Anexo | - LEVANTAMENTO DE SERVICOS PUBLICOS DE ATENDIMENTO

O que €?

O Governo Federal, com a coordenacdo do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestédo e o apoio da Casa Civil da Presidéncia da Republica e a
Escola Nacional de Administracdo Publica, estd realizando um levantamento dos
servicos publicos de atendimento oferecidos por 6rgéaos e entidades da administracéo
direta e indireta (exceto empresas publicas e sociedades de economia mista) do Poder
Executivo. O Levantamento tem como principais objetivos sistematizar informagdes
como a natureza e o numero de etapas do servi¢o, a quem se destina, documentos
necessarios, quantidade de interacdes com o usudrio e estagio de digitalizacdo do
servigo.

Por qué?

Obter um retrato atualizado do catélogo de servicos publicos federais viabiliza néo
apenas a informacdo mais completa para os usuarios dos servi¢cos, mas também
permite aprimorar o entendimento sobre as necessidades ou obstaculos dos 6rgaos
para uma melhor prestacdo do servico (exemplos: ferramentas para a digitalizacao,
para a simplificacdo ou para o relacionamento com o usuario — SMS, Callcenter,
Chatbots).

Esta iniciativa esta alinhada com o Decreto-Cidadao (6.932/09), que institui a Carta de
Servicos ao Cidadao e se relaciona com o Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de
2016, que institui a Plataforma de Cidadania Digital no &mbito dos 6rgaos e entidades
do Poder Executivo Federal e estabelece um canal Unico e integrado do Governo
Federal para a disponibilizacdo de informacdes, solicitacdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos.

A Plataforma de Cidadania Digital tem como finalidade: i) permitir ao cidadédo e a
empresas a solicitagdo e o acompanhamento dos servigos publicos por meio digital, sem
a necessidade de atendimento presencial, inclusive por meio de dispositivos moveis; ii)
ser o portal Unico de acesso a informacgdes e de prestacao direta de servi¢cos publicos;
iif) simplificar as solicitagbes, com foco na experiéncia do usuério do servico; iv) dar
transparéncia a execugao dos servigos e permitir o monitoramento dos servigos publicos
por parte da sociedade; e v) promover a atuacao integrada entre 6rgdos e entidades
envolvidos na prestacéo dos servi¢os publicos.

Cabe ressaltar, contudo, que a Plataforma de Cidadania Digital ndo compete com ou
substitui os servicos ja digitais oferecidos por 6rgdos como a Receita Federal, Ministério
da Educacao ou o SUS. O papel da Plataforma é concentrar para a populagédo o acesso
as informacg@es sobre os servigos oferecidos e promover a prestacao direta deles por
meio digital. Entendemos que este canal Unico de contato facilitara a vida do cidadéao e
empresas que necessitam utilizar os servicos do Governo Federal, eliminando o uso
desnecessario de intermediarios e funcionando como porta de entrada Unica para 0s
usuarios de servigos publicos.

Para Qué?

O Levantamento dos Servicos Publicos de Atendimento é o primeiro estagio para a
implantacdo da Plataforma de Cidadania Digital. Ele permitira diagnosticar, com mais



b)

preciséo, os desafios de simplificacdo e de digitalizacdo dos servicos publicos federais.
O Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo ja estd desenvolvendo
ferramentas que, a partir do diagnostico realizado, apoiardo os 6rgaos e entidades da
administracao publica federal a oferecer servicos mais simples, digitais e econémicos.

Além disso, o Decreto n° 8.936, que institui a Plataforma de Cidadania Digital, prevé
gue, apoés 90 dias apos sua publicacdo, os 6rgdos tenham um plano de integracdo dos
seus servicos a plataforma, um processo que deve ser concluido em até 18 meses.

Para a realizacdo deste plano, é passo anterior e fundamental a correta identificacdo
dos servicos publicos a serem priorizados no processo obrigatério de integracdo a
Plataforma.

Adicionalmente, os 6rgdos deverdo, em até 12 meses apd6s a publicacdo do

Decreto, apresentar todos o0s seus servicos no Portal. Nesse sentido, o
Levantamento ajudara os 6rgéos a acelerar este processo.

Para Quem?

Todos os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica Federal, direta e indireta,
exceto empresas publicas e sociedades de economia mista.

O gue sera catalogado pelo Levantamento?

Para fins de realizacdo do Levantamento, entende-se Servi¢go Publico como a acao
dos 6rgdos e das entidades da administracéo publica federal para atender, direta ou
indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever.

Este levantamento, no entanto, ndo registrard todas as areas, servicos e atividades
prestadas pela Administracdo Publica Federal. Utilizamos um recorte especifico, focado
nos Servigos Publicos de Atendimento, compreendidos como processos normatizados
que realizam a entrega de um produto ou beneficio a um usuario final, diretamente ou
por meio de intermediarios, a partir de uma ou mais interacdes entre Poder Publico e
usuarios. Usuarios séo pessoas fisicas e juridicas, de direito publico ou privado, que
demandam o servico publico do Estado, tais como cidadéos, empresas, associacdes e
cooperativas. Os intermediarios sao 0s entes parceiros do 6rgdo corresponsaveis pela
prestacdo do servico tais como estados, municipios, organizacdes da sociedade civil,
entidades de representacéo e 6rgaos da propria Unido. Interagdes sdo entendidas como
0s momentos de contato entre o Poder Publico e os usuérios na prestagéo do servico,
como agendamento, apresentacdo da demanda, entrega de documentos, etc.

Em termos praticos, o processo de prestacdo do servico publico é decorre de uma
interagcdo, presencial ou ndo, entre o usuério e a instituicdo publica, com vistas a
processar uma solicitacdo e a gerar uma entrega especifica ao usuario. Esta interacao
tem as seguintes caracteristicas:

Indidualizagdo: H& sempre um usuario final individualizado, sendo ele um uma pessoa
fisica ou juridica de direito publico ou privado. Ndo sdo examinados direitos difusos;

Impacto: Acarreta uma mudanca entre a situagdo anterior e posterior ao servico do
usuario;



c) Competéncia: E um processo relacionado a atividade-fim da instituicdo, diretamente
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ligado a sua area de atuacao;

Interacado: Envolve interacéo da instituicao publica com o usuério, ou seu representante,
por meio de um canal de atendimento (seja ele presencial ou ndo);

Suficiéncia: Seja completo e suficiente, ou seja, alcance a entrega do produto ou
servico pretendido pelo usuéario ao inicio do processo, sem a nhecessidade de
complementagdo por processos posteriores; e

Finalidade: Tenha como objeto a garantia de um direito ou a prestacio de um dever.

Padronizacgao: O servico segue um processo normativo pré-determinado.

Governanca: O servico é definido por um érgdo responsavel que define regras e
procedimentos do processo de prestacdo, mesmo que ndo o execute diretamente.

Perguntas mais freguentes sobre o
L evantamento de Servicos Publicos

1. Quando um servico é prestado por mais de um orgao,
guem deve inclui-lo no Levantamento?

R: O 6rgdo que tem a capacidade de alterar o processo e 0s requisitos de prestacéo do
servico. E importante notar que nem sempre quem presta diretamente o servico é o
seu “dono”. O processo de inscricdo no Cadastro de Pessoa Fisica (CPF), por exemplo,
pode ser feito nas agéncias dos Correios, do Banco do Brasil ou da Caixa Econdmica
Federal, mas nenhuma destas entidades tem autonomia para mudar as regras relativas
ao CPF, como o fato de que uma pessoa s6 poder ter um CPF, os documentos
necessarios para fazer o cadastro, etc. Quem tem esta autonomia é a Secretaria da
Receita Federal do Ministério da Fazenda e, portanto, a inscricdo no CPF é um servico
publico prestado pelo Ministério da Fazenda com a execucao parcialmente
terceirizada aos Correios, a CEF e ao Banco do Brasil. Sera o Ministério da Fazenda
guem incluira este servigo no Levantamento e em sua Carta de Servigos.

2. Meu 6rgéao define as regras do servico, mas outro realiza
todo o processo de atendimento ao usuario. Devo incluir tal
servigo no Levantamento?

R: Sim. Como afirmado na resposta acima, o “dono” do servigo publico de atendimento
€ o0 6rgado com autonomia para alterar suas regras e requisitos, € nao necessariamente
o prestador direto. Mesmo que um érgdo execute 100% do atendimento do servico junto
a sociedade, se ele néo tiver esta autonomia, entéo o servi¢co ndo devera ser introduzido
no Levantamento e tampouco na Carta de Servigos do 6rgao.

3. Meu 6rgéo tem servicos publicos que s6 podem ser utilizados
por empresas e associagdes. Eles devem ser introduzidos no
Levantamento?



R: Sim. Servigcos Publicos de Atendimento ndo sdo prestados somente a cidad&os.
Alguns servigcos publicos existem especificamente para pessoas juridicas, sejam elas
empresas, ONGs, associacdes privadas ou correlatas. Autoriza¢des de funcionamento
sdo um claro exemplo de servico publico prestado a empresas.

4, EXxistem servicos publicos que tem como usuario
exclusivamente outros 6rgaos publicos?

R: Sim, existem, embora sejam minoria. A ANATEL faz concessdes de autorizagdes a
prefeituras, por exemplo. O MEC tem servicos prestados a Secretarias Estaduais e
Municipais de Educacéo, universidades e institutos de educacao publicos, e até mesmo
a escolas. O fator importante para saber se um servigo prestado por um érgéo publico
a outro € um servico publico é a existéncia ou ndo de um impacto direto e especifico
proveniente daquele servico aos usuarios. Se o MEC autoriza a criacdo de um curso em
uma universidade publica, a existéncia da disponibilidade de vagas daquele curso € um
impacto direito e especifico aos usuarios, proveniente de um servigo publico prestado
pelo Ministério por intermédio de outra entidade publica.

5. Por que os Servicos de Informacao/Atendimento ao Cidadao
e as ouvidorias ndo serdo examinados no Levantamento?

R: Os SICs/SACs e as ouvidorias séo instancias de informacédo e apelacéo do 6rgao,
normalmente transversais a todas as areas deste e que atuam com
informacgdes/intervencdes em todos os servigos do 0rgéo, e ndo de forma exclusiva a
um deles, e tampouco se limitam a somente um processo de atuacao.

Entdo por que as atividades destas areas nao sédo classificadas como servigos?
Porque o Levantamento tem dois objetivos principais: Obter as informacfes do caminho
seguido pelo cidadao nos diferentes servigos publicos e identificar entre estes processos
de prestacao de servico quais deles podem, total ou parcialmente, serem digitalizados,
de forma a melhorar a prestacdo para o cidaddo. Ou seja, estamos catalogando
processos padronizados, onde o usuario pode saber com antecedéncia o que ocorrera
durante a requisicao e recebimento do servi¢o. O foco é também na identificacao sobre
onde existe a possibilidade de substituir agdes “manuais” por acbes eletronicas, sem a
necessidade do “balcdo”, ou seja, da interagdo direta entre usuario e prestador de
servigo.

6. Por que o Agendamento ndo é considerado um servico?

R: Os servicos que estamos catalogando séo suficientes, ou seja, o usuario da inicio ao
processo com 0 objetivo de garantir um direito ou o cumprimento de um dever e o
processo soO termina quando ele alcanca este objetivo, ou quando fica determinado que
ele ndo tem este direito ou ndo pode cumprir este dever.

7. Por que os servicos exclusivos a servidores publicos néo
estdo sendo catalogados?
R: Os servigos exclusivos aos servidores (como marcacao de férias e pericias, folhas

de pagamento, etc.) sdo servicos funcionais, servicos relacionados a “maquina publica”,
ao funcionamento interno da Administragédo Publica Federal.



8. Servicos prestados a pessoas juridicas que nao sejam
empresas ou 6rgaos publicos serdo catalogados?

R: Sim, desde que atendam as caracteristicas especificadas nos documentos de apoio
distribuidos por nossa equipe. Servicos que atendam a ONGs, entidades filantrépicas,
clubes esportivos, associacdes, agremiacdes, entidades religiosas e afins devem
também ser informados nos questionarios do Levantamento.

9. No meu 6rgao existe um projeto/atividade que é essencial
para a sociedade e/ou para a Administracao Publica, que tem
um impacto enorme na vida da populacédo e ele ndo sera
catalogado no Levantamento. Por qué?

R: A escolha de quais servicos serdo ou ndo catalogados ndo se baseia nem na sua
importancia, nem no seu impacto a sociedade. A definicdo da politica econbmica € uma
atividade importantissima da Administracéo Publica Federal tem impacto significativo na
vida da populacéo e, no entanto, ndo sera catalogada, porque o objetivo da iniciativa é
mapear 0s que tém um processo cristalizado basico, com fases bem definidas e rotinas
estabelecidas e que, portanto, podem ser alvo de simplificagéo e digitalizagéo.

10. Eu tenho um servico com varios publicos alvos, e existem
pequenas diferencas para cada um deles, preciso cadastrar
varios servigcos ou um so?

R: O ponto chave que determinard se deverdo ser preenchidos um ou mais
guestionarios aqui sera o processo. As etapas, o caminho, sera o0 mesmo para todos,
com mudanca apenas de documentagdes ou requisitos especificos? Ou a diferenca é
somente que alguns dos usuarios nao precisardo cumprir uma etapa, mas cumprirdo
todas as outras? Se forem estes 0s casos, entdo € um Unico servigco com varios tipos
de usuario.

Se, por outro lado, houver mudanca no processo (etapas diferentes, canais e locais de
atendimento diferentes, etc.) entdo cada um destes caminhos sera um servico
diferente, ainda que o “produto final” deles seja 0 mesmo.



