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[179] Roteiro de Apresentação do Trabalho

Tema Design de Hipermídia

Identificação

Título: Cidadão.SP

Nome da(s) instituição(ões) envolvida(s): Poupatempo, Fundap, Casa Civil, SEADE, Imprensa Oficial, Prodesp

Nome dos integrantes da equipe: Álvaro Gregório, Américo C. Santos, Ana Paula Garces, Bruno Kamogawa, Helena Pchevuzinske, Jasmil Aparecido de Oliveira, Wagner Silverstrin de Andrade, Vivaldo Luiz Conti, Antônio Carlos G. Gonçalves, Roberto Picirillo.

Categoria: Uso das Tecnologias de Informação e Comunicação

Tema: Design de Hipermídia

Problema enfrentado ou oportunidade percebida

Descreva o que motivou a realização do projeto ou atividade e como foram diagnosticadas as necessidades que justificaram sua execução. 

Com o avanço tecnológico e o desenvolvimento acelerado das diretrizes de Governo Eletrônico os órgãos e secretarias passaram, cada vez mais, a disponibilizar seus serviços na Web. Independente do grau de interatividade entre o cidadão e esses serviços (que varia de simples acesso às informações institucionais até sua realização completa por meio eletrônico), formou-se uma carteira considerável e sempre crescente de serviços acessíveis pela rede global.

Os problemas mais evidentes advindos desse crescimento espontâneo e descentralizado são dois: em primeiro lugar a fragmentação dos serviços em diversos sítios e portais diferentes, não necessariamente ligados entre si. Muitas vezes serviços complementares exigiam visitas às páginas de dois ou mais órgãos, e um dispêndio enorme de energia por parte do cidadão em mecanismos de busca ou pura adivinhação. Decorrente deste, o segundo problema surge quando o cidadão é obrigado a conhecer a estrutura hierárquica e organizacional do governo para encontrar e realizar o serviço desejado.

As características mais comuns ligadas ao design na Internet devem ser ampliadas ao se considerar a construção de serviços públicos eletrônicos. É fundamental incluir no projeto, não somente os quesitos inerentes ao aspecto gráfico, de aparência e identidade visual, como também apoiar todas as decisões de interface, interatividade, arquitetura de informação, navegabilidade e relacionamento sob a ótica de seu usuário, em nosso caso, o cidadão.

Desse cenário nasceu a necessidade de agregar todos os serviços do Estado, aproximadamente dois mil, num mesmo portal. Essa necessidade, por analogia, conduz ao modelo Poupatempo de central de serviços, que reúne em mesmo local físico uma diversidade de serviços prestados ao cidadão, por intermédio de uma mesma “interface” presencial, garantindo qualidade e desempenho nessa prestação. Neste caso, o desafio da central digital de serviços inspirou a proposta de um portal, capaz inclusive de atender à Lei N.º 10.294, de 20 de Abril de 1999, que dispõe sobre os direitos do usuário de serviços públicos.

Não sendo ainda possível efetivamente hospedar e gerenciar os serviços passíveis de serem prestados totalmente on-line num mesmo ambiente, posto que usam tecnologias e plataformas diferentes, iniciou-se o esforço para uni-los num mesmo diretório para que pudessem ser facilmente encontrados e interligados pelo cidadão.

O portal do Estado de São Paulo, logo ficou claro, não era o ambiente adequado para colocar essa vontade em prática, devido tanto à sua natureza institucional, já bastante complexa e ramificada, quanto ao ideal de criar uma central de serviços totalmente dedicada a atender o cidadão, com canais de comunicação e relacionamento exclusivos, capaz de levar para o meio eletrônico o nível de excelência alcançado pelo Poupatempo em relação aos serviços presenciais.

No final de 2003, a equipe do projeto e-GOIA (Sistema Estratégico de Informações da Casa Civil, Poupatempo, Prodesp e Fundap), conheceram iniciativas européias na área de prestação de serviços eletrônicos ao cidadão pela Internet e iniciaram o processo de implementar um espaço virtual único onde o cidadão pudesse ter acesso a todos os serviços prestados pelo Governo. 

Em meados de 2004 as equipes do Sistema Estratégico de Informações da Casa Civil, do Núcleo de Serviços Eletrônicos da Fundap, do Poupatempo, da Prodesp e da SEADE, motivados pela Secretaria da Comunicação e por estudos e informações de que outras esferas públicas do Brasil e do exterior também avançavam rapidamente nessa área, uniram-se ao redor do conceito de organização de serviços por eventos da vida e amadureceram o projeto que daria origem ao portal Cidadão.SP.

Solução adotada

Descreva os objetivos do projeto implementado e as atividades desenvolvidas. Indique qual foi o investimento necessário (incluindo recursos humanos, financeiros e materiais). Mencione também se houve dificuldades e como elas foram enfrentadas. 

Sempre que possível inclua dados quantitativos e análises qualitativas. No caso de sistemas de informações acessíveis via Internet, forneça endereços e outras informações que permitam à Comissão Julgadora verificar as funcionalidades e o desempenho do sistema.

O objetivo de agrupar informações a respeito de todos os serviços públicos estaduais num ambiente dedicado ao cidadão exige mais do que conectar os pedaços relevantes das bases de dados existentes. É preciso proporcionar uma percepção homogênea e concisa desse universo de serviços, transparente para o usuário em relação à estrutura hierárquica da administração pública, transmitir uma imagem única de governo. Para tanto uma nova base de dados foi criada, nos moldes específicos do projeto Cidadão.SP.

A SEADE foi contratada pelo SEI da Casa Civil para resolver o desafio: mapear os serviços públicos sob responsabilidade direta ou indireta do Governo do Estado de São Paulo, visando uma nova concepção de apresentação dos serviços e acesso à informação pelo cidadão, por meio de busca por assunto, palavras-chave, situações e eventos da vida. As informações foram levantadas por meio de questionário na Internet, disponibilizado aos órgãos prestadores de serviço (quando necessário houve acompanhamento telefônico e entrevistas presenciais). Parte do questionário foi previamente preenchida a partir dos bancos de dados provenientes do Quadro Geral dos Serviços Públicos e do Guia do Poupatempo. Esse questionário é bastante completo e ultrapassa as informações que hoje são exibidas pela interface do portal, o que garante flexibilidade para projetos futuros.

Foram pesquisados 25 órgãos de primeiro escalão e 311 órgãos vinculados. Todos os serviços informados passaram por processos de crítica e consistência (verificação quanto a validade das respostas no que diz respeito aos conceitos e a metodologia da pesquisa). Ao todo foram coletados 2.425 serviços, sendo que os validados somam 1.932. 

Alguns números sobre esses serviços: 887 são voltados exclusivamente para cidadãos, 132 são voltados exclusivamente para empresas, 913 são voltados para cidadãos e empresas, 462 são prestados integral ou parcialmente pela Internet, 1.283 serviços possuem informações disponíveis na Internet, 258 serviços estão disponíveis no Poupatempo, 43 são prestados no domicílio do cidadão e 1.697 serviços possuem ouvidoria (193 ouvidores foram cadastrados).

Enquanto a SEADE desenvolvia a base de dados, as equipes do Poupatempo e da Fundap reuniam-se constantemente para definir os contornos conceituais do projeto, especialmente no referente à classificação dos serviços por eventos da vida. Boa parte das dificuldades encontradas surgiram neste estágio, face ao desafio de criar as categorias (eventos de vida) dentro de uma lógica sistemática e coerente. 

Esse processo mostrou-se lento e ameaçou o prazo de execução, e assim foram criadas categorias sob a ótica do senso comum (mais próxima à compreensão do cidadão), ainda que irrestritas a qualquer tipo de enquadramento lingüístico.

Também para atender ao conceito do portal em ser a principal porta de acesso a serviços públicos eletrônicos do cidadão paulista, ampliou-se o foco de serviços públicos, incluindo o acesso aos serviços federais (os cinco principais mais o portal da União), assim como aos serviços municipais. Neste último caso, dada a existência de cerca de 650 municípios, o portal do cidadão oferece conexão ao portal de cada cidade, se existente, e acesso direto aos quatro principais serviços mais o portal da cidade onde exista e-poupatempo, pois compete às equipes das salas e-poupatempo a monitoração dos links (existência, manutenção, prioridades e mudanças) e sua alimentação ao Cidadão.SP. Assim, as cidades de São Paulo, Campinas, Guarulhos e Ribeirão Preto, que respondem juntas a 36% da população paulista, recebem destaques e detalhamento no portal.  

Teve início então a fase de produção do portal, que aconteceu em três frentes: e-poupatempo, SEADE e Imprensa Oficial.

O e-poupatempo é responsável pelo projeto e coordena todas as atividades envolvidas, funcionando como centro estratégico e de integração com as outras frentes de trabalho. Além disso desenvolveu a interface gráfica, a arquitetura da informação, a integração de sítios e serviços municipais e federais e a montagem em HTML do portal. Proporcionou testes de usabilidade realizados no Laboratório de Interação Homem-Computador, no Poupatempo Guarulhos, testes de acessibilidade e de adequação à Resolução CC-9, que define as normas da presença do Governo na Internet. Aí também foram escolhidos, com base em laudos do Poupatempo, os serviços a serem destacados na página inicial, montada manualmente para permitir todo tipo de exceção que pudesse favorecer o usuário.

A SEADE continuou com o desenvolvimento da base de dados e também desenvolveu a plataforma de integração. Utilizando as tecnologias opensource PhP e MySQL, escreveu o sistema que faz a ligação entre a base e a interface. Criou os mecanismos de busca e recuperação das informações, paginação e montagem dos relatórios internos. À SEADE cabe também fazer a manutenção da base e sua atualização completa em regime quadrimestral.

A equipe de rede da Imprensa Oficial disponibilizou e configurou o servidor Linux onde o portal está hospedado, oferece manutenção e suporte face aos eventuais problemas de rede. Essa equipe enfrentou grandes dificuldades para configurar o servidor, pois até então só trabalhara com ambiente Windows, dificuldades estas contornadas com a ajuda da SEADE, que possui grande experiência em software livre.

A equipe dedicada ao portal Cidadão.SP na gerência do e-poupatempo consiste em um gerente de projetos, um designer e dois estagiários.

A equipe mobilizada pela SEADE no levantamento da base de dados foi de 8 pesquisadores, 2 coordenadores, 2 consultores (classificação e normatização da linguagem) e 4 técnicos de suporte de informática; para o desenvolvimento foram alocados 1 coordenador e 2 programadores. 

A Imprensa Oficial disponibilizou sua equipe de rede e incorporou o portal à sua rotina de hospedagem e manutenção. 

O portal Cidadão.SP está no ar em regime de sete dias por semana, vinte e quatro horas por dia, e pode ser acessado publicamente através do endereço: http://www.cidadao.sp.gov.br
Características da iniciativa

a) Elementos projetuais – justifique a escolha dos elementos projetuais utilizados no projeto: cores, tipografia, iconografia, imagens, áudio, animação e vídeo.

A paleta de cores utilizada no sítio Cidadão.SP reflete à encontrada na bandeira do Estado de São Paulo: preto, branco (aproveitando os tons de cinza intermediários), vermelho e azul, sendo que esta última foi escolhida como cor dominante. O azul, além de ser menos agressivo que o vermelho quando utilizado em grandes áreas é mais flexível para ser trabalhado em todas as suas variantes de matiz, saturação e luminosidade (variantes do vermelho tendem para o rosa e para o marrom, enquanto o azul mantém sua identidade). O vermelho, por outro lado, foi aproveitado para chamar a atenção de detalhes e títulos importantes, dada sua natureza vibrante e chamativa.
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Imagem 1 – Detalhe da página inicial do portal

A tipografia adotada compreende as fontes Futura (para títulos), Arial e Verdana (para texto corrido). A fonte Futura é usada no logotipo da atual gestão e possui forte identidade com o Governo; em sua forma itálica evoca impressão visual de dinamismo e eficiência. Arial e Verdana são fontes desenhadas especificamente para texto corrido apresentado em tela, proporcionando uma leitura fácil e agradável. Arial foi utilizada em menus e barras laterais por ser mais compacta; Verdana é mais aberta e, portanto, foi aproveitada para os blocos centrais onde aparecem textos mais longos.

A iconografia foi especialmente valorizada no projeto gráfico já que substitui qualquer tipo de imagem fotográfica (com exceção da encontrada no cabeçalho), e serve para ilustrar as categorias de eventos da vida, principal forma de organização empregada no sítio. Essa decisão foi tomada levando em conta a qualidade dos ícones de representar conceitos de forma direta utilizando pouco espaço, uma vez que a página inicial do sítio deveria comportar dezesseis categorias e mais de cem serviços para acesso direto pelo cidadão (além dos usuais elementos navegacionais), sem dar a impressão de estar abarrotada visualmente.

A única imagem fotográfica aparece no cabeçalho e sua função é resumir de forma gráfica o conceito do título: os cidadãos de São Paulo. Apresenta figuras humanas pintadas de listras pretas e brancas, com forte associação à bandeira do Estado e à sua numerosa população (famosa pela dedicação rumo ao progresso e desenvolvimento). Foi encontrada no sítio do fotógrafo russo Misha Gordin (www.bsimple.com), que foi contatado e gentilmente a concedeu para o uso no projeto sem nenhum ônus para o Estado.

Não foi empregado qualquer recurso de áudio, vídeo ou animação. Além de seu uso não ter sido detectado no contexto de um diretório de serviços, sua ausência torna o portal mais acessível, mais leve e mais compatível com sistemas e máquinas de gerações anteriores às atuais, atingindo um público maior de forma mais eficiente.

Seguiu-se também, no desenvolvimento de todo o projeto, as recomendações e heurísticas do Manual de Usabilidade do e-poupatempo, regulamentado pela Resolução CC-9 para todos os sítios do governo estadual.

b) Estrutura – descreva e justifique a arquitetura de informação adotada.

O foco do portal é facilitar ao máximo a tarefa de encontrar serviços. Toda a estrutura do sítio é voltada para isso, enquanto os links de apoio foram reduzidos ao máximo. 

A parte nobre da página principal é dedicada à classificação de serviços por eventos da vida, sendo que os serviços mais populares de cada categoria podem ser acessados diretamente. A barra lateral oferece meios alternativos de navegação: por serviços mais acessados (da esfera estadual, federal e municipal), por órgão, por temas ou organizados em intervalos alfabéticos. Além disso o cidadão pode utilizar o mecanismo de busca presente no cabeçalho.
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Imagem 2 – Cabeçalho do portal

Outros conteúdos podem ser encontrados através do menu principal, sempre presente no cabeçalho, ou pelos banners próximos ao rodapé, que podem ser alterados conforme necessidades sazonais. São eles: ajuda (informações institucionais e operacionais), divulgação (logotipos em alta resolução, caixas de busca modulares e selos oficiais para serem usados em outros sítios), contato (formulário de relacionamento), proteção e defesa do usuário de serviços públicos (versão resumida da lei de proteção com link para versão integral) e relação de ouvidores (acesso rápido aos ouvidores de todos os órgãos).

c) Navegabilidade – descreva e justifique a construção do percurso cognitivo do usuário.

Tendo em vista o caráter de diretório do portal, o maior desafio em relação à navegabilidade foi tornar o percurso entre a necessidade do cidadão e os serviços pertinentes o mais simples e familiar possível. Para tanto o sistema do Google foi tomado como base, já que é o mais popular e conhecido da Web, largamente utilizado pela população brasileira inclusive em centros públicos de acesso à Internet. 

Todos os serviços para os quais não há link direto na página principal, e inclusive estes, podem ser encontrados pelo mecanismo de busca ou através das estruturas organizacionais já descritas acima. 

Independente do caminho escolhido, a lógica da interface e da navegação é sempre a mesma, organizada em tabelas que apresentam no máximo dezesseis resultados de cada vez. O cidadão pode então ir e vir pelas páginas de resultado, sempre informado do número total de registros encontrados e do número da página em que se encontra. Essas informações aparecem tanto no alto da página como próximas ao rodapé.

Quando a tabela em questão lista serviços (pode listar órgãos, temas, intervalos alfabéticos, etc) apresenta ícones que somam algumas informações ao próprio nome: status do serviço na Internet (somente informações, realizado parcial ou totalmente on-line), prestação do serviço nos postos Poupatempo (se houver), cobrança de taxa (se houver).
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Figura 3 – Exemplo de navegação
As formas alternativas de acesso ao serviço e o menu principal permanecem sempre presentes em todas as páginas. Como toda a interface comporta-se exatamente da mesma maneira, após um curto período de interação espera-se que o cidadão já possua prática suficiente para explorar o sistema em todo o seu potencial. 

d) Acessibilidade – destaque os aspectos contidos no produto/serviço que atendam às necessidades de portadores de deficiências.

Cuidados foram tomados para que o portal Cidadão.SP estivesse de acordo com os padrões de acessibilidade estabelecidos pelo W3C (WCAG1 – Prioridade 2 ). Além disso, o sítio foi avaliado por um voluntário deficiente visual (cego) fazendo uso do software de leitura de tela Virtual Vision, foi testado com o próprio Virtual Vision pela equipe de produção (com as imagens desabilitadas no browser), e submetido ao sistema de avaliação de acessibilidade “da Silva”, disponível em http://www.dasilva.org.br/. O retorno de todos esses testes e avaliações foi incorporado à programação do sítio, e as mudanças decorrentes resumem-se aos seguintes pontos:

· Todas as imagens e elementos não textuais relevantes para a navegação possuem texto alternativo devidamente pontuado, para uma dublagem fluente quando processados por softwares de leitura de tela. 

· Os títulos de primeiro e segundo nível estão marcados corretamente com tags de cabeçalho (inclusive os títulos apresentados em forma de imagem), para que o cidadão com deficiência visual possa saltar facilmente entre os diferentes blocos de conteúdo. Nestes casos o texto alternativo às imagens conta com descrição extra para melhor contextualização. 

· Há um link escondido visualmente logo no início de cada página. Esse link é processado pelo leitor de tela, assegura o usuário de que ele entrou ou continua no portal e permite pular rapidamente para a área central da página, evitando a obrigação de passar pelo cabeçalho e pela barra lateral a cada mudança de página, quando a navegação é feita utilizando o teclado. 

· Os formulários de relacionamento e as caixas “combo” (dropdown) estão montados em tabelas para que os leitores de tela possam identificar cada campo antes que o próprio campo seja lido, e a ordem de tabulação entre campos é seqüencial. 

· Todas as cores utilizadas no portal são definidas via arquivo css: dessa maneira o usuário de pouca visão pode aumentar o contraste entre letras e fundo, facilitando a leitura. 

· A medida das letras e entrelinha de parágrafos foram calculadas usando notação relativa, e não absoluta como é habitual, o que permite ao usuário com pouca visão modificar o tamanho dos textos sem que estes fiquem encavalados ou truncados. 

· Não foram utilizadas cores diferentes para atribuir significados diferentes, evitando confusão por parte de usuários daltônicos.

Novos testes de acessibilidade são feitos sempre que possível e o portal está em constante melhoria, visando o acesso universal.

e) Interatividade – apresente as alternativas disponibilizadas pela interface ao usuário e descreva as formas de relacionamento do usuário com o prestador do serviço/produto.

A interface do portal Cidadão.SP foi projetada para oferecer, da maneira mais simples possível, o maior número de caminhos cognitivos capazes de conduzir o usuário até o serviço desejado. A página inicial apresenta hoje aproximadamente 120 serviços (os mais procurados segundo os relatórios do próprio portal e dos postos e-poupatempo), acessíveis com apenas um clique, que resolvem imediatamente a demanda de mais ou menos 80% da visitas feitas ao sítio. 

A organização por eventos da vida fica em destaque, ocupando a maior área espacial, mas há também um ranking dos serviços mais acessados da esfera estadual, federal e municipal (modificado sempre que necessário para privilegiar campanhas ou serviços sazonais), classificação por temas, por órgão e por intervalo alfabético.

O sistema de busca proporciona uma maneira rápida e direta de encontrar o serviço desejado, bastante intuitiva para aqueles que estão habituados a usar mecanismos semelhantes, como o do Google. Aceita operadores booleanos e agrupamento de palavras, permitindo que o resultado seja refinado somando ou subtraindo palavras. 

A base de dados onde é feita a busca possui, para cada serviço, um campo de sinonímia, permitindo que o usuário encontre o que procura mesmo que utilize uma nomenclatura alternativa, diferente da oficial. Esse campo de sinonímia é enriquecido constantemente com base num relatório gerado automaticamente pelo sistema, contendo todas as palavras digitadas pelo usuário que não foram encontradas através da pesquisa.

O formulário de relacionamento pode ser utilizado pelo cidadão para tirar dúvidas a respeito de serviços não encontrados, bem como para dar sugestões, fazer críticas ou reclamações (aceita manifestações anônimas). Um banner presente em todas as páginas encoraja a participação dos usuários no processo de desburocratização da relação entre o governo e a população, remetendo-os à página de contato. Todas as mensagens encaminhadas para o serviço de atendimento são recebidas por um funcionário dedicado e respondidas em até 48 horas, ou repassadas para o órgão competente.

Outro banner sempre visível aponta para a lei de proteção e defesa do usuário de serviços públicos, na íntegra e em versão simplificada, onde o cidadão pode conhecer seus direitos relacionados ao tema central do portal. Também estão disponíveis, na página particular de cada serviço, os telefones, endereços e e-mails do órgão responsável pelo serviço, do órgão prestador e/ou da equipe de suporte específica para o caso, conforme mais adequado. Nessa mesma página está presente também o e-mail do ouvidor do serviço em questão. Uma lista completa de ouvidores, classificados por órgão, também pode ser acessada através de um banner, a qualquer momento.

f) Integração – aponte e justifique a conexão com outros produtos/serviços relacionados ao foco do objeto inscrito.

Além de centralizar num mesmo ambiente o acesso a todos os serviços prestados pelo Governo do Estado de São Paulo, o portal Cidadão.SP servirá de base para a remodelagem da prestação de serviços eletrônicos que já está em andamento entre o Sistema Estratégico de Informações da Casa Civil, o Núcleo de Serviços Eletrônicos da Fundap, o Poupatempo e a Prodesp. 

Tendo em vista o ideal de centralização total da prestação de serviços eletrônicos em um ambiente tecnológico único e compartilhado entre todos os órgãos e Secretarias, cujo intuito é apresentar os serviços ao cidadão de maneira coerente e homogenia, permitir a realização desses serviços dentro de um contexto único de regras e navegação, e proporcionar um relacionamento consistente e universal entre governo e cidadão, o projeto Cidadão.SP é um ponto de partida tanto nos quesitos tecnológicos quanto de conteúdo, pois numa só plataforma, utilizando a mesma base de dados, reúne e mantém atualizada a carteira completa de serviços prestados pelo Estado.

No contexto atual, a base de dados desenvolvida pela SEADE está sendo dividida entre os serviços prestados para o cidadão, serviços prestados para empresas e o grupo de serviços que envolvem ambos. 

Em breve será lançado o portal Empresa.SP, que em conjunto com o Cidadão.SP e o Gov.SP (atual portal do Estado de São Paulo), cobrirá os panoramas institucionais e de prestação de serviços do Governo valendo-se de uma mesma identidade. A nova versão em desenvolvimento do Guia de Informações sobre Serviços Públicos do Poupatempo será integrada ao portal do cidadão, e permitirá ao usuário (caso o serviço escolhido seja prestado pelo Poupatempo) saber detalhes procedurais sobre a realização dos serviços nos postos Poupatempo (pré-requisitos, documentação necessária, horário preferencial de atendimento, situação das filas, senhas, etc).

O portal Cidadão.SP atualmente está sendo utilizado como página inicial nas estações de acesso à Internet das salas do e-poupatempo como ponto de partida para que os usuários encontrem os serviços que necessitam.

g) Caráter inovador – aponte os aspectos mais inovadores do trabalho apresentado.

· Reúne todos os serviços, órgãos e secretarias vinculados direta e indiretamente ao Governo do Estado de São Paulo num único ambiente, dispensando a necessidade de acesso a sítios distintos para resolver a demanda do cidadão em relação aos serviços públicos.

· Organiza o conteúdo sob uma lógica compatível com o modelo mental da população, evitando o aprendizado obrigatório da estrutura hierárquica interna do governo.

· Agrega serviços federais e municipais aos serviços estaduais, de maneira transparente ao usuário, criando um ambiente de serviços completo sem exigir que o cidadão saiba diferenciar as esferas governamentais.

· É o primeiro passo para a reforma da prestação de serviços públicos eletrônicos, que deve ocorrer sob os moldes de um relacionamento único entre governo e cidadão.

· Voltado e dedicado exclusivamente ao cidadão, desde a base de dados até a interface, o que permite um atendimento mais ágil e direto.

· Oferece seu sistema de busca para instalação em sítios e portais de outros órgãos, secretarias, prefeituras, etc.

· Construído inteiramente sobre plataformas de software livre.

h) Possibilidade de multiplicação – inclua novas oportunidades de ações vislumbradas a partir do projeto.

O projeto Cidadão.SP nasceu da vontade de transformar a prestação de serviços públicos eletrônicos e o relacionamento entre governo e cidadão, tornando-os mais simples e eficientes para ambos. Serve, portanto, como exemplo e modelo a ser seguido por outros órgãos e secretarias. 

Sua base de dados foi criada tendo em vista a flexibilidade para uso em outros projetos, comportando um universo de informações bem maior do que é utilizado diretamente no portal. O sítio Empresa.SP já está em desenvolvimento e utilizará a mesma base, que está disponível para integração em outros projetos. 

O Núcleo de Serviços Eletrônicos, cuja missão também é elevar constantemente o nível de excelência na prestação de serviços, está considerando adotar essa base em seu projeto de criar componentes universais para facilitar e padronizar a disponibilização de quaisquer serviços em versão eletrônica.

O e-poupatempo está desenvolvendo o projeto “Perto de Você” em parceria com a Siemens do Brasil, o IPT e o 190/COPOM da Polícia Militar, cuja versão on-line será integrada ao Cidadão.SP e permitirá ao cidadão, dado o CEP, encontrar os equipamentos públicos próximos ao local desejado (será disponibilizado também via celular e portal de voz).

O portal Cidadão.SP foi concebido em conjunto com o Poupatempo e, terminada a nova versão do Guia de Informações sobre Serviços Públicos, fará a ligação direta entre as informações sobre os serviços prestados via Poupatempo e os procedimentos necessários para realizá-los presencialmente nos postos.

Lições aprendidas

Descreva os principais aprendizados com o projeto, quais os fatores críticos que contribuíram para o sucesso da iniciativa e o que você aconselharia para quem fosse implementar um projeto semelhante.

O processo de idealização, desenvolvimento e implantação do portal Cidadão.SP foi sinônimo de aprendizado contínuo por parte das equipes envolvidas. É interessante observar, no entanto, que esse aprendizado tornou-se ainda mais intenso e frutífero após a publicação do sítio, a partir do retorno recebido da grande massa de usuários e daqueles específicos, cujas necessidades são menos comuns.

Um dos exercícios mais difíceis e gratificantes foi o de abandonar o ponto de vista de desenvolvedores acostumados a trabalhar sob a lógica de governo e tentar chegar o mais perto possível do olhar do cidadão comum, que vive uma realidade completamente diferente. 

Devido ao contato prolongado com a estrutura da administração pública e o funcionamento dos serviços prestados pelo governo, tendemos a tratar como senso comum processos que muitas vezes são completamente ignorados pelo público-alvo de nosso trabalho, um erro que pode comprometer o sucesso da empreitada.

O resultado do teste de usabilidade, por exemplo, é de extrema valia para fazer aqueles ajustes que diferenciam um trabalho mal acabado de um trabalho bem aparado, mas seria subaproveitado e causaria grande frustração caso apontasse, simplesmente, que o projeto está errado desde o início. A dedicação precoce à definição e ao entendimento do modelo mental do público-alvo certamente ajuda muito. 

As implementações de acessibilidade também acrescentaram bastante ao portfólio técnico da equipe, cuja experiência prática na área era um pouco limitada. A participação de um deficiente visual e o uso dos softwares adequados foi imprescindível. Neste processo notamos que construir um sítio acessível requer simplicidade em todos os aspectos de sua construção, e que a simplicidade leva à acessibilidade num sentido muito mais amplo, que beneficia todos os usuários. 

Os fatores mais importantes para o sucesso do projeto estão associados à boa vontade e pró-atividade dos participantes, que acreditaram naquilo que estavam criando e dedicaram-se por inteiro, não apenas com o intuito de resolver uma demanda e cumprir prazos. Todos estavam conscientes da importância e da utilidade que o portal teria para seus co-cidadãos e tornaram o relacionamento entre as frentes de trabalho algo fácil e dinâmico. 

Some-se a isso o apoio total e irrestrito por parte das instâncias superiores e teremos uma atividade, além de tudo, prazerosa.

A pesquisa de boas práticas foi decisiva para o direcionamento inicial do projeto, mas livrá-lo da inércia exigiu abandonar alguns paradigmas de coerência intelectual para entender a realidade caótica de quem vive o dia a dia de São Paulo. Foi mais interessante admitir em público alguns erros, para depois corrigi-los face ao uso pelo cidadão, do que buscar um ideal no papel.

Finalmente, aconselhamos àqueles que têm diante de si desafios semelhantes aos por nós enfrentados não ter medo de melhorar seus projetos através dos possíveis erros: em todos os aspectos da vida evoluímos apenas quando nos expomos, só o uso real retorna a matéria prima preciosa capaz de fundamentar, à altura, uma boa idéia. 

Também é necessário buscar parcerias competentes e motivadas, criar canais livres para diálogos entre as partes envolvidas, estudar iniciativas de sucesso, entender os processos de outras frentes de trabalho e valorizá-las dentro de seus contextos, por mais distantes que possam nos parecer.

É fundamental conhecer de perto o público-alvo de nossos esforços, ainda que sejamos obrigados a abrir mão de crenças arraigadas e costumes aparentemente inquestionáveis. 

Vale a pena enxergar com os olhos do usuário, pois se ele ficar satisfeito com o que estamos produzindo, as instâncias superiores do governo também ficarão satisfeitas e tornarão agradáveis e possíveis as condições de trabalho. 

Resumo do trabalho

Inclua um resumo de até 600 caracteres (incluindo os espaços) do trabalho, citando seu objetivo geral, a solução adotada e o resultado alcançado.

O Governo do Estado de São Paulo possui hoje mais de 400 diferentes sítios na Internet, onde disponibiliza aos cidadãos seus serviços e informações nos mais variados endereços eletrônicos, com baixa conexão entre eles, obrigando que o usuário compreenda a estrutura do governo para associá-la ao serviço desejado e então buscá-lo na rede. 

O Portal Cidadão.SP, disponível em http://www.cidadao.sp.gov.br/ , é baseado nos princípios do design social e universal, centrado no usuário, objetivando oferecer ao cidadão paulista um espaço virtual único, capaz de conectá-lo através de uma interface amigável a 1932 serviços públicos estaduais, a cerca de 650 sítios municipais e aos principais serviços federais.
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