-~ . ‘“_;P \

* ’ -

PROCESSO.NIT

RELATORIO OPERAGCAO ASSISTIDA

»
i NITEROI o
&> 7635 :
SEMPRE A FRENTE (f@




Prefeito de Niterédi
Axel Grael

Secretaria de Planejamento, Orcamento e
Modernizacdo da Gestao
Ellen Benedetti

Subsecretario de Modernizacdo da Gestao
Enzo Mayer Tessarolo

Diretor do Processo Eletronico
Marco Konopacki

Coordenador do Processo Eletronico
Edinei Faccioli Carvalho de Souza

Assessora Administrativa do Processo Eletronico
Paolla Ramos da Silva

Assessor de Desenvolvimento do Processo Eletronico
Israel Alessandro Souza da Costa

Comité Gestor do Processo Eletronico

Abdallah Evangelista Abou Kamel - Procuradoria Geral do Municipio
Alexandre Braga Nespoli - Controladoria Geral do Municipio

Ana Clara Figueiredo de Assis - Secretaria Municipal de Urbanismo
Andrea Mayer Gomes - Fundag&o Municipal de Saude

Daniel de Assis Reis Bastos - Secretaria Municipal de Urbanismo

Daniel Medeiros Barta - Fundag&o Municipal de Saude

Francisca Marcia Santos de Souza - Secretaria Municipal de Governo
George Alexandre Alves Alfradique - Companhia de Limpeza de Niterdi
Luiz Otdvio Ribeiro Monteiro Junior - Secretaria Municipal de Fazenda
Manoel Alves Junior - Secretaria Municipal de Administra¢do

Natdlia Cardoso de Souza - Secretaria Municipal de Fazenda

Rafael Mathias Saramago - Secretaria Municipal de Administragdo
Renan Pontes de Moura - Procuradoria Geral do Municipio

Verdnica de Proenga Oliveira - Secretaria Executiva do Prefeito

Yngrid Lohaine Cardoso da Silva - Controladoria Geral do Municipio



Sumario Executivo

No dia 16 de novembro de 2021 foi iniciada a operagéo do Sistema Unico de Processo Eletrénico
em Niterdi através do sistema e-ciga. Sua formalizag&o se deu através do Decreto 14.177 de 21 de
outubro de 2021. A implementacdo do processo eletrdnico foi realizada pela Diretoria de Processo
Eletrénico/SSMG/SEPLAG com o apoio do Comité de Implantagdo do Processo Eletrénico,
posteriormente transformado pelo Decreto 14.177 em Comité Gestor do Processo Eletrénico
(CGPE). A publicacdo da Portaria 038/SEPLAG regulamentou a Operacdo Assistida do processo
eletrénico em Niterdi, que serviu como um piloto para testar em pequena escala quais seriam os

impactos da adogdo dessa politica pelo Municipio.

Este documento é a compilagdo das observagdes dessa experiéncia piloto. Nele é possivel revisar
o histérico do trabalho realizado ao longo do ano de 2021 para escolha do sistema, a definigdo
da estratégia de implantagdo, as ligdes aprendidas, bem como as politicas aplicadas nas
tomadas de decisdo envolvendo o processo eletrénico. Uma pesquisa com os servidores de Niterdi
sobre o uso do e-ciga também trouxe elementos para balizar a expansdo do processo eletrénico.

Conjugando a experiéncia de implantagdo com a vis&io dos usudrios sobre o uso do sistema, foram

feitas as seguintes recomendagdes para a expans&o do processo eletrénico em Niterdi:

A PROMOGCAO DE UMA
ESTRATEGIA DE EXPANSAO QUE
ATUE EM TRES FRENTES:
INCLUSAO DE TIPOS
PROCESSUAIS DE GRANDE
IMPACTO NA PREFEITURA (EX:
AQUISICOES E PAGAMENTOS);
TRANSFORMACAO AUTONOMA
CAPITANEADA PELOS ORGAOS;

E A TRANSFORMAGAO DE O ESTABELECIMENTO DE UM

GRANDES VOLUMES DE O CIGA E EM CONFORMIDADE COM

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS. A AGENDA DA PREFEITURA PARA
MELHORAMENTO DO E-CIGA,
CUMPRINDO UMA LISTA DE
REQUISITOS MINIMOS E DESEJAVEIS.
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A MELHORIA DA

CONECTIVIDADE NAS UNIDADES
DA PREFEITURA PARA GARANTIR

PATAMARES MiNIMOS DE

ESTABILIDADE E VELOCIDADE NA
INTERNET. RENOVAGCAO DO
PARQUE DE COMPUTADORES E
SCANNERS DA PREFEITURA ALEM
DE CONSOLIDAR A POLITICA DE

LOGIN UNICO PARA SISTEMAS. A CRIACAO DE UM MICROSITE DO

PROCESSO.NIT QUE SERVIRA COMO
UM PONTO UNICO DE GESTAO DO
CONHECIMENTO SOBRE O
PROCESSO ELETRONICO,
CONCENTRANDO INDICADORES,
MANUAIS, FLUXOS DE PROCESSO,
SUPORTE AOS USUARIOS, ALEM DE
SER A BASE DE INFORMAGCOES AO
CIDADAO SOBRE PROCESSOS
ADMINISTRATIVOS DO MUNICIPIO.

INTENSIFICACAO DOS
TREINAMENTOS E A CRIACAO DE
UM PLANO DE COMUNICACAO
ESPECIFICO PARA ENGAJAR OS
USUARIOS NELES.
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Estratégia de Transformagéo Digital

NITEROI NAO POSSUIA UMA ESTRATEGIA UNICA DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO E COMUNICACAO.

2013
O que havia no municipio eram sistemas fragmentados,

sendo 46 sistemas de protocolo, onze sistemas de folha de
pagamento e dez sistemas contabeis implementados de
forma independente por diferentes 6rgaos do municipio.

NITEROI SE DEDICOU A IMPLANTACAO DO SOFTWARE DE

| GESTAO E-CIDADE, DESTINADO A INFORMATIZAR A GESTAO
MUNICIPAL GARANTINDO A VISAO INTEGRADA DAS CONTAS

| PUBLICAS, ECONOMIA DE RECURSOS E MAIOR EFICIENCIA.

2013-2016
Foi com o e-cidade que Niterdi passou a ter o

protocolo eletronico unificado para tramitacdo de
processos administrativos.

O planejomento estratégico de longo prazo Niteréi Que Queremos (NQQ) colocou a transformagdo
digital do municipio dentro de um dos eixos estratégicos para construgdo de uma Niterdi eficiente e
comprometida. Para profissionalizar a gestdo municipal, a Prefeitura de Niteréi adotou a estratégia de

investir em infraestrutura tecnoldgica para aperfeigoar processos, ferramentas e estruturas de gestdo.

A TRANSFORMAGAO DIGITAL DE NITEROI GANHOU RELEVANCIA
NA AGENDA POLITICA MUNICIPAL, JA QUE A IMPLANTACAO DO
SISTEMA DE PROCESSO ELETRONICO CONSTOU NO PROGRAMA
DE GOVERNO “CONTINUIDADE COM INOVAGCAQ” DO PREFEITO
AXEL GRAEL.

2021 . . S
Para além de modernizar o parque tecnoldgico e

aumentar a eficiéncia de processos e sistemas de
gestao, todos os 6rgaos e entidades municipais se
comprometeram a expandir a oferta de servigos
digitais, aumentar a transparéncia de informacdes
publicas e capacitar servidores puUblicos em temas de
governo digital.
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O plano de implantagéo do processo eletrénico

O INiCIO

NITEROI DEU UM PASSO ALEM NA DIGITALIZAGAO DAS ROTINAS
ADMINISTRATIVAS COM A IMPLANTAGAO DO PROCESSO ELETRONICO

Desde a conclusao da implantacao do e-cidade, Niteroi
perseguia esse objetivo para tornar mais agil e transparente a
tramitacao de processos administrativos no municipio. Foi na
gestao Axel Grael, através da Secretaria Municipal de
Planejamento, Orcamento e Modernizacdo da Gestdo, que as
primeiras agdes foram tomadas nessa direcao.

NO DIA 25 DE MARCO FOI PUBLICADO O DECRETO
13.967,/2021, QUE INSTITUIU O COMITE PARA IMPLANTACAO
DO PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO EM NITEROI

Esse comité foi formado por representantes de cinco
6rgaos: a Secretaria Municipal de Planejamento, Orcamento

GOVERNANCA

e Modernizacao da Gestao (SEPLAG); a Secretaria Municipal

de Administracao (SMA); a Secretaria Municipal de Fazenda
(SMF); a Controladoria Geral do Municipio (CGM); e a
Procuradoria Geral do Municipio (PGM).

A DECISAO

ENTRE MARCO E JULHO O COMITE SE REUNIU EM OITO
OCASIOES NAS QUAIS FORAM DEBATIDAS A ESCOLHA DO
MODELO DE IMPLANTACAO, OS TIPOS DE PROCESSOS A SEREM
MIGRADOS PARA O FORMATO ELETRONICO, BEM COMO O
SISTEMA UNICO DE PROCESSO ELETRONICO A SER ADOTADO

As deliberagées do Comité foram sintetizadas
na Nota Técnica 016/SSMG/SEPLAG/2021 em
agosto de 2021. O modelo de implantacao
adotado foi por tipo de processo. Os outros
modelos considerados foram o de virada de
chave (implantagdo imediata em toda a
prefeitura) e o modelo por secretaria. A opgao
por tipo de processo foi tomada levando em
consideragao um maior controle sobre o fluxo
dos processos em implantacao corrigindo
erros em um ambiente controlado, ao mesmo
tempo que garante a tramitagao intersetorial
dos processos simulando em pequena
escalada a autuagao dos processos
administrativos de toda a prefeitura.
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O plano de implantagéo do processo eletrénico

Em relagdo aos tipos processuais adotados, eles foram escolhidos baseados nos critérios de
generalidade, simplicidade, volume de autuagdes e terem a SEPLAG envolvida na sua tramitagdo.
Em relagdo a generalidade, esses tipos processuais deveriam abranger o maior nimero possivel de
6rgdos da prefeitura para que o uso do processo eletrénico ganhasse capilaridade. Em relagéo a
simplicidade, os tipos processuais deveriam ser facilmente assimilados pelos operadores diminuindo
a incerteza ou a probabilidade de erro nas suas autuag¢des e tramitagdes. Sobre o volume de
autuagdes, procurou-se adotar tipos de processo com um volume razodvel para estimular o uso do
sistema. Por fim, buscou-se adotar tipos de processos que em seu fluxo tivessem alguma passagem
pela SEPLAG, de modo a permitir que os gestores do processo eletrénico pudessem corrigir

eventuais problemas na montagem dos processos.

Com base nesses critérios, os tipos processuais indicados para a primeira fase de implantagdo do

processo eletrénico foram:

PUBLICACAO DE

DECRETO DE CONCESSAO PAGAMENTO
ALTERAGAO DE DE AJUDA DE DE
COTA CUSTO DE SENTENCAS
ORCAMENTARIA; VIAGENS; JUDICIAIS;
4 5
PAGAMENTO DE
CONCESSIONARIAS PEDIDOS DE
(LUZ, AGUA, ADIANTAMENTO.

TELEFONE);
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O plano de implantagéo do processo eletrénico

O Comité de Implanta¢do do Processo Eletrénico em Niterdi discutiu quatro solugdes vidveis de
serem implementadas em Niterdi: o Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl), desenvolvido pelo
Tribunal Regional Federal da 42 Regido (TRF4); o SIGA-DOC, desenvolvimento pela Se¢do Judicidria
do Rio de Janeiro - SJRJ; o Procnit, desenvolvimento pela Secretaria de Fazenda de Niterdi; e o e-
Ciga, desenvolvimento pelo Consércio de Inovagdo na Gest&o Publica (CIGA). Para avaliagdo dos
sistemas o comité estabeleceu uma lista de requisitos separados entre requisitos obrigatdrios,
altamente  desejaveis e  desejaveis, que estdo detalhados na Nota  Técnica
016/SSMG/SEPLAG/2021. A sintese do quadro comparativo entre as diferentes solucdes

analisadas foi consolidada no quadro abaixo:

Funcinnalidade | sistrma SFI Sigadne Ciza Promit
Gestin de Processos e doommentos eletrinlons | 4 i 4 i 3 i q
Produsgio de documertas nato dighsls i 4 4 4 | 2 4 1
Tempo de setup % 1 4 3 i 4 i 2
Validagae de dolumentos iln 4 4 4 ¢ 2 i 1
Aplicasio PCTT i 2z s 4 2 i1 1
Proservaciy dotumental ‘i} 4 it 4 ‘ﬁ‘ 4 i 4
Instituigtes gue wtilizam ‘i} 4 - 'l il 1 k| i
Interaperahilidade i 4 a's 4 ia 4 |45 4
Gestin de o o identidades i 4 i 4 i@ 4 i q
Infraestrtura necessdra o 3 b i i 4 |k 1
Usudrls Externo i 4 4 4 % 4 AL 1
Peticionament Cletnbnico iE 4 1 4 1 il 1
Docuimentacio Wnica i 4 Fal 1 | 2 al 1
Manuis o CapaciLagbus i 4 ] 1 [ 2 1
Curva e evolugio o 2 rxl 1 4 4 4 1
Haixo Custo T ! R b # 2 1 1

Considerando a lista de requisitos, os custos projetados para implanta¢do da ferramenta e os riscos
envolvidos com a ades&o de cada uma delas, a solug&o sugerida para adogdo por Niterdi foi o e-
Ciga, desenvolvido pelo Consédreio de Inovagdo na Gestdo Publica. Dentre as consideragdes feitas
pelo comité para adogdo do e-Ciga, estdio: a agilidade na sua implantagdo por conta do seu
modelo de software como servigo; a adaptagéo facilitada a estrutura hierdrquica da administragdo
publica de Niterdi; a facil manutencdo do sistema ja incluido no contrato de presta¢do do servigo;
a integragdo com a nuvem e outros projetos de tecnologia em andamento na Prefeitura; o sistema
de governanga negocial das evolugdes do sistema que permite Niterdi ter relevancia na defini¢do

de novas funcionalidades.
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Adesdo ao CIGA

A preferéncia pelo e-Ciga provocou um debate complementar na Prefeitura com relagdo &
capacidade estatal de tecnologia da informag¢&o do municipio. Para permitir a contratagéo do
e-Ciga, era necessdario que Niterdi aderisse ao Consércio CIGA através da aprovagdo de um
projeto de lei. Assim, o poder executivo remeteu o projeto & Cdmara de Vereadores e, apds um
més de discussdes, o projeto de lei foi aprovado e publicado no dia 3 de setembro de 2021 (Lei
3.632/2021). Com a adesdo ao Consdreio, Niterdi passou a ter uma robusta estrutura prépria de

desenvolvimento de sistemas para gestdo municipal.

Sendo Niteréi parte do Consércio, iniciaram-se as tratativas para montagem de um ambiente de
homologagé&o do processo eletrénico em Niteréi ao mesmo tempo em que as tratativas para
contratagdo da solugdo junto ao CIGA fossem finalizadas. Com um ambiente de homologagdo,
foi possivel simular situagdes de tramitagdes de processos administrativos antes deles serem
autuados um ambiente de informagdes reais. Nele também foram feitos testes relacionados a ao
cadastramento dos usudrios do processo eletrénico e outros detalhes de configurag&o que eram
necessdrios. Como Niterdi j& possuia uma estrutura hierarquica aplicada ao protocolo eletrénico
gerenciado pelo e-cidade, a opg¢do estratégica foi a de seguir a mesma estrutura para o e-
Ciga, facilitando, assim, a assimilagdo pelos servidores estrutura administrativa do processo

eletrénico.

Os administradores locais, CGPE e a jornada de treinamento

NO DIA 21 DE OUTUBRO, FOI PUBLICADO O DECRETO 14.177 /2021 QUE DEFINIU O
E-CIGA COMO O SISTEMA UNICO DE PROCESSO ELETRONICO, DEFININDO
TAMBEM AS NORMATIVAS COMPLEMENTARES PARA O INICIO DA OPERACAO EM
NITEROI, COMO POR EXEMPLO AS DEFINICOES E REGRAS PARA ASSINATURAS
ELETRONICAS, DOCUMENTOS DIGITAIS E O ESTABELECIMENTO DOS
ADMINISTRADORES LOCAIS COMO OS REPRESENTANTES DO PROCESSO

ELETRONICO NAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS.

CGPE . -
O Decreto também transformou o comité de implantagao do

processo eletronico em Comité Gestor do Processo Eletronico,
ampliando a sua composicao e franqueando a participacao de
outras unidades da administracao nas definicdes da politica de
processo eletrénico da cidade.
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Os administradores locais, CGPE e a jornada de treinamento

NO DIA 25 DE OUTUBRO INICIOU-SE A JORNADA DE

TREINAMENTOS DO E-CIGA PARA OS SERVIDORES DO MUNICIPIO,
INICIANDO PELOS ADMINISTRADORES LOCAIS INDICADOS VIA

| OFICIO PELAS UNIDADES DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL.

So6 no dia 25 de outubro foram treinados mais de 100

servidores. Nas semanas seguintes, com a parceria da

ADM LOCAIS

Universidade Federal Fluminense, que gentilmente cedeu a

prefeitura seus laboratérios de informatica, foram treinados

outros 100 servidores municipais.

Somado aos esforcos de treinamento presencial, a equipe do processo eletrénico também

estruturou, em parceria com a Escola de Governo e Gestdo, um treinamento online assincrono em

que qualquer servidor da Prefeitura pode se inscrever, participar das aulas e receber um certificado

comprovando a sua participagdo no treinamento.

Finalmente, o primeiro processo autuado eletronicamente

LANCAMENTO

16 DE NOVEMBRO FOI O DIA MARCADO PARA O INICIO DAS
OPERACOES DO E-CIGA EM NITEROL. PARA MARCAR ESSA DATA,
FOI REALIZADA UMA SOLENIDADE COM A PRESENCA DO PREFEITO
AXEL GRAEL, QUE APROVEITOU A OCASIAO PARA ASSINAR
ELETRONICAMENTE O DECRETO QUE INSTITUI A POLITICA DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO (DECRETO 14.201/2021).

Esse foi o primeiro ato realizado no processo eletronico. Nesse
mesmo dia, foi publicada a Portaria 38/SEPLAG, que regulamentou
os tipos processuais definidos pelo GT de implantagao a serem de
tramitacao eletrénica obrigatdria. Essa Portaria também
estabeleceu o prazo de 75 dias para realizagcao da Operacao
Assistida, onde seriam avaliados os processos tramitados pelo e-
Ciga, acompanhando o seu desempenho e coletando dados para
avaliacdo dos seus resultados na forma deste relatério.


http://egg.seplag.niteroi.rj.gov.br/curso/eciga/

Indicadores do processo eletrénico em Niterdi

Para o acompanhamento do processo eletrénico em Niterdi, foi criado um sistema de indicadores
que permitird comparar a propor¢c&o de transformag&o dos processos administrativos em papel
para o formato eletrénico no tempo em que eles s&o criados. Esses nimeros serdo estratificados
por setor e por tipo de processo autuado. Infelizmente, a fraca classificagdo documental do e-
cidade n&o permitirG a comparagdo entre tipos de processo em papel e eletrénico. Portanto,
eventuais comparagdes sé serdio possiveis em relagéo ao setor de origem dos processos. Como
forma de medir a satisfagdo do usudrio no uso do sistema, também serd recomendado a cria¢do de

indicador de pontuagdo atribuida pelos usudrios do e-Ciga.

Para obtengdo dos dados que alimentam esses indicadores, foi criado um relatério especifico no e-
cidade que informa o nimero de processos atuados por més por cada setor. Esse relatério pode ser
obtido através do menu do e-cidade: DB:Patrimonial > Protocolo > Relatérios > Processos por

Instituigdo e Departamento.

Total de processos fisicos em comparacdo com processos eletrénicos

tramitados ou em tramitagéo

10,000 28l
8859
7,500
5602
5,000
2,500
0.59% 4,01% 2,15%
53 234 217
0
11/2021 12/2021 1/2022

M Processos fisicos W Processos eletrdnicos



Indicadores do processo eletronico em Niteroi
Setores com maior tramitagdo de processos eletrénicos
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USUARIOS ATIVOS
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PROCESSOS
TRAMITADOS OU EM
TRAMITAGCAO

4015

DOCUMENTOS CRIADOS E
ASSINADOS
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Implantagéo e fluxos de processo

A implantacao do processo eletrénico em Niteroi foi iniciada com a
disponibilizacao pelo CIGA de um ambiente de homologacao onde
0s usuarios podiam inserir informacdes livremente, sem o receio
de cometer erros.

A equipe do processo eletrénico realizou os primeiros testes do

e-ciga para se familiarizar com o sistema e se apropriar ao @
maximo dos seus conceitos e funcionalidades, tornando-se apta g
para prestacao de suporte aos usuarios na etapa seguinte. >

(

Uma vez definidos os tipos de processo, iniciou-se um trabalho de
levantamento da classificacdo documental e mapeamento do
fluxo desses processos em parceria com todas as unidades
envolvidas nos seus tramites.

Para cada um deles, foi definido um conjunto de passos desde a sua
criacao, até a finalizagcdao e arquivamento do processo. Além da
descricao das etapas, também foram criados diagrama BPM
(Business Process Management) para demonstrar os atores M
iniciadores de processo, quais documentos deveriam ser anexados, 0s
assinantes dos documentos e por onde eles deveriam ser tramitados.

O resultado desse trabalho foi o manual de fluxos de processo do
processo eletrénico, um documento criado para que qualquer
servidor da prefeitura pudesse consultar as etapas que cada tipo
processual deveria cumprir, além dos tipos documentais que
deveriam ser produzidos para cada processo.

Baixe o manual de fluxo de processos: http://www.niteroi.rj.gov.br/wp-
content/uploads/banner/Manual%20de%20Processos%20Niteroi.pdf



http://www.niteroi.rj.gov.br/wp-content/uploads/banner/Manual%20de%20Processos%20Niteroi.pdf

Licdes aprendidas

Implantagéo e fluxos de processo

N dhe Dus g e s i
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Alpam da du Conla Degaesniiia

Exemplo de um diagrama BPM

Apos os fluxos de processo mapeados, a classificagao documental foi
estruturada dentro do ambiente de homologagao. Assim, foram
iniciadas secbes de teste dos fluxos, que também serviram como um
treinamento para os usuarios que atuariam nos tipos processuais da
Operacao Assistida. A etapa foi importante para dar seguranca aos
usuarios sobre o uso do sistema nas autuacdes dos tipos processuais
em questao e foi considerado um grande acerto pela equipe.

Com a operagao em producao do processo eletrénico, a
classificagcao documental foi disponibilizada e tornada pronta para
autuacao de novos processos nesse ambiente. A Portaria

038/SEPLAG tornou obrigatéria a autuacdo eletréonica dos cinco

tipos processuais definidos para Operacao Assistida a partir do dia
16 de novembro de 2021.
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Implantagéo e fluxos de processo

Essa mesma Portaria também tornou livre a iniciativa das unidades

em transformarem seus tipos de processo restritos a sua .
circunscri¢cdo. Essa foi uma forma de dar mais autonomia nas Q‘ W1, ’Q
unidades e descentralizar a expansao da adog¢ao ao processo

eletrénico. Desde o inicio da Operagao Assistida, alguns 6rgaos ja

estao em processo de implantagcao de novos tipos processuais como

€ o caso da SEPLAG, FeSaude, FMS, PGM, SMU, SMDH e SMF.

YIS Nesse movimento, percebemos que a restricdo de alguns tipos
~‘ processuais ajudou a criar um ambiente controlado para
Q implantacao do processo eletrénico. Ao se ampliar a autonomia

Q dos 6rgaos, percebemos que o movimento de digitalizacao pode

'. m o?® ser amplificado para varias frentes de implantacao.

A numeracgéo do processo eletrénico

Como o e-ciga iniciaria suas operagdes concomitantemente com outros sistemas de protocolo
eletrénico na Prefeitura, era necessdrio criar um esquema de numerac&o que diferenciasse os
processos autuados no e-ciga dos demais sistemas em uso na prefeitura. Como forma também de
manter algum vinculo com o formato de numeragdo jd utilizado pela Prefeitura, decidiu-se utilizar o
mesmo formato de numeragdo j& utilizado pelo e-cidade, mas iniciando a numeragdo em um

intervalo em que ndo gerasse conflito com a numeragdo gerada automaticamente por esse sistema

O e-cidade possui um padr&o de numerag¢do em que os trés primeiros nimeros identificam o érgdo
de origem de cada processo. Através da andlise desse padrdo, identificou-se que um intervalo alto

de numeragdo ndo produziria conflito com outros sistemas de numeragéo.

OS PROCESSOS
ELETRONICOS
DEVEM SEMPRE
COMECAR COM
O N° 990.
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Para essa solug&o dar certo, no entanto, foi necessaria uma nova implementagdo no algoritmo de
numeragdo do e-ciga que unificou atribuicdo de nimeros de processo independentemente do tipo

processual a ser autuado.

Inicialmente, alguns usudrios questionaram a atribuic&o de nimeros de processo que ndo possuiam

qualquer vinculo com o érgé&o de origem.

A equipe do processo eletrénico entdo argumentou que com o processo eletrénico, a
rastreabilidade da origem do processo estd contida no préprio conjunto de informagdes gerado
pelo processo (metadados), n&o sendo necessério o recurso de atribuicdo especial de numeragdo
por 6rgdo, como era feito no e-cidade. Para que isso funcionasse, o CIGA implementou a
funcionalidade de consulta ao histérico do processo, que exibe o caminho que o processo

percorreu desde a sua origem.

Tanto a estratégia de numerag&o Unica, quanto a disponibilizagdo do recurso de histérico de

processo foram considerados acertos na implantagdo do processo eletrénico em Niterdi.

Gestdo de usudrios e a rede de administradores locais

O Decreto 14.177/2021 estabelece a rede de administradores locais e seus
representantes nos 6rgaos para o apoio da implantagcao do processo eletréonico em
Niteroi. Com ela, buscou-se descentralizar parte da gestao da implantagcao do

O Decreto estabeleceu um vacatio legis de 15 dias Uteis, durante o qual a
SEPLAG emitiu o Oficio Circular 016/SEPLAG convidando todos as
unidades da administracao municipal a indicarem administradores locais.
O perfil solicitado as unidades era de servidores habituados a tratar
processos administrativos que preferencialmente tivessem facilidade no
trato com ferramentas tecnoldgicas.

Com a rede de administradores locais estabelecida por indicacao
oficial das unidades, foi criado um rito de indicagao para novos
usuarios a serem cadastrados no e-ciga. Essa decisao foi tomada

para garantir a legitimidade e atualizacao dos usuarios do
processo eletrénico.
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Nenhum sistema da Prefeitura possuia uma base de usuarios
confidvel para ser importada em massa para dentro do sistema.
Dessa forma, a base de usuarios do e-ciga esta sendo construida
sob demanda a partir da indicacao dos administradores locais,
utilizando um formulario especifico tramitado de forma eletrénica

através do proprio e-ciga.

A chave de login dos usuarios do e-ciga € o CPF. Além desse
dado, o formuldrio de cadastramento de usuarios também
solicita o nome do servidor, o e-mail e o departamento ao qual
ele esta vinculado. Para vincular a uma informacao com a qual o
servidor ja estaria acostumado, o padrao de nomenclatura dos
departamentos seguiu 0 mesmo padrao utilizado pelo e-cidade.

Para facilitar a gestdo de usudrios, a lista padréio de departamentos foi carregada no sistema de

gestdo de logins utilizado pelo e-ciga.

Para se chegar a essa estratégia de gestdo de usudrios, diferentes experimentos foram feitos na
versdo de homologagdo do e-ciga. O e-ciga n&o possui uma estrutura prépria de gestdo de
usudrios, utilizando para isso uma ferramenta de gestdo de login unico (SSO) chamada Keycloak.
Por se tratar de uma ferramenta de gestdo de login Unico interoperdvel entre sistemas, a
expectativa inicial da equipe do processo eletrénico seria utilizar o e-mail institucional da

prefeitura como a chave de login para o e-ciga.

No entanto, esse caminho foi desconsiderado na medida em que
se percebeu a fragmentacao da politica de e-mails institucionais
da prefeitura. Atualmente, cada o6rgao da prefeitura tem
autonomia para definir a sua politica de gestao de emails. Alguns
orgaos tampouco possuem politica de e-mail institucional.

Ainda assim, a forma com que o sistema de gestao de usuarios
do e-ciga foi estruturada permitird no futuro a integracao com
uma politica de login através de e-mails institucionais da

prefeitura prevista para ocorrer em 2022.
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Treinamentos

A estratégia de capacitagcao do e-CIGA busca abranger diferentes perfis, I I
cenarios e formas de disseminacdo do conhecimento através da (.=

estruturacao de agdes em frentes e meios diversos.

Os Administradores Locais possuem papel central nessa
estratégia, pois sao os agentes multiplicadores nao sé de
conhecimento sobre o sistema, mas também do proéprio projeto
de implantac¢ao do e-ciga.

Curso EAD e-CIGA

On-line
Hospedado na

plataforma da Escola Os servidores podem Treinamento para o

. realizar o curso de processo eletrnico
de Governo e Gestdo, o

i forma assincrona e sem \
curso é composto por 45 . , . -
limitagdo para usudrios

modulos curtos, cada um Ul Ao final d
simultaneos. Ao final do

focado em uma ) q e-Ciga

. . curso, é gerado um

funcionalidade o <
certificado.

especifica do sistema.

http://egg.seplag.niteroi.rj.gov.br/curso
/eciga/
Focado em levar as capacitagdes do e-CIGA até o ambiente de trabalho dos servidores, os
treinamentos presenciais in loco tem como pré-requisito a disponibilidade de infraestrutura por
parte do érgdo e relagdo de servidores a serem capacitados. Os pedidos s&o feitos através do e-
mail institucional do processo eletrénico (processoeletronicoeseplag.niteroi.rj.gov.br) e organizados
em um cronograma de realizag&o das capacitagdes. Apds uma breve apresentagdo institucional do
projeto de implantagdo e das principais funcionalidades do sistema, os servidores acessam o
ambiente de treinamento do e-ciga para realizagdo de exercicios praticos e com interagdo entre

os membros da Secretaria.


http://egg.seplag.niteroi.rj.gov.br/curso/eciga/
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Treinamentos Presenciais in loco

Administra¢do Regional
do Rio do Ouro

Administrag@o Regional |
do Barreto

FeSaude

FeSaude

Fundagdo Municipal
de Saude
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Treinamentos Virtuais

Organizados para contornar as questdes sanitarias impostas pela

Covid-19 e eventuais dificuldades infraestruturais das secretarias, os

treinamentos virtuais seguem o0 mesmo conteddo dos
treinamentos presenciais com a diferenca apenas de serem
realizados em um ambiente compartilhado no Microsoft Teams.

Treinamentos Coletivos

Sao realizadas utilizando os laboratérios da UFF e contemplam
diversas turmas em um mesmo dia compostas por servidores de
diferentes secretarias. Sao desenhadas para capacitar um

publico-alvo especifico e numeroso em um curto espaco de

tempo, como os Administradores Locais.

Foram realizados pela
primeira vez no evento de
langamento do e-CIGA
Treinamento nos Laboratdrios da UFF em Niterdi, e qmpliqdos
para uma semana inteira
dedicada aos

administradores locais.
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Treinamentos Locais

Sao treinamentos realizados pela propria secretaria. Uma vez
que o treinamento in loco tenha sido realizado, os servidores

participantes estao aptos para replicarem, com o auxilio de
seus administradores locais, o treinamento em outros setores

do seu érgao.

Eventos da Rede do Processo Eletrénico

Também como forma de integracao e partilha de conhecimento

entre os servidores usuarios do e-CIGA, sao realizados

eventos da

Rede do Processo Eletrénico. O primeiro evento foi o de

% lancamento do e-ciga na PMN e ocorreu em 25 de outubro de

2021 no auditorio da UFF.

O evento contou com a presenc¢a de mais de 100 servidores,
em sua maioria Administradores Locais. Também estiveram
presentes a Secretaria Ellen Benedetti e membros do CICA. O
proximo encontro da rede deve acontecer em julho de 2022.

Suporte aos usudrios

Sao trés frentes de suporte ao usudrio:

1 2 ’
ATENDIMENTO
REDE DE DIRETO VIA E-
ADMINISTRADORES MAIL OU
LOCAIS TELEFONE
(WHATSAPP)

PAGINA DE
PERGUNTAS E
RESPOSTAS
SOBRE O
PROCESSO
ELETRONICO
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A REDE DE ADMINISTRADORES LOCAIS FOI ESTRUTURADA
PARA SER O PRIMEIRO PONTO DE CONTATO DOS USUARIOS
DO E-CIGA CASO PRECISASSEM DE ALGUM APOIO OU
SUPORTE NO USO DO SISTEMA NOS SEUS ORGAOS.

Para integrar os administradores locais foi criado um grupo
de WhatsApp onde sdo compartilhadas questoes
relacionadas a operacao do sistema. Através desse canal,
outros administradores podem apoiar na resolucao de
problemas, ou aprender com problemas comuns tidos por
outros administradores.

A EQUIPE DO PROCESSO ELETRONICO TAMBEM DISPONIBILIZOU
DOIS CANAIS PARA ATENDIMENTO CASO OS PROBLEMAS NAO
SEJAM RESOLVIDOS ATRAVES DA REDE DE ADMINISTRADORES
LOCAIS.
através do e-mail
processoeletronico@seplag.niteroi.rj.gov.br e
também através do telefone oficial (21) 96992-9967,
o qual também recebe mensagens pelo WhatsApp.

A pdagina de perguntas e respostas sobre o processo eletrénico disponibilizada na pdagina do
processo eletrdnico http://www.niteroi.rj.gov.br/processo-eletronico/, permite aos usudrios
consultarem questdes que possam ser comuns a outros usudrios. Essa pdgina também contém

outros documentos e links Uteis aos usudrios do sistema.

ATE O MOMENTO, A ESTRUTURA DE SUPORTE DE PRIMEIRO

NIVEL AO E-CIGA FEITO PELA EQUIPE DO PROCESSO

ELETRONICO ESTA SENDO SUFICIENTE. AINDA ASSIM,

| PERCEBEMOS SER IMPORTANTE A DISPONIBILIZAGAO DE UM
SISTEMA DE TICKETS QUE POSSA CRIAR METRICAS SOBRE OS

| ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA EQUIPE.

Também é importante a criagao de uma plataforma de
gestdo do conhecimento estruturada. Muitas das
informagdes compartilhadas através do grupo de
WhatsApp dos administradores locais se perdem.

A estruturacdo de um ponto de apoio comum, de amplo
conhecimento dos usuarios onde ao mesmo tempo eles
possam obter e informacdes atuais e solicitar suporte é de
extrema importancia para o sucesso da expansao do
processo eletronico.


mailto:processoeletronico@seplag.niteroi.rj.gov.br
http://www.niteroi.rj.gov.br/processo-eletronico/

Licdes aprendidas

Avaliagéo do uso da ferramenta e instrugéo

processual em meio eletrénico

Com o intuito de avaliar a qualidade da instrugdo processual realizada em meio eletrénico e a

utilizagdo correta do sistema, foram selecionados aleatoriamente trés processos de ajuda de custo

tramitados de ponta a ponta até o seu pagamento.

Foi estabelecida uma lista de critérios para avaliagdo que a andlise buscou identificar o nivel de

adequagdo do processo aos requisitos formais. Esse exercicio serviu para identificar em uma

amostra aleatéria se os servidores estdo autuando de forma correta os processos no meio

eletrénico.

Contém toda
documentagdo
exigida pela

legislacdo vigente®

Montagem segue
como no manual
de processos?

Documentos
assinados
corretamente?

Conteldo
corresponde ao
tipo documental

selecionado?

Utilizagdo de
modelos de
documentos?

Cada arquivo
corresponde a
um documento?

Nivel de Acesso
dos documentos
correto?

9900000002/2021

- SMF

SIM

SIM

SIM

SIM

PARCIALMENTE

SIM

PARCIALMENTE

9900000066 /2021

- GABINETE
PREFEITO

SIM

SIM

SIM

SIM

PARCIALMENTE

SIM

PARCIALMENTE

9900000220/2021

- FMS

SIM

SIM

SIM

SIM

PARCIALMENTE

PARCIALMENTE

PARCIALMENTE
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A amostra analisada indica que os processos em meio eletrénico tém sido instruidos corretamente
com alguns desvios pontuais em relagdo a padronizagdo de documentos, ponto que deve ser
melhorado com a incluséio dos modelos de documentos. A maior parte dos anexos de ajuda de
custo cadastrados no sistema, seguem um modelo especifico da secretaria, inclusive com logo
prépria, ao invés daqueles modelos de anexo previstos em Decreto. Contudo, como j& mencionado,
na data de autuagdo dos processos analisados, os modelos de documento ainda n&o estavam

disponiveis no editor do sistema.

Ainda ndo hé& um cuidado sistemdtico em relagdo ao nivel de acesso dos documentos cadastrados
no sistema. Todos estdo com a mesma classificagdo de nivel interno, o que se mostra correta para
a maioria, mas n&do para todos. Por um lado, essa classificagdo no inicio da implementagdo ajuda
na instrugdo processual dos dérgdos que podem consultar documento por documento de um

processo do mesmo tipo na hora de orientar o seu préprio.

Por exemplo, os trés processos possuem em sua ficha de solicitagéio de ajuda de custo ou
adiantamento, dados bancérios e CPF dos requerentes. De acordo com as especificagdes da Lei
de Acesso & Informagdo, estes documentos deveriam ser classificados como restrito, ou seja, com
acesso ao conteudo permitido apenas para aqueles em posse do documento.

Também foi observado casos em que documentos que deveriam ser cadastrados separadamente
foram cadastrados como um documento unico. Por exemplo, a Ficha de Solicitag&o para Ajuda de
Custo do processo Processo 9900000220/202]1, possui no mesmo arquivo também um oficio, sendo

que este possui classificagéo prépria e por isso deve ser cadastrado individualmente.

ENTRE OS DIAS 9 E 16 DE FEVEREIRO A DIRETORIA DE
PROCESSO ELETRONICO APLICOU UM QUESTIONARIO PARA
MEDIR O NIVEL DE SATISFAGAO DOS USUARIOS COM O USO

DO E-CIGA.

PARTICIPACAO : : :
A pesquisa foi estruturada com base em técnicas de

avaliacdo de qualidade de software e buscou, desde o

seu inicio, uma metodologia de avaliagao forte.

A amostra da pesquisa
abarca um total de 79
servidores com idades entre
24 e 48 anos que
responderam questdes
objetivas e discursivas em
formuldrio on-line organizado
pela equipe de processo

eletrénico.
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Segundo Parreira et. al.’, a estruturagdo de uma pesquisa de avaliag@o de experiéncia de sistema
deve ter claro as métricas que serdo utilizadas, a forma de pontuac¢do dessas métricas, além de
deixar claro os critérios de avaliagso.

Para defini¢do das métricas de avaliagdo, a pesquisa mede a adequagdo ou n&o a cada uma das
dimens8es da qualidade de software. Com relag&o a forma de pontuag&o das métricas, a pesquisa
utilizou a escala likert, uma escala que permite capturar desvios de preferéncia dos usudrios e
medir as respostas como tendéncias. Com relagdo aos critérios de avaliagdo, a pesquisa se
orientou pela NBR ISO/IEC 9126, norma internacional que descreve as caracteristicas da qualidade

de uso do software em quatro dimensdes:

EFETIVIDADE

SEGURANGA

PRODUTIVIDADE

SATISFACAO

" PARREIRA, M. W; PRADELA, P. I; OLIVEIRA, L. N A. O Uso da Norma 14598 na Avaliagdio de Software com Relagdo &

Qualidade. Intercursos Revista Cientifica, 2009.
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O formuldrio foi dividido em seis partes. A primeira mede aspectos gerais sobre o sentimento da
implantag&o do e-ciga em Niterdi, o diagndstico de treinamentos e também inclui uma pergunta de
controle para sé encaminhar a drea de avaliagéio do software os respondentes que utilizam o e-
ciga na sua rotina de trabalho.

Pelo menos metade dos usudrios 1ém uma visdo positiva sobre a implanta¢do do e-ciga na cidade,

50,6%. Se somarmos a posi¢do neutra dos respondentes (nota 3) esse numero sobre para mais de

75% dos usudrios que est&o satisfeitos com a implantagdo do e-ciga no municipio.

30

20

]OI
0 .
1 2

De 0-2 significa pouco satisfeito 3 ponto médio 4-5 significa muito satisfeito

) 4 )
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Em relag&o ao treinamento, percebemos que ele ainda n&o chegou a ampla maioria dos usudrios.
Em particular o treinamento online, somente 36,7% dos usudrios fizeram o treinamento na
plataforma da EGG. Quanto aos treinamentos presenciais, 45.6% dos usudrios respondentes

participaram de algum treinamento presencial.

SIM
45.6%

NAO
54.4%

SIM
63.3%

Funcionalidades do e-ciga

Na avaliagdo das funcionalidades, 55% dos usudrios que responderam a entrevista declararam que

o e-ciga é adequado para execugdo da rotina administrativa do municipio.

Pouco adequadas para

execugdo do meu trabalho
17.5%

Insuficiente adequadas para
42.5%

o d trabalh
eXeCUgao g M T Muito adequadas para

12.5%
execugdo do meu trabalho

27.5%
Plenamente adequadas para
execugdo do meu trabalho
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Os usudrios também foram perguntados se os resultados que eles obtiveram com o processo
eletrénico foram os mesmos que o trabalho executado através do processo em papel. Mais de 60%

dos respondentes afirmaram ter obtido resultados iguais ou superiores em rela¢do ao processo em

papel.

Obtive os mesmos resultados comparados
com o processo em papel

5%

Obtive parcialmente os mesmos
resultados comparados com o
processo em papel 15%

Obtive resultados superiores em relago
ao processo em papel
57.5%

N&o obtive os mesmos  22.5%
resultados comparados com o
processo em papel

Confiabilidade do sistema

Outra dimensdo importante em relagéo a avaliagdo da qualidade do sistema é a confianga que ele
transmite aos seus usudrios. Para que as pessoas depositem suas informagdes e sistematizem o seu
trabalho em um ambiente eletrénico, elas precisam sentir seguranga de que as informagdes serdo
armazenadas de forma adequada e que seu trabalho seré preservado. Em relagdo ao e-ciga, a
ampla maioria dos usudrios respondentes (70%) afirmou confiar no e-ciga. Se somarmos a parcela

dos usudrios que ndo responderam nem que sim, nem que ndo, esse percentual chega a 92.5%.

15

10

De 0-2 significa pouco satisfeito

3 ponto médio

4-5 significa muito satisfeito

0%
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Esse é um indicador fundamental para medir o impacto da transformagdo cultural na prefeitura na
dire¢do da digitalizagdo dos processos. Muitos processos de implanta¢do sdo frustrados, pois ndo
conseguem ganhar a confianga dos seus usudrios no uso do sistema, o que leva a criagdo de

procedimentos de apoio para executar a mesma tarefa (sistemas de controle paralelos).

Vale ainda afirmar que em relagdo ao grau de confianga no sistema, a métrica utilizada nesse
relatério estd em perspectiva das respostas de um quarto dos usudrios ativos do processo
eletrénico. Com a expansdo do uso, questdes relacionadas a confianga do sistema podem
aparecer, mas é importante sand-las de forma assertiva para sempre manter um nivel minimo de

confianga que permita a aceitagdo ampla da transformagdo dos processos administrativos.

O principal gargalo na expansdo do sistema sdo os erros identificados ao longo da observagdo da
Operag&io Assistida. Essa percepgdo foi confirmada pela pesquisa, quando 37.5% dos

respondentes afirmou ter experienciado algum erro no uso do sistema.

SIM
37.5%

O principal erro reportado pelos usudrios foi o de "documento indisponivel" seguido pela lentid&o

do sistema.

Usabilidade do sistema

Os usudrios também foram perguntados sobre aspectos relacionados a usabilidade do e-ciga.
Sobre a interface do sistema, foi perguntado aos usudrios a percepgdo deles em relagdo a
compreensdo de como as informagdes estdo dispostas, se a estrutura permite uma navegagéo
intuitiva, se os icones utilizados s&o de facil compreens&o, se o menu é bem organizado, se a
linguagem do sistema é de fécil compreenséo e, finalmente, uma pergunta geral perguntando se o

e-ciga é facil de utilizar.

Em uma avaliag&o geral, os usudrios consideram o e-ciga fdcil de utilizar, bem organizado e com
uma linguagem compreensivel ao seu publico. Os usudrios, no entanto, consideram que os icones, a
sequéncia de telas e o acesso da informagdo sdo pouco adequados, recebendo as menores notas

nesse quesito.
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O e-ciga é facil de usar?

15

0
1 2 3 4 S

De 0-2 ndo 3 ponto médio 4-5 sim

O menu do e-ciga é bem organizado?
15
10

0 -
1 2 3 4 5

De 0-2 n&o 3 ponto médio 4-5 sim
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A disposi¢do das telas permite uma fdacil visualizagdo e

entendjmento das informagdes?

o
1 2 3 4 S

De 0-2 ndio 3 ponto médio 4-5 sim

A linguagem e o vocabuldrio utilizado no e-ciga sdo de fécil

4 5

De 0-2 n&o 3 ponto médio 4-5 sim

entendimento e compreensdo?

15

10

2 3
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Ao serem perguntados se os usudrios se sentem confortdveis no uso do sistema, 55% dos
respondentes afirmou que ndo tiveram grandes problemas usando a ferramenta e 27.5% do total
dos usudrios se sentem confortdveis, inclusive, para ajudar colegas no seu uso. Ou seja, no total,

82.5% dos usudrios respondentes estdo confortdveis na utilizagdo do e-ciga.

NAO
5%

NAO, MAS ME ESFORGO E APRENDO COM SEU
uso
12.5%

SIM, NAO TIVE GRANDES PROBLEMAS COM SEU
uso

SIM, INCLUSIVE AUXILIO 55%

COLEGAS
27.5%

Os usudrios também foram perguntados sobre a sua capacidade de resolver erros cometidos na
operagdo do sistema. Nesse caso, somente 30% deles afirmaram que cometeram algum erro na sua
utilizagdo e conseguiram resolver por si préprios. 65% dos usudrios afirmaram que né&o sdo capazes
de corrigir eventuais erros e precisam de ajuda. Desses, 47.5% afirmaram que precisam de ajuda da
equipe do processo eletrénico e somente 17.5% afirmaram depender da ajuda de outros colegas
para resolver o problema.

SIM, TAMBEM POSSO AJUDAR
COLEGAS

o,

NAO, PRECISO DE AJUDA DE COLEGAS DO SETOR
17.5%

SIM, JA COMETI ERROS E PUDE RESOLVER NO PROPRIO
SISTEMA
30%

NAO, PRECISO DA AJUDA DA EQUIPE DO PROCESSO
ELETRONICO
47.5%
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Por fim, foram listados alguns fatores considerados barreiras para utilizagdo do e-ciga, que
incluiom a falta de treinamento, falta de conectividade a internet, a pouca familiaridade com o
processo eletrénico, a precariedade de equipamentos de informdtica e eventuais erros de sistema.
A falta de conectividade foi a principal barreira apontada, seguida da falta de treinamento, a

pouca familiaridade e, em seguida, erros no sistema.

Falta de conexdo adequada

Falta de treinamento

Nao estar familiarizado com o sistema

Erros do sistema

Nao ter recebido informagdes adequadas

Precariedade ou falta de computadores

Falta de engajamento do meu 6rgdo com o PE

Nao entender como funciona assinatura e documentos eletronicos

o
v
-
o
-
5

20

Eficiéncia do processo eletrénico

A percepcdo da eficiéncia do processo eletrénico é um indicador importante para interpretar o
potencial de engajaomento na transformac¢do dos processos administrativos da prefeitura. Com
relagdo a experiéncia de uso até o momento, 77.5% dos respondentes consideram que a
tramita¢do de processos utilizando o e-ciga foi mais répida em relag&o a tramitagdo em papel e

somente 7.5% consideram a tramitag&o mais lenta.

MAIS LENTA EM RELAGAO AO
PAPEL
7 &2

NAO PERCEBI DIFERENGA NO TEMPO ENTRE AS
TRAMITAGOES
15%

MAIS RAPIDA EM RELACAO A TRAMITAGAO EM
PAPEL
77.5%



Experiéncia dos usudrios

Em relagdo a eficiéncia percebida sobre o trabalho do servidor, um tergo dos respondentes afirmou
que o seu trabalho se tornou mais eficiente. 45% dos respondentes afirmou que ainda ndo houve
tempo suficiente para avaliar, mas acreditam que o processo eletrénico tornard o seu trabalho mais
eficiente. Apenas 5% dos respondentes afirmou que o processo eletrdnico prejudica a eficiéncia do

seu trabalho.

PREJUDICA MEU TRABALHO
5%

TORNOU MEU TRABALHO MAIS
EFICIENTE
32.5%

ACREDITO QUE TORNARA MEU TRABALHO MAIS
EFICIENTE
45%

NAO MUDOU A MINHA ROTINA DE TRABALHO
17.5%

Andlise Geral da Pesquisa

A pesquisa com os usudrios do e-ciga durante a Operagdo Assistida trouxe elementos importantes
para planejar os préximos passos na expans&o do processo eletrénico em Niterdi. De maneira geral,
percebemos que ainda hd uma grande parcela dos usudrios que precisam ter acesso aos
treinamentos oferecidos aos servidores. Somente metade deles teve acesso ao treinamento e

pouco mais de um terco deles acessaram o treinamento online oferecido pela EGG.

Apesar de termos uma taxa alta de confian¢a no sistema, muitos usudrios experienciaram erros
utilizando o e-ciga que podem minar essa confianga. Logo, é de extrema importancia que a equipe
do processo eletrénico fique atenta a ocorréncia de erros e que esses sejam sanados de maneira

eficiente e tempestiva.

A interface e percepgdo sobre o aumento da eficiéncia do trabalho utilizando o processo
eletrénico sdo pontos favordveis ao uso do sistema. Contudo, a pesquisa demonstrou que ainda ha
muito espago para melhoria na forma de disposi¢do das informag&es. Dentre as reclamag&es dos

usudrios, estdo problemas relacionados ao resgate de informagdo sobre processos arquivados.

A meta da SEPLAG estabelecida em seu plano de metas 2022 é de que pelo menos 50% dos
processos administrativos autuados no municipio sejom feitos de forma eletrénica. Para
alcangarmos essa meta, essa se¢do passa a fazer algumas recomendagdes necessdrias a partir do
aprendizado da Operagdo Assistida para tornar isso possivel. As recomendagdes se dividem em
cinco eixos de atuagdo: estratégia de expans&o; desenvolvimento do e-ciga; conectividade,

infraestrutura e login uUnico; gestdo do conhecimento, indicadores e suporte; treinamentos.
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Estratégia de expansdo

A partir da experiéncia da Operac¢do Assistida é necessdrio rever a estratégia de expans&o do
processo eletrénico para alcangarmos a massa critica de usudrios e tipos processuais para
alcan¢carmos meta de 50% dos processos administrativos autuados de forma eletrénica. Em termos
nominais, esse numero significa a autua¢do de em média cinco mil processos por més, totalizando

60 mil processos por ano.

A inclusdo t&o sé de novos tipos processuais para serem tramitados pelo e-ciga ndo serd suficiente
para se alcangar esse nimero. Nesse caso, recomenda-se a atuagdo em trés frentes de expansdo:
novos tipos processuais, transformagdo por iniciativa dos dérg&os e transformagdo de servigos

digitais da Prefeitura.

Com relag&o aos novos tipos processuais a serem incluidos de forma na tramitag&o eletrénica
obrigatdria, deve-se buscar tipos que tenham amplo impacto na estrutura de funcionamento da
administragdo publica. A recomendagdo é que se inclua a tramitagdo de processos de aquisigéo e
pagamentos no e-ciga de forma escalonada por complexidade da aquisicdo iniciando por
processos de aquisi¢do por inexigibilidade de licitag&o e que ndo passem pela CPFGF. Em seguida,
processos de aquisicdo por inexigibilidade que passem pela CPFGF, até que sejam incluidos
processos de aquisicdo que envolvam processos licitatérios. O tipo processual de aquisicdo e um
tipo que atende ao critério de generalidade, sendo realizado por todos os érgdos da Prefeitura, e
sua adogdo gerard também um grande impacto, principalmente com relagdo a transparéncia dos
atos administrativos realizados nesse tipo processual, fonte de grande interesse por parte da

sociedade civil.

Sobre a transformagdo por iniciativa dos érgdos, deve-se aproveitar o engajamento dos gestores
das pastas na transformagdo interna de seus processos administrativos. Na construgdo do plano de
metas 2022, foi sugerido aos 6rgdos que indicassem uma meta especifica relacionada a governo
digital. Com isso, doze drgdos estabeleceram metas relacionadas ao processo eletrénico. Para
concretizar essa transformagéo, a equipe de processo eletrénico deve construir um modelo padréo
do passo a passo de implementagdo nos dérgdos para que esse seja replicado no apoio ao

atendimento das metas estabelecidas no plano de metas.

Por fim, o eixo relacionado a transformacéo de servigos digitais deve priorizar a transformagé&o de
servicos da Prefeitura que criem intensivamente novos processos administrativos no seu
atendimento. Um desses servicos atualmente em transformagdo é o servico de emissdo de

certid&es disponibilizado pela Secretaria Municipal de Urbanismo.
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Sé com a transformagdo desse servigo integrando-o a autuagéo eletrénica de documentos na sua
tramitagdo, deixar&o de ser autuados em papel cerca de 400 processos por més, representando
cerca de 4800 processos por ano, o que corresponde a 4% do total de processos autuados pela
prefeitura. A digitalizagdo do servico de recursos de multa da NITTRANS, por exemplo, poderia
deixar de autuar em torno de 1000 processos por més, ou em média 12 mil processos por ano, o que
representa 10% do total de processos autuados pela Prefeitura no periodo. Dessa forma, faz-se
necessdrio uma estratégia conjugada entre a Diretoria de Servigos Digitais e a Diretoria de
Processo Eletrénico para constru¢do de cronograma de transformacgé&o desses servigos priorizando

servigos com a autuagdo intensiva de processos administrativos.

Os servigos sugeridos para transformagdo digital integrado com a transformagdo em processos

eletrénicos sdo:

NITTRANS -
RECURSOS DE
SMU - EMISSAO $4RLJAL'\TIQI Eg
DE CERTIDOES
(EM
ANDAMENTO)
SMF - TODO O
ATENDIMENTO
AO
SEXEC - CONTRIBUINTE
INDICAGOES AO
EXECUTIVO PELA
CAMARA DE
FMS - SERVICOS VEREADORES
DE VIGILANCIA
SANITARIA

A transformag&o dos tipos processuais derivados desses servigos representard, em média, um

aumento de 45% no nimero de processos autuados eletronicamente.
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Desenvolvimento do e-ciga

Uma das caracteristicas do e-ciga que contribuiu pela sua adog¢do no processo eletrénico de
Niterdi foi a oportunidade de utilizar uma ferramenta que estd em franco desenvolvimento. Dessa
forma, seria possivel adaptar certas funcionalidades ao contexto de uso do municipio. Durante a
Operagdo Assistida, essa perspectiva foi transformada de positiva para se tornar um ponto de
atengdo. O e-ciga sé havia sido implementado em prefeituras de pequenos municipios com um
baixo volume de autuagdes de processos. Atualmente, Niteréi é o maior ente dentro da lista de
municipios atendidos pelo e-ciga e, com isso, alguns problemas a escalabilidade do e-ciga foram

percebidos.

Com o aumento da base de usudrios utilizando o sistema, esse passou a apresentar lentiddo na sua
operagdo o que foi identificado pela equipe do CIGA como um problema na arquitetura do
sistema. Junto com a lentiddo, o e-ciga passou a apresentar alguns erros na sua operag¢do, como é
o caso do problema de upload de documentos que, eventualmente, torna o documento anexado ao

processo indisponivel.

Dessa forma, faz-se imprescindivel a resolugdo desses problemas arquiteturais do sistema antes do
inicio da expansdo do processo eletrénico. Abaixo s&o elencados os requisitos minimos de sistema

a serem implementados divididos entre requisitos minimos e desejaveis:

Requisitos minimos

REESTRUTURAGAO REESTRUTURAGAO

DO UPLOAD DE DA ARQUITETURA DE INCLUSAO DO
DOCUMENTOS PARA COMPONENTES DO CAMPO

SANAR O PROBLEMA SISTEMA PARA SANAR INTERESSADO (CPF)

DE DOCUMENTO
INDISPONIVEL

AVOCAR PROCESSOS

O PROBLEMA DE
LENTIDAO NA CARGA
DA INTERFACE

TRAMITACAO EM
LOTE

NO PROCESSO

REESTRUTURAGCAO
DOS MARCADORES
DE PROCESSO POR
SETOR
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Requisitos desejaveis

) éﬁéiﬁﬁgf E REPLICA DO

EXTRAIR RELATORIOS AMBIENTE DE
METADADOS E PRODUCAO
CABECALHO

EXIBIR PRIMEIRO

SETORES E DEPOIS

USUARIOS NA LISTA PETICIONAMENTO =

SUSPENSA DE CETRONICO NOTIFICACOES

CAMPOS COM

ELASTIC SEARCH

CAIXA DE ARQUIVO

(EXPERIENCIA DO

USUARIO PARA MONTAGEM DE

UTILIZAR A PROCURA ESTRUTURA

DE PROCESSOS E HIERARQUICA

DOCUMENTOS)

Deve ser pactuado um cronograma com a equipe de desenvolvimento do CIGA para que a entrega
dessas funcionalidades esteja alinhada com o cronograma de expansdo do processo eletrénico em

Niterdi.
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Melhoria da conectividade, infraestrutura e login unico

Uma das principais barreiras apontadas pelos usudrios do e-ciga foi a falta de conectividade
adequada em suas unidades para o uso do sistema. Dentre os principais afetados por esse
problema estdo as unidades afastadas do centro da cidade, especialmente as administragdes
regionais do municipio. Por isso, faz-se necessdrio a conclusdo do plano de conectividade da
Prefeitura estabelecido para o ano de 2022, com a interliga¢do por fibra dtica de todas as
unidades administrativas no municipio. Para aquelas unidades que n&o forem beneficiadas pelo
arco de conexdo por fibra dética, faz-se necessdrio um plano complementar que garanta uma
conectividade estdvel e em velocidade superior a 10 Mbps para permitir o acesso de qualidade ao

sistema de processo eletrénico.

Em relagdo a infraestrutura de computadores e scanners, ja existe um processo licitatério em curso
conduzido pela Secretaria Municipal de Administragc&o para renovagdo do parque tecnoldgico de
toda a administra¢do direta, incluindo ai a locagdo de equipamentos de escaneamento definidos
no plano de implantag&o do processo eletrénico e na Nota Técnica 016/SSMG/SEPLAG/2021. O
recebimento desses scanners serd especialmente importante na expansdo do processo eletrdnico
quando os tipos processuais relacionados a servigos de atendimento ao cidaddo forem
implementados. Muitos cidad&os apresentam documenta¢do em papel nas suas requisicdes o que
significa a necessidade de equipamentos adequados para digitalizagdo desses documentos para

inclusdo no sistema.

Em relagdo a administragdo indireta, espera-se que essas unidades aproveitem o processo
licitatério (pegando carona no registro de precgos) conduzido pela SMA para renovagdo de seus
parques de computadores e scanners, aproveitando a mesma configuragdo dos aparelhos,

permitindo a padroniza¢do da infraestrutura de equipamentos do municipio.

Por fim, para o impulsionamento da politica de login Unico para os sistemas da Prefeitura, faz-se
necessdrio a conclusdo da expansdo do nimero de licencas para uso do e-mail oficial de Niterdi. A
conclus&o desse esforco e a posterior padronizacdo na disponibilizagdo desse recurso aos usudrios
construird uma robusta base unica de gerenciamento de usudrios, fornando a gest&o de usudrios do

e-ciga (e de todos os sistemas da prefeitura) mais madura e segura.
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Melhoria na gest&o de conhecimento, indicadores e suporte

Para uma melhor gestdo do conhecimento atrelado ao processo eletrénico em Niterdi, faz-se
necessdario a criagdo de um ponto comum de consumo e compartilhamento de informagdes. Para
isso, recomenda-se a criagdo de um microsite do Processo.Nit, j@ em andamento a ser
disponibilizado no enderego processo.niteroi.rj.gov.br. Nele, ser&io concentradas as informag&es
relacionadas a perguntas e respostas dos usudrios, indicadores atualizados sobre a adogdo do
processo eletrénico da cidade, os manuais de fluxo de processos, além avisos de outras

informagdes relevantes aos usudrios do processo eletrénico em Niterdi.

Inicialmente, os indicadores sobre o processo eletrénico adotados e divulgados através do site
serdo a propor¢do do nimero de processos eletrénicos autuados em relagdo aos processos em
papel, a proporcdo desses processos segmentados por érgdo, e o total de tipos processuais

homologados no e-ciga.

Nesse microsite, também deverd ser integrado um sistema de tickets de suporte para organizar a
filo de atendimento de chamados dos usudrios, que também permitird a criagdo de métricas sobre

o suporte aos usudrios do e-ciga.

O microsite também serd a interface unica de consulta de processos pelo cidad&o. Nele, serdo
integrados os diferentes protocolos utilizados pela prefeitura, sendo, portanto, uma base de
consulta a informagdes sobre a administragcdo publica de Niterdi que deverd estar integrado ao

Portal de Transparéncia do municipio.

Intensificag&o dos treinamentos

A pesquisa com os usudrios do e-ciga demonstrou que os treinamentos do sistema ndo chegaram a
totalidade de servidores que o utilizam. Portanto, faz-se necessério a intensificagdo no treinamento
dos servidores através da construg@io de uma agenda proativa de levar o treinamento até as
unidades. Além disso, é importante a intensificag@o da comunicagdo dos treinamentos, induzindo
as unidades a agendarem treinamentos in loco, além do incentivo aos servidores a fazerem o

treinamento online da plataforma oferecido pela EGG.

Dessa forma, recomenda-se a construg&o de um plano de comunicagdo especifico em parceria

com a equipe de comunicagdo da SEPLAG com esse fim.

Reforgo no treinamento sobre classificagdo de acesso aos documentos em adequagdo a LGPD com
apoio a CCGM.
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Cronograma macro sugerido
Abaixo algumas datas sugeridas para marcos importantes na expansdo do processo eletrénico:

DPE+GABINETE+SEPLAG+SAGI MARQOIZOZZ

Inicio da autuagao de processos de aquisi¢coes por contratacao direta
(dispensa e inexigibilidade)

Dispensa: valor, locacao de imodvel,

DPE MAR§0I2022
Detalhar o plano de expansao do processo eletrénico.

CGPE MARCO/2022

Validar plano de expansao

DPE + ORGAOS MARCO0/2022
Pactuar o cronograma de implantagao nas unidades

GABINETE SEPLAG MARQOIZOZZ
Publicar a portaria de expansdo do processo eletrénico

DPE+SMDH MARQO/2022
Transformag¢ao SMDH

DPE+SMUG ABRIL/2022
Transformacao das regionais

DPE+SMID ABRIL/2022
Transformacgao SMID

DPE+FESAUDE MAIO/2022
Transformacao FeSaude

DPE+CLIN JUNHO/2022

Transformacao CLIN
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DPE+SMF JUNHO/2022
Transformacgao SMF

DPE + GECOPAV JUNHO/2022
Transformacao GECOPAV

DPE+NITPREV JULHO/2022
Transformacao NITPREV

SMF JULHO/2022

Transformacao digital dos servigcos ao contribuinte

DPE+PNCV AGOSTO/2022
Transformacgao PNCV

DPE+SEDEN AGOSTO/2022
Transformacao SEDEN

DPE+SEMPAS SETEMBRO/2022
Transformacgcao SEMPAS

FMS SETEMBRO/2022
Transformacao digital dos servigcos de vigilancia sanitaria

SMU SETEMBRO/2022
Transformacao digital dos servicos de emissdo de certiddes

DPE+SME E NITTRANS OUTUBRO/2022

Transformacao digital dos recursos de multa de transito e
transformac¢ao da SME













