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RESUMO

Os governos tém se debrucado em abordagens para a melhoria da governanca e
eficiéncia da gestdo e, cada vez mais, a utilizacdo de recursos de tecnologia da
informacéo tem sido o motor para beneficiar a disponibilizacdo de informacdo e a
prestacdo de servigcos publicos. Nesse contexto, o projeto Plataforma de Servicos
Publicos aos cidadaos (servicos.gov.br) construiu um modelo para compreensao e
descricao de servicos publicos, que da tangibilidade e agilidade para o cumprimento
do Decreto-Cidaddo (Decreto n°® 6.932/2009), além de ofertar maior ferramental aos
orgaos e possibilitar agcdes que apoiem a ampliacédo da oferta de servi¢os publicos em
meio digital. Em 2015, o portal foi completamente reestruturado do ponto de vista de
codificacdo e uma nova estratégia para criagdo de sinergias entre servicos
disponibilizados foi criada. O projeto gerou um processo para migracao das cartas de
servico ao cidadao dos 6rgaos para um formato digital, que gera conhecimento para
o cidadao e para o Estado e abre o caminho para a digitalizacdo de todos 0s servigos
publicos, na medida em que o desenho de plataforma também permite uma
construgdo compartilhada de servigos digitais na Administracdo Puablica. A iniciativa
sera contextualizada a partir dos desafios que busca resolver, bem como as inovagdes
trazidas, levando em conta um benchmark de paises com expressivo desempenho
em governo eletrénico. Ap0s um historico sobre a evolucdo da plataforma, este
trabalho ira apresentar os resultados obtidos e perspectivas para o futuro préximo,
com base em compromissos assumidos pelos 6rgaos do Governo Federal, em esforco
liderado pelo Ministério do Planejamento, na construcdo de uma politica para a

Governanca Digital, preconizada no Decreto n°® 8.638, de 15 de janeiro de 2016.
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1. INTRODUCAO

Simplificar a prestacdo de servicos publicos e melhorar a qualidade de
atendimento é desafio continuado do Estado. A Administracdo Publica organiza-se
sobre grande variedade de temas imponde-lhe uma estruturagéo burocratica para a
implementagcéo de politicas publicas. Promover a gestdo de informagdes sobre a
atuacao estatal com a perspectiva e a necessidade cotidiana dos cidaddos € uma

capacidade em desenvolvimento e que requer priorizagao continuada.

A Plataforma de Servicos Publicos se propfe a instrumentalizar a
Administracdo Publica e disponibilizar a sociedade informacdes e canais de acesso
aos servicos publicos, adotando metodologia de trabalho que traz o cidaddo como
referéncia principal para a comunicacdo e a Internet e padrdes abertos como
infraestrutura de conexdo entre cidadéos e servidores publicos e também entre os

orgaos do Estado.

A Plataforma é composta pelos seguintes elementos: Portal de Servicos
Publicos do Governo Federal, Editor de Servicos e pelos Dados Abertos das Cartas

de Servicos, além dos padrdes e cddigos inerentes a esses elementos.

O amadurecimento dos contetidos da Plataforma seréo fruto da capacitacéo
promovida pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP) e do
entendimento e priorizacao por parte dos servidores da administracéo publica para a
necessidade de organizacdo deste conteudo com o enfoque no cidaddo e na

percepcao da importancia de um acervo organizado sobre servicos publicos.

Sistematizar informagdes transformou atividades do estado, como por exemplo,
a contabilidade publica e a administracdo de pessoas que, em décadas passadas, foi
unificada na Unido em prol de qualificar a gestdo publica. O atendimento ao cidadéo,
gue podemos também chamar de prestacao de Servigcos Publicos, tem relevancia que
dispensa explicacéo, de forma que gerar informagdes com a perspectiva transversal
de Estado, e ndo apenas de cada tema ou departamento de governo € uma questao
gue, equacionada, permitira saltos de capacidade de gestdo e consequente melhoria

da acéo e gestédo coordenada dos Servigos Publicos Federais.
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2. OBJETIVOS

O projeto Plataforma de Servicos Publicos aos cidaddos (servicos.gov.br)
construiu um modelo para compreensdo e descricdo de servigos publicos, que da
tangibilidade e agilidade para o cumprimento do Decreto-Cidadao (Decreto n°
6.932/2009%), além de ofertar maior ferramental aos 6rgéos e possibilitar acdes que
apoiem a ampliacdo da oferta de servicos publicos em meio digital. O projeto gerou
um processo para migracao das cartas de servico ao cidaddo dos 6rgaos para um
formato digital, que gera conhecimento sistematizado para o cidadao e para o Estado.
A plataforma também abre o caminho para a digitalizacdo dos servigcos publicos, na
medida em que também permite uma constru¢cdo compartilhada de servicos digitais

na Administracdo Publica.

A Plataforma de Servigos Publicos permite a construgdo da Carta de Servigos
concebida no Decreto-Cidaddo para uma realidade digital, ao tempo em que
instrumentaliza a Administracdo Publica com uma visdo, conceitos, ferramentas e
padrdes que buscam reforcar o referencial fundamental para organizar a acéo estatal:

a prestacao do servi¢o publico de qualidade ao cidad&o.

Destacam-se entdo os beneficios do uso da Plataforma de Servigos como novo

modelo:

e Uniformizar e viabilizar uma linguagem-cidada de descricdo de servi¢o
publico.

e Padréo de publicacdo permitindo a integracdo com sitios institucionais
dos 6rgaos.

e Integracdo com o sistema de Ouvidorias do Governo Federal (e-Ouv);
Além disso, a construcao de base de dados organizada permitira:

e Ampliar o entendimento e acesso aos servicos;
e Cooperacgao entre 6rgaos na interoperacéo de sistemas de servicos ao

cidadao;

1 Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2007-
2010/2009/decreto/d6932.htm
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e Ampliar a capacidade de analise transversal dos requisitos para a
prestacdo de servicos publicos.
e Analise dos servicos, diagnostico para acdes de ampliacdo da oferta de

servicos digitais

3. PANORAMA NORMATIVO-INSTITUCIONAL: TRANSPARENCIA E MELHORIA
DA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS

Em diversos paises, verifica-se, cada vez mais, a adocdo de iniciativas
governamentais para transformar e fortalecer a relagéo entre governo, servidores e a
sociedade. Em geral essas iniciativas sdo baseadas no uso intensivo das tecnologias
da informacdo e comunicacdo. No Brasil, o ordenamento juridico possui diversas
previsdes que abrangem os temas transparéncia, Governo Eletrénico e melhoria de
servigos publicos, conforme serd tratado a seguir. A prépria Constituicdo Federal de
19882, no seu art. 37, prevé obediéncias aos seguintes principios: legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Ja a Lei de Responsabilidade Fiscal (Lei Complementar n°® 101/2000) 3,
determina ao Poder Publico a adocéo de instrumentos de transparéncia na gestéao
fiscal em meios eletrbnicos de acesso publico as informacdes orcamentarias e
prestacOes de contas (Art. 48), sendo atualizada pela Lei Complementar n°® 131, de
2009, que incluiu a ‘“liberagdo ao pleno conhecimento e acompanhamento da
sociedade, em tempo real, de informacBes pormenorizadas sobre a execucdo
orgamentaria e financeira, em meios eletronicos de acesso publico”. (GONCALVES et
al, 2014)

Em 2000, também foi promulgado o Decreto s/n° de 18 de outubro®, que

instituiu o Comité Executivo de Governo Eletrénico - CEGE (revogado em 2016). Entre

2 Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Constituicao/ConstituicaoCompilado.htm

3 Lei Complementar n°® 101, de 11 de maio de 2000: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/LCP/Lcpl01.htm
4 Decreto de 18 de outubro de 2000: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/dnn/Dnn9067.htm
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outras atividades que visavam a melhoria da prestagcao dos servicos em formato

eletrdnico, incluindo padronizagéo e qualidade, ao CEGE cabia:

e Coordenar e articular a implantacdo de programas e projetos para a
racionalizagdo da aquisicdo e da utlizagdo da infraestrutura, dos
servicos e das aplicacOes de tecnologia da informacéo;

e Estabelecer diretrizes e estratégias para o planejamento da oferta de
servicos e de informacdes por meio eletronico;

e Estabelecer niveis de servico para a prestacdo de servicos e

informacgdes por meio eletrdnico;

Em 2001, foi editada a Medida Proviséria 2.200-2: institui a Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileiras — ICP Brasil, que envolve ac6es como a elaboracao de

padrdes de certificacdo digital para a identificacéo virtual do cidadao.

J4 em 2005, foi instituido o Programa Nacional de Gestdao Publica e
Desburocratizacdo - GESPUBLICA e o Comité Gestor do Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizacdo, por meio do Decreto n® 5.378, de 23 de
fevereiro®. Ele revogou decretos anteriores referentes a desburocratizacéo e visava
instituir instrumentos gerencias para promover a exceléncia no ambito da

Administragdo Publica.

Na esteira da desburocratizacédo da gestéo publica, em seguida, foi promulgado
o Decreto n°® 6.932/2009, conhecido como Decreto-Cidadao, que dispde sobre “a
simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidadao, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de

Servigos ao Cidadao” e da outras providéncias”. Esse normativo € um dos mais
importantes para a transparéncia ativa e simplificacdo administrativa com foco no
cidaddo, pois € a partir dele que se estabelecem parametros objetivos sobre as
informagdes minimas e compromissos de qualidade perante o cidadéo, com relagéao
a prestacao de servi¢os publicos (ex.: o tempo que leva para que a pessoa (fisica ou

juridica) tenha o produto final associado a cada servi¢o disponibilizado), bem como

5 Decreto n° 5.378/2005: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2005/Decreto/D5378.htm
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resultados tangiveis para o compartilhamento de informacdes, como a obrigatoriedade
de néo se exigir certiddes emitidas por outros 6rgédos do Poder Executivo Federal para
comprovar situacdes que constem em base de dados oficial. Aléem disso, prevé a
obrigatoriedade da realizacdo periddica de pesquisas de satisfacdo. Em normativos
recentes, 0s principios instituidos pelo normativo sdo resgatados e ratificados, como

sera mostrado mais a frente.

Em 2011, foi lancada a Parceria para Governo Aberto (Open Government
Partnership - OGP), que, segundo o sitio oficial® “é¢ uma iniciativa internacional que
pretende difundir e incentivar globalmente préaticas governamentais relacionadas a
transparéncia dos governos, ao acesso a informacédo publica e a participacéo social”
[CGU]. Atualmente, mais de 60 paises integram a Parceria. No contexto brasileiro, o
1° Plano de Acao Nacional sobre Governo Aberto foi lancado a partir do Decreto s/°n
de 15 de setembro de 20117. Em 2016 esta sendo elaborado o 3° Plano de Agdo no
ambito da iniciativa, que possui, entre outras, mesas tematicas que visam a avaliacao
e simplificacdo de servigos publicos. A iniciativa é coordenada pela Controladoria-

Geral da Unido (CGU), por meio do Comité Interministerial de Governo Aberto.

Reforcando essa tendéncia, em seguida, foi promulgada a Lei n® 12.527/20118,
conhecida como Lei de Acesso a Informacgdo — LAI, que institui que: informacdes de
interesse coletivo devem ser divulgadas, proativamente, independentemente de
solicitacdes. O art. 8° da Lei prevé um conjunto minimo de informac8es que os 6rgaos
devem obrigatoriamente divulgar na internet, promovendo a transparéncia ativa,

abertura de dados e atendimento as necessidades informacionais dos cidadaos.

Avancando na esteira digital e a prestacdo de servicos por meio da web, a Lei
n° 12.965/2014°, o Marco Civil da Internet, preconiza as seguintes diretrizes para a

atuacdo do Poder Publico no desenvolvimento da internet no Brasil (Art. 24):

6 Parceria para Governo Aberto: http://www.governoaberto.cgu.gov.br/a-ogp/o-que-e-a-iniciativa
"Decreto de 15 de setembro de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/dsn/dsn13117.htm

8Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/1ei/112527.htm

9 Lei N° 12.965, de 23 de abril de 2014:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2014/1ei/112965.htm
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“I- estabelecimento de mecanismos de governanca multiparticipativa, transparente,
colaborativa e democratica, com a participagdo do governo, do setor empresarial, da
sociedade civil e da comunidade académica;

(.)

lIl - promocédo da racionalizacdo e da interoperabilidade tecnoldgica dos servicos de
governo eletrdnico, entre os diferentes Poderes e ambitos da Federacao, para permitir
o intercambio de informacdes e a celeridade de procedimentos;

(.)

V - adocéo preferencial de tecnologias, padres e formatos abertos e livres;

(..)

X - prestacdo de servigos publicos de atendimento ao cidaddo de forma integrada,
eficiente, simplificada e por multiplos canais de acesso, inclusive remotos.

Art. 25. (...)

| - compatibilidade dos servi¢os de governo eletrdnico com diversos terminais, sistemas
operacionais e aplicativos para seu acesso;

Il - acessibilidade a todos os interessados, independentemente de suas capacidades
fisico-motoras, perceptivas, sensoriais, intelectuais, mentais, culturais e sociais,
resguardados os aspectos de sigilo e restricbes administrativas e legais;

(..)
IV - facilidade de uso dos servigos de governo eletrénico; e
V - fortalecimento da participacdo social nas politicas publicas.

Paralelamente, a Secretaria de Comunicacdo Social da Presidéncia da
Republica institui a Identidade Padrdao de Comunicacado Digital do Governo Federal,
estabelecendo diretrizes, disponiveis no Manual de Diretrizes de Comunicacao Digital

do Governo Federal®.

Em 2015, o Decreto n® 8.414!! instituiu o Programa Bem Mais Simples Brasil
(mencionado anteriormente), com a finalidade de simplificar e agilizar a prestacéo dos
servicos publicos e de melhorar o ambiente de negdcios e a eficiéncia da gestao
publica. Dentre seus objetivos, pode-se citar: simplificar e agilizar o acesso de
pessoas fisicas e/ou juridicas aos servigos e informacfes publicos e promover a

prestacao de informacdes e servigos publicos por meio eletrdnico.

No normativo sdo apresentados os principios que devem ser observados na
relacdo Estado-Sociedade, resgatando e ratificando o disposto no Decreto-Cidadéao,

tais como:

I- a presunc¢éo de boa-fé;

10 Manual de Diretrizes de Comunicacgdo Digital do Governo Federal: http://www.secom.gov.br/pdfs-da-area-de-
orientacoes-gerais/internet-e-redes-sociais/diretrizes-comunicacao-digital-governo-federa-jan2014.pdf-1

11 Decreto n° 8.414, de 26 de fevereiro de 2015: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-
2018/2015/Decreto/D8414.htm
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II- o compartilhamento de informagdes;

lll- a atuacéo integrada e sistémica na expedicdo de documentos comprobatorios;
IV- a racionalizacao de métodos e procedimentos de controle;

V- a eliminacéo de formalidade e exigéncias com custos superiores aos riscos;

VI - a aplicacao de soluc@es tecnoldgicas de simplificacéo;

VIl- a utilizac&o de linguagem simples e compreensivel; e

VIII- a articulac&o entre as esferas e o0s poderes para a entrega de servicos publicos.

No dia 15 de janeiro de 2016, foi publicado o Decreto n° 8.638%2, que “institui a
Politica de Governanca Digital no ambito dos 6rgéos e das entidades da administracéo
publica federal direta, autarquica e fundacional’. Segundo seu art. 1°, possui as

seguintes finalidades:

| - gerar beneficios para a sociedade mediante o uso da informacgé&o e dos recursos de
tecnologia da informag&o e comunicacdo na prestacdo de servigos publicos;

Il - estimular a participacdo da sociedade na formulacdo, na implementacdo, no
monitoramento e na avaliagdo das politicas publicas e dos servigos publicos
disponibilizados em meio digital; e

lll - assegurar a obtencdo de informacgBes pela sociedade, observadas as restricdes
legalmente previstas.

Ressalta-se que essa preocupacao em aprimorar a relacao governo-sociedade
também esta sendo observada pelos 6rgéos de controle. Em 26 de janeiro de 2015, o
Tribunal de Contas da Unido (TCU), publicou acérddo requerendo o cumprimento

adequado do Decreto n® 6.932/2009, mencionado acima:

TRANSPARENCIA. DOU de 26.01.2015, S. 1, p. 100. Ementa: o TCU deu ciéncia a
Casa Civil da Presidéncia da Republica e a Controladoria-Geral da Unido (CGU) de
irregularidade caracterizada pela auséncia de mecanismos de acompanhamento,
avaliagdo e incentivo quanto a implementacédo da Carta de Servico ao Cidad@o por
parte dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal que prestam servicos
diretamente ao cidaddo, em afronta ao disposto no art. 15 do Decreto n°® 6.932, de 11
de agosto de 2009, e no art. 26, inciso IV, do Decreto n° 8.189, de 21 de janeiro de
2014 (item 9.1.1, TC-011.303/2014-0, Acérd@o n°® 41/2015-Plenério).

Neste contexto de expansado e inovacdo na prestacdo de informacbes e
ampliacdo de servicos digitais, € necessario avancar nos formatos e conceitos
relativos a Carta de Servigcos ao Cidaddo, um dos pilares sobre como o poder publico
deve informar a pessoas fisicas e juridicas quais sao 0s requisitos de acesso aos

servicos prestados pelo Governo Federal.

12 Decreto n° 8.638 de 15 de janeiro de 2016:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02015-2018/2016/Decreto/D8638.htm
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A iniciativa do Portal de Servicos do Governo Federal (www.servicos.gov.br),

gue sucedeu o antigo Portal Rede Governo, insere-se num projeto que visa alinhar
conceitos de servicos publicos, servicos publicos digitais e, num primeiro momento,
se tornar a referéncia para o cidadao, ao concentrar informacfes padronizadas, em
linguagem simples, sobre como acessar os servicos publicos prestados por 6rgaos
federais.

O proprio Portal de Servigos funciona como uma carta de servigos “viva”, “em
tempo real” e possui funcionalidades para gerar, automaticamente, o arquivo em
formato *.pdf contendo os servicos de cada Orgdo, que estejam devidamente
cadastrados no Portal.

O Portal de Servicos, passou por grande reformulacao, objetivando passar de
um concentrador de dados e buscador de informacdes para uma efetiva plataforma
de servicos digitais. A viabilizacdo da Plataforma é um processo em construgdo com
0os orgaos da Administracdo Publica Federal através da divulgacdo e adocdo dos
padrdes de construcao de servi¢os publicos digitais. Destaca-se o contetdo do estudo
publicado a partir de parceria entre a Secretaria de Governo (Presidéncia da
Republica) e Ministério do Planejamento, Servicos publicos digitais, integracdo de
bases de dados e autenticacdo simplificada do cidaddo no governo brasileiro
(BRASIL,2016).

Dai a compreensao de que o Portal de Servicos do Governo Federal deva ser
plataforma central de registro e atualizagcdo dos compromissos publicos dos érgéos e
entidades publicos com a qualidade na entrega de servicos a sociedade. Como
resultado, havera a simplificacdo do acesso dos usuarios aos servicos Publicos, a
melhoria da qualidade das informacdes disponiveis sobre os servicos publicos
oferecidos e a otimizacdo dos custos dos 6rgdos para tornar publica a sua Carta de

Servigos ao Cidadao.

Dada a convergéncia destas iniciativas, as Secretarias de Gestdo e de
Tecnologia da Informacéo do Ministério do Planejamento tem atuado conjuntamente
para o fortalecimento do Portal de Servigos do Governo Federal, mediante significativo

incremento da articulacdo com os 6rgaos da administracdo para o desenvolvimento

M www.consad.org.br W
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da iniciativa, a definicdo de procedimentos claros e objetivos para utilizacdo do Portal
e o0 desenvolvimento de um guia com linguagem simples e compreensivel para
orientar os 6rgaos sobre a utilizacdo dessa plataforma. Estas iniciativas viabilizam as

condicBes para a implementacao do Decreto n° 6.932/2009.

4. METODOLOGIA DE CONSTRUCAO DA PLATAFORMA

O desenvolvimento da nova plataforma de servicos foi iniciado em oficina com
uso de metodologia design thinking, que buscou construir uma visao para o objetivo
de melhorar a prestacdo de servicos publicos. O trabalho inicial definiu 6 principios

para guiar a construcdo do portal de servicos:

O cidadéao ¢é o principal beneficiado

O servico deve ser simples para todos
Aprenda com o cidadao

Os servicos estdo em constante evolugao

Adocéo a partir de exemplos

o gk wDdPRE

Os servicos devem ser tangiveis

A participacéo de 6rgdos da APF também foi fator chave na concepcao dos
principios e da arquitetura da Plataforma, a exemplo do Ministério do Trabalho e
Previdéncia Social, do INSS e da CGU. A Previdéncia Social, um dos temas mais
pesquisados pelos internautas no sitio http://servicos.gov.br, manteve equipe
participando ativamente das atividades de construcdo da Plataforma de Servicos,
composicao que rendeu conhecimento, por exemplo para a concepgao das técnicas
de integracdo de conteudo e acoplamento de portais desenvolvidas na plataforma

servigos.gov.br.

Os principios orientaram a construcdo de funcionalidades e tomadas de
deciséo ao longo do projeto. Por exemplo, a primeira pagina do sitio foi redesenhada
algumas vezes a partir de analises de uso. Destaca-se que a visao do cidaddo sempre
foi fator-chave nas decisdes de projeto. A organizacéo da informag&o sobre acesso a

servigos publicos foi uma questao identificada como critica na ética do cidadéo.
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A exemplo, cita-se pesquisa realizada em 2011 durante 9 meses nas unidades
de atendimento ao cidadao em Aracaju-SE, com 5% de todo o atendimento realizado
diariamente no Centro de Atendimento ao Cidadado de SE com o objetivo de tracar o
perfil do cliente padrdo do CEAC, suas principais necessidades, reclamacfes e
sugestdes de melhorias (AROXA, 2014). Os resultados coletados estdo brevemente

narrados a seguir.

Os problemas no atendimento impactavam principalmente na rotina de vida de
trés atores: os cidadaos que sofriam com a falta de disponibilidade no acesso a
servigos e sentiam-se profundamente indignados por ter que esperar nas filas, sem
ter a certeza de que seriam atendidos. Em segundo lugar os mais atingidos eram os
servidores publicos que por atuarem em um contexto de alto nivel de estresse,
sentiam-se desmotivados e cada vez com menos orgulho de serem servidores
publicos. Por dltimo o contexto também atingia os gestores publicos das unidades de
atendimento que sofriam de estresse e sentiam-se angustiados e incapazes de

encontrar alternativas para atender mais e melhor a populacéo.

Os principais incobmodos e reclamacdes relatados através da Ouvidoria

estadual eram:

(1) Indisponibilidade de servigco gerados por problemas de infraestrutura ou
falta de servidores no atendimento;

(2) Comunicacao sobre os servicos ineficiente e inadequada;

(3) Excesso de burocracia;
Exigéncia de documentos comprobatdrios repetidas vezes; e

(4) Numero de senhas em quantidade insuficiente para a demanda diaria.

O segundo maior incbmodo da populacdo advém da comunicacao ineficiente
sobre o0s servigos publicos, o que muitas vezes acarreta repetidas voltas ao posto de
atendimento, onerando ainda mais o Estado, além da percepcdo ampliada sobre a
burocracia estatal. Dessa forma, gerar informacdo e conhecimento necessarios para
a mudanca desse quadro requer instrumento, como a Plataforma de Servigos
Publicos, que busca harmonizar a comunicagdo sobre regras de acesso, criando um

modelo padréao para descricdo de todos os servi¢os, um local centralizado de busca,

M www.consad.org.br W
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com possibilidade de visualizacdo de informagOes de servicos correlatos, dentre

outras funcgoes.

VisGes e conceitos sdo entdo relevantes para criar essa harmonizacéao e de
forma bastante simples orientar a explicacéo pelos servidores publicos sobre regras
relativas aos Servigos Publicos, bem como tornar acessivel o entendimento pelos

cidadaos.

Abaixo destacam-se visfes e conceitos relevantes para: a concepc¢ao do portal,

das cartas de servicos e a qualificacdo e transformacao dos servicos em digitais.

5. CONSTRUCAO DA PLATAFORMA - ESTUDO DE OUTROS PORTAIS DE
GOVERNO®

A construcdo do Portal de Servigcos como esta hoje contou com a participacao
de vérios 6rgaos, reunidos em oficinas com a equipe do projeto e o fornecedor
contratado para a constru¢cado do modelo conceitual aplicado ao portal. Como parte do
projeto, o fornecedor realizou um “Estudo Referencial”’, que contou com a avaliagao
de portais de servigos de governos de outros paises, considerando um conjunto de 10
portais e 20 critérios de comparacdo, com uma perspectiva de design centrado no
usuario. Entre os aspectos observados, destacam-se: apresentacao visual,
acessibilidade, usabilidade, tecnologias, seguranca e performance. Os paises

selecionados para analise final foram:

Australia
Canada
Cingapura
Estados Unidos
Estonia

Franca

N o g b~ wDd R

México

13 Esse conteldo foi extraido de estudo, que é parte integrante de produto elaborado pela empresa contratada
pelo MP e avaliado pela equipe do o6rgdo, em documento a ser disponibilizado em:
http://www.governoeletronico.gov.br/biblioteca/index_html_biblioteca

E}L}M WWW.consadlorg.br M;
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8. Nova Zelandia
9. Noruega
10.Reino Unido

As trés funcionalidades estruturais principais encontradas foram: busca,
categorizagdo de servicos e menus. As categorias de servicos nas paginas principais,
em gera, possuem a seguinte apresentacdo: Eventos da vida (Ex.: ir a escola, abrir
uma empresa), Areas de interesse (Ex.: Educacéo, Saude), Destaques (a critério dos
responsaveis pelo portal) e Servicos mais acessados. No caso do Reino Unido, em
vez de menu, privilegia-se uma busca em destaque, mais uma lista de servigcos mais

acessados, sendo pesquisavel todo e qualquer contetdo presente no Portal.
Resumo dos achados pelo fornecedor em outras areas:

e Design centrado no usuario: h4 uma preocupacao em tornar as interfaces

mais humanas e responsivas. Por outro lado, assuntos como acessibilidade
(e inclusédo social, consequentemente) podem deixar a desejar: entre os 10
portais analisados, 3 ndo seguem regras basicas. Destaques positivos em
interface: Reino Unido, Noruega, Nova Zelandia e Australia. Em geral, a
organizacdo do conteudo orbita em torno de areas de interesse ou eventos
da vida e/ou sazonalidade de servicos.

e Transparéncia: foi detectada uma tendéncia de evolucéo, onde se procura

ofertar uma excelente experiéncia comecando pelo pré-servico e deixando
em segundo plano a automacdo de servicos e seu acompanhamento.
Quanto a interoperabilidade, a maior parte dos portais possui outros portais
de servicos que fornecem as informacgdes, enquanto apenas o portal do
Reino Unido é. Sete entre os dez analisados exploram o uso da coleta de
feedbacks. Também sdo coletadas informagbes para melhorar a
experiéncia de uso do cidaddo, mediante uso de cookies ou simplesmente
e-mail. Ja o site de Servicos da redireciona o cidadao para a realizacéo dos
servicos digitais, mediante login.

e Tecnologia: grande parte dos portais analisados utilizam parcialmente as

boas praticas em tecnologia. No entanto, questdes simples de seguranca,

M www.consad.org.br W
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marcagao semantica e otimizacao para motores de busca, por exemplo, néo

séo plenamente atendidas.

6. VISAO PEDAGOGICA

Ampliar a eficiéncia do Estado talvez seja uma das tarefas mais desafiadoras
dos governos de todo o mundo. Gerar ganhos de produtividade usualmente passa
pelo caminho de identificacdo de padrdes de trabalho de forma a desenhar-se
especializacdo e otimizacdo em tarefas. A melhoria da eficiéncia de servicos publicos
nado é diferente. A variedade e a escala dos servi¢os e tarefas realizadas, contudo,
traz uma complexidade extraordinaria. Assim, sistematizar informagfes sobre a
prestacao dos servicos publicos facilita sobremaneira a organizacdo do conhecimento
permitindo uma visdo do “todo da obra”. Essa visao do todo por sua vez, viabiliza um

novo patamar de entendimento da agéo do Estado.

Estudar servicos publicos, buscando padrbes sobre varios aspectos, como:
documentos solicitados aos cidaddos, condicbes requeridas de acesso, perfil dos
servicos por grupos populacionais, distribuicdo de servicos por tipologias como
regulacao, fiscalizacdo, fomento, permitem ao estado, em especial aos 6rgaos de
planejamento um desempenho mais adequado nas ac¢des de coordenacao.

Ampliar as condi¢cdes para estudos dessa natureza requerem, por um lado,
informacBes organizadas ou publicadas em formatos abertos para viabilizar sua
analise, por outro lado, adocao de tipologias de estudo a serem concebidas conforme

a finalidade da analise.

A exemplo de tipologias, cita-se a adotada durante a fase de projeto da
Plataforma de Servigos Digitais tanto para a concepg¢ao da arquitetura quanto para as
orientacdes aos 0rgaos no desenho de servi¢os publicos. A tipologia de Momentos do
Servigos Publico, organiza o acesso a prestacdo de um servico publico ao longo da
jornada do cidadao na interacdo com o Estado e tipificando em trés grandes fases

essa jornada, a saber:
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e Pré-servico: Momentos de entendimento das regras e preparacdo do
cidaddo para cumprir os requisitos do servico;

e Servico: Momentos de atendimento eletronico ou presencial. Inclui
informacgdes sobre o pedido, o andamento e a obtencéo (recibo, certiddes,
beneficio)

e Pds-servico: Acompanhamento do cidadao para cumprir a manutencao das

condi¢cBes de acesso ao servico (relativo a servigos continuados)

A pesquisa supracitada do caso de Sergipe e a experiéncia real de qualquer
cidaddo reforcam a necessidade de separar os momentos do atendimento como
tipificado na jornada do cidad&o, para permitir a maior precisdo dos agentes do estado
na narrativa dos regramentos envolvidos na prestacéo dos servicos ou até mesmo em

sua adequacéao ou simplificacéo.

Cita-se, também, outra tipologia, apresentada por Pritchett!4, professor da
Harvard Kennedy School, que visa tipificar servicos a partir de questdes que buscam
ampliar a capacidade das organiza¢des que implementam os servicos publicos. Para

tanto o servico deve ser tipificado respondendo-se a quatro questdes:

e Questédo 1: Intensivo em transac¢des? Ou seja, qual o volume de pessoas
atendidas?

e Questdo 2: Ha necessidade de discricionariedade ou julgamento no
momento da prestacdo do servico ou o0 a prestacao do servico pode ser
totalmente executada a partir de um roteiro?

e Questdo 3: 0 servico publico destina-se ao cumprimento de dever ou
acesso a direitos por parte do cidadéao?

e Questédo 4: Ha tecnologias estaveis para a realizacao das atividades de

prestacao do servico? Ou seja, ha consenso sobre o que deve ser feito?

Analisar um servico publico dentre as questdes acima ir4 indicar qual o tipo de
atividade devera possuir investimentos na instituicdo para aumento de capacidade de

atendimento. A exemplo, cita-se que atividades com grande volume de transacdes e

14 Conteudo disponibilizado em videos. URLs disponibilizadas na seg&o “Referéncias Bibliograficas”
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com execucdo de procedimentos padronizados deverdo ter investimentos em
logistica. Capacidades a serem desenvolvidas nas organizagbes governamentais
para a execucdo de servicos publicos do tipo acesso a direitos serdo bastante
diferentes das capacidades necessarias aos 0rgdos que tem predominancia de

servicos ligados ao cumprimento de deveres pelos cidad&os.

As duas tipologias acima citadas exemplificam a importancia de técnicas
especificas para auxiliar o planejamento do processo de melhoria da eficiéncia na
atuacao estatal, caminho que passa necessariamente pela melhoria dos servicos
publicos. Entende-se assim, que a visdo pedagdgica da Plataforma de Servigos é
trazida tanto pelas técnicas e principios de descricdo e construcdo de servigcos
publicos focados no cidadédo quanto pela geracdo de capacidade de estudo atraves

da sistematizacao das informac¢des produzidas.

7. VISAO DE ARQUITETURA

A arquitetura da Plataforma de Servigos Publicos foi concebida para promover
o compartiihamento de software e de dados buscando a construcdo de uma
ferramenta que pudesse ser usada e reutilizada tanto pela Administracdo Publica
Federal quando por Estados e Municipios.

Conceber uma plataforma requer elementos além da constru¢do de um portal.
As necessidades relativas ao sitio servicos.gov.br passam pela capacidade de
centralizar contetdos para facilitar a busca de Servigos Publicos pelos cidadaos ao
tempo em que demanda reconhecer a natureza descentralizada de geracdo de
informacdo na Administracdo Publica. Esse cenéario delineou a concepgédo de
componentes e especificagbes que permitem, da forma mais simples possivel, a
integracdo de dados e o acoplamento paginas do sitio eletrénico com outros sitios
web. Conceber uma arquitetura que viabilizasse a centralizacdo de recursos
mantendo a autonomia dos 0rgaos sobre os dados e contetudos de suas areas de
atuacdo sdo caracteristicas necessarias a uma plataforma que visa cumprir uma

atuacao transversal na Administracédo Publica.

M www.consad.org.br W
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A Plataforma de Servicos Publicos traz recursos que permitem resolver
problemas comuns a todos os 6rgdos governamentais, como: organizacdo dos
servicos prestados pelo 6rgdo, construcdo de paginas digitalmente acessiveis, a
existéncia do servico como dado aberto desde a origem, possibilidade de uso das
paginas nos sitios institucionais. Dessa forma, o Ministério do Planejamento cumpre
sua funcdo de coordenacdo, disponibilizando a Administracdo Publica recursos
tecnolégicos que permitem o compartilhamento de componentes, eliminando a
necessidade de instituicbes publicas precisarem investir recursos e esforcos em
plataforma tecnoldgica de acesso aos Servigcos Publicos, especialmente na fase de
pré-servigo. Assim, as equipes técnicas podem se dedicar com foco ao esfor¢co de
gestdo da informacédo e digitalizacdo propriamente dita dos servicos. Lembrando
ainda, que a boa descricdo das regras de acesso a uma Servigo Publico constituem,
em primeira mao, uma especificacdo técnica para a digitalizacdo de servigos, as

chamas “regras de negocio” para especificacdo de software.

A evolucdo da plataforma servicos.gov.br tem o potencial de agregar
componentes que viabilizem outros compartiihamentos tecnoldgicos, como
autenticacao do cidadao e conta do cidadao para notificagéo e acesso a informagdes

pessoais e remetidas pelo estado.

8. VISAO LEGAL

Analisar o conceito de servi¢o publico sob a 6tica do Direito é tarefa que requer
monografia propria. A abrangéncia de conceitos e divergéncias de pensamentos entre
os doutrinadores € muitas vezes oriunda da ampliagcdo e complexificacdo da atuacao
estatal. Entende-se que a prestacao de servi¢cos publicos ndo ocorre exclusivamente

sob atuacdo de regimes juridicos publicos.

A seguir, apresenta-se alguns trechos que exemplificam esses conceitos,
sobretudo no que diz respeito a responsabilidade do poder publico e objetivo da acao
do Estado:

“...servigos publicos sdo as atividades de prestagdo de utilidades econbmicas a
individuos determinados, colocados pela Constituicdo ou pela Lei a cargo do Estado,

M www.consad.org.br W
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com ou sem reserva de titularidade, e por ele desempenhadas diretamente ou por seus
delegatarios, gratuita ou remuneradamente, com vistas ao bem-estar da coletividade"
(SANTOS DE ARAGAO, 2007)

“O Estado considera como seu dever assumir certas atividades denominadas servigos
publicos, pois ndo é socialmente desejavel que elas sejam regidas pela iniciativa
privada. Essas atividades sdo destinadas a satisfazer a coletividade em geral, pois
tratam-se de prestacdes de utilidade e comodidade material. ” (DE MELLO, 2001)

"...toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerca diretamente ou
por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as
necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente publico" (DI PIETRO,
2010)

A conceituacao subjetiva de servigo publico é aquela trazida pela Constituicdo
Federal:

“Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou sob regime de
concessdo ou permissdo, sempre através de licitacdo, a prestacdo de servigos
publicos.

Paragrafo Unico. A lei dispora sobre:

| - 0 regime das empresas concessiondrias e permissionarias de servigos publicos, o
carater especial de seu contrato e de sua prorrogagcdo, bem como as condi¢Bes de
caducidade, fiscalizag&o e rescisdo da concesséo ou permissao;

Il - os direitos dos usuarios;
Il - politica tarifaria;
IV - a obrigacdo de manter servico adequado. ”

Essa leitura é focada na visdo da propria Administracdo Publica, olhando a

partir de sua estrutura, para a sociedade.

O regime juridico traz o elemento formal que faz parte da definicdo de um
servigo publico. Na visdo de De Mello (2001), o servigo publico € uma atividade “que
o Estado assume como pertinente a seus deveres e presta por Si mesmo ou por qguem

Ihe faga as vezes, sob um regime de Direito Publico”.

9. DEFINICAO DE SERVICO PUBLICO

Para fins de construcédo da Plataforma de Servicos Publicos e de orientacao
aos 6rgdos na narrativa das Cartas de Servico, adotou-se uma no¢cao de servigco
publico sob a perspectiva do cidadédo. Ou seja, tornar explicito ao cidaddo toda a
jornada que este devera cumprir para alcancar um direito ou cumprir um dever
(mantendo-se regular com o Estado) € o objetivo da comunicacdo. Assim, uma

atividade de fomento, por exemplo, em que o Estado financia uma determinada
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atividades s6 se completa ap6s a conclusdo de uma prestacdo de contas ou
equivalente pelo cidaddo. Dessa maneira, o Servi¢co Publico, neste caso, precisa ser
descrito em todos 0s seus passos e interfaces com o cidadao, ou seja, tendo cada
etapa explicada conforme os momentos de interacdo com entre sociedade e poder
publico, seja com o Estado ou parceiro privado (por exemplo Bancos) que exercam
parte da prestacéo do servico indicado.

Dessa forma, buscou-se definir servico publico para orientar aos 6rgdos na
organizacao de informagdes com a seguinte frase: “servigos publicos sdo entendidos
como todos aqueles procedimentos entre a sociedade e a Administracdo Publica para
cumprimento de deveres ou acesso a direitos que requeiram algum instrumento de
interacdo, como por exemplo: formularios de requerimento, inscricdo, cadastramento,

consulta; seja por meio eletronico ou presencial®® "

A importancia desse conceito advém da observacao de que muitos servigcos
publicados nas cartas de servicos dos 6rgaos sédo descritos de forma fragmentada,
fruto da caréncia de técnicas para tratamento de informacdes, outras tantas vezes

fruto da complexidade inerente as regras de acessos aos Servicos.

Ressalte-se que conceito esta diretamente ligado ao resultado percebido pela
populacdo, o que ela recebe como entrega util, que implica a resolugdo de uma
necessidade ou o atendimento de um interesse. Ou seja, ainda que um servigo possua
uma facilidade, como agendamento eletrénico, por exemplo, esse agendamento é
mera etapa para alcance do resultado pretendido; ndo um servico publico prestado

por si so.

Ademais, deve-se levar em conta que as organizacdes publicas costumam ter
duas abordagens principais — que possuem pontos em comum - com relacdo a
descricdo de servicos, as quais destaca-se a seguir para fins de distincdo da

conceituacdo usada pela Plataforma de Servicgos:

15 fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO; Manual de Publicacéo de
Servigos Publicos; Disponivel em: http://www.governoeletronico.gov.br/acoes-e-projetos/portal-de-
servicos/manual-de-publicacao-de-servicos-publicos/index
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e Desenho dos servicos com foco no publico interno, para orientar o trabalho

dentro do 6rgéo: essa abordagem € baseada em gestéo de processos (VAZ,

2008) e outros gue organizam a acao estatal em sua operacado interna
visando efetivar as politicas publicas e a prestacdo dos servicos.

e Desenho dos servicos para informar e orientar a sociedade sobre direitos e

deveres que envolvem acgédo/interagdo com o Estado: essa abordagem tem

como premissa a descricdo do servico a partir da o6tica do cidadao
(representando pessoa fisica ou juridica) e da identificacdo de suas
necessidades e frequéncia de uso. Esse € o foco preconizado pelo Decreto-
cidaddo e objeto da Plataforma de Servigos, que inclui entre as dimensdes
a serem explicitadas, as seguintes informacodes:

o 0 do servigo oferecido;

o 0 dos requisitos, documentos e informac¢des necessarios;
das principais etapas para o processamento do servico;
do prazo maximo para a prestacao do servico;

a forma de comunicacdo com o solicitante; e

O
o O O O

o dos locais e das formas de acesso.

As politicas publicas, enquanto decisfes e acdes de governo que implementam
uma estratégia, concretizam-se no cotidiano através de interacdes do estado (ou de
seus delegatarios) com os cidaddos no momento de acesso a direitos ou cumprimento
de deveres. Chamamos entdo de Servico Publico os instrumentos disponibilizados
pelo Estado para o acesso do cidadao a direitos ou cumprimento de deveres no ambito

das Politicas Publicas.

A definicdo de Servigos Publicos comumente se iguala ao conceito amplo de
Administracdo Publica. Restringir e especificar este conceito traz o contexto
necessario para a construcdo de uma plataforma de componentes que permita a
interacdo tanto do cidaddo com a administracado publica quanto entre sistemas de
governo ambos na oOtica de uso do cidaddo. Acrescenta-se a necessidade de
principios que permitam o desenvolvimento distribuido dos Servigos Publicos bem
como protocolos que viabilizam uma interface comum de busca e acesso sem

comprometer a autonomia dos Orgéos publicos implementadores das politicas.

M www.consad.org.br W



22

Desenhar sistema na visao do cidadao requer entender a necessidade de
organizar servigos publicos para além de recortes institucionais; requer também tirar
do primeiro plano os servicos tipicamente administrativos — aqueles de atividades

meio ou de suporte por natureza.

Complementa-se a necessidade de organizar as informagdes para o cidadao
na ética do seu uso, devendo estar disponivel no momento da necessidade com

precisdo de conteudo, linguagem e localizacao.

Assim, destacar das politicas publicas — para ndo usar — o vocabulario e o
formato programatico, orcamentéario, burocratico e administrativo é imperativo para

tornar organico e instintivo o acesso ao servigo publico.

Os atributos minimos, necessarios a descricdo de um servi¢co de acordo com o
decreto cidaddo, sdo: os requisitos, documentos e informa¢des necessarios para
acessar 0 servigo; as principais etapas para processamento do servigo; o prazo
maximo para a prestacao do servico; a forma de prestacdo do servico; a forma de
comunicacdo com o solicitante do servico; os locais e formas de acessar o servico.
Além destas, informacdes para aprimorar a qualidade dos servicos como:
procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacoes;
mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca das etapas, cumpridas e

pendentes, para a realizacao do servi¢o solicitado.

10.MODELO DE INFORMACAO

A descricdo de um servico publico deve contar todas as informacdes
necessarias para que uma pessoa que busca o servi¢co entenda a sequéncia de etapas
que devera realizar, os detalhes necessarios a sua obtencéo e o servi¢o a ser obtido.
Para orientar como esta descricdo deve ser feita, foi elaborado o seguinte formato

para organizacéo dos dados?®:

16 Modelo disponibilizado aos érgaos por meio do “Editor de Servigos”: https://servicos.gov.br/editar/autenticar
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» DADOS BASICOS:

Nome do servico

Sigla do servigo

Nomes populares

Descricao do servigo

Tempo estimado para realizar esse servigo

Gratuidade deste servico

» SOLICITANTES

Quem pode utilizar este servigo? (Tipo do solicitante)

Requisitos necessarios para o solicitante

» ETAPAS DO SERVICO (1, 2, 3, ..., N)

Titulo da etapa

Descricao da etapa

Documentagdo necessaria para a etapa
Estimativa de custos ou taxas sobre esta etapa

Canais de prestacao da etapa

(As etapas s80 0 passo-a-passo. E possivel adicionar casos especificos para

cada etapa, de modo a especificar a informagéo.)

> OUTRAS INFORMACOES

Orgao responsavel

Contato do servigo

Segmentos da sociedade

Areas de interesse relacionadas
Palavras-chave

Legislacdes relacionadas ao servigo

11.MODELO TECNOLOGICO

U‘M www.consad.org.br /M’mf’
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Em 2015, o portal servicos.gov.br foi completamente reestruturado do ponto de
vista de codificacédo, funcionalidades, apresentacdo e dados disponiveis, além da
criacdo de uma nova estratégia para disponibilizacdo de servigcos conforme palavras

mais buscadas pelos usuarios.

O projeto esta disponivel para desenvolvedores no github.com - plataforma de
desenvolvimento de softwares de cédigo aberto. A concepcéo de padrbes e estratégia
de construcdo compartilhada permite a centralizacao do local para cadastramento das
cartas de servico mantendo a autonomia dos 6rgdos. O uso de padrbes gerou a
possibilidade de distribuicdo de conteudo criando o conceito de plataforma. Destaca-

se ainda as seguintes caracteristicas:

e Sitio Responsivo: deixar 0 acesso na palma da mao através do smart phone

também é fundamental quando o indicador de maior crescimento digital € o
namero de linhas de celular em uso no pais. Assim foi requisito primordial
gue o portal servicos.gov.br fosse 100% responsivo, adaptando-se a leitura
e interacao pelo celular.

e Formatos abertos: Os servicos sdo descritos em um arquivo no formato

XML, de forma a facilitar sua importacdo tanto pelo Portal de Servigos

guanto por quaisquer outros aplicativos que desejem utilizar seus dados.

Para garantir que os documentos XML estdo corretamente formatados e
contém a estrutura desejada, também foi criado um modelo (schema) em formato XSD

para os servicos, também disponivel no repositério do projeto.

Este schema pode ser utilizado para geracdo automatica de cédigo de leitura e
escrita de arquivos XML que aderem ao formato modelado, utilizando ferramentas

como JAXB, xml4js, etc.

O conteddo das Cartas de Servico pode ser buscado no Link: “Para

Desenvolvedores” (http://servicosgovbr.github.io/).
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Padrbes de Governo Eletrdnico: A implementacdo do Portal de Servicos é

guiada por trés padrdes de desenho e construcao de aplicacbes para a Web conforme

as orientacdes de governo eletrénico disponiveis em www.governoeletronico.gov.br:

e ePING: Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico
e ePWG: Padroes Web em Governo Eletronico

¢ eMAG: Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico

12.MODELO DE INTEGRACAO

Para tanto, além de implementar padrdes abertos, foram concebidas funcdes

gue promovem a integragdo com sistemas de governo, a saber:

e Modelo de descricdo de servigo publico e de troca de dados (importagéo e
exportacdo) e interoperacao entre portais;

e Integracdo com sistemas transversais ja em produdo, como: BarraBrasil,
eOuv (Ouvidorias - gestao da CGU) e SIORG (Estruturas Organizacionais -
gestao MP).

e Acoplamento entre portais: paginas de servicos carregaveis via outros
portais, podendo ser ajustada a identidade visual da apresentag&o ao portal
de destino.

A integracdo dos dados do portal servicos.gov.br com os sitios institucionais

dos 6rgédos pode ser feita de duas formas:

e Programar a leitura dos dados ja estruturados em xml com o auxilio do XSD
e Utilizar a pagina “miolo” que contém apenas a estrutura html para ser
embutida na pagina do sitio institucional do 6rgéo acrescentando os estilos
de apresentacdo desejados (css)
o 0 (exemplo: http://servicos.gov.br/miolo/servico/programa-cultura-
do-trabalhador)

E}L}M WWW.consadlorg.br M;
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13.ACESSIBILIDADE DIGITAL

Conforme disposto na pagina http://servicos.gov.br/pagina-

estatica/acessibilidade:

“O Portal de Servigos segue 0 novo modelo de identidade digital padrao do governo
federal, que atende as principais recomendacdes de acessibilidade indicadas para
web.

O termo acessibilidade significa incluir a pessoa com deficiéncia na participacdo de
atividades como o uso de produtos, servi¢cos e informag8es. Alguns exemplos sdo os
prédios com rampas de acesso para cadeira de rodas e banheiros adaptados para
deficientes.

Na internet, acessibilidade refere-se principalmente as recomenda¢des do WCAG
(World Content Accessibility Guide) do W3C e no caso do Governo Brasileiro ao e-MAG
(Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico). O e-MAG esta alinhado as
recomendagdes internacionais, mas estabelece padrdes de comportamento acessivel
para sites governamentais.

Na parte superior do Portal de Servigos existe uma barra de acessibilidade onde se
encontra atalhos de navegacao padronizados e a op¢ao para alterar o contraste. Essas
ferramentas estdo disponiveis em todas as péaginas do Portal."

14.ESTATISTICA

Pesquisa realizada em 2008 por Cunha apresenta 0s servicos mais
pesquisados a época: “consulta ao servico de CPF (79,21%), segundo lugar é a
declaracdo do imposto de renda (71,88%), seguida de inscricbes para concursos
(62,84%), de busca de informacg@es sobre servicos de educacédo (61,98%), de busca
de informacbes sobre direitos do trabalhador (55,39%), de emissdo de certidbes
negativas (50,90%), de busca de informacdes sobre servicos de saude (50,30%), de
busca de informacgdes sobre emprego (44,56%), de busca de informagdes sobre como
emitir documentos (39,52%), pagamentos de taxas de servi¢cos publicos como agua,
luz, géas, iluminacéo, lixo, dentre outras (35,23%), pagamento de IPVA (32,84%), de
busca de informacgdes sobre programas assistenciais (31,48%), pagamento de IPTU
(24,4%), obter licengas e permissdes (23,66%), fazer boletim de ocorréncia com
(22,82%)”. Consta da pesquisa que “Segundo o Comité Gestor da Internet no Brasil

(2007), 34% dos cidadaos brasileiros tém acesso a Internet”

Passados quase 10 anos, a pesquisa TIC Domicilios, que coletou dados entre

outubro de 2014 e marco de 2015, aponte que a propor¢cao de individuos que
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acessaram a Internet ha menos de 3 meses sobre o total da populagédo brasileira
alcancou o percentual de 55%. Desses 23% buscaram algum servi¢o publico, como
emitir documentos pela Internet. Os campefes de pesquisa no sitio servicos.gov.br
oscilam conforme a sazonalidade de datas-chaves nos servicos publicos, mas
mantem-se entre previdéncia social, imposto de renda e CPF e servicos da area de

educacéao.

15.ESTRATEGIA DE GOVERNANCA DIGITAL - EGD

A STI realizou a construcdo de uma Politica de Governanca Digital para os
orgédos e entidades da Administracao Publica Federal direta, autarquica e fundacional.
A Politica foi instituida pelo Decreto n° 8.638 de 15 de janeiro de 2016, e
regulamentada pela Portaria MP n° 68, de 7 de marco de 2016, que aprovou a
Estratégia de Governanca Digital - EGD para o periodo de 2016-2019, que amplia as
possibilidades de participacdo social e de constru¢do colaborativa de politicas e
iniciativas inovadoras de governo digital, para que possam ser oferecidos melhores
servicos publicos que respondam as exigéncias de transparéncia e prestacdo de
contas para a sociedade. Nesse contexto, a Plataforma de Servicos Publicos
instrumentaliza os principios da EGD no ambito da Administragdo Publica,
complementando a norma com uma ferramenta necesséria a implantacdo harmoniosa

da Estratégia de Governanca Digital.

A construcéo colaborativa da EGD permitiu, por exemplo, que o Ministério da
Cultura (MinC) fizesse seu Plano Diretor de Tecnologia da Informac&o - documento
gue vai subsidiar as iniciativas em tecnologia da informacéo e comunicacdes de 2016
a 2019, alinhado a Estratégia de Governanca Digital mesmo antes do lancamento
oficial do documento. De acordo com o secretario-executivo do MinC, Jodo Brant:
"este plano marca duas inflexdes importantes. A primeira é ter o cidaddo como centro

e referéncia principal, a segunda é uma metodologia de desenvolvimento que aposta

17 STI: Secretaria de Tecnologia da Informac&o - Ministério do Planejamento, Orcamento e Gest&o.
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na colaboracdo e compartilhamento de solu¢dées com o conjunto dos outros

ministérios e com a sociedade em geral”.

16.PLANOS DE TRABALHO E MONITORAMENTO

A gestao de pessoas é questao essencial na viabilizacdo da EGD. Assim como
a plataforma servicos.gov.br instrumentaliza o processo de geracédo de capacidade
para a implementacdo da Estratégia, a gestdo de pessoas, dentre outros
instrumentos, com a formalizacdo de Planos de Trabalho com 6rgdos da APF. Os
planos formalizam metas pactuadas entre o 6rgédo central (STI/MP) do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacéo - SISP, o érgao setorial,
contemplando, inclusive, os seccionais a ele vinculados e sua Secretaria Executiva,
as quais relacionam-se a alocacdo de Analistas de Tecnologia da Informacao do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gest&o nestes Orgdos. As metas estio
dispostas em 3 grupos: projetos estratégicos dos Orgdos; principios e objetivos da
Estratégia de Governanca Digital — EGD; e melhoria dos processos estruturantes de
governanca e gestdo de TI. Dentre os projetos relativos aos principios e objetivos da
Estratégia de Governanca Digital — EGD estdo listadas as metas relativas a
Prestacao de Servigos Publicos e a adeséo ao Portal de Servigos. Os planos podem

ser lidos em http://www.sisp.gov.br/gestaodepessoas/wiki/planos.

No eixo capacitacdo, que também complementa as acdes para adesdo dos
orgaos ao portal servicos.gov.br programadas nos Planos de Trabalho assinados com
0s Secretarios-Executivos dos Ministérios, oficinas estdo sendo realizadas com
dezenas de Orgaos e orientacdo permanente para declaracdo dos servicos publicos

no formato adequado e padronizado da plataforma servigos.gov.br.

O monitoramento da implementagédo dos Planos de Trabalho, incluindo as
iniciativas de inclusdo de servicos no Portal servicos.gov.br, estda sendo realizado
através de coleta de informacdes periddica dos 6rgdos relativos as metas, com a

finalidade de gerar informagdes de controle e avaliacdo da implementacéo.

M www.consad.org.br W
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17.PERSPECTIVAS

Autenticacédo do Cidadao

Uma das funcdes essenciais para a complementacdo de uma Plataforma de
Servigos Digitais é a disponibilizacdo de Autenticacdo do Cidaddo. Transcreve-se a
seguir texto do estudo elaborado pelas equipes do Programa Bem Mais Simples Brasil
e a equipe da STI/MP18;

“Se, por um lado, o avango da tecnologia permitiu aos érgaos publicos criarem novas
formas de interacdo com o0s usudrios de seus servigos, por sistemas de atendimento
digital ou de comunicagdo eletrbnica, por outro lado foram se multiplicando as
exigéncias de cadastros dos cidaddos como condi¢cdo necessaria a prestagdo de um
determinado servi¢co. Esses cadastros podem ou ndo vir acompanhados de uma etapa
de autenticacdo, em que se identifique e individualize o usuério, para, a partir dai,
definir seus direitos perante o sistema que esta sendo acessado.

Para viabilizar a expansdo da oferta de servigos publicos digitais, garantido a
seguranca necessaria para a transacao, tanto do ponto de vista do cidaddo quanto da
administragdo publica, urge adotar mecanismo simplificado e barato para autenticacéo
de identidade do cidadé&o.

A autenticacdo de identidade de usuarios em sistemas informatizados se da,
basicamente, a partir de trés métodos, que podem ser usados de forma isolada ou
combinados (...)

“(...)Independentemente da alternativa de autenticagdo escolhida, os passos para
detalhamento do modelo serdo muito semelhantes.

a. Esclarecimento de objetivos, escopo e ndo-escopo. (...)
b. Definicdo do numero identificador a ser utilizado.(...)
c. Desenho da arquitetura geral do sistema, contemplando [integra¢des](...)":

Definicdo de requisitos gerais de seguranca, desempenho do sistema, para

garantir a integridade da autenticagao nas transagodes.”

18.CONCLUSAO

A boa prestacédo de um servico publico requer do estado o desempenho de

atividades coordenadas que promovam o0 acesso simplificado e efetivo pela

18 BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO. SECRETARIA DE GOVERNO.
PRESIDENCIA DA REPUBLICA. Servicos publicos digitais, integracdo de bases de dados e autenticacio
simplificada do cidaddo no governo brasileiro. Abril, 2016. Disponivel em:
http://www.governoeletronico.gov.br/biblioteca/index_html_biblioteca. Acesso em 8/05/2016.
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sociedade. A prestacdo de servi¢os requer uma politica publica bem desenhada e que

forneca instrumentos para a prestacao do servico.

A tecnologia deve ser adotada construindo-se uma nova légica na prestacao
do servico, para assegurar o aumento de eficiéncia desejado com a automacao. Essa
mudanca de paradigma é chave, pois implica pensar politica publica a partir da
tecnologia de forma a, sempre que necessario, alcancar a escala de respostas as
demandas dos cidadaos. Isso faz com que todos que trabalham na Administracéao
Publica — do politico ao analista técnico — tenham que entender essa forma de pensar.
Como exemplo de situagbes desta natureza, cita-se o SISU do Ministério da
Educacéo, que s6 se viabiliza com software, pois distribui quase 3 milhées de

matriculas em varias universidades usando a lista de notas do Enem.

Héa ainda questdes correlatas e intrinsecas a tecnologia, como a acessibilidade
digital e técnicas de gestdo de sistemas criticos (de grande demanda) que requerem
técnicas ainda pouco experimentadas pelos profissionais, inclusive os de tecnologia.

A adocdo de modelos e metodologias como os concebidos pela plataforma
servico.gov.br viabiliza maior produtividade além de orientar o pensamento para

organizacédo de informacdes de base na digitalizacdo dos servicos publicos.

E}L}M WWW.consadlorg.br M;
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