GOVERNO ATIVO: INTEGRAGAO DE DADOS DO CIDADAO



Resumo

A prestacdo de servigos publicos ao longo do tempo tem acompanhado o
desenvolvimento tecnoldgico e cientifico, a fim de tornar as agdes da gestao publica
cada vez mais eficientes e transparentes. Diante desse cenario, o propoésito deste
estudo € elaborar, por meio do método de pesquisa-acado, uma proposta de solugao
tecnolégica voltada aos canais de atendimento ao cidadédo da Cidade de Sao Paulo,
o SP156, sob responsabilidade da Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao e
Modernizagao em Servigos Publicos (CASP) da Secretaria Municipal de Inovacéao e
Tecnologia (SMIT).

A recomendacao de servigos compativeis com o perfil do usuario do portal,
app ou central 156, realizada com uso de Inteligéncia Atrtificial, € o ponto principal da
proposta, numa tentativa de trazer uma politica publica com caracteristica de
tratamento unico e especifico para cada cidadao.

Observou-se que, para esta solugao, € indispensavel a observancia a Lei
Geral de Protegdo de Dados (LGPD), que deve atuar como norteadora no uso
adequado dos dados dos cidaddos. Além disso, pode-se constatar que a
recomendacao de servicos € uma forma de publicizar as muitas a¢des da prefeitura,

0 que contribui com a geragao de valor sobre a gestao publica municipal.

1. Introdugao

A tecnologia tem se tornado cada vez mais imprescindivel no setor publico.
Um exemplo disso é o programa de Estado “E-gov”, que vem sendo aperfeicoado
desde 1990, com a finalidade de trazer o conceito de Governo Eletrénico para
oferecer solugcbes a populagdo, ao mesmo tempo em que acompanha os avangos
tecnolégicos (DINIZ et al. 2019). Os cidadaos estdo cada vez mais conectados com
a internet, que possibilita 0 uso de redes sociais, websites e aplicativos variados.
Isso sugere que uma grande quantidade de dados esta sendo gerada a todo
instante por meio dessa utilizacdo, que se estende aos canais de comunicag¢ao do
governo, tornando-o também um detentor de dados. Sendo assim, aproveitar essas

informagdes da forma mais eficiente possivel € uma oportunidade do setor publico



para melhoria das politicas publicas de atendimento e prestagcdo de servigos ao
cidadao.

Sobre tal aspecto, a Secretaria Municipal de Inovacgéo e Tecnologia (SMIT) de
Sao Paulo é a responsavel por viabilizar esse atendimento por meio dos canais da
Solugdo de Atendimento SP156, distribuidos em portal eletrdnico (website),
aplicativo para dispositivos moveis e central telefonica. Os servigos disponibilizados
pelos canais SP156 receberam aproximadamente 6,6 milhdes de solicitacbes desde
2018. Neste mesmo periodo, o Portal SP156, recebeu, em média, cerca de 13 mil
visitantes diarios ao site (PMSP, 2022). Conforme analise de dados realizados
internamente pela CASP (SMIT), de jan/17 a dez/21 o Portal SP 156 teve 11
milhdes de acessos. Considerando apenas o periodo de jan/22 a jul/22, foram 5,6
milhdes de acessos. Portanto, em apenas 6 meses do ano de 2022 o Portal ja teve
a metade de acessos dos 5 anos anteriores, demonstrando o crescimento do
alcance do Portal ao longo dos anos.

Outrossim, os servigos oferecidos podem ser divididos em solicitacdo de
prestacdo de servico direto, como servigos de “Tapa-Buraco”, ou solicitagdo de
direitos do cidadao diante de determinada condi¢do, como é o caso do Cartdo de
Estacionamento do Idoso, destinado a uma faixa etaria especifica. No entanto,
ambos os tipos de servigcos so6 sdo acessados pelo cidadao mediante solicitacao,
mesmo que 0 municipe ja possua o direito de recebé-lo.

Além disso, para a solicitagdo de um servigo, existem varias etapas a serem
realizadas pelo solicitante e o agente publico, e em alguns casos ha necessidade de
apresentar os mesmos dados comprobatérios ja apresentados anteriormente, mas
que nao foram salvos pela Prefeitura. Esse € apenas um exemplo em que podemos
ver a atuagao da burocracia como um fator que causa morosidade aos processos de
acesso aos direitos, que pode ser mitigado por meio de politicas publicas integradas
a solugdes tecnologicas aos problemas apresentados. A Inteligéncia Atrtificial (1A),
por exemplo, pode ser uma ferramenta util na organizagéo e integragado dos dados
para a formulacdo de propostas de efetivas resolugdes para os procedimentos
burocraticos.

Diante desse cenario, o intuito deste estudo é apresentar uma proposta de
melhoria da prestacdo de servicos ao municipe. Identificou-se uma possivel
solugédo, que se trata da recomendagao de servigos compativeis com o perfil do

cidadao.



2. Objetivo

Desenvolver proposta de projeto de integracdo de dados do cidadao para a
recomendacao de servigos compativeis, visando:
- ampliar a utilizagdo de servigos publicos disponiveis para os municipes;
- promover os principios da publicidade e eficiéncia por meio das
recomendacgdes de servigos;

- promover a ideia de governo unico para cidadao unico.

3. Metodologia

Este estudo utilizou a pesquisa bibliografica e documental para
fundamentagao, contextualizacdo do cenario e coleta de dados. Em relagdo ao
meétodo utilizado, optou-se pela pesquisa-agao, que visa detectar um problema e, a
partir disso, elaborar uma proposta de solugdo (MASCARENHAS, 2012).

O desenvolvimento da proposta de solugdo ao problema foi baseado nas
etapas do ciclo de politicas publicas do quadro analitico de Dye (2009), que
identificou seis fases para implementacido de solugdes: “identificacdo de problemas,
construcdo de uma agenda para deliberag¢des, formulagado de proposta de politicas
publicas, legitimacdo de politicas, implementacdo de politicas e a avaliagao de
politicas” (OLIVEIRA e BERGUE, 2012). Neste estudo, foram utilizadas 4 dessas
etapas, sendo elas: identificagdo de problemas (i), formulacdo de proposta de
politicas publicas (ii), ‘proposta’ de implementacao de politicas (iii) e ‘proposta’ de
avaliagao da politica implementada (iv).

A identificagdo do problema (i) foi feita a partir da coleta de dados, por meio
da pesquisa documental e bibliografica e da observagdo. Posteriormente, a
formulacdo de proposta de politicas publicas (ii) foi desenvolvida a partir de um
fluxograma e de uma analise e discussao sobre o fluxo apresentado, além da
elaboracdo de um cronograma e uma planilha de custos previstos. Em seguida, a
proposta de implementacdo de politicas publicas (iii) surge de modo semelhante a
etapa anterior, por meio de fluxograma e discusséo. Por fim, foi estabelecido um

método de proposta para a avaliagao de politicas pés-implementagao (iv).



4. Fundamentacao Teérica

4.1. POLITICAS PUBLICAS

A presenga do Estado e suas ag¢des sdo de grande relevancia para a
organizagdo da sociedade. Sdo as chamadas politicas publicas que caracterizam
essas atuacdes em diversas areas.

[...] as politicas publicas sdo a¢des governamentais que buscam resolver os
problemas que a sociedade civil — pela sua propria natureza contraditéria,

conflitiva, egoista, individualista e privada — ndo consegue. (OLIVEIRA e
BERGUE, 2012, p. 86).

Neste contexto, levando em conta a pluralidade e especificidade de grupos e
individuos da sociedade, o processo de construgdo dessas agdes governamentais
se torna cada vez mais dinamico e demandado pelas pessoas. Para além disso,
Oliveira e Bergue (2012) afirmam que as politicas publicas sdo a¢dées — ou a
auséncia delas - sobre determinadas areas de interesse publico. Isso porque diante
de um problema que exige resposta do setor publico, agir ou ndo agir € uma escolha
politica.

Diante desse cenario, uma das politicas publicas a serem destacadas pelo
poder publico é a sua atuacédo na prestacdo de servigos ao cidadao, promovendo

novas politicas de atendimento por intermédio dos avangos tecnoldgicos e sociais.

4.2. INTEGRAGAO DE DADOS

A primeira lei de Gray afirma que a computagédo cientifica usa cada vez mais
dados. Por isso, faz-se necessario a possibilidade de acesso aos dados para
formulacdo de projetos que sirvam de contribuicdo ao meio em que atuam (HEY;
TANSLEY; TOLLE, 2011).

Citando caso analogo, na area de pesquisa cientifica em saude, cientistas
elaboraram o Principio das Bermudas (CENTER FOR PUBLIC GENOMICS, 2022),
porque observaram a necessidade de compartilhar abertamente ao publico dados
das sequéncias de genes. Dessa forma, por meio da integragdo de dados, por

intermédio do compartilhamento, seria possivel acelerar o processo de pesquisa e



potencializar os beneficios a sociedade (HEY; TANSLEY; TOLLE, 2011). Ndo somente
o compartilhamento, como também a reutilizacdo de dados se faz necessaria para a
melhoria e o aprimoramento, que sejam de alguma serventia para a humanidade.
No entanto, embora sejam grandes os beneficios, quando se discute
integracdo de dados, principalmente os pertencentes a um cidadao, surge a
necessidade de enxergar outras variaveis nesta interacdo, sendo uma das mais
relevantes o direito a privacidade e, com ela, a protecdo dos dados do individuo.
Mendes, Cierco e Santana (2022) constataram que o conceito de privacidade
€ inerente ao tempo e a cultura estabelecida. Diante disso, pode-se esperar que
este conceito mude futuramente de acordo com os avangos tecnolégicos e as
constantes mudangas da sociedade. Porém, atualmente no Brasil o Marco Civil da
Internet, o Codigo Civil, bem como a Lei Habeas Data e outros, sao legislagbes que
asseguram o direito de privacidade e controle aos titulares dos dados, atualmente

centralizados na Lei Geral de Prote¢ao de Dados.

4.3. INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A IA tem sido muito utilizada na incorporagao de solug¢des inovadores, como
€ o caso da Operacao Serenata de Amor, que utiliza desta tecnologia para realizar
fiscalizagdo social de gastos dos parlamentares em seus cartdes corporativos
(COUTINHO e FREITAS, 2021).

Pode-se definir a IA como uma das areas da ciéncia da computagdo que
trabalha na automatizacdo do comportamento inteligente (LUGER, 2013). Em
sintese, seria a tentativa de fazer com que o sistema venha agir como um ser
humano diante de situacbes diversas (MEDEIROS, 2018). Embora a Inteligéncia
Artificial possua comportamentos semelhantes aos de um humano, no que se refere
a tomada de decisdes, uma caracteristica a ser destacada é a agilidade em como
sao feitos esses processos de analise, superando a capacidade humana. Como no
caso Serenata de Amor, em que a |A monitora os gastos simultdneamente de cada
parlamentar, considerando os dados os georreferenciados e contabeis (COUTINHO
e FREITAS, 2021).

4.4. BUSCAATIVA



Este conceito refere-se a atuagédo ativa de oferecer, e em alguns casos,
inclusive, executar servigos a um individuo previamente a sua busca por este. Neste
caso, ao invés de esperar os cidadaos procurar o beneficio, os governos agem de
forma ativa para garantir a realizagao de direitos pela populagao, especialmente os
grupos socialmente mais vulneraveis.

Como exemplo, o Plano Brasil Sem Miséria (BSM), de 2011, que realizou
busca ativa em diferentes lugares, como em comunidades ribeirinhas no estado do
Para, com meta nacional de atingir 1 milhdo de familias (Bachtold, 2015), fazendo
alusdo ao ditado popular “A montanha vai a Maomé”. Agao semelhante é feita por
empresas privadas, pelo setor de marketing — porém voltado a recomendagéo de
produtos —, para alcangar novos clientes por intermédio das publicidades
personalizadas em websites, redes sociais € outros meios. Os cookies fazem o
trabalho de coletar dados do usuario e rastrea-lo, para oferecer ofertas dentro do
seu perfil, o que, de acordo com os estudos de Belletti (2021), deixa “a rede social
mais adequada a preferéncia do usuario apos a coleta de dados pessoais,

observando o que € de interesse do individuo”.

5. Diagnéstico da Unidade e Justificativa

A Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia (SMIT) tem, entre suas atribui¢des,
conforme definido pelo Decreto n°® 59.336/2020, a de:

promover a melhoria e a inovacao na organizagcao e nos servigos prestados
pela Administragdo Publica Municipal, de modo a ampliar a qualidade do
atendimento ao cidadao e promover sua participagao no desenvolvimento de

uma cidade inteligente e humana. (PMSP,2020).

Ja a Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e Modernizagcdo em
Servicos Publicos — CASP recebeu as atribuicbes especificas de coordenar o
Sistema Integrado de Atendimento do Cidaddo — SIAC, do qual os canais SP156
fazem parte, e de promover e coordenar agdes e projetos que visem a melhoria da

qualidade dos servicos prestados pela Prefeitura do Municipio de Sao Paulo.



A integracado de dados do cidadao contribui para a melhoria da prestagao de
servigcos publicos e na relacdo da administracéo publica com o cidadao, de modo a
tornar estes processos cada vez mais inteligentes. Além disso, contribui para tornar
o governo mais eficiente, utilizando os recursos publicos de forma mais efetiva,
trazendo valor e reconhecimento ao setor publico. A titulo de exemplo, as
digitalizacdes de servigos das solugbes do SP156, de acordo com o Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), trouxeram economia aos cofres
municipais, em que a cada R$ 1 investido em digitalizagdo de servigo gerou uma
economia de R$ 27 (PMSP, 2022). Semelhantemente, a longo prazo, pode-se
esperar que surja economia de custos a partir do uso eficiente dos dados, tanto para
o cidadao quanto para a PMSP, visto que a diminuicdo dos processos de solicitacdo
gera efeitos econémicos.

Outrossim, essa solugao podera trazer notoriedade aos Canais SP 156, de
modo a torna-los cada vez mais imprescindivel, garantindo a sobrevivéncia e a
perenidade do projeto de canal de atendimento unico ao cidadao.

Paralelamente ao exposto, esta proposta também corrobora com o Objetivo

de Desenvolvimento Sustentavel 16 das Nacdes Unidas, que se refere a:

Promover sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento
sustentavel, proporcionar o acesso a justica para todos e construir
instituicbes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis. (ODS
BRASIL, 2020).

Por derradeiro, também se enquadra no cumprimento do Art. 2° do Decreto
N° 61.718, de 18 de agosto de 2022, que institui o Programa Municipal de
Transformacgao Digital, ao atender a determinacdo do uso da tecnologia para
melhoria do atendimento ao cidadao, procurando ser mais eficiente no uso de

recursos publicos, trazendo valor e reconhecimento a gestao publica municipal.

6. Cronograma
Atendendo a etapa de formulagédo de proposta de politica publica (ii), 0 cronograma
esperado foi elaborado, dividindo-se em meses e em semanas para cada atividade.

Espera-se que no periodo de 5 meses, o projeto seja finalizado e validado.

Planilha 1 - Cronograma de implementacao

Etapas/Periodo Jan. Fev. Mar. Abr. Maio Jun.




Semanas do projeto:

Fluxograma (i)

Analise e correcao do
fluxo (i)

Plano de trabalho (i)

Inicio (i)

Definicdo de metas (ii)

Planilha de custos (ii)

Atribuicao de tarefas (ii)

Revis&o do fluxo (ii)

Alinhamento de
atividades (ii)

X | X | X | X

Desenvolvimento de
sistema (iii)

Desenvolvimento de |.A

(iif)

Integrac&o do sistema e
LA (iii)

Teste interno (iii)

Teste com cidadao (iii)

Introducado de permisséo
de uso (iii)

Executar projeto (iii)

Publicizagao (iii)

Operagao assistida (iv)

Revisao de servigos (iv)

Avaliagao pos
implementacao (iv)

Fonte: elaboracao prépria.




7. Orcamento

A Planilha 2 de custos esperados foi desenvolvida com base no atual Termo
de Contrato (N°01/SMIT/2022) da Secretaria Municipal de Inovagao e Tecnologia
(SMIT) com o Consércio BrBPO-Multicanal-Metasix, firmado em 2022. Os custos de
cada tarefa sdo baseados na emissao de Ordens de Servigos (OSs), e para cada
uma delas existe determinada quantidade de USTs (Unidades de Servigo Técnico)
cobradas. Em sintese, cada UST custa R$ 280,00. A planilha esta em valores
meramente estimados, porque existem atividades da proposta que nao constam nas

tarefas abordadas pelo contrato.

Planilha 2 - Custos esperados

Atividades UST Tempo Custo
(Dias Uteis) (R$)
Diagndstico de desenvolvimento de |1A 40 7 11.200
Diagndstico de desenvolvimento de Sistema 40 7 11.200
Desenvolvimento de |A 80 14 22.400
Desenvolvimento de Sistema 80 14 22.400
Prototipagado das solu¢des em alfa (2x) 120 20 40.320
Operagao supervisionada das solugdes (2x) 80 14 22.400
Total: 464 76 129.920

Fonte: adaptado de Termo de Contrato N°01/SMIT/2022 (2022).

Posto isso, o desenvolvimento das solugdes tecnoldgicas, que geram custo,
da-se no valor aproximado e estimado de R$ 129 mil em 76 dias Uteis, isto &,

aproximadamente 3 meses.

8. Resultados Esperados

Espera-se que o funcionamento estrutural do projeto se baseie no esquema
da Figura 1, pela qual, a partir de um banco de informagdes do cidadao, alimentado
com as devidas permissdes de seu portador, os dados possam ser coletados e

analisados para que, destarte, orientem acdes ativas do governo, como



recomendacao de servigos. Por fim, ao recomendar servigos, novos dados serao
gerados, devendo ser armazenados para outras possibilidades de utilizagdo. As

principais atividades do projeto sdo baseadas no conteudo do banco de dados.

Figura 1 - Fluxograma de processo

Coleta de dados 3 Analise dos 3 Acdo a partir dos

dados dados

=
=c

Banco de
dados
Dados
Central Portal
156 SP156 APP 156

Inicio

<
. Solugao

Cidadao solicita servigos

Processo

Fonte: elaboragao propria.

O banco de dados da Fig. 1 é a fonte de todos os dados disponiveis do
cidadao para o posterior tratamento. A Inteligéncia Atrtificial, atuando dentro de um
sistema, coletara os dados do banco de dados — assim que autorizados pelo
portador —, os analisara e fara a compatibilidade do perfil do cidaddao com os
servicos do Portal SP156. Posterior a isso, 0s servicos compativeis serao
recomendados ao cidad&o por meio do portal.

O sistema tera a fungdo de abrigar a IA, organizar e armazenar os dados e
apoiar em funcbes  como, relacionamento com o cidaddo e

servidores/desenvolvedores.



A ideia é que a base do funcionamento do projeto esteja na integragao de
dados e na adogao de um carater ativo, por parte do governo, para prestacao de
servigos.

A titulo de exemplo: um cidadao, que esta prestes a completar 60 anos de
idade, € constante usuario das solugbes 156, possuindo cadastro no Portal com
seus dados, incluindo o de nascimento. A IA, ao analisar os dados, tragara o perfil
do municipe e ird compara-lo com os servicos compativeis. Nesse caso, espera-se
que um dos servigos a serem identificados seja o Cartdo de Estacionamento do
Idoso. Assim, este servico especifico para o perfil de exemplo, sera recomendado
ao cidadao por meio do Portal SP156, na area de servigos do cidadao, que recebera
por e-mail a notificacdo de que sua area de acesso foi atualizada, para aqueles que
permitirem receber notificagbes nesse formato, em cumprimento a LGPD.

Ao receber esse tipo de tratamento, pretende-se gerar no cidadao a ideia de
que a Prefeitura se importa com ele e que esta trabalhando ativamente na prestagao
de servigos, gerando também uma sensacdo de acolhimento. Além disso, essa
solugéo reforga ainda mais o conceito de “governo unico para cidaddo unico”,
porque traca o perfil com as necessidades e as possiveis solugcdes de cada
individuo, de acordo com suas especificidades.

A proposta de implementacéo de politicas publicas (iii) busca encaixar essa
solugéo nos proximos contratos entre SMIT e empresas que prestam servigo técnico
ao SP 156, seguindo o cronograma e planilha de custos da etapa de formulacao (ii).

Por fim, atendendo a etapa de proposta de avaliagdo pds-implementagao (iv),
espera-se que o feedback dos municipes sejam as primeiras formas de avaliar essa
funcionalidade, respondendo a pergunta: “Essa informacgao foi util?”. A partir desse
tipo de avaliagdo, as abordagens de recomendacdes devem ser aprimoradas para
gerar melhor resultado. Outro modo de realizar a avaliagdo, de maneira mais
simples, é observar se houve aumento nas solicitacbes de servigos recomendados,
utilizando o banco de dados que possui a informagao da quantidade de servigos que
foram recomendados e solicitados. Assim, sera possivel constatar o aumento da

publicidade do servigo em questao.



9. Disposicoes Finais

Em face do exposto, € de suma importancia a presenga da Tecnologia da
Informacao nas acdes do setor publico, visando a criagdo de melhorias e solugdes
inovadores que possam propiciar melhor retorno e beneficio a populagédo, que
sustenta o Estado por meio de suas contribuicdes. E uma forma de fazer bom uso
do dinheiro publico com o melhor tipo de servico que pode ser oferecido no
momento.

A melhoria destacada nesse estudo trouxe a ideia de personalizar e publicizar
servicos de interesse de cada individuo, o que pode ser visto como uma forma de
mostrar que a gestao publica esta em constante avango para aprimorar as formas
de prestar servicos.

Por outro lado, um fator a ser observado é a questdo da LGPD, que
condiciona o tratamento de dados pessoais ao uso para politicas publicas. Dessa
forma, um governo ativo sé pode atuar, efetivamente, mediante a permissao do
cidadao titular e ao atento cumprimento a lei.

Outrossim, o objetivo do estudo foi alcangado, ao formular uma proposta de
solugdo tecnolégica ao problema destacado. Para além disso, outras solucdes
foram identificadas como segunda fase do uso de dados integrados do cidadao,
como a automatizagdo de servicos e o uso de dados gerados pela IA para
elaboracao ou modificagdo de politicas publicas

E de se concluir, portanto, que a solucdo apresentada possui grande
potencial, n&o somente por promover os principios da eficiéncia e publicidade, mas
também geracao de valor e mudancas de perspectivas dos cidadados sobre as agdes
da Prefeitura, deixando nitido que o objetivo da gestdo publica ndo esta voltado,
apenas, a disponibilizar o servico, mas também em fazer com que as politicas

publicas sejam utilizadas e apreciadas pelos municipes.
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