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Sistema Carta
de Sevicos

Plataforma Integrada de

> GestaoPublicaMunicipal

A Carta de Servigos € uma plataforma digital integrada,
desenvolvida para modernizar e centralizar a gestao
de servicos publicos municipais. Concebida sob uma
arquitetura modular e escalavel, a solugéo reline em
um unico ambiente os processos administrativos
internos, a comunicagdo entre servidores e o
atendimento transparente ao cidaddo — eliminando
silos de informagéao e reduzindo a dependéncia de
processos manuais.

A plataforma foi projetada com foco em trés pilares
fundamentais: eficiéncia operacional, transparéncia
publica e experiéncia do cidadio. Com mais de 19
modulos integrados e mais de 150 funcionalidades
identificadas, o sistema cobre desde o atendimento
no portal publico até toda a gestdo administrativa
interna, incluindo  workflows de  aprovagao,
comunicacdo entre servidores e configuracdes
avahgadas de sistema.

Construida sobre tecnologias modernas com
suporte a atualizagbes em tempo real,
processamento automatizado e autenticagao segura
baseada em perfis de acesso, a plataforma se
adapta as necessidades de municipios de
diferentes portes, mantendo conformidade com
padrdes de acessibilidade digital € boas praticas de
governanga eletronica.
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Obietivos da o
Plataforma. DE—m—

A Carta de Servicos foi concebido para responder a _
desafios concretos enfrentados pelas administragdes

publicas municipais no que diz respeito a organizacao, _

publicagdo e gestdo de informagdes sobre servicos

prestados & populagdo. Seus objetivos centrais séo: _




Gestao de Servicos

O médulo de Gestao de Servicos € o nicleo
operacional da Carta de Servigos. Por meio de um
formuldrio  multi-abas  estruturado,  servidores
autorizados podem cadastrar, editar, publicar e
gerenciar o ciclo de vida completo de cada servigo
publico oferecido pelo municipio.

Cada servigo pode conter instrucées passo a passo
redigidas em editor de textorico, listade documentos
necessarios, prazos e custos de atendimento, links
externos relevantes, vinculos com outros servicos
{relacionados e pré-requisitos) e configuragio de
visibilidade por campo. O sistema também permite
definir o tipo de domihio do servico {publico, privado ou
misto), bem como datas de revisédo e expiragio,
garantindo que o catdlogo permaneca sempre
atualizado e integro.

Publicado — disponivel no

Rascunho — em elaboragéo,
nao visivel ao publico

Aguardando Aprovacio — submetido
ao fluxo de homologagédo

" Agendado — com publicacéo programada
paradata e hora especificas

« e
)
Lixeira — excluido logicamente, com rastreamento
de motivo e possibilidade de restauragéo
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CARTA DE SERVICOS

DEVOPS TECNOLOGIAS

Entre os recursos adicionais de cada servico,
destacam-se a geracao automética de QR Code
{com download em PNG), o compartilhamento
direto nas principais redes sociais (WhatsApp,
Facebook, Twitter, Linkedln) e a exportacdo
individual para PDF.

O histérico completo de alteracées por servico e
apossibilidade de transferéncia entre secretarias —
com registro de auditoria — asseguram total
rastreabilidade das informacées.



Portal do
Cidadao

QO Portal do Cidadéo é a face publica da Carta de Servicos,
projetado para oferecer ao municipe acesso facil, rapido
e acessivel a todos os servicos publicados pela
administracdo. A vitrine € atualizada em tempo real,
refletindo  instantaneamente qualquer publicagdo ou
alteracdorealizada pelos gestores.

A experiéncia de busca foi cuidadosamente aprimorada
com os seguintes recursos:

Autocomplete com sugestdes
dinamicas durante a digitagédo

Algoritmo de corre¢ao automatica de
erros ortograficos baseado em similaridade

Historico de buscas recentes e exibicdo
dos servigos mais pesquisados

Filtragem por categoria, secretaria,
custo e prazo de atendimento




A visualizacao detalhada de cada servigo exibe todas
as informacdes relevantes de forma organizada,
incluindo:

- documentos necessarios; .
- etapas do atendimento; : "
- custos; .
- prazos;
links Uteis. —
. .

O portal foi desenvolvido com atengao especial & sl - - |
acessibilidade digital, atendendo as diretrizes ‘ B "
WCAG por meio de:

MO(:O df alto Ajuste de Navegagdo Layout t.otalmente

SRS | tamanho comieapr | SRR

P de fonte teclado e desktops




Estrutura
Organizacional
e Taxonomia

O sistema permite mapear com precisdo a estrutura
organizacional do municipio, organizando secretarias,
departamentos e 6rgaos em uma hierarquia configuravel
do tipo pai-filho. Essa estrutura pode ser visualizada em
formato de lista ou em &rvore hierarquica, com
atualizacdes em tempo real € controle de duplicidade de
nomes no mesmo nivel.

A Taxonomia de Servigcos complementa essa
organizacio ao permitir a criacao de categorias e
subcategorias para classificacdo dos servicos
publicos. Cada categoria pode ter icones
associados, ordenagéo personalizada e relagéo
hierarquica entre si, facilitando a navegacéo
tematica no portal do cidaddo e a gestao interna
do catalogo.

Juntos, esses dois modulos garantem que o
catalogo de servigos reflita fielmente a estrutura
real da administragao municipal, com classificacdo

consistente e de facil manutengao.
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Gestao Documental

A Carta de Servicos oferece uma solugado completa
de gestdao documental, organizada em dois niveis
complementares: o Repositdrio Centralizado de
Documentos e a Pasta Pessoal de cada usuario
{Meus Documentos).

O repositorio institucional permite 0
armazenamento, organizagao e compartilhamento
de documentos de uso coletivo — formularios,
certidées, manuais, imagens e outros tipos de
arquivos. Os principais recursos incluem:

Meus Documentos
Cada usuario também dispde de um espaco de
armazenamento pessoal para documentos de

uso individual, com upload, download, exclusdo
e busca por nome, além da exibicao do espago
total utilizado.

Upload de arquivos de até 50 MB

Versionamento com historico completo de versoes
Vinculagédo de documentos a servigos especificos do catélogo
Categorizagdo por tipo de documento

Busca e filtros por nome, servigo e categoria

Modos de visualizagao em grade ou lista

Contadores de download e visualizagéo

Metadados completos: autor, data, tamanho e tipo

QOOVOOOO®



Gestaode
Usuarios e
Seguranca

O sistema implementa um modelo robusto de
autenticacao e controle de acesso, alinhado as
melhores praticas de seguranga da informagao
para sistemas de governo.

Autenticacdo e Sessao

O acesso ao sistema é realizado por login com e-maile
senha, com suporte a recuperagédo e redefinicao de
credenciais. A gestdo de sesséo é feita em tempo real,
com controle continuo do estado de autenticacao.

Controle de Acesso Baseado em Perfis (RBAC)
O sistema adota um modelo de controle de acesso
baseado em papéis (RBAC), com trés perfis padrao —
Administrador, Gestor e Operador — € a possibilidade
de criagdo de papéis personalizados com permissoes
granulares por modulo. As permissées abrangem as
operagoes de criacao, leitura, edicdo e exclusdao em
cada modulo do sistema.
Além dos papéis, € possivel configurar permissoes
individuais por usudrio, que sobrescrevem as
permissées do papel atribuido, oferecendo
flexibilidade maxima na definicao de acessos.
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Gestao de Usuarios

Os administradores podem cadastrar, editar, ativar,
inativar e excluir usuarios, atribuindo multiplos papéis
e configurando flags especiais como administrador,
gestor e permissao paraimpersonacéo. Campos como
cargo, secretaria, telefone e status enriquecem o perfil
de cada servidor.

Recurso de Impersonacao

A Carta de Servigos dispde de um recurso avangado
de impersonagédo, que permite a administradores
acessar a conta de outro usudrio parafins de suporte
ou auditoria. Durante o modo impersonado, um banner
visual de alerta ¢ exibido em destague, e todo o
histérico de impersonagoes € registrado com data,
hora e responsavel — garantindo total transparéncia e
rastreabilidade.




Comunicacao
e Colaboracao

O moédulo de Chat Interno do sistema oferece
uma ferramenta nativa de comunicacio entre
servidores, eliminando a necessidade de
aplicativos externos para atroca de mensagens
no ambiente de trabalho.

Entre os recursos disponiveis, destacam-se:

v

Mensagens diretas entre
usuérios e salas de grupo

Envio de texto, arquivos
eimagens

Indicador de digitagdo
emtemporeal

Reagdes comemojise
respostas amensagens
especificas.

Edicdo e exclusdo de
mensagens enviadas

Status de presenga
configuravel: online,
ausente, ocupado e offline

Exibicao de "altima
vezvisto"

Contador de mensagens
naolidas e prévia da Ultima
mensagem por sala

Painel lateral colapsavel
paranéointerferir no
fluxo de trabalho




Além do chat, a Agenda de Contatos completa o
ecossistema de colaboracao, permitindo o
cadastro de contatos internos e externos com
campos detalhados (nome, e-mail, telefones,
cargo, departamento, organizacdo, endereco e
notas).

Contatos podem ser vinculados a dareas
organizacionais e usudrios do sistema, marcados
como responsavel ou gestor de area, e
organizados com multiplas tags.

©)
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/ Buscas por periodo:
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Validade de servicos:

| alerta de servigos proximos.
ao vencimento, vencidos

y
|

r n § o .
tendéncias eranking dos P — pendente

| termos mais pesquisados / L
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S Usudrios do sistema:
listagem e situagéo
. de cadastro dos
e a O S SEIEED catalogc_:. servidores ativos
agrupamento de servicos
por status {publicados, ;\
rascunhos, agendados, ete.) )
e

A Carta de Servicos disponibiliza um moddulo de
Relatérios e Analytics voltado ao acompanhamento da
performance do catalogo de servicos e ao suporte a
tomada de decisao pelos gestores municipais.

Os relatorios disponiveis cobrem as principais dimensoes
de monitoramento:

y

g

Todos os relatérios contam com filtros por
intervalo de datas {padrido: ultimos 30 dias) ¢
exportacao nos formatos PDF e CSV.



Templates de Relatério

O sistema permite a criacdo de templates
personalizados para exportacao de relatérios, com
configuragdes de cabegalho e rodapé com variaveis
dindmicas, posicionamento do logotipo, tamanho e
orientacéo da pagina, margens, fonte, paleta de cores
€ numeragéo de paginas.

E possivel definir um template padrdo e visualizar
prévia antes de aplicar.




Configuracaoe
Administracao

O médulo de Configuragoes do Sistema centraliza
o controle administrativo da plataforma, permitindo
gue os gestores responsaveis personalizem e
mantenham o ambiente de acordo com as
necessidades do municipio.

As principais funcionalidades de configuragéo
incluem:

&

P)

Nome, descricéo,
logotipo e favicon
dainstancia

Configuracoes de
localizacio {estado
& municipio)

Ativagéo e desativagdo
do fluxo de homologagaa
de servigos

)]

Configuracéo de servidor SMTP para
envio de e-mails, com teste de conexéo
e personalizagdoda cor do cabegalho
das mensagens

Backup e Restauragao: suporte a
backups nos formatos SQL, JSON e
C8V, com agendamento automatico
{diario, semanal au mensal), integragéo
com armazenamento em huvem
{Google Drive), armazenamento local
ou em rede, e histdrico completo de
backups realizados



Fluxo de Homologagao

O médulo de Fluxo de Homologacao (quando
ativado) permite gerenciar uma fila de servicos
aguardando aprovacao, com revisao completa
antes da publicagdo, aprovagao imediata ou
rejeicdo com justificativa — neste caso, o servigo
retorna ao status de rascunho.

O histérico de homologacées e o reenvio de
notificagoes garantem rastreabilidade e agilidade
NO Processo.



Base de
Conhecimento

A Carta de Servigos conta com um sistema
interno de documentacao e suporte, estruturado
como uma base de conhecimento acessivel a
todos os servidores da plataforma.

 artigos de ajuda séo organizados por categorias
com icones, classificados por nivel de dificuldade
(iniciante, intermediario e avangado) e exibem o tempo
estimado de leitura e o contador de visualizagdes. Os
usuarios podem navegar pelas categorias ou buscar
artigos por palavra-chave.

A gestdo do contelido é feita diretamente pelos
administradores do sistema, que podem criar, editar,
publicar, despublicar e excluir artigos, além de definir a
ordenacao e as categorias de classificagao. Esse
recurso reduz significativamente a curva de aprendizado
para novos servidores e diminui a demanda de suporte
técnico recorrente.



Funcionalidades
Transversais

Além dos modulos especializados, o sistema
conta com um conjunto de funcionalidades
transversais que permeiam toda a plataforma,
garantindo  consisténcia, confiabilidade e
qualidade de experiéncia em todos os contextos
de uso:

-
-
-
]
&
-

&

Atualizagdes em tempo real: em todos os modulos, via tecnologia
de banco de dados reativo, garantindo gue todas as instancias visualizem
sempre ainformacao mais recente sem necessidade de recarregar paginas

Processamento automatizado de publicacdes agendadas, executado a
cada 5 minutos via fungdes de servidor, semintervengdo manual.

Algoritmo de busca inteligente com ranking por relevancia,
correcéo automatica de erros ortograficos e destague visual dos
termos encontrados nos resultados.

Trilha de auditoria com histérico completo de agdes criticas realizadas
no sistema, comidentificagéo de usuario, data e hora.

Layout totalmente responsivo para uso em dispositivas méveis e
desktops, sem perda de funcionalidade.

Suporte a acessibilidade WCAG, com modo de alto contraste
e ajuste de fonte disponiveis tanto no portal publico guanto na
exportacdo do catalogo em PDF.

Exportagio do catdlogo completo de servigos publicados para PDF,
comidentidade visual personalizada {logotipo, nome e enderego do
municipio), com opgéo de filtragem por categoria.
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Diferenciais da
Carta de Servigos

O sistema se distingue das solugdes convencionais de gestéao publica
por uma série de caracteristicas que o tornam especialmente
adequado as necessidades dos municipios brasileiros:

Plataforma all-in-one: reine emum
Unico sistema a gestdo de servicos,
acomunicagéo interna, o repositorio
documental, os relatérios analiticos e
o portal publico — eliminando a
necessidade de miltiplos

sistemas desconectados.

Ciclo de vida completo do servigo:

do rascunho a publicagao, com
fluxos de aprovagéo configuraveis,
agendamento, versionamento e
auditoria em cada etapa.

Controle granular de acesso:
modelo RBAC com permissdes
individuais por médulo e por
operacdo, garantindo que cada
servidor acesse apenas o que é
necessario para sua fungéo.

Foco na experiéncia do

cidadao: portal publico com busca
inteligente, correcao automatica
de erros, acessibilidade WCAG

e layout responsivo.
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Rastreabilidade total: histérico de
alteragdes, impersonacéo auditada,
trilha de auditoria e registro de
homologacées em todos os pontos
criticos do sistema.

Yy
v

Alta disponibilidade de informacao:
atualizacdes em temporealemtodos
os modulos, sem necessidade de
intervengéo ou recarga manual.

Personalizacgao institucional:
nome, logotipo, favicon, templates
de relatério e configuragdes de
e-mail totalmente adaptaveis a
identidade do municipio.

Infraestrutura de backup robusta:
backups agendados com suporte
amultiplos formatos e destinos
{nuvem, local e rede).
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Beneficios para
a Administracao
Publica

A adogcédo da Carta de Servigos gera impactos

positivos concretos tanto para a administragcao
municipal guanto para a populagdo atendida:

Parao cidadao:

- Acesso facil, rapido e atualizado ainformagoes
sobre todos os servigos plblicos municipais
-Buscainteligente qus corrige erros de digitagédo

e sugere servicos relacionados

- Portal acessivel em qualquer dispositivo, incluindo
suporte a alto contraste e navegacéo por teclado

- Informagdes claras sobre documentos hecessarios,
prazos, custos ¢ etapas de atendimento

Para os servidores:

- Ambiente centralizado para cadastro, edicao

e publicagéo de servigos, eliminando processos
manuais e descentralizados

- Comunicagéo interna integrada, sem dependéncia
de ferramentas externas

- Base de conhecimento acessivel para consulta
répida e capacitagdo continua

- Repositorio documental organizado e versionado
parausoindividual e coletivo
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Para os gestores:

- Visibilidade em tempo real sobre o status do catélogo
de servicos e as buscas dos cidadaos

- Relatérios analiticos para embasar decisdes de
melhoria na oferta de servigos

- Controle total sobre permissoes, fluxos de aprovagdo
e configurag6es do sistema

- Backups automatizados e trilha de auditoria para
conformidade e seguranga da informagéao

Para ainstituicdo:

- Cumprimento de diretrizes de governo
digital & transparéncia publica

- Redugéo de custos operacionais com
centralizagédo e automagao de processos
- Escalabilidade para crescerjunto comas
demandas da administragdo municipal
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Cartade Servicos

O sistema representa uma resposta concreta e
abrangente aos desafios de modernizacdo da
gestéo publica municipal. Mais do que uma carta
de servigos digital, a plataforma constitui um
ecossistema completo de governanga eletronica
— integrando o atendimento ao cidadao, a gestao
administrativa interna, a comunicagdo entre
equipes ¢ a inteligéncia de dados em uma Unica
solucdo coesa, segura € escalavel.

Com uma arquitetura modular que permite crescimento
incremental e uma interface projetada tanto para
servidores quanto para cidadéos, a Carta de Servicos
posiciona os municipios que o adotam navanguardada
transformacio digital no setor publico, contribuindo
diretamente para uma administracdo mais eficiente,
transparente e orientada as reais necessidades da
copulacao.

Solicite uma demonstracio da Carta de Servicos

e descubra como modernizar a gestéo de CLIQUE
servicos publicos, ampliar a transparénciae

melhorar a experiéncia do cidadéo.
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