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Servigos publicos digitais sdo um componente essencial no cumprimento das
politicas publicas, devendo possuir um resultado tangivel e perceptivel pela
populagdo. O desenvolvimento de servicos publicos digitais no Brasil é,
geralmente, realizado por secretarias ou empresas publicas de tecnologia da
informacdo. O artigo apresenta um levantamento documental realizado em
empresas e 6rgdos publicos das capitais brasileiras com o objetivo de mapear
o papel do usuario desses servigcos no desenvolvimento, sendo realizado em
dois momentos: acesso as paginas dos érgaos e consulta aos canais do Sistema
Eletrénico do Servico de Informacbes ao Cidaddo (eSIC). Os resultados
demonstram que, na maioria dos casos, os cidaddos ndo possuem
protagonismo no desenvolvimento de servigos publicos digitais.

Palavras-chave: Usuario; Politicas publicas, Servigos publicos digitais.

Digital public services are an essential component in the accomplishment of
public policies. They must have a tangible and perceptible result by the
population. The development of digital public services in Brazil is generally
carried out by public information technology secretariats or companies. The
article presents a documentary source survey applied at companies and public
bodies in Brazilian capitals to map the role of the user in digital public services
development. The survey was carried out in two parts: access to the pages of
the agencies and consult the Electronic System Citizen Information Service
(eSIC). The results show that, in most cases, citizens do not play a leading role
in the development of digital public services.
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1 Introdugdo

Servigos publicos digitais sdo um dos principais pilares das politicas de governo digital e
componente essencial nas politicas publicas. As motiva¢Ges dos governos para a escolha do
desenvolvimento de um servigo publico digital podem estar mais ligadas ao corte de custos em
servigcos publicos ja existentes do que de uma demanda ou escolha do cidadao. Por exemplo,
no caso da Previdéncia (INSS), se for considerado apenas o valor com os servidores
diretamente dedicados nas agéncias da previdéncia, o custo do servico presencial é
aproximadamente 50 vezes superior do mesmo servico em formato eletrénico (BERTOT;
JAEGER; MCCLURE, 2008; TCU, 2015).

A adocdo do governo digital como opgdo principal de contato e interacdo depende de
elementos, que passam por questdes como acesso a Internet, letramento digital, confianca
por compreender como, de fato, as necessidades das pessoas e de como elas usam o governo
digital (JAEGER; BERTOT, 2010).

De acordo com a pesquisa TIC Domicilios 2020, 83% das casas brasileiras estdo conectadas a
Internet. O acesso vem crescendo, sobretudo, na parcela mais vulnerdvel da populacao:
residentes em dreas rurais passaram de 60%, em 2019, para 81% em 2020, a faixa etaria de 45
a 59 anos (de 74% para 91%), individuos que cursaram até o Ensino Fundamental (de 68% para
80%) ou pertencentes as classes DE (de 63% para 76%)(CETIC, 2021).

Mas esse aumento de uso ndo é acompanhado por usar a Internet para servicos publicos
digitais: apenas 37% dos entrevistados disseram realizar algum servigo publico por meio
digital. Nas classes C e DE o numero que usa servigo publico pelo meio digital cai para 37% e
15% respectivamente. A maioria da populagdo, cerca de 99%, preferem acessar a Internet via
celular. Cerca de 79% dos moradores de area rural e 85% das pessoas nas classes DE usam a
Internet exclusivamente pelo celular (CETIC, 2021).

O presente artigo traz o recorte de uma tese cuja pesquisa busca integrar as pessoas no
desenvolvimento de servicos publicos digitais. O recorte é um levantamento documental
realizado entre janeiro e agosto de 2020 com o objetivo de descobrir o papel do usuario no
desenvolvimento dos servigos publicos nas prefeituras das capitais do pais. Para tanto foram
usados o sistema de solicitacdo de informacgGes governamental, eSIC e buscas nos sites Web
institucionais.

Cabe ao poder executivo a administragdo das estruturas do governo, incluindo o sistema de
saude e de educagdo. No ambito da educacdo cabe aos municipios proporcionar creches, pré-
escolas e ensino fundamental, e na 4rea da Satude, desde a implementagdo do Sistema Unico
de Saude - SUS - em 1988, a gestdo dos postos de salde. O acesso a servicos em Salde e
Educacgdo sdo considerados direitos da populag¢do brasileira, mas a digitalizagao desses servigos
¢ baixa na maior parte das prefeituras (CETIC, 2019).

2  Conceitos e fundamentagao

Politicas publicas sdo respostas a determinados problemas sociais, formadas a partir das
demandas e tensGes geradas na sociedade. Sd3o constituidas como um conjunto de regras,
atividades e processos, estando inseridas num conjunto maior, que é o sistema politico de um
pais. O Governo Digital é uma politica publica baseada no uso das tecnologias da informacao e
comunicag¢do — TIC — no setor publico, voltada a prestagdo de servigos publicos digitais e a
modernizag¢do da administracdo publica, transformando a maneira que o governo interage
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com o cidaddo e como este interage com o governo(ARAKAKI, 2008; BRASIL, 2016; DINIZ et al.,
2009; MAFFEI; MORTATI; VILLARI, 2013).

O governo digital existe como uma op¢do, mas nao a opc¢ao preferida, de vdrios usudrios para
0 acesso a servigos publicos. Mesmo usudrios experientes tém problemas, devido a dificuldade
de se encontrar a informagdo ou servico desejado, além da falta de familiaridade da nossa
sociedade com as estruturas governamentais (JAEGER; BERTOT, 2010). Ha também fatores
como a exclusdo digital, onde as parcelas mais vulneraveis da populacdo utilizaram menos o
servigo publico digital (CETIC, 2020).

Um servico publico digital, sdo servicos publicos onde hd o uso de meios digitais para o
provimento a distancia de bens, direitos e beneficios publicos, assim como facilidades de
atendimento, tendo um resultado perceptivel e tangivel pela populacdo. O servico publico
digital, tal qual o presencial, pode ser dividido em etapas. Algumas etapas podem ser
digitalizadas e outras ndo, assim como facilidades podem ser adicionadas ao processo. Como,
por exemplo, a doacdo de sangue, onde todas as etapas de cadastro e acionamento de
doadores, marcacdo de coleta podem ser realizadas de forma completamente digitalizada,
mas a coleta é presencial. As facilidades podem ser informativos de conscientizacdo e
lembretes de quando uma nova doacdo pode ser realizada (BRASIL, 2016; GOVERNO DO
ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

A exclusdo digital tem origem na desigualdade presente em aspectos sociodemograficos como
género, idade, escolaridade, local de residéncia, classe social, deficiéncia, dentre outros
fatores. A exclusdo digital ndo pode ser avaliada independente da “vida real” das pessoas
sendo uma das faces da exclusdo social (BUZATO, 2007; HELSPER, 2016; ROBINSON et al.,
2015). A inclusdo digital pode ser conceituada como o acesso de comunidades em situacdo de
desvantagem (social, econbmica, geografica, fisica, educacional) aos artefatos tecnolégicos
(dispositivos digitais e meios de conexdo) e aos bens simbdlicos (apps, softwares, sites, redes
sociais) relacionados as TIC. O uso das tecnologias de informacdo e comunicagdo (TIC) tém
implica¢Oes sociais importantes na reducdo das desigualdades (HELSPER, 2016; TCU, 2015).

A necessidade do desenvolvimento de politicas publicas que ndo apenas incluam digitalmente
mas que também capacitem as pessoas para o uso da TIC é apontado por diversas entidades e
governos em diversos documentos. O acesso a tecnologia deve ser visto como fator
determinante ao desenvolvimento social, a melhoria na distribuicdo de renda e ao exercicio
pleno da cidadania, estd expresso nos arts. 42 e 72 da Lei n? 12.965/2014 (Marco Civil da
Internet), que estabelece o direito de acesso a Internet a todos (ITU, 2012; ONU, 2015; TCU,
2015; UNESCO, 2017). A inclusdo digital vai além do binémio incluido/excluido, passando por
diversos niveis e barreiras (HELSPER, 2016; TCU, 2015):

1. O acesso propriamente dito;

2. A qualidade do acesso: por quais dispositivos ela acessa a Web, a qualidade do sinal,
com quantos divide o dispositivo de acesso, a amplitude da banda, a amplitude do
acesso a Internet (muitos planos oferecem acesso gratuito apenas a determinados
aplicativos);

3. A habilidade e familiaridade com o meio digital. Esse terceiro tipo de exclusdo digital,
de usos e habilidades, esta ligado a deficiéncias no letramento digital;

4. A obtencdo de beneficio tangivel com o uso do meio digital (autonomia).

O uso de servicos publicos digitais implica na participacdo ativa do usuario, quanto mais
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digitalizado o servico, maior a participacdo deste. No servico publico digital, todas as tarefas,
antes executadas por um atendente, sdo realizadas pelo usudrio. Portanto, um servigo publico
digital requer a simplificacdo dos procedimentos de forma a ndo exigir conhecimentos
especificos. Um servigo publico digital conta com as habilidades adquiridas por meio de outras
interacGes eletrbnicas, uma vez que a frequéncia de uso ndo permite o uso de treinamento
especificos (GOVERNO DO ESTADO DE SAO PAULO, 2005).

No Brasil, em 2019, cerca de 32% das pessoas ndo usaram o governo no formato digital. Desse
percentual, 72% disseram preferir o servico presencial. No Quadro 1 estdo expressos 0s
principais motivos para essas pessoas ndo usarem o governo digital (CETIC, 2020)*.

Quadro 1: Motivos para usuarios de internet que ndo usarem
governo eletrénico nos ultimos 12 meses (em % - multipla escolha)

Porque preferiu fazer o contato pessoalmente 72
Por falta de necessidade de buscar informagGes ou realizar servigos publicos 57
Porque usar a Internet para contato com o governo é complicado 55
Porque tem preocupagdo com protegdo e seguranga dos dados 53
Porque os servigos que precisou eram dificeis de encontrar 33
Porque dificilmente recebeu retorno as solicitagdes 31
Porque os servigos que precisou ndo estavam disponiveis na Internet 29

Porque os servigos que precisou estavam disponiveis na Internet, mas ndo foi possivel completar a 26
transagao

Nenhum desses motivos 0

Fonte: (CETIC, 2020)

O maior uso do governo digital esta ligado as classes mais altas e com maior nivel educacional,
como visto na figura 1. Cerca de 87% das pessoas que usaram algum servico eletrdnico, o
fizeram por computador (CETIC, 2020).

Além das dificuldades de acesso das pessoas ao servigo digital, muitas vezes o servico ndo esta
disponivel em sua versdo digital. De acordo com a pesquisa TIC Governo Eletrénico 2019,

1 . o . . ~ . ~

A pesquisa TIC Domicilios realizada em 2020, durante a pandemia, ndo possui a extensdo das
perguntas da realizada em 2019, como os motivos para ndo uso de governo eletrénico, assim
mostramos aqui os resultados da pesquisa anterior.
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apenas 25% dos governos municipais disponibilizam servicos como agendamentos para
consultas, atendimentos ou servigos (25%) ou inscricdo ou matricula para concursos, cursos e
escolas (40%). Mesmo em municipios maiores, com mais de 100 mil até 500 mil habitantes,

apenas 41% disseram ter servico de agendamento on-line e 58% daqueles com mais de 500 mil
habitantes.
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Figura 1: Usuarios de Internet que utilizaram governo digital
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Fonte: (CETIC.BR, 2020, p. 77)

O agendamento on-line facilita o acesso a uma série de outros servigos publicos, como
consultas e exames que, em geral, ainda necessitam de uma etapa presencial, evitando que os
cidaddos precisem se deslocar diversas vezes, mas apenas 23% das unidades bdsicas de salde
(UBS) permitem agendamento de consultas online (CETIC, 2019).

A promessa de muitos programas de governo digital é envolver os cidaddos no governo, em
uma abordagem centrada no usuario. Assim como desenvolver servicos governamentais de
qualidade, eficientes e eficazes. Infere-se que o governo fornecerd servigos e recursos
adaptados as necessidades reais dos usuarios, incluindo cidadaos, residentes, funcionarios do
governo e outros, ficando implicito que sabe das necessidades dos cidadaos.

No entanto, ouvir o cidaddo e descobrir o que de fato o cidaddo quer do governo digital é raro
(BERTOT; JAEGER; MCCLURE, 2008). Winner (2010, p. 37) aponta a falta de estudos dedicados
as necessidades da sociedade em relagdo ao mundo digital: “Nas discussées sobre a politica e
o mundo digital, muita atencdo é dada as caracteristicas do programa e das redes. Em
comparagado, relativamente poucos estudos sdao dedicados a importancia desses recursos para
a experiéncia das pessoas que vao encontra-los”.

Em 2020 uma pesquisa realizada pela FGV mostrou que uma parte das pessoas que poderiam
receber o auxilio emergencial, as mais vulneraveis, ndo conseguiram ter acesso ao beneficio
por falta de celular e internet. Na pesquisa, 28% das pessoas entrevistadas ndo conseguiram
usar o aplicativo do banco (ANDRETTA, 2021).

Os dados fornecidos pelas pesquisas do Comité Gestor de Internet apontam para uma possivel
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lacuna entre o que é desenvolvido e as necessidades e desejos dos cidaddos. Uma forma de
diminuir essa lacuna seria a participacdo de usuarios no processo de desenvolvimento de
servigos publicos digitais.

Quando o or¢camento é reduzido, como no caso do governo, é vital que a formula¢do do
servico comece com as necessidades do cidaddo, para que os servicos criados sejam eficazes e
melhorem a experiéncia para os usuarios. Este principio deveria ser aplicado a todas as dreas
de renovacgao do setor publico, incluindo governanca e formulacdo de politicas. O impacto
para o setor publico é maior quando o design é integrado a um planejamento de nivel
estratégico (WHICHER, 2015).

O “Design for Europe", programa europeu de 3 anos (2014-2016) que tinha o objetivo de
fomentar a inovacdo e o crescimento através do design lancou, em 2015, uma publicacdo
chamada “Design for Public Services” onde constatava que (DESIGN FOR EUROPE, 2020):

e Ha uma separacdo entre quem faz as politicas publicas e quem, de fato, estd envolvido
com o servico publico prestado aos cidadados e tal separagdo tem um impacto negativo
no resultado final. O uso do design teria a capacidade de conectar estas pontas.

e Governos tendem a construir com base no que querem ver, e entregar os servigos com
base no que seria mais eficiente sob seu ponto de vista, o que muitas vezes incorre na
perda do ponto de vista do que é desejado pelo cidaddo. A abordagem do design
coloca em balanco as duas perspectivas (WHICHER, 2015).

Existem abordagens de design para fazer a conexdo entre o governo e as necessidades das
pessoas. Existem iniciativas bem sucedidas do uso do design na producdo de politicas publicas
como, por exemplo: a Web do governo do Reino Unido, o GOV.UK, que ganhou o prémio de
Design do Ano em 2013 e o documento “Design for public good”, produzido pelo Design
Council, onde é proposto um modelo para inser¢do do design na estrutura governamental.

Maffei, Mortati e Villari (2013) definem, de forma simplificada, trés graus de envolvimento na
relagdo dos cidaddos com o governo: informativo, consultivo e participativo. Dickie et
al.(2019), transpuseram os conceitos de participacdo de Bordenave (1983), separados por
niveis de controle da tomada de decisdo, situando-os dentro de processos de participa¢do na
concepgao de artefatos, onde os niveis evoluem de uma abordagem top-down, na qual o
usudrio tem pouco protagonismo, para uma abordagem bottom-up, quando os usudrios se
apropriam integralmente do desenvolvimento da solugdo. O balango de controle entre
designers e usudrios define diversas abordagens de design como DCU, DCH o Design
Participativo e a Inovagdo do Usudrio como pode ser visualizado na figura 2:
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Figura 2: Abordagens e niveis de participagdo do usuario
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Fonte: Criado pela autora a partir dos trabalhos de (DICKIE et al., 2019; KARLSSON et al., 2012; MAFFEI,
MORTATI; VILLARI, 2013; SANDERS; STAPPERS, 2008; SPINUZZI, 2005)

Por fim, ha as etapas de desenvolvimento de servigos publicos digitais, O modelo de Garret
(2010) “Elementos da experiéncia do usuario”, estd dividido em cinco camadas
interdependentes, que vao da mais abstrata até a mais concreta: estratégia, escopo, estrutura,
esqueleto e superficie, sistematizando o processo de desenvolvimento de interfaces. O
modelo serve tanto para delimitar uma terminologia quanto o desenvolvimento de um
artefato digital. No caso do desenvolvimento, o modelo segue um sistema de ondas
consecutivas, com sobreposi¢des entre as fases, como visto na figura 3.

Figura 3: Desenvolvimento de artefatos digitais a partir dos elementos da experiéncia do usuario
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Fonte: Garret, 2010

3  Metodologia
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O levantamento documental é uma metodologia que se utiliza de documentos "de primeira
mao", que ndo receberam nenhum tratamento analitico, como cartas, manuscritos, registros
audiovisuais, e documentos de segunda mao como: relatdrios de pesquisa, relatdrios de
empresas, tabelas estatisticas, entre outros. Esta pesquisa documental segue as fases definidas
por Gil (2009, p. 87) que sao:

1. determinacdo dos objetivos;

2. elaboracao do plano de trabalho;

3. identificacdo das fontes;

4. localizacdo das fontes e obtencdo do material;
5. tratamento dos dados;

6. confeccdo das fichas e redagdo do trabalho;

7. construcao légica e redacdo do trabalho.

O objetivo dessa pesquisa é descobrir se o cidaddo tem algum papel no desenvolvimento dos
servicos publicos digitais, tendo como recorte as capitais dos 26 estados brasileiros. O
levantamento seguiu os seguintes passos:

1. Busca de drgdo/secretaria/empresa responsavel pelo desenvolvimento de servigcos
publicos digitais;

2. Navegacdo geral no portal da prefeitura em busca da metodologia empregada para o
desenvolvimento de software e sites;

3. Baixa e catalogacdo os documentos encontrados;

4. Leitura dos documentos;

5. Solicitagdo de informagGes via sistema eletrénico informagdes ao cidadao (eSIC).
6. Registro do que foi encontrado.

O eSIC é um sistema de informagdes ao cidaddo regulamentado pela Lei n? 12.527 - Lei de
Acesso a Informacdo, ou LAI. A LAI foi promulgada em novembro de 2011 e abrange os trés
poderes e todas as esferas de governo tornando como regra a publicidade e a transparéncia
das informacdes, sendo o sigilo a exceg¢do e regulamentado de acordo com o artigo 23.

As informacgGes podem estar disponiveis para consulta a populagdo em bibliotecas, sites, entre
outros (transparéncia ativa), ou solicitada via Servico de Informac¢des ao Cidaddo (eSIC),
chamado de transparéncia passiva. Os drgdos tém até 20 dias para responder, prorrogaveis
por mais 10 dias. E importante ressaltar que todos os documentos levantados nesta pesquisa
sdo publicos de acordo com a LAI. A solicitagcdo continha quatro perguntas (quadro 2):

Quadro 2 — Perguntas enviadas via para cada eSIC das capitais.
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- Qual o 6rgdo ou empresa publica responsavel pelo desenvolvimento dos servicos
publicos digitais?

- 0O 6rgao/empresa utiliza alguma metodologia para o desenvolvimento de servigos
publicos digitais? (Se possivel, anexe o documento)

- A metodologia prevé o envolvimento ou a participa¢do de usuarios-cidaddos?

- Se possivel, anexem a resposta exemplos de cases de sucesso servicos publicos
digitais (podem ser apresenta¢Ges, documentos, papers, noticias).

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao fazer os questionamentos foi utilizada a nomenclatura “usuario-cidadao” para deixar claro
a diferenca do cidadao do cliente, que é o érgao que demanda a criacdo do servico, chamado
também de usuario em alguns documentos encontrados nos sites, como o da Prefeitura de
Porto Alegre. O levantamento foi feito de janeiro a maio de 2020 nos sites e de junho e agosto
de 2020 foram realizadas as solicitagbes e recebidas as respostas via eSIC (figura 4 ).

Figura 4: Resposta do eSIC da Prefeitura de Belo Horizonte apds preenchimento da Solicitagao
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mais rapido. Caso vocé decida enviar mais de uma pergunta de uma vez s6, elas serdo respondidas em
conjunto - mesmo que uma das informagdes ja esteja disponivel.

Fonte: eSIC da Prefeitura de Belo Horizonte (2020)

A partir das leituras dos documentos o registro das informagdes foi planejado inserir os
resultados em uma tabela com o nome do municipio e as cinco etapas do desenvolvimento de
Garrett (2010), pontuadas de 0 (ndo participa) a 7 (Apropriacdo/Empoderamento) de acordo
com o niveis de participacdo de Dickie et al. (quadro 3) e visualizar os resultados num grafico
de dispersao.

Quadro 3 — exemplo da tabela a ser preenchida.
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Capital/ Etapa Estratégia Escopo Estrutura Esqueleto Superficie

Aracaju 0-7 0-7 0-7 0-7 0-7

Fonte: Elaborado pela autora.

No entanto, a escassez de documentos disponiveis nos sites das prefeituras e as respostas
dadas pelos drgdos via eSIC ndo permitiram ter uma precisdao nos resultados, pois ndo foi
possivel dizer, na maior parte das vezes, em qual etapa e como ocorria a participacao do
cidaddo-usuario no processo. Assim, os resultados foram divididos em quatro grupos
apresentados no capitulo seguinte.

4 Resultados

As buscas nos sites dos municipios entre janeiro e maio encontraram poucos documentos
sobre a participacdo nos processos de desenvolvimento de interfaces, quando encontrados
geralmente eram documentos defasados como o caso do PDTIC (Plano diretor de TIC) da
prefeitura de Fortaleza de 2007. As respostas via eSIC vieram em formatos diversos: lista com
links para noticias, folhetos e apresentacdes. Apenas em dois casos a metodologia foi descrita
em um documento. O registro dos documentos pode ser visto no quadro 4.

Quadro 4 — Capitais onde n3o foram encontradas informacdes no site e/ou resposta eSIC

Capital origem titulo
Aracaju eSIC resposta eSIC - SEMICT - Ciéncia e Tecnologia

eSIC resposta eSIC - SEPLOG - Gestdo de Planejamento e Orgamento Municipal
Belém email resposta eSIC - OGM - Sistema da Ouvidoria Geral do Municipio
Belo Horizonte eSIC resposta eSIC - Subcontroladoria de Transparéncia e Prevengao da Corrupgao
Boa Vista — eSIC ndo disponivel
Campo Grande  site Relatério anual de atividades da Diretoria de Projetos - DPROJ -2019

site Relatdrio anual de atividades da Diretoria de Projetos - DPROJ -2019

eSIC Oficio resposta eSIC - AGETEC

eSIC Protocolo N2 SIC 2020 193
Cuiaba eSIC resposta eSIC - Protocolo: 250/2020
Curitiba eSIC resposta eSIC - Solicitagdo cadastrada sob n2 74-001790/2019.
Florianépolis email resposta eSIC

fala.br resposta eSIC a manifestagdo de 29/06/2020

Fortaleza site Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo do Municipio de Fortaleza
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site Manual de Identidade Visual Gestdo 2017 - 2020
eSIC Protocolo 000031202012
eSIC Artigo Fortaleza Digital
eSIC Guia de Implementagdo de Servigos
Goiania eSIC Protocolo processo 83649968
Jodo Pessoa eSIC Resposta eSIC
Macapa — eSIC ndo disponivel
Maceio eSIC Resposta protocolo 1000.38460.2020
Manaus eSIC Resposta protocolo 1171/2020
Natal — eSIC ndo disponivel
Palmas eSIC Resposta protocolo 2020062425699
eSIC Boletim Agtec 001
Porto Alegre eSIC Resposta protocolo 002525-20-04
eSIC Guia de desenvolvimento Agil de Software
Porto Velho eSIC Respostas do protocolo 00075000125202018
eSIC Anexo - CMTI - Coordenadoria Municipal de Tecnologia da Informagao,

Comunicagado e Pesquisa.

Recife site Manual Identidade Visual 2017
site EMPREL - Plano de Agdo 208-2020
eSIC Respostas do protocolo: 2020.00338.0001.00000.1
Rio Branco eSIC Oficio - Diretoria de Comunicagao
Rio de Janeiro eSIC Respostas do protocolo: RIO-21641755-0
Salvador site Carta anual de politicas publicas e governanga corporativa - COGEL
eSIC Respostas do protocolo: 2020067443211
Sdo Luis eSIC Respostas do protocolo: 00075000053202017
Sdo Paulo eSIC Respostas do protocolo: 48985
eSIC Anexo: Digitalizagdo de servigos na pmsp

Teresina eSIC Respostas do protocolo: 96591
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Vitoria email resposta eSIC
Anexo: Cases de Sucesso Vitoria Cidade Inteligente

Anexo: Prémio INOVES

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental
Obs: o tipo anexo refere-se a documentos anexados pela prefeitura na resposta do eSIC

Em sete capitais ndo foi possivel estabelecer se havia uma metodologia ou ndo. Nas
prefeituras de Boa Vista, Macapd, Manaus e Natal ndo foram encontrados documentos e os
eSIC ndo estavam respondendo ou ndo foram encontrados. Em Goiania e Jodo Pessoa foi
informado que o desenvolvimento de servicos publicos era descentralizado e cada secretaria
era responsavel pelo desenvolvimento de seus servicos. A Prefeitura de Salvador respondeu
que ndo disponibiliza informacbes sobre suas metodologias em Tl e alegou problemas
decorrentes da pandemia para ndo responder a solicitacdo via eSIC. Na Prefeitura de
Floriandpolis foram realizados trés pedidos de informacdo consecutivos, sendo os dois
concluidos apds o érgao dizer que ndo era o responsdvel e um indicar um email pessoal para
informacdes sobre o sistema, mas o email enviado ndo foi respondido (quadro 5).

Quadro 5 — Capitais onde ndo foram encontradas informagdes no site e/ou resposta eSIC

Capital Orgdo url Situagdo

Boa Vista SMTI https://www.boavista.rr.gov.br/ eSIC ndo disponivel

Floriandépolis  ne http://www.pmf.sc.gov.br/ N3o ha informagdes disponiveis
Macapa SEMPLA  https://macapa.ap.gov.br/sempla/ eSIC n3o disponivel

Natal SEMPLA  https://www.natal.rn.gov.br/sempla/ eSIC ndo disponivel

Goiania ne https://www.goiania.go.gov.br/ desenvolvimento descentralizado
Jodo Pessoa ne https://www.joaopessoa.pb.gov.br/ desenvolvimento descentralizado
Salvador COGEL http://www.tecnologia.salvador.ba.gov.br Negativa na resposta do eSIC

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Trés capitais, Aracaju, Campo Grande e Palmas disseram ndo ter metodologia ou usar métodos
e ferramentas (quadro 6). A prefeitura de Aracaju faz uso de empresa privada e da empresa
publica estadual EMGETIS para o desenvolvimento de seus servigos, e informou que estava
estruturando uma Coordenagao Geral de Inovagdo e Tecnologia, baseada na experiéncia do
governo federal. Campo Grande respondeu que recebe demandas através dos conselhos
populares, como a demanda de pessoas com deficiéncia visual e motora e que tinham a
necessidade da criagdo de uma ferramenta digital que facilitasse o acesso ao transporte
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coletivo da cidade. A prefeitura de Palmas disse ndo possuir metodologia documentada e
enviou folheto da Agéncia de Tecnologia da Informagdo e que se manifestacdes sobre os
sistemas podem ser encaminhadas a Ouvidoria.

Quadro 6 — Capitais que disseram ndo ter metodologia

Capital Orgio url Metodologia Usudrios
Aracaju COGETIN https://www.aracaju.se.gov.br/ ndio -
Campo Grande AGETEC http://www.campogrande.ms.gov.br/agetec/ ndo -
Palmas ATI https://ati.to.gov.br/ ndio = -

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Oito capitais possuem metodologia, mas ela ndo inclui o usuario. A maioria diz usar a
Metodologia Agil, que é uma metodologia de software com diversos frameworks que é
baseada na iteracdo rapida com entregas continuas (figura 5).

Figura 5- Método Agil da Prefeitura do Rio de Janeiro

Reunido Diaria Monitoramento
e Controle
Y ..
horas . Ciclo de
onitorament
"‘ e controle a

Iniciag@o
Backlog do Sprint
Produto (Duracdode 2a 4
(Requisitos) semanas) Produto
k. . Backlog da el
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k Ca— - —~ N
..5\ \‘ . h.
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Planejamento Execugdo Reunido de Revisao

Fonte: Resposta eSIC da Prefeitura do Rio de Janeiro

A prefeitura de Belém utiliza métodos ageis e o usuario-cidaddo é “ouvido” através das
manifesta¢cdes nos canais de atendimento. Fortaleza enviou diversos documentos e adotou
uma metodologia hibrida prdpria, foi a Unica a enviar um documento de implementac¢do de
servicos, o Design System do Fortaleza Digital, um artigo cientifico sobre a criacdo da
infraestrutura de Smart City da cidade. Na busca no site do municipio foi encontrado um Plano
Diretor de TIC, um documento com o diagndstico estratégico da Tl com data de 2007. Nenhum
dos documentos menciona, ou descreve, a insercdio do cidaddo no processo de
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desenvolvimento de servicos publicos digitais A prefeitura de Porto Alegre possui uma
metodologia prépria chamada Processo de Desenvolvimento Agil Procempa (PDAP), baseada
em métodos ageis e disponibilizou o documento. Porto Velho, apesar de na resposta ao eSIC
dizer que nao tinha metodologia, enviou documento de uso de metodologias ageis e lista com
os sistemas mantidos, entre estes, portal do aluno e servigos para atendimento domiciliar em
saude. A prefeitura de Recife diz realizar hackatons para construgao de solugdes pelo publico,
mas que a maioria das solu¢des ndo envolve cidad3os. A metodologia utilizada é a Agil com
framework Scrum. As prefeituras de Rio de Janeiro e Sdo Luis também disseram utilizar
metodologias ageis (quadro 7).

Quadro 7 — Capitais que tem metodologia mas ndo incluem os usudrios

Capital Orgdo url Metodologia  Tipo

Belém CINBESA http://www.cinbesa.com.br/ sim Agil
Fortaleza descentralizado https://www.fortaleza.ce.gov.br/ sim Prépria
Porto Alegre Procempa https://www.procempa.com.br/ sim Prépria/Agil
Porto Velho DESIS/CMTI/SGG  https://cmti.portovelho.ro.gov.br sim Agil

Recife EMPREL https://www.emprel.gov.br/ sim Agil

Rio Branco DTI https://dti.riobranco.ac.gov.br/ sim Agil

Rio de Janeiro  IPLANRIO https://www.rio.rj.gov.br/web/iplanrio sim Agil

S&o Luis SEMIT https://www.saoluis.ma.gov.br/semit sim Agil

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Apenas oito capitais disseram ter uma metodologia que inclui o usuario: Belo Horizonte,
Curitiba, Cuiaba, Maceid, Sdo Paulo e Vitéria (quadro 8). A Prefeitura de Belo Horizonte
informou fazer um trabalho de transformacado digital, com analise dos processos internos, e
apresentou o Portal de Servicos como um caso que utilizou métodos como jornadas de
usabilidade com os usudrios para a definicdo da estrutura de informagdo, organizagdo e
nomeacao dos servigcos no portal e a insercao de um servico de avaliagdo, para que o cidadao
consiga apontar a sua percep¢do em relacdo a qualidade do portal e servicos. Também
informou que tem realizado jornadas de experiéncia do usudrio para entendimento e
levantamento de gargalos nos processos de abertura e licenciamento de empresas na cidade,
aspectos utilizados nos desenhos de desburocratizacdao e digitalizacdo destes servicos. A
prefeitura de Curitiba utiliza as metodologias de software, sem especificar, e a participa¢do do
cidaddo se da na fase de prospecg¢do de novos servicos e na melhoria dos ja existentes através
dos canais de comunicagdo. As prefeituras de Cuiabad e Manaus informaram que incluem o
usudrio-cidaddo, mas sem especificar como.
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Quadro 8 — Capitais que incluem o usudrio em sua metodologia

Capital Orgao url papel do usuario

Belo Horizonte Prodabel https://prefeitura.pbh.gov.br/prodabel facilitagdo

Cuiaba Sec. de Gestdo  https://www.cuiaba.mt.gov.br/secretarias/gestao ndo especificado

Curitiba STI https://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/missao/296  consulta facultativa
0

Maceid DTI http://www.maceio.al.gov.br/comarhp/ consulta facultativa

Manaus SEMEF http://www.manaus.am.gov.br/ ndo especificado

S3o Paulo PRODAM/SMIT  https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/  co-design
inovacao/prodam/

Teresina PRODATER https://prodater.pmt.pi.gov.br/ consulta facultativa

Vitéria SubTI https://www.vitoria.es.gov.br/ facilitagdo

Fonte: Elaborado pela autora a partir do levantamento documental

Maceié e Teresina dizem usar o sistema Colab, que é um sistema que permite que os cidaddos
reportem problemas, sugestdes diretamente aos drgaos publicos os problemas do seu bairro.
O Sistema Colab é uma startup de gestdo publica colaborativa e as interagdes que o cidadao
realiza na plataforma sdo gamificadas, gerando pontos e desbloqueando medalhas digitais no
app do Colab. A prefeitura da cidade de S3o Paulo foi a Unica a falar de co-criagdo e
apresentar um ciclo de digitalizagdo de servigos (figura 6) incluindo a experiéncia do cidaddo
em todas as etapas, no entanto ndo detalhou como acontece a co-criagao.

Figura 6 — Ciclo de digitalizacdo de servigos da prefeitura de Sdo Paulo
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Fonte: Resposta eSIC da Prefeitura de Sdo Paulo

A Prefeitura de Vitdria encaminhou uma série de casos de sucesso mas respondeu que sao
poucas as iniciativas de participacdo do cidad3ao-usudrio no desenvolvimento de servigos
publicos citando, como exemplo, projetos como o “ISS Varidvel’ (Imposto Sobre Servigos) e
“Nota Fiscal Eletronica de Servicos”, em que foram realizados reuniGes com contadores e
empresas durante o processo de desenvolvimento dos sistemas e no projeto de
desenvolvimento do sistema de ITBI (Imposto sobre Transmissdo de Bens Imdveis), com o
envolvimento dos cartdrios de registros e de notas. Entre os casos de sucesso estd a avaliacdo
de atendimento nos equipamentos de salide como, por exemplo, postos de saude, por SMS.
Ao término do atendimento o paciente recebe uma mensagem SMS diretamente em seu
celular, com o texto: “A Secretaria de Saude de Vitoria quer te ouvir. Avalie o atendimento
recebido e o agendamento, confirmagdo ou cancelamento de consultas com até 72h de
antecedéncia.

A partir dos documentos apresentados é possivel dizer que as prefeituras das capitais, quando
incluem o cidadao, o fazem através de consulta facultativa, geralmente através de canais de
comunica¢do com a prefeitura, como os casos de Curitiba, Maceid, Teresina, Palmas e Belém,
mas ndo ha na documentacdo algo que demonstre a participagdo do usudrio no
desenvolvimento. As prefeituras de Vitdria e Belo Horizonte, que mantém sistemas de
avaliacdo simples dos servicos, mas apenas apds o uso destes.

Apenas a prefeitura de Campo Grande indicou um servigo criado a partir das demandas dos
cidaddos. Quando ha participagdo do usuario geralmente é um publico especifico, como
contadores, como o caso do servigo de ISS da prefeitura de Belo Horizonte. Recife apresentou
uma solugdo interessante de hackatons que é quando cidad3aos, com conhecimento de
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tecnologia da informacao, desenvolvem servicos com base nas informacgdes ja disponiveis nos
governos, mas nao incluiu documento algum dos servicos gerados nos hackathons.

5 Conclusao

Pesquisas conduzidas pelo Comité Gestor da Internet Brasileira - CGIl.Br, como a TIC Domicilios
e a TIC Governo Eletrénico, apontam lacunas entre o que é ofertado pelos governos e as
necessidades e restrigdes da populagdo, em especial os segmentos mais vulneraveis.

A partir das leituras dos documentos e o registro das informacgGes foi planejado inserir os
resultados em uma tabela com o nome do municipio e as cinco etapas do desenvolvimento de
Garrett (2010), pontuadas de 0 (ndo participa) a 7 (Apropriacdo/Empoderamento) de acordo
com o niveis de participacdo de Dickie et al. (quadro 3) e visualizar os resultados num grafico
de dispersdo. No entanto, a escassez de documentos disponiveis nos sites das prefeituras e as
respostas dadas pelos 6rgaos via eSIC ndo permitiram ter uma precisdao nos resultados.

A falta de documentos sobre o desenvolvimento de servicos publicos digitais levanta a duvida
se esses servicos realmente sdo desenvolvidos sem ter um registro formalizado ou se estas
informacgdes ndo sdo disponibilizadas ao publico em geral.

A principal forma apontada pelas prefeituras das capitais que responderam a demanda
registrada no eSIC para levantar as necessidades da populacdo é pelos canais de comunicacdo
e Ouvidoria. No entanto, na maioria dos documentos apresentados, esses canais nao
aparecem explicitados como entrada de requisitos para criagdo de servigos publicos.

O levantamento documental aponta que o usuario-cidaddo ndo é ouvido, ou participa, das
decisdes do desenvolvimento de servigos publicos digitais. Essa ndo participagdo pode estar
ligada, ou ter impacto, no baixo uso de servigos publicos e na baixa oferta de servicos ligados a
direitos, como marcagdao de consultas e matriculas em escolas. Casos recentes, como o do
auxilio-emergencial, também apontam um descolamento do que é planejado pelas pessoas
que fazem as politicas publicas e desenvolvem os servicos publicos, do cotidiano e da realidade
das pessoas para as quais o servico foi criado.

O uso de metodologias ageis ndo é impeditivo para que o cidaddo seja ouvido ou participe,
pelo contrario, proporciona janelas definidas de participacdo e abre oportunidades para a
construcado dessa participagao.

Apesar de nem todas as etapas da metodologia de levantamento documental poderem ter
sido executadas em sua totalidade, esse primeiro levantamento proporciona uma base inicial
para levantamentos subsequentes. No que diz respeito a metodologia utilizada, este estudo
pode contribuir para pesquisas futuras que poderdo utilizar-se deste tipo de método. Para
trabalhos futuros sugere-se o acompanhamento da evolugdo do desenvolvimento de servigos
publicos digitais, o detalhamento das etapas nas metodologias apresentadas.

Por fim, este trabalho deseja propor discussdes e/ou caminhos de pesquisas com a intengdo
de contribuir e fomentar estudos no meio académico cientifico ou mesmo organizacional
sobre o desenvolvimento de servigos publicos digitais, que é de importancia para a sociedade
e para o sucesso de politicas publicas e inclusdo de grupos da populagao atualmente excluidos.
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