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Resumo do Projeto Final apresentado a COPPE/UFRJ como parte dos requisitos necessarios
para a obtencdo da certificacdo em Big Data Estratégico (WEB INTELLIGENCE E DATA
ANALYTICS).

PLATAFORMA DIGITAL COLABORATIVA PARA VISUALIZAR E MEDIR A
EFICIENCIA DO SERVICO PUBLICO NO ESTADO DO RIO DE JANEIROATRAVES

DA SATISFACAO DO USUARIO

Adriana Maciel Rodrigues
Luis Fernando Magalhaes Petzhold

Paulo Sergio Fugazza
Veronica Santos de Freitas
Fevereiro, 2016.
Orientador: Mauricio Nunes Rodrigues

Programa: Engenharia de Producdo

O presente trabalho se propde a apresentar um modelo de negbcios para a criagdo de uma
plataforma digital visando a avaliacdo e medicdo da eficiéncia dos servigos publicos pelos
cidadaos do Estado do Rio de Janeiro, partindo do ponto de vista da avaliacdo da satisfagdo
do usuario com o servi¢o prestado. As informagdes geradas através da plataforma serdo
apresentadas tanto através um aplicativo para telefone celular quanto de um site, com gréficos
e textos de facil visualizagdo, demonstrando o grau de satisfacdo dos usuérios de servigos
publicos. Para a andlise do ambiente no qual a plataforma serd implantada, foi utilizado o
Modelo de Cinco Forgas de Porter. No mesmo, identificou-se que ja existem plataformas com
propostas parecidas no Brasil, mas que favorecem somente o Poder Publico e nenhuma focada
primordialmente na informag¢do compartilhada e controlada pelo cidaddo. Através de uma
pesquisa realizada com habitantes do Estado do Rio de Janeiro, verificou-se o real interesse
dos respondentes em se ter um canal de comunicacdo para relatarem suas boas ou mas
experiéncias com o servigo publico, onde a maioria se mostrou insatisfeito como o que esta
sendo oferecido e cujos canais tradicionais de reclamagdes e sugestdes encontram-se
totalmente fatigados e desacreditados pela populacdo. Elaboramos nosso modelo de negocio
com base no Business Model Generation Canvas de Osterwalder, ressaltando a proposicao de
valor para os cidaddos e onde se testard, como uma das hipoteses, o cadastramento de usuarios
utilizando quase nenhum dado pessoal, de modo a facilitar o acesso e a adesdo a plataforma.



Abstract of the Final Project presented to COPPE/UFRIJ as a partial fulfillment of the
requirements of the certification on Strategic Big Data (WEB INTELLIGENCE & DATA
ANALYTICS).

COLLABORATIVE DIGITAL PLATFORM TO ANALYSE AND MEASURE THE
EFFICIENCY OF THE PUBLIC SERVICE IN THE STATE OF RIO DE JANEIRO BASED
ON USER SATISFACTION

Adriana Maciel Rodrigues
Luis Fernando Magalhaes Petzhold
Paulo Sergio Fugazza
Veronica Santos de Freitas

February, 2016

Advisor: Mauricio Nunes Rodrigues

Department: Industrial Engineering

The goal of this study is to present a business model for the development and implementation
of a digital platform aiming to analyse and measure the level of efficiency of the public
services in the State of Rio de Janeiro, Brazil, done by its citizens themselves and based on
their level of satisfaction. The information provided by the platform — to be available both as
a mobile app as well as website — will be presented as texts and graphics of easy visualization,
portraying the level of efficiency (based on user satisfaction) of the public services being
offered. In order to better analyze the environment where the platform will be inserted,
Porter’s Five Forces Model was chosen. Through its use, it was possible to realize that
although there are already platforms with similar propositions in Brazil, these tend to favor
only the Government and none is primarily focused on the citizens, as the main driving force
and also as clients. The actual need for such a platform was expressed through a research
conducted with residents of the State of Rio de Janeiro, confirming their interest in a new
communication channel to allow them to share whether they liked or disliked their
experiences with the local public services. Osterwalder’s Business Model Canvas was used as
the basis for the analysis of the platform’s business model, highlighting the value proposition
for the citizens. One of the hypotheses to be tested is the login of users using almost no
personal data, in a clear attempt to make the access to the platform as easy as possible as well
as to increase the overall number of users.






1. Introducao

Ah, o Brasil e a ineficiéncia dos seus servigos publicos!!! Quem nunca se deparou com
esse pensamento desanimador ao estar frente a frente com um servigo publico burocratico,
demorado, caro e ineficiente que ndo traz resultado eficaz nenhum nem para o proprio 6rgao

nem para o cidadao? Acreditamos que a grande maioria dos brasileiros.

Para entendermos o que fez com que nossos servigos publicos se tornassem tdo distantes
do seu objetivo principal, qual seja, de garantir o exercicio da cidadania, dando oportunidade
ao usuario de participar do processo da prestagao do servico e na melhoria do seu resultado, €
preciso entendermos alguns conceitos, tais como: servicos publicos, administracdo publica,
burocracia e eficiéncia.

Para o conceito de servigos publicos temos a defini¢do do reconhecido professor em
Direito Administrativo CARVALHO FILHO (2005):

“a expressdo servico publico admite dois sentidos fundamentais, um
subjetivo e outro objetivo. No primeiro, levam-se em conta os 6rgdos do
Estado, responsaveis pela execugdo das atividades voltadas a coletividade.
No sentido ebjetivo, porém, servigo publico ¢ a atividade em si, prestada
pelo Estado e seus agentes.”

No presente trabalho, observaremos somente o conceito objetivo de servigos publicos por
ser este 0 que mais se aproxima da possibilidade de controle pelos cidadaos.

A prestacao de servigos publicos ¢ uma das fun¢des administrativas do Estado, sendo
outras, a sua propria organizagdo interna e a interven¢do no campo privado quando exerce,
por exemplo, o poder de policia. Assim, toda a gestdo das atividades executadas pelo Estado,
no sentido de atender ao interesse publico € o que o autor CARVALHO FILHO (2005) define
como Administragdo Publica, refor¢ando que:

“(...) Seja qual for a hipdtese de administracio da coisa publica (res
publica), é inafastavel a conclusdo de que a destinataria ultima dessa gestao
ha de ser a propria sociedade, ainda que a atividade beneficie, de forma
imediata, o Estado”.

A Administragdo Publica Burocratica surgiu no Brasil, a partir da era Vargas, nos anos 30,
“cumulativamente a aceleracdo da industrializacdo brasileira, em que o Estado assume papel
decisivo, intervindo no setor produtivo de bens e servigos” (GNISCI, 2007), influenciada pelo
modelo burocratico de Max Weber onde “a burocracia é a organizagdo eficiente por
exceléncia; e para conseguir essa eficiéncia, a burocracia especifica, antecipada e

detalhadamente, como as coisas deverdo ser feitas” (GNISCI, 2007). Os principios desse
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modelo de administragdo eram, segundo o mesmo autor, a profissionalizacdo, a ideia de
carreira, a hierarquia funcional, a impessoalidade ¢ o formalismo com o objetivo de evitar a
corrup¢ao e o nepotismo através de controles rigidos dos processos.

GNISCI (2007) complementa que, somente com a publicacdo do Decreto-Lei n°200 no
Governo Castelo Branco, no final dos anos 60, houve a primeira tentativa de reforma da
administracdo publica, afirmando este autor que o decreto foi considerado “um marco na
tentativa de superacdo da rigidez burocratica, podendo ser considerada como um primeiro
momento da administragdo gerencial no Brasil” pois buscava, com a descentralizagao
funcional, a transferéncia de atividades para as autarquias, fundag¢des, empresas publicas e
sociedades de economia mista. No entanto, a partir daquele momento, nascia o clientelismo,
principalmente ao nivel do Estado e do municipio, distorcendo-se a forma de flexibilizagdo da
administracao preconizado pelo Decreto-lei.

Neste contexto, o termo “eficiéncia” ja era um termo familiar entre os administradores
publicos, uma vez que o seu conceito ja vinha da ciéncia da Administracao e era empregado
dentro do modelo burocratico vigente. Pela dtica da Ciéncia da Administragdo, assim define o
renomado professor IDALBERTO CHIAVENATO (apud CASTRO, 2006), a“...eficiéncia
estd voltada para uma melhor maneira pelo qual as coisas devem ser feitas ou executadas
(métodos), a fim de que os recursos sejam aplicados de forma mais racional possivel...”.

No entanto, o termo “eficiéncia” somente foi inserido no nosso ordenamento juridico na na
Constitui¢ao de 1988 como uma forma de dar “maior rapidez e presteza no atendimento
publico” e que seria uma “alternativa a burocracia” (GNISCI, 2007). O termo aparece no
capitulo dedicado a Administragdo Publica (Capitulo VII do Titulo III), da Constituicao de
1988, no seu art. 37, como um dos seus principios basilares, visando a um “Modelo de

Exceléncia em Gestdo Publica” onde “a gestdo publica para ser excelente tem que ser legal,

impessoal, moral, publica e eficiente” (GNISCI, 2007). O consagrado acronimo LIMPE

utilizado pelos estudiosos da area.
GNISCI (2007, p 76-77) explica este modelo de exceléncia:
“A exceléncia em gestdo publica pressupde atengado prioritaria ao cidaddo e a
sociedade na condicdo de usudrios de servigos publicos e destinatarios da
acdo decorrente do poder de Estado exercido pelas organizacdes publicas. As
organizagdes publicas, mesmo aquelas que prestam servigos exclusivos de
Estado, devem submeter-se a avaliagdo de seus usuarios, obtendo
conhecimento necessario para gerar produtos e servigos de valor para esses

cidaddos e com isso proporcionar-lhes maior satisfagdo”



Para melhor entender o conceito dos principios administrativos — conhecidos como LIMPE
— trazemos as definigdes de CARVALHO FILHO (2005), segundo o qual, o principio da
legalidade € aquele em que o administrador estd subordinado a lei e s6 pode atuar onde esta o
autoriza, diferentemente dos particulares que tem permissdao de atuar naquilo que a lei ndo
proibe. No tocante ao principio da impessoalidade, este diz respeito a tratar de forma igual
aqueles que se encontram na mesma situacao juridica, o que quer dizer que o Estado deve
procurar atender sempre ao interesse publico e ndo a de um determinado grupo. Ja o principio
da moralidade, esclarece este autor, preconiza que os preceitos €ticos devem estar presentes
na conduta da Administracdo para com os administrados, bem como internamente, entre a
Administragdo e seus agentes. E por fim, o principio da publicidade diz respeito a dar maior
divulgacao dos atos da Administracao a seus administrados porque
“...constitui fundamento do principio proporcionar-lhes a possibilidade de
controlar a legitimidade da conduta dos agentes administrativos. S6 com a
transparéncia dessa conduta € que poderdo os individuos aquilatar a
legalidade ou ndo dos atos e o grau de eficiéncia de que se revestem”.
Percebe-se que o principio da publicidade incorpora no seu conceito o principio da
eficiéncia e que sem a qual ndo pode atingir seu objetivo maior: atender ao bem comum com
transparéncia, dando ao cidadio o poder de controlar as atividades exercidas pelo Estado.

Para o autor CARVALHO FILHO (2005), o que se buscou ao inserir o principio da
eficiéncia como preceito constitucional e norteador das atividades do Estado foi de *
conferir direitos aos usuarios dos diversos servigos prestados pela Administracdo ou por seus
delegados e estabelecer obrigacdes efetivas aos prestadores”. Isto seria possivel se houvesse,
atualmente, uma disciplina precisa e que definisse os meios de assegurar esses direitos aos
usuarios, o que ndo ha por falta de regulamentagdo do art. 37 § 3° da Constitui¢do Federal, que
ainda segundo o autor, “... mesmo antes da Emenda Constitucional, previa expressamente a
edi¢do de lei para regulamentar as reclamagdes relativas a prestacao de servigos publicos”
mas que, por omissdo legislativa ainda ndo ocorreu, tornando o modo de agir da
Administragdo algo inatingivel e incontrolavel por seus administrados, mesmo se sabendo que
a conduta administrativa para ser considerada valida, tem que estar compativel com os
principios aqui expressos, € “observados por todas as pessoas administrativas de qualquer dos
entes federativos” (CARVALHO FILHO, 2005).

Preconiza o § 3°, do art. 37, da Constitui¢ao Federal:
Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da

Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
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principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:
§ 3° A lei disciplinara as formas de participacio do usuirio na
administracio publica direta e indireta, regulando especialmente:

I - as reclamacdes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencio de servicos de atendimento ao usudrio e a
avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

II - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacoes
sobre atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

III - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou funcio na administraciao publica.

Portanto, podemos concluir que a falta de regulacdo do principio da eficiéncia, pode ser
uma das causas em termos uma ma prestacao do servigo publico no Brasil e que, em muito,
causa prejuizos ao cidadado, seja pelo tempo perdido na busca de uma informagao segura para
o exercicio do seu direito, seja de ordem financeira, por ser cara a prestacao do servigco ou por
ser cobrado duplamente por débito ja quitado; seja pelo processo moroso e muitas vezes
pessoal da prestagdo do servigo, ou seja, sao muitos fatores que vao de encontro aos preceitos
fundamentais de uma Administra¢do Publica de Exceléncia.

O que verificamos, até os dias atuais, ¢ que os modelos implantados no Brasil continuam
burocraticos e, na sua esséncia, caracterizados pelas disfungdes da burocracia conforme
GNISCI (2007) aponta sendo algumas delas: “excesso de formalismo e papeldrio, resisténcia
as mudangas, despersonalizacdo do relacionamento e dificuldade com clientes”. Assim, o
excesso de burocracia tornou o Estado pesado (precisa cada vez mais de servidores para
atender a sua enorme estrutura); ineficiente (ndo atende aos anseios da sociedade, seu cliente
principal); e sem a capacidade de eliminar ou conter a corrup¢ao dos seus Orgaos.

Sobre o tema corrupcao, recentemente, dois escandalos vieram a tona trazendo uma crise
para o pais sem precedentes em nossa historia politico-econdmica, sdo eles o “Mensalao” e o
“escandalo da Petrobras” ou “Petrolao”. No primeiro caso, o Supremo Tribunal Federal, assim
definiu o mensaldo, conforme publicado na FOLHA DE S. PAULO (2016), “...um esquema
de desvio de recursos publicos que, misturados a empréstimos fraudulentos, financiou um
sistema de compras de apoio politico no Congresso durante os primeiros anos do governo
Lula”. Foram cinco meses de julgamento com a condenacao de 36 envolvidos, dentre eles o
ex-ministro Jose Dirceu e o empresario Marcos Valério. Ja o caso do “Petroldao”, ainda em
andamento, estda sendo considerado o maior esquema de investigacdo realizado pelas
autoridades brasileiras, denominada Operagdo Lava-Jato, onde se destacam a atuacao corajosa

dos membros do Ministério Publico do Parana e da Policia Federal, que segundo a FOLHA
11



DE S.PAULO (2016) “...comecou investigando uma rede de doleiros que atuavam em varios
Estados e descobriu um vasto esquema de corrup¢do na Petrobras, envolvendo politicos de
varios partidos e as maiores empreiteiras do pais” como Odebrecht e Andrade Gutierrez,
culminando nas prisdes de diretores, empresarios e politicos.

Assim, sabemos o quanto uma burocracia excessiva ¢ nefasta para o desenvolvimento do
pais, pois leva a ineficiéncia dos seus 6rgaos e aos esquemas de corrupc¢do de toda natureza e
grandeza com uma conta muito alta para a sociedade brasileira suportar. Se ¢ assim no ambito
federal, como vimos acima, o que dira no ambito estadual ¢ municipal.

No Estado do Rio de Janeiro, foco deste projeto, nos deparamos também com processos
burocraticos, procrastinatdrios e com resultados diferenciados para cada tipo de usudrio, o que
dificulta o controle e acompanhamento do servigo prestado por parte do cidadao, ja que tudo €
feito para distancid-lo do processo em si. Isto provoca nos usuarios uma constante sensacao de
impoténcia em relagdo as atividades do Estado, uma vez que os meios disponiveis para
compartilhar informac¢des com os drgdos publicos, visando a melhoria do servigo prestado, ou
sao complicados demais ou simplesmente inacessiveis para o cidaddo comum e, como
consequéncia disso, temos tudo ficando como sempre foi: um servico publico moroso e
insatisfatorio sob o ponto de vista do cidadao.

Por outro lado, vivemos atualmente uma nova era na qual a busca pela eficiéncia na
execugdo de atividades, principalmente visando a satisfagdo dos clientes, ¢ cada vez mais
disseminada em fun¢ao do advento dos recursos digitais sendo o principal deles a Internet. O
diciondrio on-line HOUAISS (2015) traz a seguinte defini¢do para a Internet:

“rede de computadores dispersos por todo o planeta que trocam dados e
mensagens utilizando um protocolo comum, unindo usuarios particulares,
entidades de pesquisa, orgdos culturais, instituigdes militares, bibliotecas e
empresas de toda envergadura”.

Tal rede através da adog@o de um nimero cada vez maior de computadores e de usudrios
dessas tecnologias ao longo dos anos, vem permitindo através de sua expansao que a interagao
entre pessoas e tecnologias se dé de forma cada vez mais intensa. O que se observa também ¢
que, ao se falar em Internet, muito se utiliza o termo “ambiente digital”. A publicacdo do
Centro de Leis e Tecnologia da Universidade de Haifa, PRIVACY IN THE DIGITAL
ENVIROMENT (2005), que explica que (em tradugdo da versdao original em inglés):“O
ambiente digital permite novos usos da informacdo: nas formas que sdo coletadas,

processadas, salvas e distribuidas.”
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Progressivamente tais interagdes passam a ser mais significativas também ao existir uma
quantidade cada vez maior de dados disponiveis. Nesse contexto, comegam a aparecer outros
conceitos, como os de big data (dados grandes ou megadados) e de open data (dados abertos).

Para o conceito de big data, o site da empresa de tecnologia da informagao GARTNER
(2015) explica que (em traducdo da versao original em inglés):

“Big data ¢ alto volume, alta velocidade e/ou alta variedade em ativos de
informacdo que requerem formas de processamento de informacdo que
sejam inovadoras e com boa relacdo custo-beneficio e que permitam
melhorar a prospec¢do, a tomada de decisdes e a automacao de processos”.

O governo do pais define “dados abertos” no PORTAL BRASILEIRO DE DADOS
ABERTOS (2015), adotando a defini¢do trazida originalmente pela Open Knowledge
Foundation: “Dados sdo abertos quando qualquer pessoa pode livremente usa-los, reutiliza-
los e redistribui-los, estando sujeito a, no maximo, a exigéncia de creditar a sua autoria e
compartilhar pela mesma licenca.”

A partir de uma maior quantidade disponivel de dados e também de uma maior facilidade
para se criar novos dados, a interatividade e a interacdo entre pessoas passa a se tornar mais
facil, mais abrangente e com maior qualidade, possibilitando inclusive a implementacdo de
outros conceitos como a economia colaborativa ou economia de compartilhamento, (do inglés
sharingeconomy ou collaborativeeconomy), definida pelo site INVESTOPEDIA (2015) como
(em traducdo da versao original em inglés):

“Um modelo econdmico no qual individuos sdo capazes de tomar
emprestado ou alugar ativos que sdo propriedade de outra pessoa. O modelo
de economia de compartilhamento ¢ mais provavel de ser usado quando o
preco de um ativo em particular ¢ alto e o ativo ndo esta sendo utilizado por
todo o tempo”.

O site Wikipedia, entre outros, ¢ um exemplo de colaboragdo, neste caso de informacao,
criado coletivamente, e que se auto intitula “A Enciclopédia Livre”. Justamente uma das
premissas da economia compartilhada ¢ a de que ao se compartilhar a informacao, haverd uma
criacdo de valor, para os negocios, individuos, comunidade e para a sociedade em geral. As
tecnologias passam também a permitir a governos se posicionar de forma melhor em suas
tomadas de decisoes.

Nesse novo ambiente digital, surge também o conceito de governanga digital, definida pelo

governo em seu portal ESTRATEGIA DE GOVERNANCA DIGITAL (2015) como:
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“A utilizagdo, pelo setor publico, de tecnologias da informagdo e
comunicagdo com 0 objetivo de melhorar a informagdo e a prestacdo de
servigos, incentivando a participacdo dos cidadidos no processo de tomada de

decisdo e tornando o governo mais responsavel, transparente ¢ eficaz.”

Os conceitos apresentados anteriormente serdo uteis para o desenvolvimento e
implementagdo da plataforma tema deste trabalho, ao possibilitarem uma mudanga de
pensamento e de paradigma, sobretudo em relagcdo a organizacdo da informacdo, que passa a
ser tratada de forma mais coletiva, com maior colaboracdo e intera¢do entre pessoas. Isto
permite também ao cidaddo se tornar mais ativo e participativo, desde que motivado e
interessado em tal, podendo ir desde a observagdo e monitoramento de atividades
governamentais até mesmo uma possivel participacdo mais direta e efetiva em certas tomadas
de decisdo. Tal processo passando a se dar de forma mais organizada, marca uma ruptura com
0 momento anterior ¢ apresenta uma nova possibilidade, pois antes do advento de tais
tecnologias e conceitos, a referida organizacdo mencionada seria impossivel de se dar da
mesma forma, tampouco de maneira tdo “escalonavel” e participativa. Ao se aproveitar
positivamente do momento no qual nos encontramos, melhor poderemos assim, coletiva,
colaborativa e tecnologicamente, ajudar para atuar na reducdo da ineficiéncia do servi¢o
publico disponivel no Estado através da avaliacdo da satisfacdo que estes servigos provocam
sob o ponto de vista do cidadao.

Desta forma, o objetivo principal deste trabalho ¢ elaborar um modelo de negocio para a
criacdo e implementag¢do de uma plataforma digital colaborativa para os cidaddos que buscam
o servico publico. Esta plataforma visara medir, avaliar e gerar indicadores para melhorar a
satisfacao do usuario, em um primeiro momento, € consequentemente, o que se espera ¢ um
ganho continuado na eficiéncia dos servigos publicos, quando ganhardo tanto os cidaddos e a
propria Administracdo Publica. Este modelo serd elaborado inicialmente para o Estado do Rio

de Janeiro, porém com possivel aplicacao pratica em outras cidades em semelhante situacao.
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2. Diagnostico

Para a andlise da atratividade do mercado no qual estamos procurando nos inserir, o de
plataformas para avaliar os servigos publicos no Brasil, mas especificamente no Estado do

Rio de Janeiro, escolhemos utilizar o conhecido modelo das Cinco Forgas de Michael Porter,

cuja representacao grafica ¢ demonstrada na figura 1.

Fornecedores

3

Ameaca de | Rivalidade '™ Ameaca de
Novos entre Produtos

Entrantes Concorrentes Substitutos

Poder de
Barganha dos
Clientes

Figura 1 — Representagao das Cinco Forgas de Porter (WIKIPEDIA, 2016)

Tal modelo analisa o ambiente de um determinado setor, com base nos 5 fatores que
devem ser estudados para desenvolver uma estratégia eficiente. Os cinco fatores a serem
analisados sdo: poder de barganha dos clientes, poder de barganha dos fornecedores,
rivalidade entre concorrentes, ameaca de novos entrantes e ameaca de produtos e/ou servigos

substitutos.

2.1. Poder de Barganha dos Clientes

Nossos principais clientes sdo os cidadaos, todos aqueles que de alguma forma utilizam os
servigos publicos oferecidos no Estado do Rio de Janeiro. Pessoas que, at¢ o momento,
contam com um servico de atendimento ao cliente, corregedorias ou ouvidorias pouco

eficientes que ndo dao conta da grande demanda que h4 no Estado quanto as suas sugestdes e
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reclamagdes, e onde ndo ha qualquer compromisso com o feedback para o cidaddao quanto a
qualidade ou falta dela no servigo publico prestado e muito menos quanto a sua satisfacao.

Para entendermos melhor o comportamento ¢ a visdo que as pessoas tinham do servigo
publico elaboramos uma pesquisa na Internet. Para tal, aplicamos um questionario pela
ferramenta Survey Monkey, que ¢ um fornecedor mundial de solugdes de questiondrio pela
web. O questiondario possuia 10 perguntas (ANEXO I), com o intuito de captar a sensibilidade
dos cidadaos em relagdo a prestagdo do servico publico. Nao se levou em consideracdo o
conceito subjetivo de servicos publicos, ou seja, em um primeiro momento, nao foi
importante apontar para o cidaddo qual era o 6rgdo do Estado que estava sendo avaliado na
prestacdo do servico publico, mas tdo somente, como a atividade do Estado em si era
prestada.

Perguntamos sobre a necessidade em utilizar os servicos disponiveis, frequéncia de uso,
entre outras questdes de relevincia para o cidaddo. Abordamos também sobre o uso da
Internet, buscando entender se a Internet esta mesmo acessivel a todos, onde esta o seu acesso
e por qual meio as pessoas a acessam. A pesquisa aconteceu entre o periodo de 19/10/2015 a
03/11/2015 e foi divulgada por e-mail e midias sociais. Ao final do periodo obtivemos 70
respostas € com base nas informagdes coletadas, chegamos a algumas conclusdes iniciais

sobre como ¢ visto o servigo publico no Estado do Rio de Janeiro.
Observamos que a maioria dos entrevistados sdo usudrios dos servigos publicos, 90% deles

como mostrado na figura 2.

Figura 2 — Vocé usa, necessita de algum servigo publico?
Voceé usa, necessita de algum servigo

publico?

Nao \

Sim
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Quando perguntamos sobre o acesso a Internet e, apesar da pesquisa ter sido realizada em

ambiente digital, observamos que 1% dos entrevistados ndo possui acesso a Internet, contra

99% que afirmaram ter acesso. Consideramos que esse 1% € representado por pessoas que

responderam por intermédio de outra que possui acesso a Internet. Mas o fato € que a grande

maioria dos usuarios entrevistados de alguma forma estdo conectados com o ambiente digital,

como mostra a figura 3. Isto demonstra que as pessoas estdo “conectadas” e querem fazer

parte desse mundo (\0{10 xra7 maic Aioital

Figura 3 - Ndo

Ano FPossuiam possuiam

respondendo até ap 25 36.6% 63 4%
IR Sz Tos AR 0L

Vocé tem acesso a internet? (Se sua
resposta foi positiva, continue respondendo
até a pergunta 10.)

Respondidas: 70 lgnoradas: 0

0% 10% 20% 30% 40% S0% B80% T0% B0% 90% 100%

foi positiva, continue

Mas uma evidéncia, esta sim ja mais surpreendente, ¢ quanto ao modo de acesso a Internet

praticada pelo cidaddo (figura 4), sendo 52,17% feito em casa e/ou no trabalho através de

equipamentos desktop, contra 48,83% sendo feito via dispositivos moveis.

Como vocé mais acessa a internet?

Respondidas: 70 Ignoradas: 0

Acesso mdvel

Figura 4 — Como voc€ mais acessa a internet?

T Acesso fixo em
casa ou trabalho
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E surpreendente porque, mesmo havendo um gradativo aumento no uso de celulares no
decorrer dos ultimos anos, de acordo com a tabela abaixo (figura 5), divulgada pelo IBGE
(2015) indicando a “distribuicdo das pessoas de 10 anos ou mais de idade, por situacdo de
ocupacdo na semana de referéncia e posse de telefone modvel celular para uso pessoal,
segundo as Unidades da Federacdo e as Regides Metropolitanas - 2005/2011”, o acesso a

Internet ainda ndo € maior nos dispositivos moveis, conforme verificado em nossa pesquisa.
Figura 5 - Percentual de uso de telefone movel (IBGE, 2015)

Na pesquisa, questionamos sobre o grau de satisfacdo do cidaddo em relagdo a atendimento
em um servico publico e evidenciamos o0s motivos mais citados ao se reclamar de
atendimento. = Nenhum dos itens questionados teve uma avaliacdo satisfatoria que
prevalecesse, sendo que a maior parte das respostas foram insatisfatorias como: tempo de
espera para o atendimento — 65,22%, falta de informacao, despreparo da parte do prestador de
servico publico — 50,75%, precos e taxas — 55,88%, servico de agendamento — 48,48%,
indisponibilidade do servico — 57,35% e burocracia excessiva inviabilizando a solugdo
imediata — 71,01%. Apenas um item foi avaliado como regular: satisfacdo ao final do
atendimento — 62,32%. Analisando a figura 6 ¢ facil perceber que ndo ha plena satisfacio por

parte dos cidadaos, conforme analisamos.
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No geral como vocé avalia as opgdes abaixo
pensando no atendimento utilizando um
servigo publico?

Respondidas: 70 lgnoradas: 0
Insatisfatorio Regular Satisfatorio Total Média
ponderada

Satisfagdo ao 3, 78% 62,32% 2,90% &9 1,68
final do 24 43 2
atendimento
Tempo de 65,272% 30,43% 4,35% 60 1,39
espera para o 453 21 3
atendimento
Falta de 50, T5% 43,28% 5,97% 67 1,55
informagao, 34 29 -
despreparo da
parte do
prestador de
servigo publico
Prego [ taxas 55,88% 42,65% 1,47% 63 1,45

33 29 1
Servigo de 48 48% 40,91% 10,61% 65 1,62
agendamento 32 27 7
Indisponibilidade 5T 35% 41,18% 1,47% 63 1,44
do servigo 39 28 1
Burocracia 70,59% 27, 94% 1,47% 58 1,31
excessiva 43 5 1

inviabilizando a
solugdo imediata
da situagio

Figura 6 — No geral como vocé avalia as opcdes abaixo pensando no atendimento

utilizando um servigo publico?

Quando questionamos sobre a criacdo de um aplicativo para que o cidadao pudesse expor
suas experiéncias ao utilizar um servigo publico, todos os participantes, ou seja 100% dos
entrevistados acharam valido (figura 7). Observamos assim o interesse do cidadao em ter um
canal de comunicacdo no qual seja possivel relatar situagdes ocorridas durante um

atendimento.
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Vocé acha valido ter um aplicativo que
viabiliza expor experiéncias positivas e/ou
negativas ao utilizar um servigo puablico?

Sim

N3o

0% 10% 20% 30% 40% 0% 50% 7% &0% 50% 100%

Figura 7 — Vocé acha valido ter um aplicativo que viabiliza expor experi€ncias positivas

e/ou negativas ao utilizar um servigo publico?

Acreditamos que o maior poder de barganha dos cidadaos estd no seu poder de avaliar os
servicos publicos de forma mais neutra, pois o olhar do cidadao ¢ um olhar de quem estéd de
fora do processo, mas, sobretudo, para quem o servigo publico se destina. Neste sentido, ¢ o
cidaddo que consegue melhor avaliar se um servigo publico estd lhe atendendo de forma
satisfatoria ou nao, e ndo o gestor publico que tenta avaliar através de métodos intrinsecos
aquela atividade.

Como vimos em nossa pesquisa, o cidadao estd pronto para utilizar um meio onde possa
expor suas experiéncias e avaliagdes, € uma vez que estas possam ser vistas por um nimero
infinito de usudrios, nasce um outro poder de barganha do cidaddo: a disseminagdo da
informacao de forma réapida, livre e ao alcance de todos. Essa informacdo gerada — grau de
satisfacdo sobre o servico publico prestado — que sera de usudrio para usuario, tera o
compromisso, de forma mais implicita em nosso entender, de levar ao conhecimento de tantos
outros cidaddos o “como” um determinado processo de um determinado servigo publico esta
acontecendo e, ainda, tornard mais evidente para os usuarios de que estes podem ser agentes
de mudanga desses processos, de uma forma mais ativa e ndo tdo somente passiva, como
temos hoje em dia, através das ouvidorias, corregedorias e etc. Podendo assim contribuir para
a melhoraria de uma atividade estatal em diversos pontos: atendimento, presteza, eficiéncia e

claro, satisfagao.
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2.2 Poder de Rarcanha dac Farnacadarec
Vocé acha que seu trabalho é burocratico

Com relac
Nnossos princ
abordamos o

parte represe

prestacao de

demais?
Respondidas: 9 Ignoradas: 0 VigO pl:lbliCO,

0 anterior ja
ablico, como
em relacdo a

rvey Monkey

mail e midia

obtivemos aj

esejada, pois

0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% T0% 0% 0% 100% .
2 um motivo

importante para tamanha insatisfagdo ja mencionada na pesquisa anterior.

Quando perguntados se sentiam preparados para atender o publico, 100% dos entrevistados

responderam que se sentem preparados para esta funcdo, conforme demonstra a figura 8.

Vocé se sente preparado para atender o
publico?

Respondidas: 9 Ignoradas: 0

Sim

0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% T0% 20% 90% 100%

Figura 8 - Vocé se sente preparado para atender o publico?

J4 quando questionamos sobre a burocracia (figura 9), agora do ponto de vista do servidor

publico, o resultado foi que 55,56% acham seu trabalho burocratico demais. Essa sensa¢ao de

excesso de burocracia estd presente em ambos os pontos de vista. Talvez isto aponte um

caminho: desburocratizar ao maximo os servigos publicos. Esta pode ser uma forma de se

conseguir eficiéncia e eficicia na sua prestacdo com a melhor utilizagdo dos recursos

disponiveis pelos gestores, o que certamente surtira em qualidade no servigo prestado.

Figura 9 — Vocé acha que seu trabalho € burocratico demais?
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Outra visdo interessante que a pesquisa nos mostra (figura 10) ¢ que 88,89% dos servidores
publico acham que o cidadao ¢ mal informado e ndo sabe o que quer quando busca um servigo
publico. Talvez esse também seja um motivo importante para tamanha insatisfacdo ja

mencionada na pesquisa anterior.

O cidadao é bem informado®? Ele sabe
exatamente o que necessita quando
procura um orgao publico?

Respondidas: 9 lgnoradas: 0

0% 10% 20% 30 40% 50% 0% T 80% S0% 100%
Figura 10 - O cidadao ¢ bem informado? Ele sabe exatamente o que necessita quando

procura um o6rgao publica?

Com base nas respostas coletadas, podemos observar que os servidores publicos acreditam
prestar um bom servigo, que dominam bem o servigco que se propde a atender, como também
se sentem preparados para tal atendimento. Todos os entrevistados, ou seja, 100% dizem
prestar um servigo com atendimento completo, do inicio ao fim. Por fim, conforme pergunta 6
(figura 11), de resposta com texto livre, os servidores acreditam que um atendimento de
qualidade ¢ aquele no qual o problema foi resolvido com qualidade e competéncia, porém

enfatizaram que para tal € necessario ter condi¢des de trabalho adequadas.
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Como prestador (a), o que vocé pensa ser
um servigo publico de qualidade?

espondidas: & lgnoradas: 1

J & Respostas (8)

Categorizar como... « Filtrar por categoria - aQ,

trando 8

Elecionaaa

[T

%]
%]

Atividades que resultem na solucio, de forma estruturada, das necessidades do cidad3o. Contudo, a
estrutura adequada a qualidade das mesmas atividades deve ser provida.

2601052015 0838 Ver as respostas do rezpondente

Aguele gue orienta bem as pessoas e presta senvico de qualidade com responsabilidade.

211102015 2141 “er as respostas do respondente

aquele gue ndo deixa faltar estrutura, mas investimentos na salde; mais medicamentos, aparelhagem.
211052015 21:.08 “er as respostas do respondente

eficaz , eficiente, aqil, resoluto e acima de tudo “humanizado”
211052015 17:34 “er as respostas do respondente

Para que o senvico plblico possa oferecer senvicos de qualidade, esse depende de alguns pilares
importantes coma melhores condicBes de trabalho e reajustes salariais, assim como, planos de cargos e
carreiras que valorizem o aperfeicoamento do profissional. Porém, independentemente dos fatores que
muitas das vezes levam ao mau exercicio da profissao, eu acredito que o servico publico de qualidade é
aquele que atende as exigéncias que Ihe s3o0 competentes de forma eficaz e satisfataria ao publico
destinado. Em alguns casos, a desburocratizacio dos setores, ja melhoraria o servico prestado. Por fim,
acredito gue de maneira similar 3s empresas privadas, deve-se trabalhar com planos de acdo que
permitam estabelecer objetivos e metas, além de inferir os resultados obtidos ao longo de todo processo
de trabalho.

2001002015 22:51 Ver as respostas do rezpondente

Quando ele é efetivo e atende as necessidades de guem procura.
2001002015 13:54 “er as respostas do respondente

Um senvico que atende as necessidades de uma coletividade e agrega valor 3 vida das pessoas.

201002015 00:04 “er as respostas do respondente

Senvico rapido e de qualidade
19M10/2015 23:53 Ver as respostas do respondente

Figura 11 — Como prestador (a), o que vocé pensa ser um servico publico de qualidade?

Atualmente, quando se tem um atendimento ruim, dificilmente o usudrio consegue
solucionar seu problema com o apoio de um supervisor, gerente, ou de outro orgdo
controlador, como as corregedorias, por exemplo, de forma simples e eficaz. Falta uma
estrutura de atendimento de facil acesso, seja por sua localidade seja com relacdo ao seu
processo para realizar uma sugestdo ou reclamacdo ou seja sobre como sera dada a solu¢do
para o seu problema. Sendo assim, o usudrio fica refém de tais servicos de atendimento ao
cliente pouco eficientes o que provoca uma grande insatisfagdo tanto por parte do usudrio
quanto do prestador, que se vé pressionado a dar uma solucdo de forma rapida e eficiente ndo
por exigéncia do seu gestor mas por pressao do proprio cidadao.

Diante da pesquisa realizada, a questdo de cidaddo ser mal informado e o servidor bem
preparado para prestar o atendimento, nos faz concluir que tal desinformacdo do cidadao se

dé, talvez, pela falta de transparéncia por parte dos orgdos publicos dos seus processos de
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atendimento como percebemos na maioria dos servigcos publicos que estdo disponiveis no

Estado.

2.3. Rivalidade entre Concorrentes

Uma for¢a de grande importancia ¢ a de rivalidade entre os concorrentes, pois esta visa

analisar o mercado no qual estamos nos inserindo que ¢ o de avaliacao do servigo publico.
No mercado tradicional, sabemos o quanto nos ¢ penoso ¢ dificil saber onde e como podemos
fazer uma sugestdo ou reclamagdo sobre um servigo publico que nos foi prestado, muitas
vezes moroso, desrespeitoso, ineficaz e onde a desinformagdo estd sempre presente como
destacamos em nossa pesquisa.

H4 também a questdo dos processos publicos serem complicados, burocraticos e que nao
permitem ao cidadao entender como ele pode ¢ deve contribuir para que a solugdo seja lhe
dada de forma réapida e eficaz. As diversas idas e vindas de papéis e “passeios” por diversos
setores e 6rgaos publicos, fazem com que o cidaddo deixe de reclamar ou sugerir melhorias,
pois se 0 seu processo ja € cansativo, imagine assumir um outro: o de reclamacdo? Por esta
razao, o cidadao prefere conviver com um mal atendimento a ter que modificar o que existe,
uma vez que ¢ de nossa cultura acharmos que somos incapazes para controlar e interferir nas
atividades do Estado.

No entanto, percebendo o quanto ¢ importante para o exercicio da cidadania e para a nossa
melhoria de vida, muitas empresas, utilizando-se do favoravel ambiente digital e das
tecnologias atualmente disponiveis, entenderam que o cidaddo quer participar sim, da
atividade do Estado, mas quer fazer isso de modo 4gil e com bons resultados para si e para os
outros, pois o objetivo ¢ atingir a satisfacdo participando do processo de mudangas.

No atual mercado, de plataformas digitais para a avaliagdo do servigo publico, ja
encontramos algumas empresas com seus servigos disponiveis, mas o que verificamos ¢ que
nenhuma delas d4 enfoque para o cidaddao, ndo lhe empodera quanto ao controle da
informagdo, sendo esta ainda controlada pelo poder publico. E por se tratar de um mercado
muito novo, também verificamos que ndo ha empresas lideres neste setor e a rivalidade entre
as mesmas pode ser considerada alta, na analise de Porter, eis que a busca pela atencao e
captagdo desses milhares de usudrios do servigo publico ainda ¢é terreno ndo conquistado ou
definido, e por isso, tdo atraente.

Descreveremos a seguir alguns dos aplicativos mais populares, que fazem parte deste

mercado de servico publico digital, ndo tendo qualquer critério na identificagdo desta
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popularidade, a ndo ser, quando existente, a quantidade de usuérios que se utilizaram do

mesmo para fazer sua reclamagao.
2.3.1. Portal ReclameAQUI

Talvez esta empresa seja a pioneira, em ambiente digital, onde o resultado das suas
reclamacgdes e/ou sugestdes tiveram um 6timo efeito entre os seus usudrios e entre os cidadaos
em geral, com relacdo as respostas e solugdes dadas pelas empresas privadas. Provavelmente,
¢ o servigo mais popular destinado a receber reclamagdes a respeito de servigos e/ou produtos
oferecidos por empresas privadas.

O Portal ReclameAQUI (2016) tem como sua maior finalidade possibilitar ao cidadao
reclamar, acompanhar e avaliar os servigos e/ou produtos oferecidos pelas empresas privadas
mas, no que diz respeito a avaliacdo do servigo publico, somente ha pouco tempo foi lancada
uma plataforma onde o cidaddo pode realizar um registro. Na verdade, a publica¢do desta
plataforma pelo ReclameAQUI data de 09 de fevereiro de 2015, portanto, bem recente e ndo
tem muita adesdo dos usudrios.

Acessando-se o portal € preciso passar por duas telas para se chegar na op¢do em que se

pode realizar um registro para os “servicos publicos”, conforme demonstra a figura 12.

E"‘J Cadastre-se - Reclame Ac X
€ - C f [}cidadaoreclameaqui.combr/reclame/ Qo e
HH Apps CIME (] RI02016 (] RPCI D Dontpad @ Intranet UFRJ g La France au Brésil E MyELT D Paris Tennis 0 Qualicorp ' Smart Fit ﬁ Spotify =' Microsoft ﬁ Suits ¢ Apple »

ReclareAQLI  Noficas  Prémio Epoca ReclameAQLI & Reclamar

ReclameAQUI

Senicos Plblicos:

nicia reclamor senigos piblicos como funciena? fale conosca cadustre-s8 gratuitamenta

Do que vocé quer reclamar?

reclamar de reclomar de
servigos plblicos empresa

raclamar como funciona? do Servico POblice:

para acessar. Senvico Piiblico ndo estd
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Figura 12 — Reclame AQUI Servigos Publicos (Portal Reclame AQUI, 2016)

Clicando-se em “cadastrar-se gratuitamente” chega-se a tela do cadastro do usuério onde
varias informagdes pessoais sdo solicitadas tais como: nome completo, nimero do CPF,
nimero da identidade, endereco, telefone além do cadastro de um email e senha, como pode

ser visto na mesma figura 13 a seguir.

Criar uma conta no Reclame Aqui [ Lovm com i |
& Do Pessois

Hams Campirta*

w.sas

o =a
Outa e acoimark

Eitacn

ot -

9 entficagio Eredds
— uma empresa?

e CUGUE AGUI

Contimar Tanha*

Termos e uso

Figura 13 — Reclame AQUI Criar Conta (Portal Reclame AQUI, 2016)

ApoOs a criagdo da conta ou nas vezes seguintes, a exigéncia ¢ somente o login,

compreendido do e-mail e senha, dados estes feitos no momento da criagao da conta.

O que percebemos ¢ que, tanto no portal como no aplicativo para dispositivo movel, o
ReclameAQUI incorporou alguns icones que queremos fortemente evitar na nossa plataforma,
sendo os de maior destaque: 1) grande solicitagdo de informagdes privadas do usuario que, a
nosso ver, invade a sua privacidade e onde buscaremos anonimizar o maximo possivel o
usuario na nossa plataforma para incentiva-lo a realizar o registro sem qualquer
constrangimentos; 2) acreditamos que, inclusive, um cadastro longo desestimula ao usuario a
querer participar mais ativamente da plataforma e nos pensamos em uma plataforma mais
simples e intuitiva, principalmente por se tratar de reclamagdes quanto ao servigo publico,

onde as pessoas, normalmente, tem pouca paciéncia e ja estdo estressadas com a ocorréncia
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além de ndo estarem habituadas a realizar uma reclamagdo; 3) a falta de empoderamento do
cidaddo, pois 0 que se buscou nesta plataforma foi deixar nas maos dos 6rgdos publicos as
respostas e, muitas vezes, estas sdo dadas de forma individualizada e, portanto, sem
visibilidade para os demais cidadaos sobre a solugdo apresentada e sua efetividade. Queremos
que na nossa plataforma o cidaddo exponha o problema mas serd ele proprio ou outros
usuarios, atingidos direta ou indiretamente pela reclamacgao, seja o informante da situagdo em
tempo real, demonstrando se algum 6rgao publico resolveu ou ndo o problema. Isto, a nosso
ver, dard maior transparéncia para aqueles o6rgdos publicos que costumam efetivamente
resolver as reclamacdes dos cidaddos e quais ndo as levam em considera¢do para a melhoria

da prestacao do seu servigo.

Um ponto positivo € que a plataforma e o dispositivo movel do ReclameAQUI permitem o
download de imagens tiradas do local do registro bem como a identificacdo de sua
geolocalizagdo, permitindo aos demais usudrios visualizarem a gravidade dos problemas
registrados e se 0os mesmos persistem. Na nossa plataforma, queremos dar essa visualizagdo e
também fazer com que o usudrio avalie o 6rgao publico através do mapa de calor onde ele
podera dizer se um determinado 6rgdo publico resolveu ou ndo o problema, demonstrando se
¢ eficiente ou se ¢ indiferente frente a reclamacao registrada, o que podera afetar e muito sua

reputacao.

2.3.2 Portal 1746

Ja o Portal 1746 (2015) é uma iniciativa da Prefeitura do Rio de Janeiro criada em margo
de 2011, que se auto define como “o principal canal de comunicagdo da Prefeitura do Rio e os
moradores da cidade” onde o cidadao faz alguma solicitagdo de algum servigo prestado pela
Prefeitura e, ainda, faz o acompanhamento da mesma. “Tendo recebido, até agora, cerca de 14
milhdes de solicitagdes™ publica mensalmente um resumo sobre as atividades solicitadas por

este canal e atendidas pela Prefeitura. De acordo com o balango de junho de 2015:

“Os servigos mais solicitados foram remocdo gratuita, executada
pela Comlurb (Companhia Municipal de Limpeza Urbana),
fiscalizagdo de estacionamento irregular — tarefa da Guarda
Municipal -, e iluminagdo publica, da Rioluz (Companhia
Municipal de Energia e Iluminagdo). O bairro com maior nimero

de ligagGes foi Campo Grande, na Zona Oeste”.
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Ha periodicamente a publicagdo de diversas estatisticas a respeito das solicitagdes,
atendimentos e satisfacdo do usuario. As atualmente publicadas sdo referentes a fevereiro de

2015, como demonstrada na figura 14, que resume todas as estatisticas publicadas.
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1] 100 1} 100

Figura 14 - Estatistica publicada no Portal 1746 em 02/10/2015 (Portal 1746, 2015)

Ewlac

Esses dados demonstram que na verdade, a informacdo € controlada pela Prefeitura do Rio
de Janeiro e ndo seu cidadao. Um relato importante foi de que hé casos de cidadaos, que
relataram o recebimento de uma resposta do 1746 que o problema teria sido resolvido, mas o
problema permanecia. Talvez devesse ser esse feedback solicitado ao cidaddo que fez a
reclamagdo, sendo este o mais indicado a responder se o problema foi ou nao resolvido, e ndo
ao orgao publico.

Por ter como finalidade principal receber solicitagdes dos moradores da cidade do Rio de
Janeiro, a fim de que o cidaddo possa “ajudar a prefeitura a cuidar do Rio”, a figura 15
exemplifica algumas das informagdes que o solicitante presta no momento de sua solicitagdo,

tais como nome, sobrenome, telefones, e-mail e endereco.
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Figura 15 — Informagdes necessarias para realizar uma solicitagdo (Portal 1746, 2015)

Assim, apesar de importante para a cidade do Rio de Janeiro, este portal recebe algumas
reclamagdes, mas os cidaddos ndo o veem com grande credibilidade, pois ndo tém a certeza de
que foi dada a solu¢do correta ou esperada para o seu relato, sobrando-lhe apenas a
informagdo do poder publico de que sua solicitagdo foi atendida. Isto ndo muda, em nada, a

vida do cidadao, pois nao vé€, ainda, medidas concretas nos servicos prestados pela Prefeitura.
2.3.3. Portal COLAB.RE

No portal COLAB.RE (2015) o lema ¢ “fazer a cidade melhor estd na sua mao”. Utilizado
por diversas cidades brasileiras, e até a sua consulta (26 de outubro de 2015) ja haviam 34
prefeituras e duas entidades publicas cadastradas (AES Eletropaulo e Secretaria de Aviacao
Civil), € uma “rede social para a cidadania” que também oferece um aplicativo voltado para
dispositivos moveis e que possibilita a criagdo de um canal direto de comunicagdo entre o
cidaddo e os administradores publicos.

Cada cidade participante desta rede social pode personalizar seu espaco no portal. E
oferecido ao cidaddo um resumo estatistico, o mapa da cidade e o canal de publicagdes. Esta
interface pode ser vista na figura 16 abaixo, tomando como exemplo a Prefeitura da Cidade de

Niterdi, no Estado do Rio de Janeiro.
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Figura 16 - Colab.re-Niteroi (Colab.re, 2016)

Analisamos esta plataforma nos dois acessos disponiveis — remoto € movel - e sob trés
aspectos que consideramos importantes para o que queremos garantir na nossa plataforma.
Assim, destacamos os seguintes pontos positivos e negativos percebidos na plataforma
Colab.re e que podem ser considerados ou desconsiderados pela nossa:

. Quanto a facilidade do acesso a plataforma: O acesso a plataforma ¢ facilitado pois
somente se exige o cadastro de um email ou o acesso utilizando a conta pessoal do Facebook.
O que ndo achamos muito interessante € que sempre que se acessa remotamente ¢ enviado um

codigo para o email pessoal e somente apos sua confirmacao se tem acesso a plataforma. Nao
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acreditamos que isto seja interessante para o usuario, pois acaba perdendo tempo e pode se
sentir desestimulado para fazer um registro importante. Ja no dispositivo mével, para se ter
direito a interacdo, ¢ obrigatorio que o usudrio entre com seu login e senha e a Unica
possibilidade oferecida ¢ utilizando a sua conta pessoal do Facebook. Embora a plataforma
quisesse justificar que o acesso através desta rede social ¢ porque os dados seriam mais
verossimeis, acreditamos que a plataforma estd limitando o seu acesso somente aqueles que
fazem parte do Facebook, o que sabemos acaba deixando de lado um grande numero de

pessoas, 0 que ao nosso ver ¢ um grande erro.

. Quanto aos filtros “fiscalize, avalie e proponha”: Na pagina pessoal criada no Colab.re
aparece o icone “+Publique” através dele se chega aos filtros “fiscalize, avalie e proponha”.
Achamos interessante a ideia desses 3 meios de interagdo do usudrio pois sdo um dos
principais motivos de compartilhamento de opinides. No entanto, verificamos que o que esta
mesmo disponivel ¢ somente os filtros “fiscalize” e “proponha”. O filtro “avalie” que,
segundo o Termo de Uso, daria condi¢des para os usudrios avaliarem os outros filtros e os
registros dos outros usuarios, ndo estd disponivel até o momento. Ao nosso ver, seria melhor
este filtro sO ter aparecido na plataforma quando fosse possivel o seu acesso e nao criando
uma falsa expectativa para o usuario que pode deixar de confiar na plataforma neste ponto.
Ao clicarmos nos filtros “fiscalize” e “proposta” podemos fazer uma postagem por foto ou
video e redigir um texto. O ponto positivo € que, pelo acesso remoto, € obrigatorio se ter uma
prova do que esta se relatando e € preciso dizer em qual das categorias pré-determinadas pela
plataforma o caso se enquadra. Isto ¢ muito bom para dar confiabilidade e qualidade aos

dados produzidos por estes registros.

. A interagiio com o Orgio Piiblico: Terminado o registro no “fiscalize” é informado ao
usudrio de que a resposta sera encaminhada para seu e-mail. Acreditamos que os 0rgaos
publicos deveriam dar maior transparéncia para os seus atos e deveriam responder para o
usuario no mesmo lugar do seu registro de forma que todos os outros usudrios pudessem
visualizar as medidas que estdo sendo adotadas. Ha também o Colab.re governamental que,
segundo os Termos de Uso, s3o um ambiente administrativo para que entidades ou 6rgaos
publicos, concessiondrios ou organizagdes da sociedade civil possam fazer a gestdo das
demandas solicitadas pelos usudrios. Nao conseguimos analisar este ambiente administrativo
pois para se ter acesso, exige-se nome, e-mail, telefone ¢ nome da entidade a fim de se criar
uma conta de usuario. Nao conseguimos verificar se a plataforma permite ao usuario
demonstrar se seu registro foi atendido ou ndo, dando-lhe o real poder de controle sobre a

atividade exercida pelo Estado, o que pretendemos fazer em nossa plataforma. No entanto,
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acreditamos na mesma ideia do Colab.re de colocar os 6rgdos publicos no mesmo ambiente
dos usudrios para que a solucdo e a resposta sejam dadas de forma mais direta e eficaz e,
principalmente, para que outros usudrios possam ter acesso a estas visualizagdes de forma

simples.

2.4. Ameaca de Novos Entrantes

Assim como nossa plataforma € um novo entrante para este mercado de avaliagdo do
servico publico, onde verificamos ndo haver barreiras impostas pelo mercado tradicional que
se encontra ja fatigado e desacreditado nos meios disponiveis para reclamagdes e sugestoes,
identificamos também outras ideias, ainda em fase de prot6étipos, com o propdsito parecido ao
nosso mas com algumas diferenciagdes importantes que fortalecem a nossa plataforma.

Em nossas pesquisas, vimos que o Ministério das Comunicagdes (2015) reeditou o
Concurso INOVApps (a primeira edi¢do foi em 2014) que ¢ um concurso aberto ao publico
tanto para pessoas fisicas quanto para juridicas que “tem como objetivo apoiar o
desenvolvimento de aplicativos de interesse publico para dispositivos moveis e TVs digitais
conectadas”. E, consultando o documento de divulgagdao do resultado final de classificagdo
das propostas no tema “afericdo da qualidade de servigos e politicas publicas”, verificamos
que foram selecionados os prototipos “Avalia Brasil” e “Consulta Opinido”, que apresentam
propostas similares ao presente projeto.

No exemplo do protétipo “Avalia Brasil”, no video de divulgacdo no YOUTUBE (2015),
ha o conceito da avaliagdo por detrds do mesmo, mas o seu enfoque estd na medi¢do da
qualidade do servigo publico em todo pais, onde o cidadao dara sua contribuicao respondendo
a um instrumento de pesquisa para depois deixar o seu relato. A identificagdo do cidadao
poderé ser feita via Facebook ou de forma anonima. Apesar deste prototipo ser o que mais se
aproxima do nosso projeto, alguns pontos sdo importantes para diferencid-los do nosso. No
“Avalia Brasil” o cidaddo precisa responder a pesquisa antes de relatar um fato. Acreditamos
que isto se torna um entrave para a colaboracgdo agil de um aplicativo e muitas pessoas podem
ndo querer contribuir justamente pelo fato de ter que responder a pesquisa. Outro ponto que
este prototipo nao contemplou foi de desenvolver um site onde o cidadao possa participar
através de um computador, pois era exigéncia do Concurso do InovaAps ser somente para
aplicativos. O nosso se propde a ser acessado por todos os meios disponiveis — computador e
mobile — eis que entendemos que isto seria democratizar o acesso das pessoas a nossa
plataforma, ajudando-a, inclusive, na sua maior divulga¢do. Uma ultima observagdo foi com

relacdo a anonimizagdo. O “Avalia Brasil” ndo explica como serd este acesso no seu
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aplicativo e, em nosso caso, teremos um minimo de informagdes possiveis sobre o cidadao
afim de o tornar os relatos mais fidedignos com relagdo aquele que estd contribuindo com a
plataforma de forma responsavel.

No segundo prototipo, “Consulta Opinido”, também divulgado no YOUTUBE (2015) ja
ha, além do conceito parecido com o nosso, algumas telas demonstrando como sera esta
interagdo com a plataforma. O usudrio terd que se identificar cadastrando dados como: nome,
CPF, senha e e-mail. O CPF e a senha serdo as informagdes utilizadas como porta de entrada
para a plataforma. Além de exigir muitos dados do usuério, invadindo sua privacidade, outro
ponto que entendemos ser desfavoravel e limitador a este protdtipo ¢ que ele s6 fard a
avaliagdo dos 6rgdos proximos ao usuario. Pensar, hoje em dia, em restringir o exercicio da
cidadania, ndo se utilizando de toda a potencialidade da tecnologia disponivel, ao nosso
entender, ja ¢ comecar com grande atraso.

Assim, a entrada de novas plataformas para avaliar o servico publico no Brasil e nos
Estados, como o nosso caso, sO esta sendo atualmente possivel gragas a crescente
democratizagdo da Internet, com a interacdo cada vez mais intensa entre pessoas €
tecnologias, gerando informacdes e dados cada vez mais volumosos, varidveis e velozes (big
data) e cuja a familiaridade com a cultura de economia de compartilhamento permite a
distribuicdo e utilizagdo de novos dados ou a sua reutilizagdo (open data) entre as pessoas,
que hoje veem valor em compartilhar suas opinides (neste sentido, temos exemplos como o
Facebook, YouTube, Instagram, Twitter dentre os mais populares). Os dados gerados desse
compartilhamento, em uma plataforma como a que propomos neste projeto, sdo capazes de
fornecer ao Poder Publico informagdes importantes para as suas estratégias de governanga
digital, causando um avanco nos seus processos de tomada de decisdes, capazes de atender as

reais necessidades do cidadao.

2.5 Ameaca de Produtos Substitutos

Com base nas forcas de Porter, principalmente na andlise dos novos entrantes e dos
concorrentes neste mercado de avaliacao do servigo publico em ambiente digital, verificamos
que existe sim uma abertura para os produtos substitutos, pois ainda nao ha lideres neste
ambiente, além da nossa pesquisa confirmar que os meios tradicionais oferecidos ndo sdo

vistos como satisfatorios pela populagao.

Na andlise dos concorrentes, verificamos pela nossa experiéncia pessoal, que a plataforma

com maior uso e aceitacdo no tocante a avaliagdo de produtos e servigos oferecidos por
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empresas privadas ¢ o Reclame Aqui e por outro lado, na area de gestdo publica, em algumas

cidades do Brasil, o Colab.re ¢ que se destaca.

Assim, acreditamos que hd como haver produtos e servicos substitutos aos ja oferecidos
desde que a nova plataforma seja de fécil acesso, intuitiva e simples. Nessa era digital em que
vivemos, os aplicativos precisam ser faceis de usar, bastando olhar e ja saber o que precisa ser
feito para conseguir o resultado esperado, tanto para consultas ou registros de informagoes.
Nao ha espago para sistemas cheios de telas e com muitos passos a serem seguidos até chegar

ao resultado final.

Também ndo ha espaco para sistemas com longos cadastros de usuarios. E claro que ter um
minimo de informagao sobre o usuario ¢ importante, mas precisa ser minimo. As pessoas nao
estdo interessadas em perder tempo em cadastros ou qualquer outro tipo de burocracia, pois ja
estdo cansadas de ter que lidar constantemente com isso. Sem contar que um pouco de

anonimizag¢do deixa a pessoa mais a vontade para relatar uma situagao ocorrida.

Permitir acesso via dispositivo movel e fixo também ¢ uma facilidade que aumenta as
possibilidades de uso e, sobretudo, ¢ inclusivo. Dessa forma, ndo deixa ninguém de fora,

bastando ter algum tipo de dispositivo (device) e acesso a Internet para conseguir usar.

Outro fator importante que apontamos como diferencial para uma nova plataforma
substituta, ¢ o fato de que todas as plataformas apontadas nos itens anteriores possuem o foco
na gestao publica. Acreditamos que mudar a visao, colocando o foco no cidadado seja o ideal,
pois dessa maneira o proprio cidaddo diria se o problema foi resolvido e ndo mais o 6rgdo,

como tem sido atualmente.

3. Apresentacio da soluciao

Diante do diagnostico apresentado, podemos observar algumas situacdes: ha insatisfacao
da parte dos cidaddos, no que diz respeito ao atendimento em oOrgdos publicos; tanto os
cidaddos quanto os servidores publicos acham excessiva a burocracia nos processos de
atendimento; existem concorrentes para a plataforma, porém ndo sdo diretos, pois os que ja
existem, tem o foco no gestor publico; ha espago para novos produtos ou servigos, desde que
estejam na nova perspectiva ja mencionada. Até o momento, ndo ha plataforma de avaliacao

de servico publico com o foco no cidadao.

Assim, € possivel enxergar um mercado, no qual ainda nao ha concorréncia. Diante desta

realidade, nosso objetivo inicial ¢ registrar e mapear relatos de experiéncias, situagdes
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ocorridas em atendimento em Orgdos publicos, a partir do olhar dos maiores e melhores
fiscais: os cidaddos. Dessa maneira, nossa plataforma se propde a empoderar o cidaddo, como
também expor de maneira transparente e facil tais informagdes captadas, permitindo consultas

a qualquer momento.

Para descrever a plataforma digital colaborativa, que pretendemos desenvolver em um
futuro préximo, utilizamos o modelo do Business Model Generation Canvas (BMG Canvas),

figura 17, a seguir.

Business Model
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Figura 17- BMG Canvas da Plataforma

3.1. Proposi¢ao de Valor

A proposi¢ao de valor da plataforma ¢ acima de tudo ajudar o cidadao a visualizar e medir
o grau de eficiéncia dos diferentes setores do servico publico, através da satisfacdo dos
proprios usuarios, auxiliando em sua tomada de decisdo. Desse modo, as informagdes a serem
disponibilizadas na plataforma podem permitir que os cidadaos efetivamente tomem melhores
decisoes em relagdo ao servigo publico que necessitam, como por exemplo, escolher em que

orgdo ir buscar atendimento baseado no feedback de outros usudrios (mapa de calor, notas
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quantitativas e comentarios de texto). Também visualizar em qual 6rgdo possivelmente serdo
melhor atendidos, bem como onde seriam atendidos mais rapidamente, por exemplo. Assim, o
cidadao vai poder se planejar, escolher, decidir, o melhor 6rgdo ou posto antes de buscar
atendimento, algo hoje somente possivel de se saber através de amigos ou parentes, ¢ de
forma muito subjetiva, baseado somente na opinido algumas poucas pessoas, € apenas quando
tais informacgdes estdo disponiveis, o que ndo € sempre o caso, pois em muitas situagdes as
pessoas que tiveram as experiéncias que voceé necessitaria saber e ter acesso nao estdo em sua
familia ou em seu circulo de relacionamentos, ou mesmo que estejam, podem ainda nao estar

disponiveis no momento de tomada de decisdo.

Como mencionado anteriormente, o usuario podera visualizar dados sobre a opinido de
outros usudrios (quanto mais usudrios € mais opinides, melhor) tendo uma melhor nogao

sobre o grau de satisfacdo ao se utilizar servigos publicos no Estado do Rio de Janeiro.

Em momento posterior, ainda ndo contemplado nesta “fotografia” do Business Model
Generation Canvas apresentado anteriormente, e a partir de um volume maior de dados
ofertados pelos usuarios, as informagdes geradas, de cidadao para cidadao, poderdao também
servir de importantes instrumentos para os gestores publicos, que poderdo utilizar os
indicadores oferecidos pela plataforma também para visualizar a quantidade de ocorréncias
relatadas em cada o6rgdo, podendo assim tomar medidas efetivas que visem diminuir os

registros negativos, e oferecer uma prestagao de servigo menos burocratica e mais eficiente.

3.2 Clientes
3.2.1 Segmentos de Clientes

Nossos clientes potenciais sdo os usuarios dos servigos publicos no Estado do Rio de
Janeiro, ou seja, todas as pessoas que moram nesta unidade federativa e que tenham

capacidade civil para exercer seus direitos e obrigacdes como cidadaos.

Nao ha como, em nosso pais ndo se utilizar dos servigos publicos, pelos menos uma vez na
vida. Pelas causas mais diversas, por exemplo, se vai a um cartorio — que exerce uma fungao
publica delegada (Art.3° da Lei 8.935/1994) — seja para registrar o nascimento de um filho,
seja para declarar um falecimento de um ente querido ou para o reconhecimento da sua

propria assinatura.

Assim, o nimero de usuarios da plataforma proposta visa atingir uma populagdo de
milhdes de pessoas. Dados recentes, retirados do site do IBGE (2015), figura 18, apresentam
uma estimativa da populacao do Estado do Rio de Janeiro para o ano de 2015 em 16.550.024
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milhdes de pessoas. Considerando o ultimo Censo Demografico realizado pelo IBGE em
2010, figura 19, observamos que 3 milhdes delas estdo na faixa etaria entre 0 a 16 anos, onde
adolescentes ja podem contribuir e participar da plataforma que propomos, como usuarios que
sdo, mesmo acompanhados de seus pais ou parentes, € ja t€m o discernimento para opinar se
um servigo foi satisfatério ou ndo, aumentando assim o numero de usuarios na plataforma,
além de serem incluidos em um servico que s6 entenderiam serem capazes de atuar na fase

adulta.

RIO DE JANEIRO £2IBGE

Rio de Jangiro
16.550.024
15.989.929
43,77 954
Densidade demografica (hablkm?) 365,28
Rendimento nominal mensal domiciliar per capita da populagio residente
2014 (Reais)'") :
Nimero de Municipios

Figura 18 — Sintese do Estado do Rio de Janeiro — Populacao estimada 2015 (IBGE, 2015)
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Figura 19 — Censo Demografico 2010: Caracteristicas da popula¢do — Amostra (IBGE,2015)

3.2.2 Canais de Distribuicao

O usuario poderd ter acesso a nossa plataforma tanto através de nosso site (através da
aquisi¢do de um dominio de Internet) quanto de um aplicativo mobile, sendo neste ultimo
caso, disponibilizado principalmente via iTunesStore e Google Play para download, onde
apds a sua instalagdo nos aparelhos méveis dos usuarios, estes poderdo receber notificagdes

com informagdes da plataforma (novidades, atualizagoes, etc.).

Diversos outros canais de midia social também deverdo ser utilizados para ajudar a
promover e distribuir a plataforma de forma digital, proporcionando assim maior visibilidade

e facilidade de acesso, todas sem custo ao usuario.

3.2.3 Relacionamento com os clientes

A forma de acesso a plataforma, de modo simples e com menos informagdes pessoais
possiveis requeridas dos usudrios, buscard ser um diferencial dentre tantos servigos ja
disponibilizados para a avaliagdo do servigo publico, conforme descrevemos no nosso
diagnéstico. E um tipo de anonimizagdo do usuario, pois ele poderd, inclusive, criar um e-
mail especifico somente para este fim e desta forma nao precisara utilizar seu e-mail pessoal,
se assim o desejar. Assim, ndo precisaremos de seus dados mais intimos, tais como: nome,
CPF e enderego, por exemplo, protegendo seus direitos mais sensiveis, como o direito a
privacidade e ao sigilo de suas informagdes. O que nos interessard na plataforma sera, tao

somente, o relato da experiéncia e a avaliagao do servigo publico utilizado.

Dessa forma, faremos a aproximagdo com o usuario através de um canal de atendimento
por e-mail, no qual o mesmo podera questionar alguma fungdo da plataforma bem como
receber (periodicamente) um panorama geral do grau de eficiéncia do servigo publico em todo
o Estado do Rio de Janeiro, se assim optar. Isto fard com que o usuario veja que sua
participagdo esta sendo considerada juntamente com a de tantos outros usudrios. A confianga
nos dados informados levara os usuarios a querer divulgar mais o servigo, pois estardao

percebendo valor na informagao compartilhada.

Um dos objetivos principais da plataforma ¢ trabalhar de modo simples, agil e rapido.
Consideramos que a simplicidade ¢ um ponto-chave hoje em um mundo de muitas opgoes e
distragdes. Quanto mais facil, simples, intuitiva a forma de navegag¢ao na plataforma e
também a forma de relacionamento com o usudrio, melhor também para a propria manutencao

da plataforma. E importante ressaltar a necessidade de se ‘desburocratizar’ a0 maximo o0s
38



processos de funcionamento da plataforma, pois ¢ isso também que se pretende que ocorra

com o atendimento dos 6rgaos de servigo publico em geral.

Como também ¢ mencionado no item a seguir, além da propria valorizagdo pelos usudrios
dos dados ofertados pela plataforma, pretende-se também considerar uma possivel estratégia

3

de ‘gamificagdo’, aqui entendida em pesquisa ao site BADGEVILLE (2016) como “uma
estratégia de negdcios que aplica técnicas de design de jogo a contextos de ndo-jogo para
dirigir o comportamento do usudrio”, visando-se assim ajudar a manter o usudrio motivado,
utilizando a plataforma e contribuindo continuamente com informagdes de suas futuras visitas

a 6rgdos publicos.

3.3 Financgas
3.3.1 Fontes de Receitas

Nosso aplicativo podera ser baixado gratuitamente e por isso nossa fonte de receita nao

ocorrera pela venda do aplicativo ou por cobranga de acesso a plataforma.

Para tal, pretendemos fazer - em um primeiro momento pelo menos - campanhas de
financiamento coletivo, mais conhecido como ‘crowdfunding’, submetendo nosso modelo de
negdcios a pessoas € empresas que acreditem na ideia e que queiram ajudar financeiramente.
Vislumbra-se, inicialmente, uma rodada de financiamento, com possiveis rodadas adicionais,
caso novas necessidades aparegam, também visando atualizar e implementar novas

funcionalidades, de acordo com a demanda e outros passos estratégicos necessarios.

A rodada inicial de ‘crowdfunding’ visa cobrir os custos preliminares até o langamento da
plataforma, assim como pelos menos os primeiros seis meses de manutengdo e também os

custos com promogao e divulgagao.

Nesse sentido, a propria campanha de ‘crowdfunding’ também ja serve como uma pré-
campanha de marketing da plataforma, iniciando-se assim o processo de aquisi¢do de futuros
usudrios. Nesse sentido, uma das possibilidades de retorno oferecido aos financiadores ¢
serem membros de uma versao beta da plataforma, em pré-teste, aberta para receber feedback
e ideias de usudrios, possibilitando a resolu¢do de problemas correntes e a antecipagdo de

futuros problemas, de forma 4gil e com baixo custo.

Estaremos também receptivos nesse primeiro momento para receber doacdes fora do
sistema de ‘crowdfunding’ ou patrocinios, caso empresas ou pessoas fisicas tenham interesse
por nossa proposta de modelo de negocio. Caso existam editais, competi¢des e bolsas, na
medida do possivel, nosso projeto serda também submetido, visando assim também captar
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recursos para o seu desenvolvimento. Buscaremos também investidores anjo, ou seja, pessoas
experientes que queiram nos apoiar, fazendo aportes de capital e quem sabe até mesmo
contribuindo com conhecimento e habilidades, podendo atuar também como mentores, como

conselheiros.

A expertise coletiva do grupo do trabalho (podendo-se mencionar parte técnica,
programacao, administracdo, comunica¢do, marketing, parte juridica), também podera ajudar
nos momentos iniciais de desenvolvimento. A partir do langamento e funcionamento inicial,
poderemos partir para novas rodadas de ‘crowdfunding’, que potencialmente ganhardo folego

jé a partir da utilizagdo inicial da plataforma e do valor percebido pelos entdo usuarios.

Também em um segundo momento e como uma alternativa de arrecadacdo adicional e
sustentacdo de receitas, poderd ser considerada uma drea reservada para anunciantes
interessados em divulgar seus produtos e/ou eventos em nossa plataforma. Tais anunciantes
serdo pré-avaliados em funcdo da adequacdo ou ndo de seus produtos e/ou servicos com o
perfil da plataforma e dos usudrios. Consideram-se sobretudo produtos ou servigos de apelo
de massa, em fun¢do da necessidade de muitos usudrios na plataforma. Por exemplo,
poderemos citar: servi¢os de noticias, revista de economia, transporte publico, melhores

empresas para se trabalhar, servigos de comida, entre outros.

A partir da geracdo de dados, parte dos dados coletados pela plataforma poderdo ser

vendidos como fonte de receitas adicionais para sustentagao do negdcio.

3.3.2 Estrutura de Custos

E necessario elaborar o site e o aplicativo mobile. Serd necessario contratar servigos de
cloud para nossa realidade a modalidade SAAS (software as a service) atende muito bem.

Dessa forma, todas as nossas necessidades serdo atendidas.

Algumas ferramentas sdo gratuitas e de licenca livre, enquanto outras ndo, mas o tipo de
contratagdo viabilizard o acesso a tais ferramentas. Precisamos de dois analistas
desenvolvedores para atender as demandas de desenvolvimento e atualizagdo do site e
aplicativo. Assim como também se faz necessdrio um administrador de dados (AD), para
gerenciamento dos dados que sdo muito importantes em nosso modelo de negdcio. Teremos
gastos também com legalizag¢do do site e aplicativo. Bem como registro do nosso dominio na

Internet.

Os custos necessarios para o desenvolvimento da plataforma serdo também diretamente
influenciados por possiveis parcerias (de modo a diminuir custos) ¢ em funcao da
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escalabilidade e do crescimento. Maiores estudos serdo necessarios antes do lancamento de

uma primeira campanha de ‘crowdfunding’.

3.4. Infraestrutura

3.4.1 Servicos de Hospedagem

A infraestrutura a ser inicialmente utilizada tem como pré-requisito o aumento das
demandas dos recursos tecnoldgicos tais como servidores, espago para armazenamento €
banda de Internet, prevendo o aumento gradativo do uso da plataforma pelos cidadaos em um
curto espaco de tempo. Entdo o modelo adotado serd a contratagdo de fornecedores de nuvem
publica (infraestrutura disponivel e fornecida através de recursos compartilhados e com
acesso pela Internet) e o modelo sera laaS (Infrastructure as a Service — Infraestrutura como
um Servico), tais como Amazon Web Services, Rackspace, Google, Windows Azure e IBM
para citar os mais populares. Sendo a alta escalabilidade a principal caracteristica da laaS,
outra vantagem ¢ o gerenciamento dos custos, uma vez que estes fornecedores t€ém como
forma de pagamento o modelo pay-per-use, onde a cobranga ¢ baseada no uso dos recursos e
servicos contratados ¢ ndo em licenciamento de produtos. Ao mesmo tempo que isso nos
permite contratar mais recursos e servicos a medida que sdo necessarios, também nos

possibilita cancelar aqueles ndo mais utilizados.

3.4.2 Recursos Humanos

Serdo necessarios inicialmente desenvolvedores de aplicativos, sendo um analista de
sistemas, que se encarregara de definir os requisitos, modelar a estrutura do banco de dados de
acordo com tais requisitos, desenho da interface com o usuario. E um programador com
experiéncia em desenvolvimento de aplicativos que serdo acessados por dispositivos moveis,

como celulares.

Em momento posterior, ainda teremos que decidir e orgar outros custos administrativos em
geral, incluindo também a parte de relacionamento com clientes, outras necessidades técnicas,

incluindo design e UX (user experience) por exemplo.

3.4.3 Parcerias

Em relag¢do as parcerias, aqui se apresentam oportunidades em diversas areas. De forma
estratégica poderemos trabalhar em conjunto com empresas de tecnologia e informatica que
queiram ajudar a desenvolver a plataforma, do ponto de vista técnico e de implementagao

efetiva.
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Fundamental também podem ser parcerias com canais de midia, comunica¢do e
publicidade para a promoc¢do da plataforma. Tais parcerias podem se dar desde a fase de
‘crowdfunding’ até a de lancamento e de divulgacdo da plataforma, como também para sua

manutengao e aquisi¢cao de novos usuarios.

Poderemos também fazer parcerias com empresas que queiram divulgar produtos e
servicos através da plataforma. Ao invés da tradicional forma de inser¢do de publicidade,
poderemos trabalhar de forma a ter multiplos ganhos. Uma das formas de se fazer isso seria
uma empresa pagar a plataforma para oferecer seus produtos e/ou servigos aos usudrios
segundo uma métrica a ser estabelecida, ajudando também com a obtengdo de receitas

adicionais para a manutencao da plataforma.

Tais produtos podem ser ofertados de forma gratuita, como em promogdes a partir de um
nimero pré-estabelecido de participagdes de um usuario (ranking, a partir de um conceito de
‘gamificacdo’, ou de determinadas interagdes dentro da plataforma, como por exemplo,
avaliar um minimo numero de instituicdes em um periodo de tempo determinado) como uma

forma de recompensa pela informacao ofertada.

Também podem ser oferecidas promocdes ou descontos coletivamente a todos os usuarios

da plataforma, também sendo cobrado por isso da empresa a ser divulgada.

Nossa plataforma podera ser difundida entre os usuarios de duas formas: a forma
tradicional de divulgagdo, tais como: revistas especializadas em tecnologia e jornais de grande
circulagdo; e a forma atualmente utilizada em ambiente digital como divulgacdo, através de
midias sociais, principalmente Facebook, Whatsapp e Twitter, por serem hoje os meios mais
utilizados, além de sites, blogs, revistas e jornais digitais. Os parceiros podem muitas vezes
ser incluidos na divulgacdo da plataforma, como por exemplo em boletins de imprensa e

noticias veiculadas, ganhando assim maior visibilidade.

O site terd as mesmas funcionalidades do aplicativo e de forma muito simplificada
permitird ao usudrio o acesso a todo o seu contetido sem login ou senha. Para incluir uma
avaliacdo serd exigido somente login por um e-mail véalido e senha. Portanto ndo ¢ necessario

nenhum login ou senha para se visualizar os dados, somente para incluir dados.

Aos parceiros poderemos também optar por disponibilizar dados estruturados que nao
estariam acessiveis a todos os usudrios. Essa pode ser outra forma adicional de criagdo de
valor para os parceiros.

4. A Plataforma
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4.1 Descricao / atividades-chaves

Abordaremos a seguir o que, neste momento, consideramos como ideal para o
funcionamento da plataforma, focando mais no modus operandi do ponto de vista do usudrio
e 0 menos possivel nos quesitos técnicos que, na verdade, ndo interessardao e/ou serdo ocultos
a este mesmo usudrio. Isto porque possivelmente ocorrerdo mudangas no decorrer do
desenvolvimento e uso da plataforma, inerentes a qualquer inicio de projeto desta natureza, ou
seja, uma plataforma web, voltada para obtencao de dados dos usudrios, sujeita a aumento de
usudrios, que tem por uma das finalidades fornecer visualizagdes diversas a partir destes

dados coletados.

No entanto, abordaremos algumas questdoes que remeterdo a seguranca dos dados que sera
provida, mesmo porque confianga nos dados sera um dos quesitos que atraira e mantera o

usudrio a plataforma.

No decorrer deste texto faremos referéncias aos termos “dados” e “informacgao”.
Assumiremos “dado” como sendo qualquer pedaco de tela como demonstrado na figura a
seguir (figura 20), onde hd um questionamento e o usudrio dard uma avaliacdo arrastando o

controle deslizante até a nota que achar justa.

Como vocé avalia o tempo de espera pelo atendimento ?

0 =Pouco 10 = Muito
Figura 20 - Ilustragdo do que sera considerada um 'dado' na plataforma

Um “dado” também poderd ser uma caixa de texto na qual o usudrio descrevera qualquer
situacdo utilizando-se de texto puro. E “informacdo” como sendo o conjunto de todas os

“dados” que irdo compor as telas nas quais o usudrio ira se relacionar com a plataforma.

4.2 Caracteristicas
A plataforma que nos propomos a desenvolver tera trés caracteristicas importantes: a
visualizagao das informacdes através de diversos graficos e estatisticas; a anonimizacao dos

dados dos usudrios e o tratamento diferenciado dado para os dispositivos méveis.

Em relacdo a primeira caracteristica, num primeiro momento sera langada uma versao
beta da plataforma e os beta-testers fardo as primeiras inser¢oes de dados. Os beta-testers sao
usudrios que tem a fung¢do de encontrar problemas, erros de interface, incompatibilidades,

entre outros, e relata-los a empresa desenvolvedora.
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Neste momento serdo convidados um grupo de usuarios a fim de realizar testes tanto com a
interface de entrada de dados e/ou informagdes, bem como com a visualizagdo das mesmas. A
medida que as informagdes forem inseridas na plataforma e sendo corrigidos alguns erros, a
plataforma sera aberta ao publico em geral que, de forma colaborativa, podera demonstrar sua
satisfacdo ou insatisfacdo com os servigos publicos prestados.

As informagdes poderdo ser visualizadas por outros usudrios através de mapas de calor,
tabelas comparativas e indicadores de satisfacdo com a finalidade de nortear a sua tomada de
decisdo. Aliés, esta ultima sera uma finalidade a ser bastante perseguida: auxiliar a tomada de
decisdo do cidaddo, como por exemplo, saber qual o 6rgdo publico esta atendendo melhor e
em menos tempo.

Acreditamos que esta gama de visualizagdes, oferecida de cidaddo para cidadao, serd um
grande incentivo para que mais usuarios queiram colaborar com a plataforma, tornando-a,
num segundo momento, um poderoso instrumento para se medir a eficiéncia dos servigos
publicos.

Outra caracteristica que julgamos ser bastante atrativa sera a anonimizag¢ao do usudrio,
caso seja esta a forma como o cidaddo queira colaborar na plataforma. Nao obrigaremos ao
usudrio a uma prévia identificagdo, como usualmente vemos acontecer nas plataformas
existentes com a exigéncia de um login e senha ou de um e-mail ou de algum login via redes

sociais.

Em relagdo ao acesso a plataforma, teremos o acesso via dispositivos mdveis e 0 acesso
remoto, e este ultimo podera ocorrer na propria residéncia do usudrio, no seu local de trabalho
ou qualquer outro local ja longe do 6rgdo em avaliacdo. A ideia ¢ a de assegurar o uso da
plataforma e suas visualizagdes a todos aqueles que a acessarem, a qualquer hora e de
qualquer lugar. A figura 21 demonstra o protdtipo da nossa plataforma e como pensamos

trabalhar as trés caracteristicas acima descritas.
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Localizagao [:I

O servi¢o prestado foi
eficiente?

1 B 0 & & ¢

Muito obrigado por
participar deste processo
tao importante para todos
os cidadaos

Quero relatar minha
experiéncia...

[ )

LContinuar J L Conclulr J

Figura 21 - Imagens simuladas de um protétipo da plataforma para celular

O tratamento dado para as informacgdes compartilhadas por dispositivos moveis (celulares,
tablets, etc.) in loco, terd mais peso do que ao do acesso remoto. Isto porque, entendemos que
in loco o cidadao tem melhores ou ideais condigdes de expressar a realidade da prestagao do
servico, e podera comunicar desde um atendimento moroso, a quantidade de pessoas a espera
de um atendimento bem como avaliar o ambiente e mesmo a opinido de outros cidaddos. Esta
informacao tera maior credibilidade que a fornecida horas ou mesmo dias apods ja no conforto

do lar ou no ambiente de trabalho.

Através do uso da geolocalizagdo proporcionada pelos dispositivos méveis e desde que
autorizados pelos usuarios, poderemos diferenciar a procedéncia dos dados. Alias, esta
possibilidade de identificar a localizagdo do cidaddo através de um dispositivo que, a
principio, ¢ pessoal, assegurard uma excelente qualidade aos dados. Esta também sera uma
forma de evitar que robos programados para tal sejam os emissores de informagdes para a

plataforma.

4.3 Inteligéncia da Plataforma
Alguma inteligéncia deverd ser aplicada a plataforma como por exemplo: quando

considerar uma informacao invalida; quando recusar uma informacao por ser esta redundante;
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como classificar a experiéncia do usudrio como sendo boa ou ruim; ou até mesmo como
classificar a avaliacdo do ambiente como sendo agradavel ou ndo de acordo com inimeros

dados provenientes dos usudrios.

Esta inteligéncia sera aplicada naqueles dados que serdo medidas numericamente de zero

(0) a dez (10), sendo zero a pior ¢ dez a melhor avaliagdo.

Neste tipo de avaliagdo poderemos aplicar a média aritmética e fornecer visualizagdes por
qualquer periodo de tempo. Decorrente desta, poderemos indicar, por exemplo, o melhor ou o

pior dia para ir a determinado 6rgdo publico.

Seré solicitada também um dado no qual o usuério preencherd com texto livre. Neste tipo
de texto poderemos aplicar alguma inteligéncia tal como uma estatistica de palavras-chave
encontradas. Um exemplo poderia ser: tantas vezes foi mencionada a palavra “corrup¢do”
entre o dia x ¢ o dia y. Ainda poderia ser fornecida uma estatistica tal como: a palavra

“corrupcao” foi mais mencionada no dia x.

4.4 Da Qualidade das Informacdes

4.4.1 In Loco — acesso pelo dispositivo mével

Mesmo sendo um conceito complexo e muitas vezes subjetivo, ainda dependente de cada
pessoa, do ponto de vista do cidadao usuario da plataforma, qualidade das informagdes estara
diretamente relacionada com a confianga que poderd ser atribuida as informacdes e, de acordo
com este grau de confiabilidade, quanto mais alto mais util e/ou influente no momento de
tomar alguma decisdo. E como dissemos, ajudar o cidaddo na tomada de algumas decisdes

serd uma das finalidades da plataforma ora em questao.

Como, entdo, controlar a entrada de informagdes de um usudrio que tenha a intencdo de
mascarar os resultados, sejam estes para melhorar ou para piorar os indices de satisfacdo na

prestacdao de um servigo publico?

Para o autor SANJAY KUMAR (2015), poderemos limitar a quantidade de informagdes de
um mesmo usuario através da identificacao de alguns codigos especiais associados a qualquer
dispositivo movel acrescidos da sua geolocalizacdo. Estes codigos especiais que identificam o
equipamento, o proprietario e o provedor dos servigos, sdo conhecidos, respectivamente como

numero serial eletronico (ESN na sigla em inglés), nimero de identificagio médvel (MIN na
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sigla em inglés), codigo de identificagdo do sistema (SID na sigla em inglés) e marca de

classe da estacdo (SCM na sigla em inglés).

Por sugestao deste autor, utilizaremos o par de cédigo ESN/MIN para certificar o emissor
dos dados e, entdo, poderemos limitar um intervalo, como por exemplo de cinco (5) minutos,
e se ainda se localizar na mesma reparti¢do publica, entre uma avaliacdo e outra. Ainda que
conhecamos os codigos ESN e MIN do dispositivo moével, como ndo teremos acesso aos
cadastros de assinantes das operadoras de telefonia mével, isso nos impedira de identificar o
proprietario do mesmo. Garantiremos, assim, qualidade das informagdes e anonimizacao dos

cidaddos colaboradores da plataforma.

4.4.2 Mais tarde, fora do Orgio Piblico: o acesso remoto

A descri¢do a seguir ndo tem a inten¢do de ser definitiva como solugdo a fim de garantir
qualidade as informagdes ora em questdo. Mesmo porque serd no lancamento da versdo beta
da plataforma que teremos comprovacgao da escolha acertada ou ndo do método escolhido com
estas finalidades: garantir qualidade e, a0 mesmo tempo, ter o maximo de seguranca quanto as

informagdes recebidas pela plataforma.

Na situagdo do usudrio ter optado por colaborar com a plataforma enviando suas
informag¢des num momento mais oportuno, ou de casa ou do seu local de trabalho, queremos

também dar-lhes uma qualidade que lhe garanta credibilidade.

Neste caso, faremos o controle através do envio de algum cookie om os atributos de
seguranga HttpOnly e Path para o navegador do usuario. O Portal IETF TOOLS (2016) assim
define estas ferramentas: um cookie, no jargdo da Internet, ¢ um pequeno pacote de dados
enviado para o usuario quando este faz alguma visita a um determinado site e a finalidade € de
ser lido por outro site, identificando comportamentos ou visitas anteriores feitas pelo usudrio.
J& o atributo HttpOnly no interior de um cookie indica que este ndo podera ser lido por scripts
que por ventura sejam injetados (vulnerabilidade conhecida como XSS - Cross-site Scripting)
em paginas que serdo acessadas pelo navegador do usudrio; e o atributo de seguranga Path
aplicado aos cookies instrui o navegador a enviar cookies apenas para o dominio especificado

e a todos subdominios.

A partir deste contetido, podemos limitar a 1 (uma) informagio apenas para cada Orgdo
Publico sobre o qual o cidadao deseje opinar durante o periodo de um dia e/ou limitar a uma
determinada quantidade de Orgdos Publicos que, por ventura, o usuario tenha ido durante o

dia.
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4.5 Do Desenvolvimento da Plataforma

Acreditamos que no desenvolvimento de qualquer software ou plataforma, ainda mais esta
que, prioritariamente, terd como dispositivo de interacao os modveis, especialmente celulares e
seus derivados, a aplicagdo de metodologias ageis sdo ideais. Metodologia agil tem como
principio maior o desenvolvimento de software de forma iterativa e incremental. Resumindo,
podemos descrever a metodologia como sendo um ciclo onde ha o desenvolvimento, testes, e
entrega do produto com algum valor agregado, mesmo que minimo, ao cliente, que ja fard uso
do mesmo. E o ciclo recomeca possibilitando acertos e ou mudangas nos requisitos ja em
estado inicial do desenvolvimento. Como exemplo de metodologias &geis podemos citar
Extreme Programming (XP)5, Scrum5, Kanban5, havendo outras. No entanto, ainda ndo ha
como determinar a mais ideal das metodologias 4geis a empregar, ou se um misto com
algumas delas, pois ¢ um assunto dependente do perfil da equipe a ser montada para o

desenvolvimento da plataforma.

Dependente também deste perfil da equipe estard a escolha das ferramentas de
desenvolvimento, assim como também o SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados)
mais adequado para a plataforma. No entanto, este deverd ser de facil escalabilidade
(capacidade de manipular e/ou armazenar uma porg¢ao crescente de dados de forma uniforme,
ou estar preparado para crescer), prevendo um aumento de usudrios a aderir a plataforma e,

consequentemente, um aumento de dados a serem armazenados.
5. Consideracoes Finais

O presente trabalho, ao analisar e discutir o plano de negodcios objetivando a
implementagdo de uma “plataforma digital colaborativa para visualizar e medir a eficiéncia do
servigo publico no Estado do Rio de Janeiro através da satisfagdo dos usudrios” se propde a
buscar e encontrar os caminhos € 0s recursos minimos possiveis e viaveis para a realizacao de
um primeiro protdtipo da plataforma, utilizando o modelo do Business Model Generation
Canvas (BMG Canvas), como visto na figura 17. Tal prototipo entdo seria oferecido de forma
digital aos cidadaos do Estado do Rio de Janeiro para teste (eventualmente em grupo
fechado), feedback, alteracdes necessarias e posterior promocao e adocao da solucao.

E importante notar que tal plataforma depende em grande parte, se ndo totalmente, de um
nimero alto de usuarios, de modo a gerar a informacao e valor que propde este trabalho, de
forma coletiva. Também de modo a gerar o beneficio social que se visa atingir, através do tao
esperado aumento do grau de eficiéncia do servigo publico no Estado do Rio de Janeiro, bem

como aumento do grau de satisfagdo dos usuarios.
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Para momentos posteriores, € como proximos passos possiveis, tal plataforma poderia
eventualmente ser expandida para outras cidades do territorio nacional.

Eventualmente, tal plataforma poderia também posteriormente se tornar também a base
tecnologica para outras solugdes, inclusive em outros segmentos de negocios e mercado, e até
mesmo com fins lucrativos, podendo assim gerar receita para a sua manutengao.

Ainda dentro desta légica, e visando também um possivel aumento de receita, sobretudo
para a manutengdo e eventual expansdo da plataforma, seria alvo de consideragdo posterior
também a adicdo de uma linha de fonte de informacdo. Tais informagdes seriam noticias
proprias (conteudo autoral) e/ou da republicagdo de conteudo de terceiros (desde que citadas
as respectivas fontes). Seriam oferecidas informacdes atuais e relevantes sobre o servigo
publico no Estado do Rio de Janeiro, entre outros, agregando mais uma proposicao de valor.
Desta forma, seria possivel atrair mais pessoas para a plataforma (novos usudrios) e/ou
incentivar o retorno de usuarios ja cadastrados com maior frequéncia.

Finalmente, o aprendizado gerado a partir da elaboracdo deste trabalho ¢ de grande valia
para os membros do grupo. Também pode servir eventualmente para outras solugdes a serem
desenvolvidas considerando a utilizacdo de redes colaborativas, definidas por PITHON e

BROCHADO (2007) no site Abenge.org.br como:

“Redes colaborativas de organizagdes e/ou pessoas (que) encontram-se hoje
numa grande diversidade de formas, incluindo as organizacdes virtuais,
empresas virtuais, empresas estendidas, cadeias de valor e laboratérios

virtuais colaborativos”

Tais redes, focadas em troca de dados e informagdes ¢ levando a uma construgdo social
conjunta, se reunidas em torno de uma plataforma digital colaborativa que facilite a
organiza¢do de dados transformando-os em informagdo de qualidade, buscam gerar novos

conhecimentos e também, nesse processo, criar valor para a sociedade de forma geral.
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ANEXO I — Questionario Cidadao

1. Vocé usa, necessita de algum servico publico?

2 Sim
£ Nio

2. Com que frequéncia vocé utiliza os servicos publicos disponiveis?

Todos os dias
Toda semana
Todo més
Todo ano

oooon

Esporadicamente

3. Vocé reside no estado do Rio de Janeiro?

Em caso negativo, em que estado vocé reside? |

4. No geral como vocé avalia as opcoes abaixo pensando no atendimento utilizando um
servico publico?

Insatisfatorio Regular Satisfatorio

Satisfa¢ao ao final .
do atendimento = = E

Tempo de espera
para o [ O e
atendimento

Falta de
informacao,
despreparo da [ O e
parte do prestador
de servico publico

@
@
@

Preco / taxas

Servico de
agendamento

[l
[l
[

Indisponibilidade . o -
do servico

Burocracia
excessiva
inviabilizando a C e C
solucio imediata
da situacao



5. No geral qual o grau de satisfacio em relacio a prestacio de servigos publicos? (10 -
muito satisfeito e 1 - insatisfeito)

6. Como usuario (a), o que vocé pensa ser um servico publico de qualidade?

=]

B
<] | vl

7. Vocé tem acesso a internet? (Se sua resposta foi positiva, continue respondendo até a

pergunta 10.)

£ Sim
2 Nio

8. Como vocé mais acessa a internet?

2 Acesso fixo em casa ou trabalho
2 Acesso mével

9. Por qual dispositivo vocé acessa a internet?

Celular
Tablet
Notebook
Desktop
Outro

B N I I .

10. Vocé acha valido ter um aplicativo que viabiliza expor experiéncias positivas e/ou
negativas ao utilizar um servigo publico?

e Sim
e Nao

ANEXO II - Questionario Funcionario Publico

1. Vocé se sente preparado para atender o publico?

" Sim
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©° Nao
Caso a resposta seja negativa, responda porque.

RN

2. Em geral, seu atendimento ¢ completo? Ao final, o cidadio tem o atendimento
concluido?

© Sim

" Nio

3. Vocé acha que seu trabalho é burocratico demais?

=

b Sim

© Nio

4. Vocé acha que ha falta de credibilidade do cidadao com relagao ao servico publico?
© Sim

 Nio

5. O cidadao é bem informado? Ele sabe exatamente o que necessita quando procura um
orgao publico?
© Sim

 Nio

6. Como prestador (a), o que vocé pensa ser um servico publico de qualidade?
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