Governo do Estado do Acre
Secretaria de Estado da Gestdo Administrativa

Comité de Gestiao Piblica do Governo do Acre

Resoluc¢io n° 02 de 14 de abril de 2008.

Estabelece regras e diretrizes para os sitios da
Administracdo Publica Estadual na Internet

O Secretario de Estado da Gestdo Administrativa, em cumprimento as decisdes do Comité, no uso
das atribui¢des que lhe confere o art. 6° do Decreto n® 2.097 de 11/12/2007 e na qualidade de
coordenador da area de Gestdo e dos Nucleos de Apoio Técnico ao Comité de Gestdo do estado do
Acre, resolve:

CAPITULO I
Disposi¢io Preliminar

Artigo 1° - Todas as agdes relacionadas aos sitios, na Internet, de acesso publico, dos 6rgdos da
Administragdo Publica Estadual Direta, das autarquias, inclusive autarquias de regime especial, das
fundagdes instituidas ou mantidas pelo Poder Pablico, das empresas em cujo capital o Estado tenha
participagdo majoritaria, bem como das demais entidades por ele direta ou indiretamente
controladas, regem-se por esta resolugio.

CAPITULO IT
Da Apresentagio

SECAO I
Das Formas de Acesso

Artigo 2° - O acesso as paginas do Govemno do Estado do Acre na Internet sera realizado de duas q/
formas:
I - enderego do portal oficial do Govemo do Estado: ;
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II - endereco individual de cada orgdo ou entidade: http://www.(MENOR))nome ou
abreviatura((MAIOR)).ac.gov.br, onde havera acesso ("link") para a pagina principal do sitio oficial
do Governo do Estado.

SECAO I
Da Estrutura dos Sitios

Artigo 3° - Os 6rgédos e entidades da Administragdo Publica Estadual, ao adotarem um nome de
dominio na Internet, observardo as seguintes diretrizes:

I - somente poderdo ser utilizados os subdominios de nivel ac.gov.br;

1I - os dominios que n3o possuem a terminagio indicada no inciso anterior deverdo redirecionar a
navegacdo na Internet para 0 dominio principal, mantendo o dominio ja cadastrado em outra
terminagdo para evitar o uso indevido por terceiros;

II1 - o nome de dominio devera, na seguinte ordem de preferéncia, guardar associagdo com:

a) o servigo pelo qual se conhece o 6rgdo ou a entidade;

b) 0 nome do 6rgdo ou da entidade; ou

¢) a atividade principal do 6rgido ou da entidade

Artigo 4° - Para a elaboragio de um sitio governamental devem ser observados os seguintes
CIIterios:

I - definigdo dos principios a seguir indicados:

a) propdsito e abrangéncia do sitio;

b) servigos/informagdes que serdo oferecidos no sitio;

¢) publico-alvo do sitio;

d) padrdo de servigos, como disponibilidade, integridade das informag¢des, controle de acesso,
estimativa de picos e niveis e outros inerentes aos servigos;

IT - verificagdo da existéncia de sitios do Governo do Estado com igual ou similar propésito,
avaliando a possibilidade de integragdo para complementaridade de informagdes aos usuarios;
III - analise de critérios de acessibilidade e usabilidade para oferecer nivel de alcance a todos os
cidadios, com acesso 1gualitario ao publico-alvo;

IV - utilizagdo de recursos tecnoldgicos adequados ao publico-alvo;

V - identificagdo e alocagdo de recursos financeiros, técnicos e humanos para a definigo,
acompanhamento e desenvolvimento do projeto, da atualizagdo e da divulgagio do sitio;

VI - planejamento da capacidade de atendimento junto aos "Data Centers" implementados pelo
Governo do Estado para publicagio de sitios;

VII - identificag@o da necessidade de publicagio do sitio em outros idiomas, respeitadas as seguintes
disposigdes:

a) o uso do idioma portugués é obrigatorio;

b) o oferecimento de outros i1diomas é recomendavel, preferencialmente o inglés e o espanhol,
devendo, em tais paginas, constar o servi¢o "Fale Conosco” no idioma adotado;

VIII — as exigéncias e normas de acessibilidade elaboradas pela W3C (World Wide Web
Consortium).
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SECAO 111
Da Identidade Visual dos Sitios

Artigo 5° - Cabera a Secretaria de Comunicagao:

I - publicar e manter o Manual de Identidade Visual, para Internet, do Governo do Estado do Acre;
IT - definir a identidade visual dos sitios dos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual;
II1 - confeccionar, alterar e divulgar os modelos de logotipo, segundo as normas estabelecidas pelo
Manual de Identidade Visual vigente.

Paragrafo unico - Para os efeitos desta resolugdo, considera-se identidade visual o conyunto de
marcas, tipologias, cores, imagens, simbolos e icones utilizados para caracterizagdo dos sitios do
Governo Estadual.

Artigo 6° - Todas as paginas do Governo do Estado do Acre na Internet, além de obedecer ao padrdo
descrito no Manual de Identidade Visual e ao previsto nos incs. II e Il do artigo anterior, deverdo
observar as seguintes disposigdes:

I - o desenvolvimento de cada pagina devera seguir, obrigatoriamente, as normas de apresentacdo de
servi¢os descritas no Manual de Usabilidade dos Servigos Publicos da Diretoria de Organizagdo dos
Centros de Atendimento-OCA da Secretaria da Gestio Administrativa;

II - os conteudos de cada 6rgdo ou entidade deverdo exibir a data da publicagio;

III - o leiaute e a diagramagdo da pagina inicial devera oferecer conteido agrupado por assunto, com
menus intuitivos, de facil navegagéo e usabilidade, conforme normas vigentes no Manual de
Identidade Visual.

SECAO IV
Da Estruturacio de Informacoes

Artigo 7° - O modelo de estruturagido de informagdes ficara a cargo da Diretoria de Modernizagdo
Administrativa da Secretaria da Gestdo Administrativa e observara as seguintes diretrizes:

I - com o objetivo de evitar duplicidade de informagdes e definir responsabilidades em matérias de
interesse comum da Administragdo Publica Estadual:

a) o contetdo, a atualizagdo e a localiza¢do das informagdes ficardo em paginas de competéncia
indicadas pelos Orgaos ou entidades autores ou responsaveis por sua manutencdo,

b) os demais sitios relacionados poderdo direcionar o acesso as paginas a que se refere a alinea
anterior;

IT - os sitios da Administragdo Publica Estadual poderdo, apos autorizagio da Secretaria de
Comunicagdo, ter "links" de acesso para paginas de entidades de natureza privada, desde que haja
interesse publico, e que deverdo ser abertas em janelas independentes;

III - em relagdo ao acesso a "links" externos, deverdo ser observadas as normas da politica de
privacidade adotada pelo Governo do Estado no Manual de Seguranga;

IV - ndo sera permitida a utiliza¢do de fotos, imagens e informagdes de carater pessoal,

V - serd expressamente proibida a colocagdo, na pagina principal dos sitios, de qualquer tipo de
marca, simbolo ou outro recurso que identifique a pessoa fisica ou juridica responsavel por sua A
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elaboragdo, podendo ser, quando necessara, criada uma pagina de crédito especifica para
colaboradores.

SECAOV
Da Gestio dos Canais de Relacionamento dos Sitios com o Cidadéio

Artigo 8° - A interagdode sitios ligados 2 Administragdo Publica Estadual com o usuario deve ter
como referéncia o Manual para Implementagio de Servigos Publicos Eletronicos e considerar as
seguintes disposigoes:

I - todo sitio deve, obrigatoriamente, oferecer pelo menos um servigo de comunica¢ao direta do
cidadio com o 6rgdo ou entidade do tipo "Fale Conosco", assim caracterizado:

a) permite a0 usuario enviar uma mensagem ao 6rgdo ou entidade por correio eletrénico ou por meio
de formulario apropriado, para quaisquer fins, garantindo-se resposta a solicitagio;

b) as solicita¢des encaminhadas devem ser respondidas em, no maximo, 2 dias uteis, sendo o usuario
informado quando esse prazo ndo puder ser observado;

¢) contém informagdes de estatistica em relagdo ao conteudo das mensagens recebidas, tais como
problemas, criticas e sugestdes;

d) declara na pagina do sitio o nome da unidade organizacional ou do servidor designado como
responsavel pelo atendimento das mensagens recebidas;

II - a criagdo de um canal de relacionamento on-line ¢ em tempo real com o cidaddo € recomendada
como forma de melhor direcionar as sugestdes, criticas ou qualquer outro meio de manifestacio.

CAPITULO III
Dos Servigos Eletronicos

Artigo 9° - A criagdo de servigos on-line devera estar centrada no cidadio e organizada de acordo
com os eventos da vida e situagdes de interesse, respeitados os direitos do usuario de servigos
publicos e observadas as seguintes diretrizes:

I - o padrédo de eventos da vida devera ser coerente com o estabelecido no portal de Atendimento ao
Cidadio em seu Guia do Usuario;

I - a pagina inicial devera oferecer os servigos e informagdes mais importantes aos usuarios, de
forma direta, agil e eficaz;

IIT - os cidaddios devem ter acesso a um servigo de alta qualidade, organizado de acordo com suas
necessidades e ndo nos moldes das estruturas do Governo;

IV - a estruturagdo deve oferecer informagdes e prestagio de servigos, em ordem logica e natural ao
usuario, de acordo com o publico-alvo;

V - todos os sitios da Administragdo Publica Estadual devem oferecer acesso ao portal de
Atendimento ao Cidadio.

Artigo 10 - Deve ser oferecido, ainda, um conjunto de informag¢des acessorias que indiquem, de /9/
maneira clara, ao cidadio:
I - como utilizar o servigo,
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II - onde acessar o servigo;
II - quais suas restrigdes e precondigdes de uso;
IV - quais as alternativas de servigos presenciais;
V - quais os direitos e deveres relacionados ao servigo;
VI - qual a legislagdo relativa ao servigo;
VII - 0 que fazer em caso de insatisfagdo com o servigo ou duvidas ndo atendidas;
VII - Ouvidoria do 6rgdo ou entidade responsavel pela prestacdo de servigos.

Artigo 11 - Os servigos eletronicos devem atender aos padroes do Manual de Usabilidade dos
Servigos Publicos, bem como a sistematiza¢do e versdo eletronica dos servigos de atendimento e
orientagdo do Estado, os quais visam ultrapassar a categoria de presta¢do de servigos on-line, para
atingir o nivel de atendimento e relacionamento on-line.

Artigo 12 - Os servigos presenciais dirigidos ao cidaddo, prestados atualmente pelo Estado e que ndo
prescindam da presenga fisica do cidaddo, deverdo estar disponiveis na Internet até o final de 2010.

Paragrafo Unico - Para os servigos que exigirem a presenga fisica do cidaddo, devem ser estudadas
alternativas de redugéo, otimizagdo, agendamento ou eliminagdo do fluxo presencial até a mesma
data fixada no "caput" deste artigo.

Artigo 13 - Os orgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual, ao criarem servigos
eletronicos, devem considerar a inter-relagio com outros orgdos e entidades, a fim de oferecer
servigos integrados.

Artigo 14 - A contratagdo de empresas para o desenvolvimento de servigos ou sistemas de suporte
aos servigos on-line deve garantir, em contrato, o atendimento as determinagdes deste capitulo.

Artigo 15 - Todo servigo on-line, que tenha interatividade com o usuario, deve prover recursos de
seguranga e privacidade de forma a garantir a inviolabilidade dos dados cadastrados pelo usuario ou
a ele enviados.

Artigo 16 - Na criagdo de servigos publicos por meio da Internet, os 6rgdos e entidades devem seguir
os padrdes, requisitos e recomendagdes presentes no Manual para Implementagio de Servigos
Puablicos Eletronicos.

CAPITULO IV
Da Infra-Estrutura

SECAO 1
Da Infra-Estrutura para os Sitios
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Artigo 17 - Todos os orgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual deverdo utilizar
obrigatoriamente os "Data Centers” implementados pelo Governo do Estado do Acre para
hospedagem, publica¢io de informagdes e servigos eletrdnicos prestados por meio da Intemet.

SECAO I
Da Seguranca dos Sitios

Artigo 18 - A seguranga dos sitios dos orgdos e entidades da Administragio Publica Estadual
observara o disposto nesta se¢do, sem prejuizo a Politica de Seguranga de Informagdes do Governo
Estadual e dos proprios orgdos e entidades.

Artigo 19 - Para atuar como contato no que se refere a seguranga do ambiente do sitio, deve existir
pelo menos um responsavel técnico vinculado a Administragio Publica Estadual, em efetivo
exercicio no o0rgio ou entidade.

Artigo 20 - O servigo de certificagdo digital devera ser feito por autoridade certificadora reconhecida
pelo 6rgéo brasileiro competente.

Artigo 21 - Devera ser realizada analise de risco nos ambientes de hospedagem dos sitios, que
deverdo ser auditados semestralmente pelo proprio orgéo ou entidade.

Artigo 22 - Em relag#o & privacidade de informagdes dos usuarios dos sitios, os 6rgios e entidades
da Administragdo Publica Estadual deverdo orientar-se pelas seguintes normas:

I -a politica de privacidade do Governo ou a legislagdo reguladora devem ser objeto de publicagio,
de maneira explicita ou como referéncia;

II - a guarda e o manuseio das informagdes deverdo obrigatoriamente ser de responsabilidade dos
orgdos e entidades da Administragio Publica Estadual.

SECAO III
Do Controle e Monitoramento dos Sitios

Artigo 23 - Deverdo ser implementados mecanismos de controle editorial e estatistico e do conteudo
publicado, observadas as seguintes diretrizes:

I - devem ser realizados pela Secretaria de Comunicagio:

a) o monitoramento da incluséo e atualiza¢io do conteudo dos sitios e, quando for o caso, da

expiragdo da validade das informagdes;

11 - devem ser realizados pela Secretaria da Gestdo Administrativa:

b) a implementagdo de instrumentos para medi¢do do desempenho do sitio, do trafego de usuarios,

bem como do indice de atendimento as solicitagdes efetuadas pelo usuario;

II1 - é recomendavel a defini¢do de niveis de servigos para acompanhamento e avalia¢io periodicos %//
dos mecanismos implementados. //
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SECAO IV
Do Medelo Funcional des ()rgﬁos e Entidades

Artigo 24 - Para os fins do disposto nesta resolugdo, cada 6rgio e entidade da Administragio Publica
Estadual devera definir um responsavel para cada uma das seguintes fungdes:

1- gestao;

II - provimento de conteudo;

I1I - infra-estrutura tecnologica;

IV - coordenag@o das atividades relacionadas a elaborag@o das paginas dos sitios € planejamento e
desenvolvimento de produtos e servigos aos usuarios.

Paragrafo Gnico - Os nomes dos responsaveis de que tratam os incisos de I a IV deste artigo serdo
encaminhados a Secretaria da Gestdo Administrativa dentro de até 30 dias, contados a partir da data
da publicagdo desta resolugio.

Artigo 25 - Sao atribuigdes:

I — da Secretaria da Gestdo Administrativa:

a) aprovar o projeto e a estrutura das paginas do sitio;

b) monitorar os servigos oferecidos pelos sitio;

IT — da Secretaria de Comunicagio:

a) aprovar o conteudo e o padrdo das paginas do sitio;

b) planejar e monitorar as informag¢des oferecidas pelo sitio;

11 - de cada 6rgéo individualmente e de forma cooperada:

a) envolver recursos do 6rgdo ou entidade, necessarios a execugio das atividades para o
cumprimento ao disposto nesta resolu¢do nos prazos estipulados no Projeto Prioritario de Governo
Eletronico do Governo.

b) identificar necessidades de produtos, servigos e informagdes que possam ser oferecidos por meio
do sitio;

c) pesquisar, organizar e disponibilizar os conteudos a serem implementados nas paginas do sitio;
d) colaborar na implementagio da identidade visual, considerando o publico alvo, os objetivos do
sitio e as orientagdes definidas nesta resolugio;

e) zelar pela qualidade das informagdes disponiveis no sitio, atentando ao ciclo de atualizagio e
integridade dos dados e a correta utilizagdo da linguagem, entre outros cuidados que se fagam
necessarios.

Artigo 26 - S3o atribuigdes de infra-estrutura tecnoldgica:

I - implementar e manter:

a) os recursos de infra-estrutura tecnolégica (hardware, software e sistemas de telecomunicagio)
necessarios ao atendimento das demandas atuais e futuras de servigos e publicagdo de sitios;

b) os mecanismos de seguranga e de monitoramento para garantia da disponibilidade e integridade

das informagdes dos sitios;
I - promover a prospecgdo de novas tecnologias e propor melhorias na infra-estrutura para constant%
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adequagio tecnologica dos servigos e informagdes oferecidos aos usuarios;
III - capacitar e manter a atualizagio tecnologica das equipes envolvidas diretamente nas atividades
de infra-estrutura.

CAPITULO V
Disposicoes Finais

Artigo 28 - Os o6rgios e entidades da Administragdo Publica Estadual, que ja tiverem seus sitios
implantados, deverdo adapti-los ao disposto nesta resolugio até dezembro de 2008.
Paragrafo unico - Os novos sitios deverdo obedecer de imediato a presente resolugéo.

Artigo 29 - Os manuais citados nesta resolugdo serdo disponibilizados no sitio da Secretaria da
Gestdo Administrativa (www.gestdo.ac.gov.br).

Paragrafo unico — Os nucleos técnicos de apoio ao Comité de Gestao Piblica fornecerdo as
orientagdes necessarias, dentro de suas areas, ao fiel cumprimento das normas de que trata o "caput"
deste artigo.

Artigo 30 - Esta resolugio entra em vigor na data de sua publicagio.
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