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Resumo

Considerando o modelo conceitual de Lopes e Macadar (2017) a criacdo de valor publico
através dos servicos digitais pode consistir num paradigma de mudanga para uma perspectiva
de governo centrada no cidaddo. Nesse sentido, o modelo dos “oito degraus para a
participacdo cidada” (ARNSTEIN, 1969) aponta a informagdo como insumo estratégico para
0 empoderamento dos cidaddos. A Lei Federal 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa
do Usuério do Servico Publico — CDU, trouxe diversos comandos obrigatorios para todos 0s
entes federativos, especialmente a producdo de informacdes especializadas sobre 0s servicos
publicos, nas “Cartas de Servigos ao Usuario”. Esse artigo tem como objetivo fazer uma
analise longitudinal da evolucdo da producdo e consumo de informacgbes sobre servicos
publicos disponivel a sociedade alagoana, bem como descrever os principais passos de
implantacdo e consolidagcdo do Portal Alagoas Digital. Como resultados, o Governo de
Alagoas desenvolveu uma metodologia inovadora que permitiu a catalogacdo de mais de dois
mil servigos analdgicos e digitais e 17 aplicacGes de servicos publicos ao longo do periodo, de
62 instituicbes publicas, totalizando mais de 9 milhGes de acessos entre 2017 e
fevereiro/2022. Quando ao método, o trabalho consiste em um estudo tedrico-empirico,
buscando aplicacdo pratica a partir de dados e informac@es tedricas (SILVA, 2014). Adota a
natureza quali-quanti, fontes secundarias, nivel exploratério com técnicas bibliograficas,
documentais e recorte longitudinal de dados. Quanto a amostra, serdo utilizados todos os
dados catalogados sobre os servicos publicos do Governo de Alagoas, bem como suas
informacdes de acesso pelos usuarios.
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Nos ultimos anos fala-se muito em Governo Digital e como 0 mesmo aperfeigoara o

1 Introducédo

relacionamento entre governo e cidaddo, tornando-os mais proximos, evidenciando o cidadao
0 centro da prestacdo dos servigos publicos. Nesse contexto emerge o conceito de valor
publico, baseado nas a¢Ges governamentais que geram valor a sociedade (STOKER, 2006).

O estudo apresenta no referencial teérico uma analise conceitual sobre: Valor Publico
e Governo Digital, Relacionamento entre Estado e Sociedade na Era Digital e Cartas de
Servico ao Usuario e o Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico. Apresentando como
case a evolucdo do Estado de Alagoas na oferta dos servicos publicos prestados a populagéo,
desde o processo de catalogacdo de servicos, ao planejamento e implantacdo do Guia de
Servicos do Governo de Alagoas, passando pelas métricas desenvolvidas para monitorar e
controlar os esforcos das informacdes disponibilizadas a populacdo, seguindo as premissas
das Leis Federais: 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagdo — LAI e Lei
13.460/2017, conhecida como Codigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico - CDU, com
0 objetivo de gerar valor publico ao cidaddo alagoano, evidenciam as transformacdes
ocorridas no relacionamento entre cidaddos e governo, causados pela pandemia da COVID-
19, e a necessidade da evolugdo do Guia de Servigos em Portal Alagoas Digital e finaliza
refletindo que tematicas voltadas para a prestacdo de servi¢os publicos, valor publico e

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

A prestacdo de servicos publicos de qualidade e condizentes com os anseios da
populacdo consistem numa das principais atribuicdes do Estado para com a sociedade
(AVILA et al., 2017). Nesse sentido, Avila; Silva e Kritski (2021) reforcam que a sociedade
costuma esperar que 0 setor publico cumpra adequadamente duas macros fungdes: (1) o
desenvolvimento de politicas publicas voltadas a melhoria das perspectivas socioeconémicas
desta sociedade e (2) a entrega de servigos publicos com qualidade e geracédo de valor pablico;
onde a relacéo entre o Estado e os cidaddos é um dos principais aspectos da Gestdo Pablica
(PAREJA et al., 2016).

Quanto a natureza do setor publico, Lopes, Luciano e Macadar (2018) referenciam a
obra de Mark Moore, que menciona que “o objetivo do trabalho gerencial no setor publico é

criar valor publico”. Logo, para Moore, “a criacdo de valor publico para os cidaddos e a
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satisfagdo de suas necessidades deveria guiar as operagdes dos 6rgdos publicos na prestacao
de servigo”. Cordella e Bonina (2012) acrescentam que o valor pablico traz para o centro das
acOes governamentais a busca de solucdes que garantam a melhor coesdo possivel com as
expectativas dos cidadaos. Por fim, Lopes, Luciano e Macadar (2018) reforcam que esta nova
abordagem encoraja 0s gestores publicos a escutar e engajar o publico, como usuérios e
cidadé&os.

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

A difusdo e a adocdo de tecnologias também estdo mudando as expectativas sobre a
capacidade dos governos de fornecer valor publico. Nesse sentido, o conceito de Governo
Digital emerge como “0 uso de tecnologias digitais, como parte integrante das estratégias de
modernizacdo dos governos, para criar valor publico” (OECD, 2014). Lopes, Luciano e
Macadar (2018), ao relacionar a perspectiva do valor publico com a adocdo do Governo
Digital ponderam que “o valor publico € um elemento facilitador da utilizacdo das
Tecnologias de Informacgdo e Comunicacgdo (TIC) no setor publico, modificando a forma de
percepcdo sobre a relevancia e o valor entregue através dessas tecnologias, bem como seus
impactos nas dimensdes sociais e politicas”.

Para o éxito do Governo Digital (ou eletrénico), Gil-Garcia e Luna-Reyes (2006)
pontuam que a implementacdo de servicos digitais é considerada como um elemento
fundamental. Analisando os servicos digitais, Lopes e Macadar (2017) ressaltam que, de um
lado, o baixo nivel de adogdo de servicos eletrénicos (e-servicos) pelos cidaddos € uma
realidade. Por outro lado, a utilizagéo das TICs como geradora de valor pablico pode consistir
num paradigma de mudanga para uma perspectiva centrada no cidaddo e, também,
impulsionando a intengdo de uso dos e-servicos.

O sucesso dos servicos digitais esta relacionada com a sua capacidade de atender os
requisitos e demandas fundamentais dos cidaddos, pois, segundo Shareef et al. (2011) a
aceitacéo, difuséo e sucesso das iniciativas de governo digital dependem da disposicdo dos

cidadaos em adotar esses servicos. Complementarmente, Gilbert, Balestrini e Littleboy (2004)
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ponderam que sem um entendimento claro e coerente do que motiva o publico a usar os e-
Servicos, os governos ndo sao capazes de tomar decisdes estratégicas para aumentar a adogao
do uso de e-governo.

Lopes e Macadar (2017), ao propor fatores direcionadores de valor publico para
adocdo de servicos eletronicos pelo cidaddo, inicialmente consideram os quatro fatores
identificados por Savoldelli, Codagnone e Misuraca (2014): (1) Processo Colaborativo; (2)
Abertura Governamental; (3) Design do servico digital e; (4) Confianca dos Cidadaos. De tais
fatores, as autoras identificaram 8 variaveis a partir de investigacdo na literatura que precisam
ser desenvolvidas em iniciativas de criacdo de valor publico, sendo elas (1.1) Didlogo com a
sociedade; (1.2) Colaboracédo; (1.3) Empoderamento do cidad&o; (2.1) Transparéncia; (2.2)
Abertura para colaboracdo; (3.1) Orientacdo para o usuario; (4.1) Confianca na tecnologia €;
(4.2) Confiancga no governo.

Aprimorando o modelo de Savoldelli, Codagnone e Misuraca (2014), as autoras
propuseram um modelo conceitual direcionador para a cria¢do de valor publico contemplando
duas dimensdes: “Fatores Direcionadores de Valor Ptblico” e “Valor Publico”. Na primeira
dimensao, sdo detalhados os fatores do modelo de Savoldelli, Codagnone e Misuraca (2014).
Todavia, na segunda dimenséo, 0 modelo das autoras enfatiza a adogao de servicos digitais e a
criacdo de valor publico decorrente dessa adocdo, conforme apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Modelo conceitual para a cria¢do de valor publico
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Considerando o fator “abertura governamental”, que considera a necessidade dos
atores governamentais estarem abertos a criacdo de novas formas de colaboragdo entre os
cidaddos e o governo para o design e a oferta de servicos publicos, Euler e Heldt (2018)
dialogam sobre a importancia da informacdo como insumo fundamental para a participacéo e
0 empoderamento dos cidaddos. (ARNSTEIN, 1969)

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

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

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

A OECD prop0e seis dimensdes para a estrutura de politicas de Governo Digital,
conforme apresentado no Quadro 01.

Quadro 01: Seis dimensdes para 0 Governo Digital

Dimenso6es

Digital by design “Digitaliza¢@0” ¢ considerada ndo apenas como um topico técnico,
mas um elemento transformador obrigatério que esta incorporado
em todas as politicas publicas e processos de servico.

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

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

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

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

Produtividade Os funcionérios puablicos antecipam as necessidades das pessoas
individual e coletivamente e tomam medidas para respondé-las
rapidamente.

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

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

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

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

denominado “Alagoas Mais Digital”.

2.2.1 Modelo de Relacionamento Cidadao Estado:

Para Lara e Gosling (2016, p.4) o gerenciamento do relacionamento com o cidadéo

visa: “promover a melhoria dos servigos publicos e a aproximagdo dos gestores publicos as
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necessidades do cidaddo, por meio da implementacdo de uma visdo sisttmica e consistente
dos relacionamentos entre governo e cidaddos no tocante a prestacdo de servigos publicos”.

A melhoria dos servicos publicos e a aproximacdo dos gestores publicos as
necessidades do cidaddo fazem com que o relacionamento entre Governo e o Cidadao, evolua
saindo de um modelo tradicional, onde o foco é no governo, sendo o cidaddo a causa, para a
prestacdo do servico publico, passando a um relacionamento omnicanal, em que, o cidaddo é
unico e o centro das agdes do governo, sendo o servico publico prestado, construido a partir

das experiéncias do cidadao e governo.

Figura 2 — Modelos de relacionamento entre o Governo e o Cidadao
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A pandemia da COVID-19 impacta diretamente na relacdo entre governo e cidadé&o,
assim como na transformacdo digital do setor publico. A tecnologia passa a ter um fator de
grande apoio ao isolamento social imposto pela pandemia. Através de recursos tecnoldgicos, a
populacdo passou: a trabalhar (homeoffice), a frequentar aulas, realizar compras e outras

atividades essenciais sem poder sair de casa (REIS; GOMES, 2021).
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Nessa direcéo, os governos: federais e estaduais, precisaram acelerar 0s seus processos
de transformacdo dos servigos publicos ofertados. Tomando exemplo do Governo Federal,
mesmo preconizado na Estratégia de Governo Digital 2020-2022, o objetivo de ter cem por
cento de digitalizacdo dos servicos publicos federais (equivalente a mais de trés mil servicos)
até o final de 2022 (BRASIL, 2020a), salienta-se que em marco/2021, o Governo Federal
ultrapassara 150 servicos, transformados digitalmente, desde o inicio da pandemia.

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

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

2.3 Cartas de Servico ao Usuéario e o Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico

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

Dentre tais inovagdes, encontram-se a previsdo para que a legislacdo discipline as
formas de participagdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando sobre
reclamacdes relativas & prestagdo dos servigos publicos em geral, entre outras questdes. Em
consonancia essa pesquisa, dois marcos legais, regulamentadores da EC 19/98, merecem
destaque: (1) A Lei 12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagéo — LAl e (2) A
Lei 13.460/2017, conhecida como Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico - CDU.

Numa visdo temporal, as duas leis criaram a estrutura normativa necessaria para a
transparéncia na oferta de informacbes sobre servicos publicos, articulando como a

transparéncia e o0 acesso a informagdo propostos pela LAI podem contribuir para a
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modernizagdo dos servigos publicos e para o Governo Digital, fortalecendo os comandos
trazidos pelo CDU (adaptado de AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

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

(BRASIL, 2017).

Numa segunda etapa, o CDU instituiu, para toda a administracdo publica brasileira,
nos seus Arts. 3° e 7° respectivamente, os conceitos do Quadro Geral de Servigcos Publicos,
“que especifica os orgdos ou entidades responsaveis pela realizagdo dos servicos e a
autoridade administrativa a quem estdo subordinados ou vinculados”; e das Cartas de
Servigo ao Usuério que tem por objetivo “informar o usuario sobre os servi¢os prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servigos e seus compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao piblico” (AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

Merece destaque ainda que a Lei 14.129/2021, conhecida como Lei do Governo
Digital e da Eficiéncia Publica — LGD, apresenta como componentes do Governo Digital a
Base Nacional de Servicos Publicos - BNSP, as Cartas de Servico ao Usuario e as Plataformas
de Governo Digital (BRASIL, 2021b).

As Cartas de Servico ao Usuério podem ser definidas como “um documento elaborado
por uma organizacdo publica que visa informar aos cidaddos quais sdo 0s servigos prestados
por ela, como acessar e obter esses servigos e quais 0s compromissos de atendimento
estabelecidos”, podendo também ser entendidas como “um compromisso da Administragao
Publica para com a cidadania” (CRESPO GONZALEZ; CRIADO GRANDE, 2011;
STOECKL; STOECKL, 2017)

O CDU estabelece que “a Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informagoes

claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados” (BRASIL, 2017). A
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legislagdo ainda detalha o contetdo minimo a ser apresentado pela Cartas de Servicos
(AVILA; LANZA; VALOTTO, 2021).

Nesse sentido, Nascimento (2021) considera que o CDU representou notavel avancgo
na protecdo dos direitos basicos dos destinatarios dos servicos publicos, trazendo inovacdes
essenciais a garantia da participacdo, a defesa dos direitos daqueles que interagem com o
Estado e a busca por uma prestacéo de servicos adequada. Merece destaque que a nova lei se
aplica a Unido, Estados e Municipios, contemplando os Poderes Executivo, Legislativo e
Judiciario, e ainda o Ministério Publico, advocacia publica bem como as concessionarias e
permissionarias de servigos publicos (BRASIL, 2017; SANTOS, 2021).

Buscando sistematizar os comandos e conceitos do CDU, Avila (2019) apresenta na
Figura x as seis principais inovacgdes trazidas pelo codigo que sdo: (i) Cartas de Servigos ao
Usuaério; (ii) Critérios de qualidade dos servigos publicos; (iii) Manifestacfes dos Usuarios;
(iv) Fortalecimento das Ouvidorias; (v) Conselhos de Usuérios de Servigos Publicos e (vi)

Avaliacdo de servicos publicos.

Figura 3 — InovacGes do Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico

Lei Federal 13460/2017 - “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico”
T A Transparéncia e
Governa Aberto
Cartade
Servigos
(Art. 7°) I
Dl —-_—
——
0=  —
[ (e
(]
o x,@ Jo, .
NA LA ¢ b 4
¥ Critérios de v'Manifestagoes v'Fortalecimento v'Conselhos de v Avaliagao de
qualidade dos Usuarios das Ouvidorias Usuarios Servigos
(Art. 5° e 6°) (Art. 9°a12.) (Art. 13 a17) (Art. 18 a 22) (Art. 23 e 24)

Fonte: Avila (2019)

De acordo com Avila (2019) as Cartas de Servico ao Usuario, por terem sido
instituidas por comando legal e por apresentarem o0s procedimentos de prestacdo de cada
servico publico ofertado, constitui-se de inovagdo relevante no contexto das relagdes entre

Estado e Usuério do Servico Publico. As cartas ndo somente fazem a fung¢do de “cardapio de
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servigos publicos” de cada instituicdo, mas também estabelece informagdes claras e precisas
em relacdo a cada um dos servigos prestados.

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

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

Por fim, Pfeiffer (2020) conclui que o CDU traz inovagdes que reforcam a protecédo
dos usuéarios dos servicos publicos e concretiza prerrogativas ja existentes, em especial a
disciplina do dever da informacdo, do atendimento ao consumidor e da facilitacdo e

comprovagao de seus direitos.
3. Metodologia

O trabalho consiste em um estudo tedrico-empirica com o objetivo de apresentar uma
linha temporal do Guia de Servicos ao Portal Alagoas Digital: Jornada de Evolucdo da Oferta
de Informacdes sobre Servigos Publicos em Alagoas — Implantacdo e Evolugédo do Portal de
Servicos de Alagoas — desde o planejamento, estratégias e governanga para a implantacéo, até
os resultados obtidos. Adota a natureza qualitativa, nivel exploratério com técnicas
bibliograficas, Leis Federais e Estaduais, com andlise e combinacdo de fontes secundarias em
recorte transversal e quantitativa para a analise de dados feita a partir de ferramentas

utilizadas para dar suporte a equipe gestora do Portal de Servigos de Alagoas.
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4. Andlise e Resultados

4.1 Guia de Servigos do Governo de Alagoas

4.1.1 Problematica

A falta de informac6es sobre os servicos publicos estaduais e também a necessidade
do cidaddo alagoano em ter acesso as informagdes quanto a oferta dos servigos, etapas a
serem realizadas, documentos necessarios, valores e locais onde 0s servicos estaduais sao
prestados (evitando assim deslocamentos desnecessarios por parte da populacdo), em um
portal de informac@es unico, suprimindo as informacdes, quando existentes, disponibilizadas
em locais diversos, confundindo a populagdo, em 31/01/2017 é langado a sociedade alagoana
0 Guia de Servicos do Governo de Alagoas, com o intuito de ser um marco inicial para a
resolucdo dessa problematica. O portal, cujo, objetivo: contribuir com a melhoria da oferta de
servicos do governo para a sociedade, mediante a catalogacdo e publicacdo de um Guia de
Servicos online e na internet, atuando como um instrumento de integracdo governamental
com foco nas informacbes que o governo precisa ofertar a sociedade com qualidade e
tempestividade, buscando reunir e coordenar a participacdo dos 6rgdos e entidades do
Governo do Estado num modelo colaborativo de producgéo e disponibilizacdo de informacgtes
sobre servigos.

O Guia também foi subsidiado pelo CDU, lei que “dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da administracdo publica”,
criando condicbes para que os Orgdos e entidades da administracdo publica estadual ja
disponham das informagdes necessarias para a disponibilizacdo da “Carta de Servicos ao
Usuario”, corroborada pela referida Lei, em seu Art. 7°.

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

Quadro 02: Pilares da Gestao Estadual / Guia de Servicos do Governo de Alagoas

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

Etica Elucidando ao cidad&o a forma como o governo estadual oferta 0s servicos
a populacdo, otimizando o relacionamento entre servidores publicos e os
cidadaos alagoanos.

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

Proximidade com a | Facilitando a populacdo, com um portal Gnico eletrbnico, contendo
sociedade informac@es confidveis, disponiveis a qualquer momento.

Fonte: Avila et al (2019)




XI CONGRESSO
Q CONSAD
DE GESTAO PUBLICA

4.1.2 Catalogacéo de servicos publicos
O processo de planejamento e implantacéo do Guia foi estabelecido em seis passos:

Figura 4 — Processo para Catalogacao dos Servicos

Passo 5

Monitoramento e avaliagdodos esforcos e
resullados da calalogagdo

7~

Passo 0 Passo 2 Passo 4
Estabelecendo Consolidando Divulgagdo e
o desafio as informagdes Atualizagdo

Passo 1 Passo 3
Descobrindo Elaborando a
os servigos Carta de
Servigos ao

Passo é

Gerenciamento do Engajamento das Partes
Interessadas Fonte:

Adaptado de (BRASIL, 2020c)

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

quadro abaixo:

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

Onda Periodo Quantidade de Orgaos/Entidades Implantados
12 Dezembro/2016 a fevereiro/2017 10
28 Marco a junho/2017 14
32 Julho a outubro/2017 12
42 Novembro/2017 a maio/2018 27

Fonte: AVILA et al (2019)

Para obter as informac@es referentes: aos 6rgdos, servicos, unidades de atendimento,
foram desenvolvidas planilhas padronizadas, seguindo as diretrizes da Lei Federal

13460/2017, cujo objetivo: coletar e catalogar as informagdes dispostas no portal.
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Figura 5 — Ficha Cadastral para a Coleta de Informagdes

FORMULARID DE COLETA DE INFORMADOES PARA O

CATALOGO DO PORTAL ALMGOAS DIGITAL Aenisdo: 01

Ficha Cadastral de Servigos - PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Informacdes gerais sobre a Instituicio

Nome da Instituigio™:
Sigla Instituigio:

Nomes populares da Instituicsa:

Natureza da Instituigio™:

Enderego completo™:
Municipio:

HORARIDS

Segunda:
Terga:
Cuarta:
(OQuinta:
Sexta:

Dirigente Principal*:

Carga™

Ermsail Oficial da Instituicio™:

Site Oficial do Instituicio ™
Telefones da Instituigso:
‘Whatsapp do Ongdo:
Facebook do Orgo:
Inztagram do Ongio

LinkedIN do Ongso

Descrigio do Ongdo (nome, finalidade,
legislagdo, etc.)”

Pricridade de atendiments”
Previs3o do tempo de espera para
atendimento®

Mecanismo de comunicagio com os

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

As informacdes, catalogadas nas fichas, servem de fonte, para que 0s representantes
dos 0Orgdos aderentes ao portal possam inseri-las e disponibilizar a populacdo alagoana,
através do sistema gerenciador de conteudo de informacdes.

Figura 6 — Sistema Gerenciador de Contetdo de Informacg6es - Guia de Servicos

Nome*

Descrigio do Orgdo (nome, finalidade, legislacdo, etc)*

B & @ - || - M EmEE 0% B koo
BI S| L|w~: £ | 39 (| Estio || Fomata... - || @
4
Este campa estd previsto na Lei n® 13.460/2017. Entretants, o contedds inserida £ de responsabilidade do 6rgdo

Prioridade de atendimento*
® B & %= = m|[@ @ = fR][Bcssmrome

B I &|L|zs = T O A

Fonte: Elaborado pelos autores (2020) a partir de AVILA et al (2017)
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Para validar as informacdes cadastradas pelos 6rgéos, criou-se um conceito de perfis
de acesso e permissao.

O coordenador local dos érgdos € o servidor responsavel por todas as informacgdes
dispostas, do 6rgdo no qual é lotado, no portal. Ao coordenador local cabe: cadastrar, retirar e
validar as informacges referentes a Carta de Servigos ao Usuario, Servi¢os, Unidades de
Atendimento e Aplicativos.

Ao passo que o mantenedor é servidor que apoia o0 coordenador local, cabendo ao
mesmo atualizar as informacgdes sobre servicos e unidades de atendimento, previamente

aprovadas pelo coordenador local.

4.1.3 Indice de Avaliacdo do Guia de Servicos - IAGS

Tomando como premissa o artigo 72, inciso 4°, do CDU, “A Carta de Servicos ao
Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo
em sitio eletrébnico do 6rgdo ou entidade na internet” (BRASIL, 2017), desenvolveu-se o
IAGS - indice de Avaliacdo do Guia de Servicos. Este indice objetiva qualificar as
informacdes sobre os servicos do Governo de Alagoas para: (1) Melhorar a oferta de
informacdes sobre servicos publicos; (2) Melhorar a experiéncia dos usuarios dos servicos
publicos; (3) Ampliar a transparéncia sobre servicos publicos; (4) Contribuir com a melhoria
da reputacio do governo (e dos Orgdos e Entidades) junto a sociedade.

O IAGS é dividido em trés indicadores: completude, atualidade e proveniéncia.

As notas avaliativas do IAGS sdo disponibilizadas, a populacdo alagoana, através de
um painel interativo, hospedado no Portal Alagoas em Dados e Informacdes.

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

Em uma agdo conjunta da Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patrimonio
de Alagoas (SEPLAG Alagoas), idealizadora e mantenedora do Portal Guia de Servicos do
Governo de Alagoas, e da Controladoria Geral do Estado (CGE/AL), o Governo do Estado
normatizou e disponibilizou a populacéo alagoana, as Cartas de Servi¢os ao Usuério, de todos
0s Orgaos estaduais, seguindo as diretrizes do artigo 7°, incisos: 1° ao 4° do CDU.

A regulamentacdo deu-se, atraves do Decreto Estadual 58.690/2018 que: “instituiu no
ambito do poder executivo estadual, normas para a oferta e disponibilizacédo de informacdes
sobre servicos publicos a populagcdo” (ALAGOAS, 2018).

O referido decreto abrange normativas catalogacéo e disponibilizacdo das informacoes
sobre 0s servigos, destacando o artigo 5° “os drgdos e entidades abrangidos por este Decreto
devem disponibilizar a Carta de Servigos ao Usudrio na internet”. O artigo 6° instituiu o
Guia de Servicos “plataforma eletronica que consolida e disponibiliza, de forma integrada,
as informagcdes contidas nas Cartas de Servigos ao Usuario de todos os Orgéos e Entidades
do Poder Executivo Estadual”. O mesmo decreto, no seu art. 9°, determinou que “os drgdos e
entidades do poder publico deverdo alimentar o Guia de Servicos do Governo de Alagoas
com as informagoes das suas Cartas de Servigos ao Usuario” (ALAGOAS, 2018). .

O decreto estabeleceu para a SEPLAG/AL algumas competéncias como: (1) “prestar
todo o suporte tecnoldgico para que os 6rgaos pudessem disponibilizar as informacdes sobre
as: Cartas de Servicos ao Usuario, servicos ofertados a populacdo e unidades de
atendimento ”; (2) fortalecer a governanga da qualidade da informacdo disposta no Portal; e
(3) oferecer treinamentos aos demais 6rgdos e entidades do poder executivo estadual.

Figura 8 — Carta de Servigos da SEPLAG AL

Lg

Secretaria de Estado do Planejamento, Gestdo e Patriménio (]

Infarmagies Expediente

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

Descrigdo do Orgdo +

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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A importancia da regulamentacdo da Carta de Servicos ao Usuario, no estado de
Alagoas, permitiu que a populacdo alagoana pudesse ter acesso ao portfélio de servicos
ofertados pelo governo estadual, além dos procedimentos e documentos quanto ao uso desses
Servigos.

Do ambito estadual, ter uma analise de quantitativa e qualitativa dos servigos
prestados a populacdo, assim como iniciar o processo de transformacdo digital, visando gerar

mais valor publico a popula¢édo alagoana.
4.2 Portal Alagoas Digital do Governo de Alagoas

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

Nesse caminho, um movimento nacional, visando o desenvolvimento e/ou evolugédo
dos portais Unicos de servicos, a nivel federal e nos estados, vide exemplos: Portal do
Governo Federal®, SAC Digital na Bahia®, Portal Expresso Goias®, Portal Minas Gerais’
dentre outros, buscaram agilizar o processo de transformacao dos servicos publicos e a oferta
dos mesmos ao usuério.

Pesquisas do GTD.GOV (Grupo de Transformacéo Digital dos Estados e do Distrito
Federal) “Teletrabalho no Setor Publico Brasileiro Durante a Covid-19 — Percepcéo e
prontiddo para o teletrabalho nos Governos Estaduais e DF” (LANZA, AVILA, 2020) e
“Processo Eletrénico no Setor Publico Brasileiro — COVID-19” (LANZA, LARA,
OLIVEIRA, 2020) - demostraram que dos vinte estados participantes das pesquisas, 0s que
estavam em um estagio maior de maturidade na transformacdo digital dos seus processos
internos e finalisticos (servigos), conseguiram adaptar-se melhor as mudancas, prosseguindo
em funcionamento.

O Governo de Alagoas, sob a lideranga da Secretaria de Estado do Planejamento.

Gestédo e Patrimonio (SEPLAG Alagoas) desenvolvem um novo projeto, para o Portal de

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

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

® https://www.go.gov.br/home
7 https://iwww.mg.gov.br
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Servicos do Governo de Alagoas, evoluindo o Guia de Servigos, mantendo 0S mesmos
objetivos e regulamentacdes (Decreto Estadual 58.690/2018), do anterior, porém com a
proposta de apresentar a populacdo alagoana, no periodo pandémico, os servicos digitais e
aplicacdes, dos oOrgdos estaduais e entidades parceiras, facilitando o acesso aos mesmos,
objetivando gerar valor pablico, sendo um produto, para o desenvolvimento da transformacao
digital dos servigos publicos do Estado de Alagoas.

Em 22 de junho de 2020, foi lancado a sociedade, o Portal Alagoas Digital do
Governo de Alagoas, como uma solugédo para auxiliar a populacdo do estado de Alagoas, no
enfrentamento da COVID-109.

Figura 9 — Tela principal do Portal Alagoas Digital
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Nacional de contracheque contracheque
Habilitacdo

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

De acordo com as Organizac@es das Nagbes Unidas (ONU), no E-Government Survey
— E-Government for the people (UNITED NATIONS, 2012), sdo apresentados 0s seguintes
estagios de maturidade (servicos: informacionais, interativos e transacionais) para um governo
digital.

Aplicando os conceitos acima mencionados ao Portal Alagoas Digital evidenciam-se
0S seguintes nUmeros:

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

Nivel de Maturidade Total de Servicos

Servigos Digitais (Transacionais) 168

Servigos Semi Digitais (Interativos) 224
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Servicos Informacionais 1527

Total de Servicos Disponibilizados 1948

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

O Portal Alagoas Digital, além de continuar a catalogacdo de servigos, unidades de
atendimento e a disponibilizar a Carta de Servigos ao Usuério, inseriu a catalogacdo de
aplicacdes mobile e web, seguindo o case do Guia de Servicos, utilizando planilhas que
contém as mesmas informac@es dispostas no sistema gerenciador de informacGes do portal,
facilitando a insercdo das informacdes por parte dos érgaos.

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

FORMULARIO DE COLETA DE INFORMACOES PARA O
PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Revisdo: 00

Ficha Cadastral de Aplicativos - PORTAL ALAGOAS DIGITAL

Informagdes gerais sobre o aplicativo
Orglio*: ‘ 1
Nome do Aplicativo®:
Classificagdo do Aplicativo®:

Enderego Eletrdnico:

Descrigdo do aplicativo®:
Destaque*:
Cutra forma de contato™:

RESPONSAVEL PELA INFORMACAQ DA
SECRETARIA/ORGAO:

RESPONSAVEL PELA WALIDAGAD DAS
INFORMAGCOES DA SECRETARIA/ORGAD:
(*) Cadastro basico

CPE:

CPF:

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Figura 11 — Sistema Gerenciador de Conteudo de Informac6es - Aplicativos — Portal Alagoas
Digital

Imagem principal do aplicativo
| Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

*Orgdo v
* Nome aplicativo
* Endereco eletronico
* Endereco eletronico download ios

* Endereco eletronico download
android

* Email contato

* Descricao

* Destaque v
* Nivel destaque

Outras formas contato

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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Até fevereiro/2022, o Portal Alagoas Digital do Governo de Alagoas, tem catalogado

dezessete aplicacdes.

Com relacéo ao quantitativo de acessos, desde o seu lancamento em 2017, como Guia

de Servigos do Governo de Alagoas, passando, em 2020, por sua evolu¢do denominada Portal

Alagoas Digital, como um dos principais portais governamentais, de maior acesso pela

sociedade alagoana.

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

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

2017 127.483 - 127.483

2018 1.126.290 - 1.126.290

2019 2.247.348 - 2.247.348
20208 598.582 1.407.936 2.004.701

2021 - 3.518.668 3.518.668
2022° - 392.062 392.062

Total de Acessos - - 9.4M.

Fonte: Elaborado pelos autores mediante dados do Google Analytics (2022)

Para otimizar e ampliar as premissas, do IAGS (indice de Avaliacdo do Guia de

Servicos), foi desenvolvido um painel de qualidade das informacbes do Portal Alagoas

Digital. O painel é composto das seguintes funcionalidades, conforme apresentado no Quaro

06 e Figura 12.

Quadro 06: Painel — Qualidade das Informagdes do Portal Alagoas Digital

Funcionalidade

Descritivo

Servigos Digitais

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

Acessos Apresenta 0 quantitativo de acessos ao Portal Alagoas Digital e variagdes
como: origem dos acessos, quantitativo de acesso por: 6rgdo, servigos,
unidades de atendimento.

Completude Avalia a disponibilidade e qualidade de informacBGes dos servicos e

unidades de atendimento.

Atualizacdo de Servicos

Verifica a atualidade da informacdo (mé&ximo 90 dias — data da ultima
modificacdo - data de publicagdo) dos servi¢os dispostos no Portal.

Atualizacdo de
Unidades de

Verifica a atualidade da informacdo (maximo 90 dias — data da ultima
modificacdo - data de publicacdo) das unidades de atendimento dispostas
no Portal.

8 Até 21/06/2020 - Gltimo dia do Guia de Servicos do Governo de Alagoas, a partir de: 22/06/2020 - data de
lancamento do Portal Alagoas Digital.
% Acessos contabilizados até 07/02/2022.
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Atendimento

Proveniéncia Avalia informages atualizadas sobre o drgao/entidade e também sobre a
Carta de Servigos ao Usuario.

Nota da Qualidade das | Ranking com as notas da qualidade das informacdes dispostas pelos
62 oOrgdos/entidades do Portal. A nota da qualidade é calculada
através de uma média ponderada dos indicadores do IAGS
(completude, atualidade e proveniéncia) e compde parte da nota de
avaliacdo da Governanca, sobre os 6rgdos estaduais.

Informacgdes

Mapa de Servigos Localizacdo, no mapa do estado de Alagoas, das unidades de atendimento
catalogadas e os respectivos servi¢os prestados nas mesmas.

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

Figura 12 — Painel de Qualidade das Informacdes do Portal Alagoas Digital

Painel

>

Qualidade da Acessos no Portal
Informacao

87 45% 6.088.809

Ultima Atualizagio
10/02/22

5
N

Microsoft Power B 1de9 >

Fonte: Alagoas (2022)
O Painel Qualidade das InformacGes do Portal Alagoas Digital, encontra-se hospedado
no Portal Alagoas em Dados e Informacdes'?, disponivel a toda a populagéo.
Por fim, observa-se que a Alagoas desenvolveu sua jornada de evolucdo da oferta de
informacdes sobre servigos publicos em alagoas conforme as etapas e recursos desenvolvidos

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

10 Disponivel em: < https://dados.al.gov.br/catalogo/dataset/portal-alagoas-digital/resource/6d42cc00-9dab-4639-
ad83-1341323fe0f7>.
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Figura 13 — Linha do tempo - Oferta de Informag6es sobre Servicos Publicos em Alagoas

2018
- Decreto Estadual 58690;
- 62 6rgéos envolvidos;
- 1802 servigos catalogados;
- Versdo 2.0 — Guia de Servicos
- Criacdo do IAGS

2021
- Planejamento da Plataforma
de Servigos Digitais e
Relacionamento com o
Cidaddo junto ao BID -
Programa  Alagoas  mais

2017 Digital

- Lancamento do
Guia de Servicos
de Alagoas;
- 36  o6rgdos
envolvidos;
- 1161 servigos
catalogados.

2019
-Disponibilizagdo das Cartas de Servigos ao
Usudrio, dos orgdos estaduais, no Guia de 2020
Servicos; - Versdo 3.0 — Guia de Servigos;

- Langamento do e-book Guia de Servigos;
- Criacdo do Facilitador de Integragdo com o
Guia de Servicos.

- Langamento do Portal Alagoas Digital;
- Langamento do Painel Qualidade das
Informacdes do Portal Alagoas Digital.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Ademais, € importante pontuar que o desafio do aprimoramento da oferta de servicos
publicos a sociedade. Este artigo teve como foco o desenvolvimento das Cartas de Servigos ao
Usuario, ndo contemplando as demais ac0es voltadas as outras dimensdes do Codigo de
Defesa do Usuério, conforme apresentado na Figura 3 (AVILA, 2019)..

5 Consideracoes finais

Considerando a teoria do valor publico e as seis perspectivas propostas pela OECD
(2014), o Quadro 07 analisa como o Portal Alagoas Digital contribui para a geracéo de valor
publico em cada uma das perspectivas.

Quadro 07: Perspectivas do Valor Publico - Portal Alagoas Digital

Perspectivas Contribuigéo do Portal Alagoas Digital
1) bens ou servigcos que | O Portal procura satisfazer os desejos dos cidad&os, ofertando,
satisfacam os desejos dos | em um canal Unico, as informagfes sobre 0s servicos, unidades
cidadaos e clientes de atendimento, centrais de atendimento J&! e aplicagdes web e
mobile, cujo principal cliente é o cidaddo.
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2) escolhas de producao
que atendam as
expectativas dos cidadéos
de justica, equidade,
eficiéncia e eficécia

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

3) instituicdes publicas
devidamente ordenadas e
produtivas que reflitam
0s desejos e preferéncias
dos cidadéos

Outro gargalo encontrado, a ser trabalhado nas instituicdes, a
auséncia da centralidade no cidadé&o.

4) justica e eficiéncia de
distribuicao

O Portal contribui para a justica e distribuicdo ao disseminar as
informac@es para todos os cidaddos com acesso a internet.

5) uso legitimo de
recursos para realizar fins
publicos

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

6) inovacao e
adaptabilidade as
mudancgas de
preferéncias e
demandas.

Tanto o Guia de Servigos, quanto o Portal Alagoas Digital
foram subsidiados pela LAl e CDU, sendo umas das grandes
inovacBes do estado de Alagoas, ao proporcionar aos Orgaos
estaduais um meio para disponibilizar a Carta de Servigos ao
Usuério.

Os Portais de Servigos de Alagoas, proporcionaram a gestores e
a populacdo uma analise dos servicos publicos prestados, sendo
0 inicio para o processo de transformag&o deles.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022)

Nesse sentido, os esforcos realizados no Estado de Alagoas, desde 2016, para
catalogar, padronizar e disponibilizar as informag6es sobre os servigos publicos ofertados a
populacdo alagoana, seguindo as diretrizes da LAI e do CDU tiveram éxito, conforme
apresentado.

O artigo evidencia que os portais: Guia de Servicos do Governo de Alagoas e Alagoas
Digital, desenvolvido com recursos proprios, cumprem 0 seu objetivo, contribuindo com a
melhoria da oferta de servigcos do governo para a sociedade, sendo um: “instrumento de
integracdo governamental com foco nas informacbes que o governo precisa ofertar a
sociedade com qualidade e tempestividade”, reforcando o Art. 6° do Decreto Estadual
58.690/2018 (ALAGOAS, 2018) .

Entretanto, entende-se, que ainda ha esforcos a serem feitos, para cada vez mais,
aprimorar o relacionamento entre cidaddo/governo, o valor publico gerado e a oferta de
servicos prestados a populagdo. Nem todas as premissas do CDU ainda ndo foram
implementadas em Alagoas como: utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, conselho

de usuarios e avaliacdo continuada dos servigos publicos. Mensurando esse desafio,
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apontamos que no resultado do indice ABEP-TIC de Oferta de Servigos Publicos Digitais dos
Governos Estaduais e Distrital (2021) no qual o estado de Alagoas, foi classificado em 17°,
dentre as 27 unidades federativas (ABEP-TIC, 2021).

Isto posto, 0 Governo do Estado de Alagoas, sob a lideranca da Secretaria de Estado,
do Planejamento. Gestdo e Patrimonio (SEPLAG Alagoas), contando com o apoio do Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), desenvolve o Programa Alagoas Mais Digital -
Transformacao Digital do Governo do Estado de Alagoas, contendo doze projetos, sendo um
deles, a evolucdo do Portal Alagoas Digital, transformando-o em uma Plataforma de Servicos
Publicos Digitais e Relacionamento ao Cidaddo, cujo resultados esperados: implementar nova
politica de relacionamento com a populacdo - cidaddo no centro do pensamento
governamental; efetivar estratégia de digitalizacdo dos servicos e antever demandas; reduzir

0s custos dos servigos prestados.
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