alagoas

Acesso por humanos Interface de comunicagdo  Dispositivos clientes
(paglna Web) (API) - ~

W Savees Oghon  Unedes e Avimests  Contran 4 Abentrvests 4

401 "560836298¢36¢7416¢0000007,

name: "22 Via de Carteira Nacional de Mabilitacdo”,
active: true,
acronym: rull,

Os servicos do Govemno de Alagoas catalo description: “<prEste serviliccedil;o Beacute; referente a0s procedimentos para solicitabccedil;fat o WA00O~EO a8 4 R@4NE1035
©xpedics ¢ domiciliaco no Alagoas, Gue teve sud Carteird Nacional de mabilital 0.1’ CH L
EETE enitir un novo Gocumento.Bnbsp;</p> <p><strong>Sugestiatilde;o:c/strong> Quando 3 O estiver prdoacute;x
[ P wrl: “/servico/2-via-de-carteira-nacional-de-habilitacao”,
- steps: [
[o B Senvios e -{
[ Yo title: "emitir 2 guia de recolhimento de 21 via de OW",
Ve Conera Nconw Lierca paa ¥ e g i i 5 Atendi
Havers saude e At description: “¢p>a guia de recolhimento pode ser obtida presencialmente, nas Unidades de Atendime
© fomiions = | - docusents: [
[ { z .
o _ = name: "RO - Original ou Copia autenticads em cartdeio ou”
s 5
Qe Ermaso da Carera 00 SoqunoOef #f v
° Sbare name: “equivalente ( Carteira de Reservista, Carteira de Identidade Profissional, Passapor
- - = b
[ - P - ¢
Oui SEEDEID name: "CPF - cadastro de pessoa fisica;”
h
Qe emedagio e \ioce.  Pogare @it :
[ Jrosr— o e | nase: “Comprovante de residincia.”
- - i }
e ==
@ o - providing channels: [
& -
o ncaAcK s o Regotn se A type: “presencial®,
@ s eaipdrebin S| description: “Unidades de atendimento que cferecem o servico™
o wee -
=1 = -{
[ - type: “wed”,

description: “Psp://wew. de5ran. 3] gov. b/

I OA A Lei 12.527/2011 - Art. 8 § 3°
@ |ncf§s,f::§ao Il - possibilitar o acesso automatizado por sistemas externos em

l\" formatos abertos, estruturados e legiveis por mdquina |[...]

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Tal mecanismo proporciona interoperabilidade do Guia de Servigos com outras

plataformas computacionais como aplicativos para dispositivos mdéveis conforme a

figura 41. Por meio desta API, conforme o plano de implantacdo do Guia de Servicos,

todos os sitios do Governo de Alagoas exibirdo online as respectivas informacdes

dos

seus servicos e unidades de atendimento diretamente da base de dados e

informacgdes do Guia.
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B 5 Consideracdes finais sobre o desenvolvimento e implantacdo do Guia de

Servigos do Estado de Alagoas

Conforme apresentado, a catalogacao e disponibilizagéo da oferta de servigos
publicos, além de estar sendo um compromisso dos governos nacionais e
subnacionais em todo o mundo, vém ao encontro das mais modernas diretrizes
voltadas a Transparéncia Publica, e ainda, consiste na producdo de informactes de
grande interesse da sociedade em geral.

No Brasil, apesar do historico e de grandes avancos na Administracdo Publica
Federal e em algumas unidades subnacionais, percebe-se que do ponto de vista
Federativo, a qualidade na oferta da informacéo e dos servigos publicos digitais ndo
ocorre de forma coordenada, ou seja, nhdo ha uma agenda nacional permanente
voltada a este fim, em que possa a sociedade brasileira estar cada vez mais exigente

no que tange a qualidade dos servi¢os publicos.

“A experiéncia de Alagoas, descrita

neste livro, demonstra os passos iniciais para
que uma unidade sub-nacional venha a
desenvolver com este propdsito.”

O primeiro passo consiste de uma catalogacao de informacdes sobre servigos
e unidades de atendimento respeitando o conhecimento e a legislagdo vigente no
assunto. Além disso, € de fundamental importancia que todos estes dados
catalogados estejam em formatos abertos, pois além de cumprir 0 que determina a
Lei de Acesso a Informacéo, esta base de dados sobre servigcos torna-se apta para

interoperar com outras bases de servicos em nivel federal, estadual ou municipal.

A interoperabilidade entre servicos publicos consiste num desafio para as
nacdes, especialmente para o Brasil, pois, as unidades subnacionais consomem
servicos federais e por outro lado, existem inUmeros servicos de mesma natureza
(ex.: concessao de uma licengca meédica para um servidor publico) que séao ofertados
de forma bastante distinta entre as Unidades Federativas. A interoperabilidade destas
informacdes permitirA ndo apenas a comparabilidade entre servicos semelhantes,
bem como discussdes e acdes nacionais voltadas a melhoria de tais servigos,

gerando grandes beneficios para a populacéo.
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Iniciativas recentes como a do Governo do Estado de Alagoas renovam a
necessidade que o Brasil fortaleca a pauta do Governo Digital como tema prioritario
na agenda nacional, fortalecendo iniciativas como o Programa GESPUBLICA,
resgatando e atualizando iniciativas como o Programa Nacional de Apoio a
Modernizacdo da Gestdo e do Planejamento dos Estados Brasileiros e do Distrito
Federal (PNAGE) e ainda, expandindo em nivel nacional as diretrizes da “Plataforma
de Cidadania Digital”, do Governo Federal rumo a uma federagéo de servigos publicos

no Brasil.
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B 6 Interface de programacao de Aplicacdo do Guia de Servicos

Carlos André Dantas de Lima

Josefa Erika Saturnino da Silva
Thiago José Tavares Avila

Teresa Mércia da Rocha Lima Emery

Hugo Felipe da Silva Lima

O advento da comunicacédo digital promoveu a ampliacdo da capacidade de
processamento de informacfes e, consequentemente, a capacidade de interacéo
entre os pontos de replicacdo de dados, um sistema computacional conecta-se a
outros ambientes com diferentes niveis de complexidade computacional para facilitar,
cada vez mais, essa troca de dados e melhorar a vida do usuario final, beneficiando
as tomadas de decisdes e permitindo a propagacdo dos servicos por agentes

delegados por um sistema raiz.

Um dado sistema computacional pode conter uma funcédo que interesse para
outras aplicacdes ou ser munido de dados que séo interessantes na elaboracdo de
bases de aplicacBes de terceiros. Na pratica o sistema computacional pode permitir
que aplicacbes distintas utilizem seus recursos sem que haja a necessidade da sua
intervencao direta. O promotor da fungcédo, ou dos dados, pode criar uma interface
amigavel para sistemas computacionais, bem documentada, que forneca chaves para
a consulta, independente da plataforma consultante ou de onde seja feita esta

consulta, o que damos o0 nome de API.

A API, do inglés Application Programming Interface, Interface de Programacao
de Aplicacdo no portugués, €, segundo Free Online Dictionary of Computing (1994),
uma ferramenta que realiza a comunicacdo entre aplicacbes que desejam
compartilhar suas rotinas, ferramentas, padrées e protocolos. A API figura tal qual um
vendedor de balcdo, exemplificando para o quotidiano social: o cliente o contacta para
solicitar certo produto de seu catalogo, o vendedor procura no estoque e retorna com

0 dado produto para o cliente.
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Os sistemas operacionais modernos séo todos exemplos de utilizacdo da APl e
que estdo presentes na vida das pessoas que utilizam a internet, como o Google,

Twitter e Facebook.

Uma API bem elaborada deve seguir parametros simples que tornara o usuario
mais confiavel no que estd consumindo. Para elaboracdo de uma API alguns

parametros precisam ser notados como:

B Compreensibilidade: A API deve ser bem escrita, entenda-se legivel, para que
outros profissionais tenham o minimo de trabalho para consumir 0s recursos

gue esta fornece.

B Consisténcia: € preciso que se mantenha o padréo ao qual a versao da API foi

elaborada.

B Descoberta: Uma API possui varios recursos disponiveis o que ndo quer dizer
gue guem a consumir usara de todos, entdo é preciso, nas sessdes da
ferramenta em questéo, colocar exemplos sucintos do que trata aquela classe

€ CoOmo usar.

B Facilidade em tarefas simples: Esta € uma metodologia mais voltada para a
simplificacdo da interpretacdo humana, pois existem terminologias que séo
diferentes para alguns publicos, neste aspecto € orientado que facilite a
manuseabilidade da API para os publicos que a usam, criando sessdes, ou

versdes, especificas.

B Documentar legivelmente: E muito importante que a APl esteja bem legivel,
mas também muito bem documentada, com as sessfes bem descritas, o
proposito de cada uma delas, como utiliza-las, como utilizar as subsecdes,
mostrar os parametros de pesquisa, qual formato de resposta da API, o que se
deve esperar de cada interacdo com API, enfim, descrevé-la o mais completo

possivel.
6.1 Motivacao

Como mencionado no capitulo introdutorio deste livro, o Guia de servigcos de
Alagoas visa contribuir com a oferta de servi¢cos padronizados, informacdes Uteis, de
qualidade e de facil acesso. Para isto disponibiliza aos 6rgdos um sistema

complementar, nomeado por Gerenciador de Contetdos do Sistema, que permite a
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cada orgao fazer a insercao de suas informacdes, por intermédio de um responsavel
indicado, onde as informacdes sobre os servicos serdo validadas e expostas na

plataforma de apresentacao ao publico.

Os servicos, unidades de atendimento, responsavel, horario de atendimento,
endereco e custos pelos servicos cadastrados no Guia de servigos, também podem
ficar disponiveis no site de cada 6rgdo, mas, para que isto aconteca € necessario a

integracao deste cadastro.

Para promover a integracdo da base do sistema Guia de Servicos de Alagoas
foi elaborada uma API que atende as necessidades de informacgdes para as propostas
do sistema, € um sistema complexo de intermediacdo entre a base de dados e a
apresentacao. Esta interface de aplicacdo conta com uma documentacgéo que trata de
todas as classes nesta ferramenta, apresenta exemplos e links para acesso aos

pontos de interesse.

Figura 42 - Tela de apresentacao da documentacéo da APl do Guia de Servigos de
Alagoas

&« c @ i) servicos.al.gov.br

@

Documentacao da API do Guia de Servigos

cumento é referente a versdo v1 da api do Guia de Servigos.

N0 eNdereco Www.se!

Services.json

Descrigao dos Servigos

Tipos de servigos Para quem os servigos atendem

Fonte: Guia de servigos do Estado de Alagoas.
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6.2Importancia da API

A API é responsavel por comunicar a base de dados do Guia de Servi¢os para
0s o6rgdos e as demais aplicacbes que facam uso das informagbes do Guia de

Servicos, ela executa essa funcéo de atualizacdo em tempo de validacao.

A integracao entre a base do Guia de Servicos e 0s 0rgaos deve ser dinamica,
rapida e segura. O responsavel pelo envio da informagéo deve ter acesso ao que ele
validou e, a informacéo deve estar disposta o mais fiel possivel para manter a
integridade da atualidade da informacdo junto ao Orgdo de origem. Todas as
aplicacdes que estdo usando esta informacdo devem ser atualizadas ao mesmo
tempo. O fato € que a base do Guia de Servicos devera ser replicada para diversas

instancias e em um curto espaco de tempo.

6.3Resultados das Integracdes com API do Guia de Servicos

A aplicacdo da APl no projeto do Guia de Servicos resultou em produtos
inovadores. O artefato usado para disseminar a padronizacdo das informacdes dos
servigos em Alagoas demonstra que cada 6rgdo tem o dever de conectar-se a API do
“‘Guia” para replicar as informacgdes padronizadas em seus respectivos sites. O
processo de integracao com a API é desburocratizado por meio da documentacao que
descreve cada sessao e apresenta exemplos, dividindo-se em links para cada topico

facilitando na aderéncia das informacdes contidas na ferramenta.

A interface de programacao de aplicacdo elaborada para o Guia de Servicos
permite que os 1.680 (mil seiscentos e oitenta) servigcos cadastrados na plataforma do
Guia estejam disponiveis para acesso de suas informacgfes por qualquer outro agente
tecnologico e a qualquer momento, bem como as informacgfes pertinentes aos 61
(sessenta e um) Orgdos cadastrados, aos 1.232 (mil duzentas e trinta e duas)

unidades de atendimento ligadas aos 6rgdos e as 8 (0ito) centrais de atendimento.

As “Centrais de Atendimento Ja” reinem diversos 6rgaos, fazendo com que um
grande numero de pessoas acessem-nas, gerando filas e um alto tempo de
atendimento. Visando otimizar o tempo e o atendimento nas Centrais, foi
desenvolvido um sistema de agendamento baseado no servico e implantado nas
centrais de atendimento. A partir do agendamento houve diminuicdo nas filas,

reducdo nos niveis de conflito e, consequentemente, aumento na producéo. A API é a
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base de dados para este sistema, fornecendo os érgaos e servicos prestados pelas

centrais.

A tela inicial do Guia de Servicos, conta com uma busca por menus e tematicas,
bem como, no canto inferior direito da tela, como mostra a figura 43, temos a "Jaque”
uma assistente virtual integrada ao Guia de Servicos, que foi criada com o intuito de
facilitar ainda mais o processo de interacdo dos usuarios com as informacdes sobre
os servicos do estado de Alagoas. Esta é uma aplicagdo que conta com
processamento de linguagem natural que visa interagir com o usuario e entregar, com
mais eficiéncia, as informacdes que este busca na plataforma do governo, capaz de
personalizar o contato e atender as solicitacdes do usuéario através de palavras

chaves digitadas no chatbot.

Figura 43 - Tela de acessos e interacdo com a Jaque

0 Oii. Eu me chamo Jaque, e sou a
®" atendente virtual do Jat

W) Neste canal vocé podera obter

- #”" informacbes sobre os servicos
publicos prestados nas Centrais de
Atendimento ao Cidadao.

4§ Qual o seu nome completo?

e _.,M | -

Tipos de servigos Para quem os servigos atendem

~ \ 3 ) Para agilizarmos o seu atendimento
- \ \ ¢ vou precisar que vocé me fomeca
algumas informacgoes.

Fonte: Guia de servigos do Estado de Alagoas.

A “Jaque” é uma idealizacdo da organizacdo das centrais Ja!, sua base de
consulta é a API do Guia de Servigos. A Jaque iniciou sua aplicabilidade no més de
junho de 2018, em aproximadamente seis meses de funcionamento em alguns sites,
ja atendeu a mais de 500 mil sessdes com o publico, este assistente virtual esta
presente nos sites da Secretaria de Planejamento, Gestéo e Patrim6nio e no Guia de

Servigos de Alagoas.
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“0s sites dos orgaos devem replicar a
informacao do Guia de Servigos para garantir
a uniformidade das informagoes, eliminando
redundancias e propondo confiabilidade no
que se esta sendo exposto.”

A atual realidade mostra que dos 61 (sessenta e um) 6rgdos cadastrados, 8
(oito) ja estdo integrados com a APl do Guia de Servicos. Por meio da API, eles
replicam nos seus sites, em abas chamadas de “Servigos”, as informacgdes

cadastradas na plataforma.

A integracdo dos sites dos 6rgdos com a API ficou mais facil por conta de uma
ferramenta, conhecida como FIGS - Faclitador de Integracdo com o Guia de Servicos
- Fapeal, criada pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Alagoas-FAPEAL,
esta aplicacdo € um “facilitador de integragéo”, que atende ao problema de integrar
cada 6rgdo ao sistema do Guia de Servicos de Alagoas, esta solucdo pode ser
estendida para qualquer outra aplicacdo de terceiros com o Guia de Servicos, ela

transforma a APl em uma visdo amigavel para o usuario final.

O FIGS, http://sistemas.fapeal.br/figs/, conta com artificios dindmicos para

geracdo de coddigos, € uma aplicacdo simples que atende as necessidades de
integracdo, conta ainda, com codigo de acompanhamento, para que o implementador
saiba como estd sendo acessada sua integracdo. Para integrar-se basta copiar o
coédigo gerado pelo FIGS e usar em seu site, esta ferramenta gera o codigo
dinamicamente quando consulta a API do Guia de Servicos ao fornecer os parametros

necessarios para ter acesso as informacfes desejadas.
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http://sistemas.fapeal.br/figs/

E—) 5> Q@

Figura 44 - Tela de inicio do FIGS

@ sistemas fapeal.br/figs/

& FapeaL

B | e | | @ pesquisar

;ﬁ; Guia de Servigos
“+“"Governo do Estado de Alagoas

Lo @

Bem vindo ao FIGS

O FIGS é o Facilitador de Integracio com o Guia de Servigos, uma solugao desenvolvida na Fundagéo de Amparo a Pesquisa do
Estado de Alagoas com o objetivo de, como o préprio nome sugere, facilitar a integragio dos portais governamentais com o Portal do
Guia de Servigos, através de sua API. (Mais detalhes em http://servicos.al.gov.br/api)

o
Gerando meu HTML

Com o FIGS vocé poderd gerar e baixar o codige HTML necessdrio para
integrar o site da sua instituicio com a API do Guia de Servigos de forma
rapida e facil. A proposta é bem simples, basta seguir os seguintes.
passos:

1. Selecione sua Instituigao
2. Clique no botao 'Gerar Cédigo'
3. Selecione a opgio 'Sites HTTP ou 'Sites HTTPS'

Apéds realizar as etapas acima, basta utilizar uma das trés formas de
publicagio descritas ao lado e a integragio com a API do Guia de
Servigos j& estard funcionando! Vocé ndo precisara mais alterar nada no
seu site, pois sempre que houver uma mudanga em algum servigo da sua
instituicao, essa mudanca sera refletida no seu site de forma automética!

[+

Publicando no meu site

Para realizar a publicagdo da sua pagina no site de sua instituigdo existem
trés formas:

« Copiar um dos links gerados e referenciar em um iframe dentro do
seu site;

« Baixar o arquive 'servigos.html’ e implantar no seu site.

« Copiar o cédigo HTML gerado e colar em uma pagina ja existente
o seu site.

Para qualquer uma das possibilidades acima serd necessdria a ajuda de
um técnico especializado,

Por padrdo, o cédigo gerado utiliza o framework Bootstrap para estilizar o
site (https://gethootstrap.com/), mas vocé podera customizar tedo o estilo

A s atbannman sslann arsbunn

www.servicos.al.gov.br |

Fonte: http://sistemas.fapeal.br/figs/

Nesse contexto de integracdes, o Governo Federal em seu portal usa a API do

Guia de Servicos para integrar as informag0es sobre os servicos de Alagoas, primeiro

estado da federacéo a fazer parte desta integracdo. O portal de servicos do Governo

Federal conta, agora, com todos 0s servicos da base do Guia de Servigcos de Alagoas.

A proposta € que todas as federacdes estejam presentes com seus servigos no Portal

de Servigos Federal, 0 segundo estado a participar desta iniciativa foi o Parana.

Figura 45 - Pesquisa por servigos de Alagoas no Portal de Servigos do Governo

2\
E)»c e

Federal

| ® @ https://www.servicos.gov.br/buscazq=Licenca Maternidadesestado=Alagoas

E=Y erazi

Services

Ir para o conteddo [l Ir para o menu ] ir para a busca ] ir para o rodapé [

— MENU

Portal de Servicos

e Q Ci‘ 2@ pesquisar

ion channels

& ACESSIBILIDADE | () ALTO CONTRASTE | &, MAPA DO SITE

icip. ion access

& ENTRAR | CADASTRAR

Licenca Maternidade Q.

Y Publico-Alvo
[Todos
(")Cldadaos
(JEmpresas
[MOrgaos
[JONGS

Y Estados
()Todos
[Alagoas
(T)Parana

Y Categorias
((Todos
(T)Educagao e Pesquisa
(T)industria e Comércio
(ustica e Seguranga
(")Melo Ambiente e Clima
(T)salde e vigilancia Sa...
(T)Trabalho e Previdéncia

L

Foram encontrados 41 resultados para a busca por "Licenga Maternidade®

Licenga Maternidade%

Também conhecido como: Licen¢a Maternidade.

Licenga com remuneragao, concedida de acordo com a legislagao vigente de até
180 dias cujo salario € pago pela Previdéncia Social. ( Acor...

Licenga a gestante em periodo pés-parto%

Também conhecido como: Licenca A Gestante, Licenca Para Parto, Licen¢a Maternidade.

A licenga a gestante garante o afastamento da servidora parturiente por um
periodo de 180 (cento e oitenta) dias. O beneficio tem por pri...

Licenca a gestante em caso de aborto%
Também conhecido como: Licenca A Gestante, Licenca Para Parto, Licenga Maternidade.

Fonte: Portal de Servicos do Governo Federal
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A APl do Guia de Servicos conta com um conjunto de parametros para
melhorar a consulta das chaves que precisem ter acesso, o uso destes elementos
aplicados a cada sessao da API permite o retorno da informacéo que se deseja obter,
as aplicacOes e integracdes realizadas pelos sites das secretarias, cada parametro
estd descrito na documentacdo da API, que foram passados nas respectivas

consultas.

6.4 Utilizagdo da APl do Guia de Servicos

O processo de integracdo de aplicacdes terceiras, junto ao conteudo do Guia
de Servicos segue as regras expostas na documentacdo da API que esta descrita no

endereco http://servicos.al.gov.br/api/, trata-se de um artigo descritivo com links para

cada classe da API, usa de exemplos para cada sessao a descricdo de como se
comporta cada classe, assim como, 0s parametros que devem ser passados para se

conseguir determinada informacéo.

A atual versao da API apresentada na documentacao faz uso do método GET
do protocolo HTTP na camada de aplicagdo, ndo precisa de autenticacdo para

consumir os endpoints que comp8em a ferramenta que esta descrita.

Figura 46 - Processo de handshake cliente servidor método GET

Client Server

s Simple regues:

Fonte:https://developer.mozilla.org/pt-BR/docs/Web/HTTP/Controle_Acesso_CORS

A API permite que sejam consultadas as informacdes sobre as sessdes:
servicos, 6rgados, unidades de atendimento e centrais J4!, cadastradas no guia de

servigos. Cada uma dessas sessdes possui um link direto para a determinada sesséao
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referenciada, tanto no titulo da sessdo, como em partes distribuidas no decorrer do
texto para que o usuario possa navegar com o que estd descrito naquele trecho do
artigo.

6.5 Acesso ao endpoint de consulta aos servicos - Services.json

A primeira se¢do da documentagédo trata sobre os servigos, Services.json, em
que para ter acesso para esta sessao usa-se
http://servicos.al.qov.br/api/vl/services.json, neste endereco estdo presentes

filtros para a pesquisa que séao 0s seguintes:

B Filtro por ocorréncia de ‘subpalavra’: No sistema é denominado por “q” a
essa pesquisa, trata da ocorréncia de um dado conjunto de caracteres e €
possivel usar este artificio com

http://servicos.al.gov.br/api/vl/services.json?q=<subpalavra>.

B Filtro por id*® do 6rgdo: O uso do Id é uma importante via para se ter acesso
a informacédo nos filtros da API, neste caso, conhecendo o id do érgédo, €
possivel fornecer o] id do orgao no endereco

http://servicos.al.gov.br/api/vl/services.json?organ_id=<id_orgao>.

W Filtro por ocorréncia de uma letra: A pesquisa por letra € mais abrangente,
mas, ajuda na pesquisa, pode delimitar um conjunto de pesquisa, para
pesquisar por uma letra usa-se

http://servicos.al.gov.br/api/vl/services.json?letter =<letra_para_pesquisa>.

O services.json quando acessado pelo usuario através do endereco para a lista

de servicos http://servicos.al.gov.br/api/vl/services.json, retorna o id do servico, o

nome do servico, se esta ativo no sistema, a descricdo do servico, 0S nomes
populares, o nivel de maturidade, a url de acesso, a data da ultima atualizacéo, a data

de criacéo, e id do 6rgao.

Os detalhes do servico podem ser vistos através do endereco

http://servicos.al.gov.br/api/vl/services/<id_servigo>.json, exibindo o servi¢co além

do que se encontra na listagem, detalhando se o servigo tem custo, 0S passos para

realizacdo do servigo, quem pode requerer o servigo, tempo estimado para realizacao

18 |d-identificador
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do servico, nome do coordenador, os ids das unidades em que este servico €
prestado, as categorias em que 0 servi¢o se enquadra, 0s publicos que sdo atendidos

por tal servigo e outras informacgoes.

6.6 Acesso ao endpoint de consulta as instituicdes prestadoras de servicos -

Organs.json

Na secdo Organs.json se encontra a listagem dos 6rgaos cadastrados no Guia
de Servigos, esta lista apresenta id, nome, acrébnimo e natureza do 6rgdo que trata a

qgual esfera da administracéo o 6rgao é pertinente. Os filtros para esta sesséo sao:

B Filtro por ocorréncia de subpalavra: esta pesquisa utiliza um conjunto de
caracteres que ocorram na API, este artificio pode ser utilizado no endereco

http://servicos.al.qgov.br/api/vl/organs.json?g=<subpalavra>.

B Filtro por ocorréncia de letra: € uma pesquisa que restringe o conjunto de
orgaos por ocorréncia de uma certa letra em comum e pode ser acessado pelo

endereco http://servicos.al.qgov.br/api/vl/organs.json?letter

=<l|etra_para_pesquisa>.

® Filtro pela natureza do Org&do: uma pesquisa que a APl permite, é pela
natureza do 6rgado, assim restringe o conjunto de servicos na pesquisa pelo

endereco http://servicos.al.gov.br/api/vl/organs.json?nature

=<natureza_do_orgao>.

A sessdo que lista todos os orgaos fornece a descricdo de cada 6rgao, caso
seja necessario para 0 USUario basta usar 0 link

http://servicos.al.qov.br/api/vl/organs/<id _do_orgao>.json, onde a <id_do_orgao>

pode ser encontrado na listagem de todos os 6rgaos.

6.7 Acesso ao endpoint de consulta as unidades de atendimento prestadoras

de servicos - Units.json

A localidade onde os servigcos sao prestados é representada pelas unidades de
atendimento, estas estdo ligadas a cada 6rgéo, cada unidade de atendimento possui

um numero de servigos que esta, presta para a populagao.
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Para ter acesso a lista de unidades de atendimento, identificada por Units.json,

acessa http://servicos.al.gov.br/api/vl/units.[son na apresentacdo deste endereco

tem-se o id da unidade de atendimento, 0 nhome da mesma e 0 municipio que esta

localizada.

Cada unidade de atendimento pode ser descrita acessando o0 endereco
http://servicos.al.qov.br/api/vl/units/<id_da_unidade>.json, este <id_da_unidade>

estdo na listagem das unidades de atendimento, além dos campos na apresentacao
da listagem de unidades de atendimento, o endereco, telefones, e-mail, coordenada
de geolocalizacdo, horarios de funcionamento, observacfes sobre o0s horarios,
permalink, url da unidade no sistema, os ids dos servi¢os prestados nesta unidade de

atendimento e o id do 6rgéo responsavel por esta unidade.
Os filtros apresentados na sesséo de unidades de atendimento sao:

B Filtros por ocorréncia de subpalavra: um conjunto de caracteres é passado
na pesquisa, com o parametro “q”, e retorna um conjunto de ocorréncia destas
com o] uso do endereco

http://servicos.al.gov.br/api/vl/units/?g=<subpalavra>.

B Filtros por id do 6rgéo: é possivel usar o id do érgao para ter como retorno as
unidades que estéao ligadas a este no endereco

http://servicos.al.qgov.br/api/vl/units/?organ _id=<id_do_orgao>.

® Filtros por ocorréncia de letra: a ocorréncia de uma letra pode retornar um
conjunto especifico com 0 endereco

http://servicos.al.qov.br/api/vl/units/?letter=<letra_pesquisa>.

B Filtros por municipio: para saber em gue municipio a unidade esta basta
acessar 0 endereco

http://servicos.al.gov.br/api/vl/units/?county=<nome_municipio>.

Na secdo que lista todas as unidades de atendimento podemos visualizar os
servicos oferecidos através do parametro show_services=true no endereco

http://servicos.al.gov.br/api/vl/units/?show services=true.
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6.8 Acesso ao endpoint de consulta as Centrais de Atendimento -
Centers.json

As centrais de atendimento, identificadas no sistema do Guia de Servi¢cos sao
as juncao de todas as centrais Ja! de Alagoas. No sistema, a listagem das centrais é

fornecida pelo endereco http://servicos.al.gov.br/api/vl/centers.json, o qual

apresenta o id da central de atendimento, seu nome e as unidades de atendimento

presentes na mesma.

Para descrever uma central de atendimento usa-se 0 endereco

http://servicos.al.qov.br/api/vl/centers/<id_central_de_atendimento>.json, o]

detalhamento retorna, além dos campos da listagem, o endereco, telefones, e-mail, as
coordenadas de geolocalizacdo, os horarios de atendimento, permalink, url no
sistema, os ids das unidades presentes nesta central de atendimento e os ids dos

servicos prestados nas unidades presentes na dada central de atendimento.

6.9 Planejamento para o futuro da aplicagéo

“0 Guia de Servigos & uma plataforma que objetiva a
apresentacdo das informagoes relacionadas aos servigos do
Estado de Alagoas, um local em que o pidblico pode buscar
informagoes, custos e qual lugar procurar para realizar seus
Servicos.”

No contexto da realidade do Guia de Servicos a API esta preparada para
atender as demandas de informa¢cBes que tangenciam quase todas as classes

componentes do sistema, ndo tratando de informacfes pessoais e regra de acessos.

Esta API funciona somente como ferramenta de leitura. O consultante tera
acesso as informacdes e ndo podera adicionar algo via API, pois, todo o processo de
manutencdo dos dados é realizado no Sistema Gerenciador de Conteudos, este

ambiente é exclusivo para os responsaveis pela informacao de cada o6rgéo.

A proposta é que o Guia de Servi¢os evolua sua capacidade de funcionalidade
e aléem de informar possa realizar servicos no proprio ambiente, assim a API evolui

para a versdao em que haja o método POST, jA que haverd a necessidade de
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comunicar-se com 0s 0rgaos sobre a atividade realizada na plataforma deste novo

portal.

6.10 Conclusao

A API € uma iniciativa para que outros agentes logicos facam uso dos recursos
gue o ambiente fornece, e o Guia de Servicos vem abrangendo sua capacidade de

informar, no futuro de realizar o servigo independente.

A expansao é facilitada porque a API dispde os recursos para todos, em uma
metodologia de desburocratizacdo da informacdo, o processo é evolutivo e a API
seguird as necessidades que novas demandas requerem nha aplicacdo do servico

para o publico.

A proposta de transformacéo digital passa por inovacées que a API permite que
sejam melhores aplicadas, como no projeto de portal que estd em implementacéo, a

API é a figura que ira integrar os sistemas distintos.
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B 7 Guiade Servigos do Estado de Alagoas: ferramenta de governanga e

transparéncia

Maria da Gléria Costa Cortez
Wilde Clécio Falcao de Alencar
Maria de Fatima Lisboa Amorim

Thiago José Tavares Avila

Josefa Erika Saturnino da Silva

7.1 Introducao

7

O Guia de Servicos é um sistema eletronico, que disponibiliza informacdes
para a sociedade, a respeito dos servicos oferecidos pelo governo do Estado. Desse
modo, forma um ambiente de pronto atendimento ao cidaddo, seja no pré-
atendimento, com informacgfes para direciona-lo ao atendimento presencial nos
orgaos, ou no atendimento imediato online, através da Internet. Logo, o cidadao tera
conhecimento de como adquirir um servico do governo do Estado sem

constrangimento, o que podera resultar na exceléncia no atendimento ao publico.

Problema: O problema verificado foi a auséncia de conhecimento sobre os
servicos em seus conceitos unificados, por certo, deixava uma lacuna para o
surgimento de erros, colocava em risco a gestdo, atingia a reputacdo da Companhia,
afetava o controle interno e a imagem da empresa em virtude da insatisfacdo do

cidaddo no momento de solicitar um servigo.

Desafio: Construir a Matriz Interna do Guia com as 08 (oito) Unidades de
Negédcio da CASAL.

Dificuldades: Os responsaveis, detentores e executores dos servicos com

conhecimentos diferenciados entre as Unidades de Negdcio.

Metodologia: Para atingir o objetivo do Guia com sua implantacdo na CASAL,
houve um planejamento composto por 08 (oito) etapas, que seguiram uma metodologia

cientifica na obtencéo e andlise de dados, a fim de mensurar a gestdo da Companhia no
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momento da implantacdo. E, ainda, envolveu a divulgacdo do Guia para a forca de

trabalho com reunides, envio de e-mails corporativos e divulgacéo na Intranet.

7.2Companhia de Saneamento de Alagoas (CASAL)

7.2.1 Histoérico

A Lei n° 2.491/1962 constituiu a CASAL com a responsabilidade pela
construcéo, exploragdo e manutencdo dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario dos centros populacionais do Estado de Alagoas. Sua atividade
econbmica € captacdo, tratamento e distribuicdo de agua, sustentada na Misséo,

Visao e Valores.

A Companhia presta servigos a 77 (setenta e sete) municipios do Estado de
Alagoas. Sua estrutura organizacional encontra-se dividida:

Quadro 7 - Estrutura Organizacional CASAL

UNIDADES DE NEGOCIO
AGRESTE 17 municipios
E 8 BACIA LEITEIRA 19 municipios
Ca —
x O LESTE 22 municipios
w2
z 32 SERRANA 10 municipios
SERTAO 08 municipios
o FAROL
il ;
T JARAGUA Divisdo por bairros
<
O BENEDITO BENTES

Fonte: GEPLAN\CASAL

Os 77 municipios fazem parte do Guia de Servicos do Estado de Alagoas.

Assim, para inserir 0s servigos da CASAL na plataforma o planejamento foi essencial.
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7.2.2 Planejamento

O profissional responsavel pela implantacdo e monitoramento do Guia de
Servigco € o Assessor de Governanca e Transparéncia/CASAL, que recebeu todas as
orientacdes necessarias, com capacitacdes e interacdes entre a SEPLAG/AL, logo, a
partir do entendimento e das explicacbes sobre as funcionalidades do Guia foi
possivel dimensionar acdes internas na Companhia para os objetivos pretendidos.
Deste modo, o planejamento para implantagao seguiu:

12 ETAPA: Ato informativo a Alta Administracdo/ldentificacdo dos
Responsaveis, Detentores e Executores da informacao.

Para identificar os responsaveis, os detentores e executores da informacéo dos
servicos, houve a necessidade de primeiro conhecer e elencar os servicos que a
Companhia oferece e, em seguida, correlacionou-se com os devidos setores, 0 que
certificou na identificacdo dos gestores no comprometimento com o Guia, conforme

figura 47.

Figura 47 - Servigos: Identificagdo dos Gestores

Fonte: GEPLAN\CASAL

Essas identificagcbes foram fundamentais no processo de validacdo e
aprovacao da Resolucao de Diretoria (RD) N° 006/2014 — Regulamentacéo Interna da

Lei de Acesso a Informagéao (LAI).
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22 ETAPA: Os Responsaveis: Gerentes — Os Detentores: Coordenadores

Comerciais

Ocorreram varias reunides em cada Unidade de Negdcio para apresentar a
metodologia do Guia de Servigos com as seguintes atividades:
Envio das planilhas para os Gerentes das Unidades de Negdcio.
Orientagdes aos Coordenadores Comerciais.
Prazo para o envio das planilhas a Assessoria de Governanga e Transparéncia.
Avaliacao das planilhas e criacdo da Matriz Interna do Guia.
Capacitacdo dos Chefes de Nucleos e Atendentes.
Nesta etapa, cada servico foi analisado e validado com o Regulamento Interno
de Servicos, como também, as informac6es contidas no site da Agéncia Reguladora

de Servicos Publicos (ARSAL), tendo-se a intencdo de validar a conformidade dos

Servicos.

32 ETAPA: Os Executores: Chefes de Nucleo e Atendentes

Reunibes com Chefes de Nucleo e Atendentes com o objetivo de solicitar de
cada participante uma avaliacdo dos servicos inseridos no Guia de Servico. Esta
atividade viabilizou uma avaliacdo sustentada entre o Regulamento de Servicos com

a pratica de atendimento ao publico.

43 ETAPA: Estudo da Matriz do Guia de Servigos

A Matriz foi essencial para avaliar a Regulamentacdo dos Servicos e as

Normas Internas da Companhia, com a seguinte metodologia aplicada:

Andlise e avaliacdo da Matriz de Servicos com uma correlacdo as Unidades de

Negocio.

Estudo, analise, avaliacdo e o conhecimento do Regulamento Interno de

Servigos em todo o contexto das Unidades de Negacio.
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Nesta etapa, foi aplicado o entendimento de Compliance, pois houve uma
certificacdo da conformidade entre a pratica do atendimento ao publico e o
Regulamento Interno de Servigos.

52 ETAPA: Inclusdo do Guia de Servicos no site da CASAL

A Geréncia de Tecnologia da Informacao (GETIN) foi relevante neste processo,
uma vez que, os trabalhos desenvolvidos foram a base de mecanismos de

funcionalidade no site da CASAL, com o banner do Guia de Servicos;
GETIN responsavel pela manutencéo do Sistema do Guia ha CASAL;

Aqui nasceu o Guia de Servicos na CASAL.

62 ETAPA: Integragéo com a Forga de Trabalho — Intranet

A Assessoria de Comunicacdo Social (ASCOM) e a Assessoria de Marketing e
Relacfes Institucionais (ASMAR) sdo nossas parceiras na divulgacdo do Guia, que
utilizou a Intranet com mensagens para 0Ss empregados, totalizando em
aproximadamente 1.200 (mil e duzentos) e-mails, sendo adotadas as seguintes

mensagens:

Acesse ao site: servicos.al.gov.br e veja os servigos do governo do Estado, entre

no link da CASAL, la constam os principais servigcos da nossa Companhia.

A Unidade de Negécio Jaguard, na pessoa da Nikaelly Emamuella Correia, ja
navegou e apreciou o0s servicos ali disponiveis. Parabéns Unidade Jaragua.

Acesse e repasse para a sua familia, seu vizinho, seus amigos sobre a facilidade
de ter conhecimento como adquirir os servicos do Governo do Estado e, claro,
os da CASAL. Assim, quando o cidadao necessitar de servicos, serd atendido

com eficiéncia e eficacia.

Além do mais, no més de outubro/2017 foi aplicada uma pesquisa para avaliar
o conhecimento dos empregados sobre o Guia de Servicos na Companhia com a

pesquisa  Survey  Report, https://www.mare.io/app/dashboard, em que

disponibilizamos a enquete com o0s questionamentos durante o periodo de 07 a
27/11/2017.
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72 ETAPA: Regulamentacdo da LAl na CASAL e o Guia de Servicos

A aprovacao da RD N° 006/2017 - Regulamentagédo Interna da Lei de Acesso a
Informacao (LAI) caracteriza um ato de governanca da alta administragéo, direcionado
aos ditames de Compliance, portanto a Assessoria de Governanga e Transparéncia
(ASGT) e a Superintendéncia Juridica (SUJUR) elaboraram, revisaram e motivaram a
alta administracdo da CASAL para a aprovacéo da referida RD, que incluiu o Guia de
Servigo, tendo-se a intencdo de promover os deveres dos setores responsaveis, como
uma forma de garantir a tempestividade, credibilidade da informacdo e a

conformidade nos processos. Esta RD contempla o Guia com o seguinte esboco:

[...]
Guia de Servigos do Estado de Alagoas:

Devera constar as Unidades de Atendimento presencial, on-line
e call center, com a descricao geral dos servi¢os prestados pela
Companhia, bem como, o detalhamento das localidades,
telefones, responsaveis, prazos de atendimentos, etapas dos
servicos e outras informacdes que se fizerem necessarias para

atualizacdo do Guia.

Unidades da CASAL Responsaveis pelas Informac¢des do
Guia de Servicos do Estado de Alagoas

Os gerentes das Unidades de Nego6cio da CASAL serdo os
responsaveis para informar a Assessoria de Governanca e
Transparéncia qualquer mudanca que se referir aos pontos de
atendimento ao cidaddo, aos responsaveis pelo atendimento,
telefones e horéarios de atendimento ao publico.

Que o0 ndo cumprimento do prazo para a prestacdo da
informacdo da Transparéncia Ativa, Passiva, Painel da
Transparéncia e do Guia de Servicos do Estado de Alagoas
ensejara a aplicacao de sancdes disciplinares aos responsaveis,
de acordo com a legislagcdo vigente e normas internas da

CASAL. Sala de reunides da Diretoria da Companhia de
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Saneamento de Alagoas — CASAL, Macei6/AL, 27 de Dezembro
de 2016. (RD/ CASAL N°006/2017).

82 ETAPA: Reavaliagao das Informagdes da CASAL no Guia

M Incluséo de servigos internos, que tém como publico os empregados da CASAL.

7.2.3 Integracdo com o Cidadéao

A divulgacdo do Guia no més de setembro/2017 na fatura de agua, totalizando
em aproximadamente 936.000 (novecentos e trinta e seis mil) contas de agua em

todo o Estado de Alagoas, conforme figura 48:

Figura 48 - Divulgacdo do Guia na fatura de agua

Fonte: Geréncia de Operacdes Comerciais (GEROC)/Supervisao de Faturamento (SUPFAT).

7.2.3.1 Guiade Servigos e a Lei 13.460/2017

A Lei n® 13.460/2017 estabelece normas basicas para “participagao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente
pela administragdo publica”. No Art. 7° da lei é exigida a divulgacdo da Carta de

Servi¢cos ao Usuario:

§ 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o

usuario sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as
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formas de acesso a esses Servicos e Seus COmMpromissos e

padrbes de qualidade de atendimento ao publico.

(..).

“0 Guia de Servigos simplificou a construcao

da Carta de Servigos para os Orgdos pdbicos com a
organizacao dos servigos existente em sua
plataforma. De tal modo, a Companhia utilizou os
dados e formatacdo do Guia na construgdo de sua
Carta de Servicos.”

7.2.4 Anédlise e Discussao

Ficou constatado que o Regulamento Interno de Servigcos necessita de uma
atualizacao diante das particularidades de cada servico. Também, ficou evidente, que
duas Unidades de Negécio da CASAL confundiram servicos com procedimentos
administrativos. Portanto, com este resultado, ficaram ratificadas as diretrizes de “Ser
e Estar Compliance” que garantiram a confiabilidade das informagdes contidas no

Guia.

Quanto ao resultado da pesquisa interna, inicialmente, apenas 10% da forca de

trabalho responderam o questionario.

De acordo com a SEPLAG/Guia, no més de outubro/2018, a Companhia
alcancou o terceiro lugar no ranking de acessos do cidaddo ao Guia de Servicos,

conforme mostra o Gréfico 6.
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Grafico 6 - Ranking de acesso aos servigos por Orgéo
Acessos de servicos por drgdo - Ano de 2018
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Fonte: Relatorio mensal de acessos (Outubro de 2018).

Ainda, de acordo com o relatério gerencial emitido mensalmente pela

SEPLAG/Guia, a CASAL atingiu o segundo lugar na busca do cidadao por servicos no

Estado de Alagoas. Conforme mostra o Grafico 7.

Grafico 7 - Acessos por servicos

Acassos por servico - Ano da 2018
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Fonte: Relatério mensal de acessos (Outubro de 2018).

7.3 Resultados

Os resultados encontram-se delimitados entre a implantagao

dezembro/2017, conforme abaixo:

v" Qualidade no Atendimento Presencial - Pontos de Atendimento.

até
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v

Tempestividade no Atendimento Online — Site.

Providéncias para a atualizacdo do Regulamento Interno de Servigos.
Avaliacéo dos procedimentos internos e externos dos servicos da CASAL.
Analise no entendimento e definicdes dos servigos.

Elaboracédo da Carta de Servicos — Lei 13.460/2017.

Oportunidade para o processo de melhorias nos procedimentos Internos.
Validou as ac¢des de Governanca, Compliance e Gestao da Qualidade.

O link de um servigo contido no Guia serviu de comprovante para defesa
judicial.

Certifica a Transparéncia de forma efetiva.

7.4 Consideracdes Finais

O apoio do Diretor Presidente foi efetivo no desenvolvimento do Guia de

Servicos do Estado de Alagoas na Companhia. Nesse ambiente organizacional, a

implantacdo do Guia de Servicos oportunizou uma reflexdo com acfes voltadas a

Governanca, Compliance e Gestéo da Qualidade, contribuindo com a administracao.

“0 Guia de Servigos orienta o cidadao e
contribui para otimizar a credibilidade do
setor piblico diante da sociedade e promove
agilidade dos fluxos de atendimento
presencial ou onfine.”

E, ainda, poderéa ser definido como uma ferramenta de apoio para as tomadas

de decisdes nos Orgédos, no que se refere aos servicos publicos.

Enfatizamos que no processo de melhorias, a Companhia ira aplicar outra

pesquisa interna para avaliar o conhecimento da forca de trabalho com o Guia de

Servigos.

Recomendamos que a SEPLAG\AL disponibilize no link do Guia de Servigos

uma pesquisa de satisfagdo com apenas dois questionamentos:
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1. As informacg0Oes adquiridas através deste Guia contribuiram para o senhor (a)

adquirir o servico com satisfacao?

2. Deixe seu comentario:
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B 8 O Guia de Servigos na Secretaria de Estado da Saude de Alagoas: Uma

Iniciativa Inovadora.

Rita de Cassia Albuquerque Bittencourt
Bianca De Nigris
Suzany Mariha Ferreira Feitoza

Josefa Erika Saturnino da Silva

8.1 Contextualizacao

Um dos grandes desafios é a proposicdo de iniciativas inovadoras que
orientem a acdo do Estado para resultados, tendo como foco as acdes finalisticas
direcionadas ao cidadao. Varias iniciativas que facilitam a vida em sociedade ja foram
colocadas em prética, ainda que de forma isolada, e outras estdo em fase adiantada
de formulag&o. Simplificar a vida do cidad&@o tem sido um tema de discusséao forte na
busca da melhoria da maquina publica, porém, ainda requer a superacdo de alguns

desafios.

Tendo isso em vista, a Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e
Patriménio - Seplag em parceria com a Secretaria de Estado da Saude de Alagoas -
Sesau firmaram o compromisso em prol da construcdo de uma estratégia para
aprimorar a gestdo publica. Esse compromisso foi registrado em um documento

denominado Guia de Servicos.

O Guia de Servicos € uma plataforma digital elaborada pelo estado de Alagoas
que tem por objetivo informar ao cidaddo os servicos prestados pelos érgdos ou
entidades do governo, as formas de acesso a esses Servicos e 0S respectivos
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico. A sua pratica
implica para a organizacdo um processo de transformacéo sustentada em principios
fundamentais — participacdo e comprometimento, informacdo e transparéncia,

aprendizagem e participacao do cidadéo.

Esses principios tém como premissas o foco no cidaddo e a indugdo do

controle social. Orienta os cidadaos e os agentes publicos para o exercicio pratico de
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uma administracdo participativa, transparente, orientada para resultados e voltada

para responder as demandas sociais.

Além de ser um poderoso instrumento de cidadania — quanto mais informacdes
disponiveis, mais facilmente o cidadédo consegue reivindicar seus direitos — o Guia de
Servicos desencadeia inevitdveis mudancas que passam a trabalhar sob a
perspectiva de melhoria continua. Para oferecer servicos de qualidade e sem
complicagdo, muitas vezes essas organizagOes precisam rever seus processos de
trabalho, eliminando etapas desnecesséarias e otimizando aquelas de que nao se pode

prescindir.

“Portanto, o Guia & um poderoso
instrumento de indugdo da melhoria de gestdo
das organizacoes.”

Onde tem por objetivo informar o cidaddo dos servi¢os prestados pelo 6rgao ou
entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos respectivos compromissos e
padrées de qualidade de atendimento ao publico, devendo trazer informacdes claras e
precisas em relacdo a cada um dos servicos prestados. Devera ainda detalhar os

padrdes de qualidade do atendimento relativos aos seguintes aspectos:

Servico oferecido: prioridades de atendimento e 0s requisitos necessarios para
atendimento; documentos exigidos e informacfes necessdarias para acessar o

Sservico;

Principais etapas para realizagdo do servigo: a estimativa do tempo de
espera para atendimento e prazo para a prestacdo do servico; a forma de

prestacdo do servico; a forma de comunicag¢do com o solicitante do servico;

Fornecimento de informacdes acerca das etapas, presentes e futuras,

esperadas para a realizacdo dos servigos, inclusive estimativas de prazos.
8.2 Implantacdo do Guia de Servi¢os na Sesau

O desenvolvimento de acdes finalisticas direcionadas aos cidadéos tem sido
tema de intensas discussdes na administracéo da Secretaria de Estado da Saude de
Alagoas. Contudo, para a correta aplicagdo e funcionamento dessas acodes, alguns

desafios precisavam ser superados:
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» Elevar o padrdo dos servigcos prestados aos cidadaos: aumentar a capacidade
das organizacbes publicas para fornecerem os servicos desejados pelos
cidadéos;

« Estimular a participacédo dos cidaddos no processo de melhoria do atendimento
prestado pela Sesau por meio da inducéo ao controle social: tornar os cidadaos

mais exigentes em relacao aos servigos publicos a que tém direito.

+ Verifica-se ainda, que a participacdo efetiva dos cidaddos na melhoria dos
servicos oferecidos pelo setor publico encontra-se diluida, tendo em vista

alguns fatores:

A auséncia de eficientes e eficazes instrumentos institucionais de controle

direto por parte dos cidadados sobre os administradores publicos;

+ A falta de informacBes adequadas que facilitem o acesso do cidaddo aos

servicos publicos.

Nesse sentido, a implantacdo do Guia de Servicos na Sesau solucionou 0s
seguintes problemas referentes a oferta de servicos:

+ A falta de informacbes adequadas que facilitassem o acesso do cidaddo aos

servicos de saude;

* A auséncia de eficientes instrumentos institucionais de controle direto por parte

dos cidadaos;

« Diversidade de informacao sobre os servi¢os ofertados.

“Desde o comego da implantacao do

Guia entendia-se que ndo seria um projeto
facil, levando em consideragdo o tamanho do
0rgdo e o grande nimero de servigos
prestados pela Secretaria de Estado da Sadde
de Alagoas. Entretanto, ao conhecer a ideia,
viu-se a importancia e o impacto que teria na
vida dos alagoanos.”

A falta de informacdes adequadas que facilitassem o acesso do cidadao aos
servicos prestados pela saude sempre foi um problema para a Sesau, tendo em vista

a diversidade de servicos ofertados a populacdo em diferentes unidades. Antes da
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implantacdo do Guia de Servigos ndo existia um local no qual os usuarios pudessem
buscar informacgdes, o que dificultava o acesso aos servicos disponibilizados pelo
orgdo. Como consequéncia, muitas vezes os cidadaos se deslocavam para unidades
distantes de suas residéncias por ndo conhecerem 0s servicos disponiveis em

unidades mais proximas a eles.

Por se tratar de uma proposta inédita no estado de Alagoas, houve duvidas e
dificuldades em relacdo a implantagcdo do Guia dentro da Secretaria de Estado da
Saude. Dentre as principais dificuldades encontradas durante o processo de
implantacéo, destacou-se a fase de levantamento e cadastramento dos servicos e
unidades de atendimento. Isso porque, nesta fase, véarios fatores interferiram no seu

desenvolvimento:
« A dimensao da secretaria;

« Competéncia: falta de entendimento por parte do cidaddo acerca das

competéncias do estado na assisténcia a saude;

« Diversidade na oferta de servigos: assistencial, emergencial, administrativo,

entre outros;
* Publico alvo distinto: cidadaos, municipios e servidores;

» Prioridade em informar os servigos ofertados na saldde sob a responsabilidade
do estado, seja pela Secretaria de Estado da Saude de Alagoas ou pela
Universidade Estadual de Ciéncias da Saude de Alagoas;

* Necessidade de padronizar as informacfes dos servi¢os catalogados.

+ Para isso, foram montadas estratégias metodolégicas a fim de superar as

dificuldades identificadas. Foram elas:

Treinamentos e oficinas ministradas pela Seplag;
* Reunibes com as areas responsaveis pelos servicos ofertados pela saude;

* Criacao do grupo “Guia de Servigos Sesau” em midias sociais a fim de facilitar

a comunicacao entre as areas envolvidas;

» Criacao distribuicdo de material educativo sobre o funcionamento do guia.
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8.3 Processo metodologico

O processo de elaboracao e implantacdo do Guia foi dividido em duas etapas:
a de preparacao da equipe e elaboragdo de um plano de agédo. Essas etapas se

desenvolveram de forma ordenada e inter-relacionada, e sdo descritas a seguir.

Etapa 1 — Preparacédo da Equipe

Para a preparacdo da equipe de trabalho buscou-se integrantes com os
seguintes perfis e atribuigcdes:

* Ter acesso a alta administracdo da organizacao;

« Ter disponibilidade de tempo para participar das atividades relacionadas ao

planejamento, elaboracéo e divulgacédo do Guia de Servicos;
* Ter acesso aos fluxos dos servigos de atendimento prestados pela organizagao;

+ Atuar diretamente com os servidores e colaboradores que executam as
atividades de atendimento do érgdo ou unidade que vai divulgar os servigos -

facilitador da implantacdo do Guia na organizagao;

* Prover os insumos e condi¢des necessarias ao cumprimento dos compromissos

publicados no Guia de Servicos visando a melhoria continua dos servicos;

* Monitorar o cumprimento dos compromissos com o0 atendimento firmados no

Guia de Servicos.

O papel mais importante dos membros da equipe foi despertar o interesse em
todos os servidores e colaboradores da organizagdo para a prestacao de servigos

conforme os compromissos com o atendimento que seriam divulgados no Guia.

Etapa 2 — Elaboracéo do Plano de Acao

Apoés a observancia dos itens constantes na Etapa 1, a equipe procedeu para
elaboracdo de um Plano de Acdo com o0 objetivo de formalizar e facilitar o
acompanhamento das acdes que foram executadas durante o processo de

implementacdo Guia de Servicos:
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+ ldentificar quais as unidades da organizacdo que deverdo estar envolvidas na

elaboracao do Guia;
+ Identificar os servigos oferecidos pelas unidades identificadas no item acima;
» ldentificar os tempos e prazos atuais para prestacdo dos servicos;
» ldentificar as informacdes de acesso;
* ldentificar mecanismos de comunicagcao com os cidadaos;
+ Estabelecer compromissos com o atendimento para os servigos identificados;

* Formatar as informacdes a serem inseridas do Guia.

8.4 Conclusao

Como resultado, a Secretaria de Estado da Saude de Alagoas cadastrou até o
presente momento um total de 452 servigos em 31 unidades de atendimento. A Sesau
segue de forma ininterrupta com o compromisso de aprimorar as informacoes

prestadas a assim consolidar a conexdo entre a Secretaria e os cidadaos alagoanos.

O Guia de Servigos veio para fortalecer o vinculo Estado/Cidaddo. Nesse
sentido, a proposta do Guia facilita e estende o acesso do cidaddo aos servigos e
estimula sua participacdo no monitoramento do setor publico, promovendo a melhoria
da qualidade do atendimento. O Guia orienta os cidaddos e os agentes publicos para
0 exercicio pratico de uma administracdo participativa, transparente, orientada para
resultados e voltada para responder as demandas sociais. A evolu¢cdo da sociedade

atual sinaliza que o momento é crucial para o estado investir cada vez mais na
exceléncia em gestédo (BRASIL, 2009).
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