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A Escola Nacional de Administracdo Publica
(Enap) é uma escola de governo vinculada
ao Ministério do Planejamento, Desenvolvi-
mento e Gestdo (MPDQG).

Tem como principal atribuicdo a formacdo e
o desenvolvimento permanente dos
servidores publicos. Atua na oferta de
cursos de mestrados profissionais,
especializacdo lato sensu, cursos de
aperfeicoamento para carreiras do setor
publico, educagdo executiva e educagdo
continuada.

A instituicdo também estimula a produgéo e
disseminacdo de conhecimentos sobre
administracdo publica, gestdo governamen-
tal e politicas publicas, além de promover o
desenvolvimento e a aplicagdo de
tecnologias de gestdo que  aumentem a
eficacla e a qualidade permanente dos
servicos prestados pelo Estado aos
cidaddos. Para tanto, desenvolve pesquisa
aplicada e acdes de inovagdo voltadas a
melhoria do servico publico.

O publico preferencial da Escola sdo
servidores publicos federais, estaduais e
municipais. Sediada em Brasilia, a Enap ¢é
uma escola de governo de abrangéncia
nacional e suas ac¢des incidem sobre o
conjunto de todos os servidores publicos,
em cada uma das esferas de governo.
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APRESENTACAO

O Governo Federal estd desenvolvendo um
canal Unico e integrado para disponibilizacao
de informacbes, solicitacdo eletronica,
acompanhamento e avaliagdo de servicos
publicos pelo cidaddo, denominado
Plataforma de Cidadania Digital.

O primeiro passo para a implementacdo
dessa plataforma foi conhecer quais sdo os
servicos publicos ofertados pela
administracdo publica federal. Para isso, foi
realizada a Pesquisa sobre Servicos Publicos
de Atendimento do Governo Federal, com a
finalidade precipua de efetivar esse
levantamento.

A pesquisa foli executada pela Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap),
sob a coordenacdo do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e
apoio da Casa Civil da Presidéncia da
Republica, levantando dados sobre os
servicos prestados pela Administracdo
Publica Federal Direta e Indireta. Este relato-
rio apresenta os conceitos norteadores da
pesquisa, a metodologia adotada e os princi-
pais resultados obtidos com a realizacdo
desse levantamento.

A primeira parte deste documento tem co-
mo foco a reflexdo tedrica sobre o tema da
digitalizacdo de servicos publicos num con-
texto de mudancas na relagdo entre a admi-
nistracdo publica e os cidaddos assim como
apresentar alguns casos da experiéncia

internacional. Além disso, sdo descritos os
referenciais metodologicos informadores
da pesquisa, apresentando seu contexto
geral e o aspecto do ineditismo, que
desafiou a Enap a buscar por diferentes
procedimentos e definigdes  conceituais
para colocar em pratica uma pesquisa
exploratéria de alto grau de complexidade.

A segunda parte é composta pelos
principais resultados do levantamento reali-
zado em 2017, organizados em quatro
capitulos. No primeiro capitulo, os servigos
publicos de atendimento analisados sao
classificados com base em alguns critérios
adotados pela pesquisa. O segundo
capitulo trata sobre diferentes questdes que
envolvem os usuarios desses servicos. Ja o
terceiro capitulo apresenta algumas das
principais caracteristicas dos servicos
publicos pesquisados. Enquanto o quarto e
Ultimo capitulo da segunda parte analisa
temas relacionados a digitalizacdo desses
servigos.

Com a apresentacdo deste relatorio, espera
-se que os resultados da pesquisa
possibilitem identificar, de forma inédita, os
servicos publicos de atendimento do
Governo Federal. Pretende-se que os
dados, ora publicados, possam ser Uteis
para a gestdo publica brasileira, além de
servir de contribuigdo para a compreensao
desses servicos e da propria administragao
publica no Brasil.

Fernando Filgueiras
Diretor de Pesquisa




PARTE 1

REFERENCIAL
TEORICO E
METODOLOGICO

Nesta primeira parte do
relatorio, serdo apresenta-
dos os fundamentos teori-
cos e metodolégicos que
serviram de base para a
Pesquisa sobre Servicos
Piblicos de Atendimento
do Governo Federal. No
primeiro capitulo, se encon-
tra o cenario em que se in-
sere o processo de digitali-
zacdo de servigos publicos,
assim como alguns dos
principais exemplos de ca-
sos internacionais que se-
guem essa tendéncia. No
segundo capitulo, apresen-
ta-se o contexto nacional
no qual a pesquisa se insere
e é destacado o carater de
ineditismo dessa pesquisa
exploratoria. Ja no terceiro
capitulo é apresentado o
desenho de pesquisa, indi-
cando os conceitos utiliza-
dos e a metodologia adota-
da, além da apresentacdo
do instrumento de pesquisa
e da fase de coleta de da-
dos.



DIGITALIZACAO
DE SERVICOS
PUBLICOS

Desde o final da década de 1990, diversos
paises tém destinado robustos investimen-
tos a projetos de governo eletronico (e-
governmend*, com o objetivo de oferecer,
de maneira virtual, informacdes e servicos
para cidaddos e empresas’. Esse movimento
vem sendo impulsionado por uma transfor-
macao na logica que orienta a oferta e a
prestacdo de servicos em diversos setores
da sociedade, cada vez mais focada no apri-
moramento continuo e na satisfacdo do(a)
usudrio@)®. A demanda pela constante me-
lhora na eficiéncia do setor publico vem
crescendo, como consequéncia de um maior
acesso a informacdo e da conscientizacao
da populacéo a respeito dos seus direitos*.

A implementacdao de projetos de
e-government pode trazer beneficios
significativos para cidadaos e cidadaos, em-
presas e governos de todo o mundo®. Entre
suas principais capacidades de transforma-
cao estao: a reducdo dos custos de comuni-
cacdo e informacao® o aumento da eficién-
cia/efetividade; a ampliacao do alcance; o

aprimoramento na qualidade dos dados; a
maximizacao da velocidade; o aumento da
transparéncia’; a relativizacdo da distancia; o
aprimoramento da qualidade do servico
prestado; o aperfeicoamento da administra-
cao publica; e a promocao da participacao e
da democracia®.

Apesar de as midias sociais permitirem que
governos se tornem uma plataforma de
participacdo e colaboracao, essa forma de
engajamento publico ainda é um territorio
pouco explorado. Por isso, os 6rgaos
geralmente apresentam falta de experiéncia e
de conhecimento sobre a implementacao
dessas novas estratégias de interacdo. Essa
realidade faz com que sejam necessarios nao

s6 investimentos, mas também o




comprometimento de longo prazo, por parte dos
governos, até que seus 6rgaos desenvolvam as habili-
dades necessarias, capacitem seus funcionarios, adqui-
ram novas tecnologias e aprimorem sua infraestrutura’.

A constituicao do e-government tem um impacto
direto na relacdo entre governo e sociedade. Mas tem,
também, um impacto dentro da prépria estrutura de
governo. O e-govermment cria um processo de mudan-
ca que desafia a estrutura dos servigos publicos, tendo
em vista a forma como sao realizados e entregues.
Uma politica publica de criacdo do e-govemnment,
dessa maneira, deve dar conta das principais barreiras
para sua implementacao, que incluem: (1) uma cultura
de aversao ao risco, tipica de organizagdes burocrati-
cas; (2) barreiras legislativas; (3) disponibilidade de
recursos para sustentar o processo de digitalizacao; e
(4) a capacidade dos 6rgdos para lidar com mudancas
de processos™.

Dessa forma, o duplo impacto da construcao do
governo digital implica um novo modelo de
burocracia, o qual se orienta por um modelo de
governanca digital, baseado no design de servicos
orientado ao cidadao, com reducao de custos e com
arquitetura de entregas inteligentes e centralizadas.

Esse modelo de governanca digital deve observar a
importancia do back office e de mudangas nas
atividades-meio. Nao bastara apenas a digitalizacao de
servicos para constituir o e-government. A governanca
digital observa, também, o uso da informacao digital
para o processo de elaboracao de politicas publicas e a
estrutura colaborativa com a sociedade, o uso dos
potenciais de big data e o fortalecimento em escala de
autosservi¢o publico.

Isso significa o delineamento de governos que mudam
sua relacdo com a sociedade e com seus modelos
burocraticos, rompendo as barreiras para a construcao
do e-government.

1Yuan, H. S.; Chang, C. M.; Yu, T. J. Determinants of
user acceptance of the e-government services: the
case of online taxfiling and payment system. Govern-
ment Information Quarterly, v. 23, p. 97-122, 2006.

2 Torres, L.; Pina, V.; Acerete, B. E-government deve-
lopments on delivering public services among EU
cities. Government Information Quarterly, v. 22, p.
217-238, 2005.

3 World Government Summit and Ey. Application of
the Global Star Rating System for Services. 2017.
Disponivel em: https://
www.worldgovernmentsummit.og/a{)i/publications/
document?id=4b777dc4-e97c6578-b2f8-
ff0000a7ddb6. Acessoem: 10/10/2017.

* World Government Summit and Said Business Scho-
ol — University of Oxford. Transforming government
services in the UAE:estainshin% a service factory
using world class practices. 2016. Disponivel em:
htt, s://www.worldgovernmentsummit.org/a[.}i/
publications/document?id=7e687dc4-e97c6578-b2f8
-ff0000a7ddb6. Acesso em: 10/10/2017.

5Jaeger, P. T.; Thomps on, K. M. E-government
around the world: lessons, challenges, and new direc-
tions. Government Information Quarterly, v. 20, n. 4,
p. 389-394, 2003.

8 Andersen, K. V.; Henriks en, H. Z. E-government
maturity models: extension of the Layne and Lee
model. Governmentinformation Quarterly, v. 23, n. 2,
p. 236-248, 2006.

’Kim, H. J.; Pan, G.; Pan, S. L. Managing IT enabled
transformation in the public sector: a case study on e
-government in South Korea. Government Informa-
tion Quarterly, v. 24, n. 2, p. 338-352, 2007.

8Rowley, J. E-government stakeholders — Who are
they and what do they want? International Journal of
Information Management, v. 31, n. 1, p. 53-62, 2011.

Lee, G; Kwak, Y. H. An open government maturity
model for social media-based public engagement.
Gé%\éerzn(r)rignt Information Quarterly, v. 29, n. 4, p. 492

©punleavy, P.; Evans, M.; McGregor, C. Connected
Eovernment: towards digital era governance? Wor-
ing Paper. Canberra: Institute for Governance and
Policy Analysis, 2016.



CASOS INTERNACIONAIS

A mudanca na logica da relacdo entre o setor publico e a
sociedade faz parte de um processo de modernizagédo da
administracdo publica, que se coloca como um desafio
para os governos de diversos paises na era da informa-
cao.

Estudos empiricos indicam que os niveis de desenvolvi-
mento humano e tecnoldgico de cada pals sdo determi-
nantes para o sucesso de suas iniciativas de e-
government™. Mesmo assim, o objetivo principal parece
ser comum a todos: o desenvolvimento de uma platafor-
ma Unica, que ofereca todos os servicos publicos dispo-
niveis para a sociedade™.

Varios paises ao redor do mundo tém buscado digitali-
zar seus servicos publicos. Dados demonstram que, em
2014, mais de 130 paises ja possuiam algum tipo de ser-
vico publico digital. Naquele ano, por exemplo, 1,3 mi-
lhdo de residentes na Estonia podiam usar cartdes de
identificacdo eletronica para votar, pagar tributos e aces-
sar mais de 160 servicos online. Da mesma forma, o Ser-
vico de Informagdo de Assisténcia Social da Turquia
compilou multiplas fontes de dados do governo em uma
Unica plataforma para garantir aos cidaddos melhor
acesso e celeridade no processo de tomada de decisao
em diversos programas assistenciais.

Entre as pesquisas que analisaram empiricamente proje-
tos de e-government em diferentes paises, uma das mais
conhecidas é o estudo que discutiu a aceitacdo e a credi-
bilidade do sistema de pagamento online de impostos
(OTFPS — Online Tax Filing and Payment System), imple-
mentado pelo governo de Taiwan®.

Na Coréia do Sul, foram realizadas pesquisas sobre a
implementacdo do e-government para servicos da Su-
prema Corte™. E o governo holandés foi estudado por ja
ter l(;Iigitalizado a maior parte dos seus servi¢cos publi-
cos™.

Com relacdo a implementacdo de iniciativas de digitali-
zagdo de servicos, um dos precursores foi o governo da
Australia, que lancou o Centrelink, em 1997, como uma
plataforma de integracdo para diversos servicos, focada
na facilidade de acesso a servicos de alta qualidade®®.

J& o governo canadense, em resposta a insatisfacdo da
sociedade com relacdo a prestacdo dos servicos publi-
cos, implementou, a partir de 2005, uma iniciativa cha-
mada Service Canada, com o objetivo de funcionar como
ponto de referéncia para todos os programas e servicos
federais"’.

Em 2006, o Parlamento escocés realizou uma consulta a
sociedade acerca dos servicos publicos ofertados, tendo
a digitalizacdo como um dos pontos de pauta. A referida
consulta demonstrou a necessidade de definir como pri-
oridade o estabelecimento de meios para que a popula-
¢do possa ter: maior capacidade de controle sobre os
servicos publicos ofertados; envolvimento efetivo na
formatacd@o e nas decisdes sobre os servi¢os publicos de
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sua regido; e facilidade no acesso a informacao. Essa aborda-
gem, baseada no didlogo entre governo e sociedade, ficou
conhecida como Public Value Management (PVM)*2.

J4 o governo do Estado de Karnataka, na india, estabeleceu,
em 2006, o Bangalore One (B One), como resposta a demanda
de sua populacdo por uma plataforma Unica de relacionamen-
to com diversos departamentos governamentais e de acesso a
servicos publicos*’.

O Reino Unido possui um site governamental, que serve como
base de informacdo Unica para todos os departamentos do
governo britanico. O lancamento do gov.uk, em 2012, marcou
a criacdo de uma das redes de servicos publicos digitais mais
acessiveis do mundo®. J4 em 2013, o governo do Reino Unido
estabeleceu uma meta para digitalizar 25 dos seus principais
servicos, num prazo de 400 dias. Chamada T7ransformation
Programme, a iniciativa tinha como objetivo a digitalizacdo
dos servicos, para que se tornassem mais simples e de facil
acesso’".

O governo dos Emirados Arabes Unidos tem adotado, desde
2014, a perspectiva de que os usuarios devam participar da
criacdo, andlise e formatacdo dos sistemas de prestacdo de
servicos publicos®.

A constante transformacdo da administracdo publica e conse-
quente adocdo de plataformas digitais de servicos publicos
implicam na reducdo de custos e ampliacdo da participacdo
social. Um exemplo caracteristico é o caso do Uruguai, na
América do Sul, que, em meados de 2017, conseguiu um em-
préstimo do Banco Mundial no intuito de investir no Programa
de Melhoria de Servicos de e-government para cidaddos e
negocios. A expectativa dos governantes uruguaios é que tal
medida otimize os servigos online em toda a administracdo
publica, de forma a garantir servigos publicos céleres, amiga-
veis e que sejam acessiveis a todos?.

A Unido Europeia, por seu turno, vem adotando medidas para
acelerar a oferta de servicos publicos digitais. O plano de agdo
de e-government 2016-2020 do bloco tem como principal
objetivo permitir que até 2020 a administracdo publica bem
como as instituicdes publicas sejam abertas, eficientes e inclu-
sivas, ofertando servicos publicos digitais amigaveis e acessi-
veis a todos os cidadaos e negdcios.

Nesse mesmo sentido, a Russia também busca ampliar prati-
cas de e-government por meio do programa de Estado Infor-
magao e Sociedade 2011-2020.

Ja a Irlanda, em 2017, definiu os critérios de implementagédo
de um portal Unico de servicos publicos, a ser alcancada até
2020.

Neste sentido, o Brasil vem desenvolvendo processos incre-
mentais de digitalizacdo desde o ano 2000, no sentido de es-
tabelecer marcos normativos e praticas que viabilizem a trans-
formacao digital, conforme a linha do tempo ao lado.

Assim, ja ha no Brasil um acimulo institucional que balize esta
transformacao dos servicos publicos de atendimento do Go-
verno Federal. Porém, ainda ndo existem diagndsticos eficien-
tes a respeito do universo de servicos publicos que ja estdo
disponiveis no formato digital, que estdo em processo de digi-
talizacdo ou sobre aqueles servicos que ainda ocorrem nos
balcoes de atendimento presencial dos 6rgédos publicos.
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Politica de e-GOV

Comité Executivo de Governo Eletréonico (CEGE)
Programa Sociedade da Informagao

Portal Rede Governo

2001

Portal Govemo Eletrénico

Infraestrutura de Chaves Plblica—ICP Brasil

Portal Comprasnet

Subcomité da Rede Brasil Gov no dmbito da CEGE

2002

Documento “2 anos de de Governo Eletrénico”
Inventario de Recursos de TIC

Subcomités de certificagdo digital e de integragdo
de sistemas administrativos

Regras e diretrizes para os sitios da Administragdo
Pablica Federal

2003

Reestruturagdo dos comités Técnicos do CEGE e
atribuicdo ao MP pelo apoio administrativo ao férum

2004

Novas diretrizes para o programa e - GOV
Departamento de Governo Eletrénico

Padroes de interoperabilidade em Governo Eletrénico
(ePING)

Rede de Comunicagdes Infovia

Portal de transparéncia

2003

Modelo de acessibilidade de Governo Eletronico (eMag)
Uso obrigatério do pregdo

ePING institucionalizada

Programagdo Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo

2006

Portal de inclusdo digital

1° Pesquisa de avaliagdo de Servigos com a
Metodologia de Indicadores e Métricas dos Servigos
de Governo Eletrénico

2007

Portal de Software Publico Brasileiro

eMAG obrigatério para érgdos do SISP

Avaliador e Simulador para Acessibilidade de Sitios
(ASES)

continua
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BYuan, H. S.; Chang, C. M.; Yu, T. J. Determinants of user ac-
ceptance of the e-government services: the case of online tax
filing and payment system. Government Information Quarterly,
v. 23, p. 97-122, 2006.

YKim H.J.; Pan G.; Pan S. L. Managing IT enabled transformation
in the public sector: a case study on e-government in South Ko-
rea. Government Information Quarterly, v. 24, n. 2, p. 338-352,
2007.

®Horst, M.; Kuttschreuter, M.; Gutteling, J. M. Perceived useful-
ness, personal experiences, risk perception, and trust as determi-
nants of adoption of e-government services in the Netherlands.
Computers in Human Behavior, v. 23, p. 1838-1852, 2007.
16Halligan, J. The Centrelink experiment. Innovation in service
delivery. Canberra: ANU Press, 2008.

Roy, J; Langford, J. Integrating service delivery across levels of
government: case studies of Canada and other countries. IBM
Center for the Business of Government, 2008. Disponivel em:
http://www.businessofgovernment.org/report/integrating-
service-delivery-across-levelsgovernment-case-studies-canada-
and-othercountries. Acesso em: 10/10/2017.

¥Roy, J; Langford, J. Integrating service delivery across levels of
government: case studies of Canada and other countries. IBM
Center for the Business of Government, 2008. Disponivel em:
http://www.businessofgovernment.org/report/integrating-
service-delivery-across-levelsgovernment-case-studies-canada-
and-othercountries. Acesso em: 10/10/2017.

“Shahaida, P; Jayasimha, K. R.; Nargundkar, R. Bangalore One: a
one stop shop for government services. South Asian Journal of
Management, v. 14, n. 4, p.138-154, 2007.
“https://www.mckinsey.com/business-functions/digital-
mckinsey/our-insights/public-sector-digitization-the-trillion-
dollar-challenge. Acesso em: 29/01/2018.

UK Government. Exemplar number 22: Civil Claims. GOV.UK.
Disponivel em: https://www.gov.uk/transformation/exemplars/
courtclaims.html. Acesso em: 10/10/2017.

“World Government Summit and Said Business School — Univer-
sity Of Oxford. Transforming government services in the UAE:
establishing a service factory using world class practice., 2016.
Disponivel em: https://www.worldgovernmentsummit.org/api/
publications/document?id=7e687dc4-€97c6578-b2f8-
ff0000a7ddb6. Acesso em: 10/10/2017.
Zhttp://www.worldbank.org/en/news/press-
release/2017/08/03/uruguay-digitalizacion-servicios-publicos.
Acesso em: 29/01/2018.

** http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?
uri=CELEX:52016DC0179. Acesso em: 29/01/2018.

* http://government.ru/en/docs/3369/. Acesso em: 29/01/2018.
%€ http://central-government.governmentcomputing.com/news/
ireland-to-build-central-gateway-for-e-government-services-
5890914. Acesso em: 29/01/2018.

*’ https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data-
Center. Acesso em: 29/01/2018.

10



11

® 7008

Padrées WEB (ePWG)

Portal de Convénios do Governo Federal (SINCOV)
Infraestrutura Nacional de Dados Espaciais (INDE)
IN SLTI 04 - contratagdes de TI

Estratégia Geral de Tecnologia da Informagao (EGTI)
Agenda Nacional de Gestdo Piblica

Projeto INFOVIA Brasil

2003

Regimento Interno da Comissdo de Coordenagdo do
SISP
Decreto Cidaddo

2010

IN SLTI n® 01 recomenda compra de computadores
menos poluentes

Programa Nacional de Banda Larga (PNBL)

1° Pesquisa TIC Governo Eletrénico

201

Modelo do Software Publico

Licenca Publica de Marca (LPM)

Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
(SICAF)

Especializacdo em governo eletrénico

Comité Interministerial e Plano de Governo Aberto
Avaliagdo 200 sitios e e servicos de e GOV

Decreto SISP

2012

Lei de Acesso a Informacao

Portal de Pessoa com Deficiéncia

INFOVIA em operagdo

Decreto n° 7.641 que trata transferéncia de recursos da
Unido no Portal Sincov

Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (INDA)

Portal Brasileiro de Dados Abertos

Metodologia de Gerenciamento de Projeto e Guia de
Processo de software para o SISP

® 7013

Cidades Digitais

Decreto n” 8.135, que trata das comunicagdes de da
dos da APF

Identidade Digital de Governo (IDG)

2014

Marco Civil da Internet

Dez anos do Padrdo ePING

Portal Paticipa.br

Versdo Beta do VLibras (tradutor automatico de
contetdo digitais para Libras)

201

Novo Portal de Servigos do Governo Federal
Novo Portal do Software Publico

Programa Bem Mais Simples Brasil

Processo Eletronico Nacional

Sistema Eletrénico de Informagdo - SEI
Estratégia de Governanca Digital (EGD)

201B

Decreto n° 8638/ 2016 - Politica de Governanga Digital
Decreto n° 8777/ 2016 - Politica de Dados Abertos do
Poder Executivo

Decreto n° 8789/ 2016 - Compartilhamento de Dados
Decreto n° 8.936/2016 - Plataforma de Cidadania Digital
Portaria STI/ MP 58/ 2016 - Procedimentos
complementares para compartilhamento de dados

2017

Decreto n° 9.094/ 2017 - Simplificagdo do atendimento
prestado ao usudrio de servicos publicos
Lei n° 13.460/2017 - Lei dos servigos puUblicos



CONTEXTO GERAL
DA PESQUISA

O presente levantamento, denominado Pes-
quisa sobre Servicos Publicos de Atendi-
mento do Governo Federal, possut dois ob-
jetivos especificos: identificar e catalogar os
servicos publicos de atendimento ofereci-
dos pelo Poder Executivo Federal e apoiar o
processo de priorizacao da agenda de digi-
talizacdo de servicos publicos federais.

Este € o primeiro levantamento realizado
pelo Governo Federal acerca da prestagao
de servigos publicos pelos 6rgaos federais,
constituindo-se num retrato atualizado do
catalogo desses servigos. A pesquisa pre-
tende viabilizar ndo apenas a informacao
mais completa para seus usuarios, mas tam-
bém permitir entendimento mais preciso
sobre as necessidades ou obstaculos dos
orgaos, para uma melhor prestacdao de seus
servicos. O levantamento buscou sistemati-
zar informagoes especificas como a nature-
za e o numero de etapas do servi¢o, a quem
se destina, documentos necessarios, quanti-
dade de interacbes com o usuario, niveis de
digitalizacao, entre outros aspectos.

g ‘w" \
| *»-ijj\(‘?e%w
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A pesquisa fol impulsionada na esfera do
Governo Federal, em fun¢do de objetivos
estratégicos constantes do Decreto n°
9.094, de 17 de jultho de 2017, que instituiu
a Carta de Servicos ao Cidadao, e do
Decreto n°® 8.936, de 19 de dezembro de
2016, que instituiu a Plataforma de
Cidadania Digital, no ambito dos 6rgéos e
entidades do Poder Executivo federal.

A operacionalizagdo da pesquisa serviu
também para que os érgdos governamen-
tais atendessem ao art. 7° do Decreto n°
8.936/2016, no que tange a elaboragdo do
Plano de Integracdo dos seus servicos a
Plataforma de Cidadania Digital e a apre-
sentacdo dos seus servicos no Portal de
Servicos do Governo Federal. Assim, a
aplicacao da pesquisa gerou sinergia junto
aos ministérios, servindo como primeiro
estaglo para a implantagdo da Plataforma
de Cidadania Digital, uma vez que o pre-
enchimento dos questionarios pelos
orgaos publicos implicou mobilizagdo em
torno da agenda de modernizagdo da
gestao publica.

12






CONCEITOS

O conceito de servico publico ndo
pode ser considerado como univoco
nem estatico, uma vez que pode vari-
ar de acordo com o contexto social,
politico, econdmico e histérico em
que se insere, estando diretamente
ligado_ao modelo de Estado em vi-
géncia® ou, ainda, aos referenciais
teoricos adotados para a analise. No
entanto, ainda que em diferentes
contextos, algumas caracteristicas sao
{nsitas ao conceito. Um desses pontos
refere-se ao fato de “[...] caracterizar-
se a prestagdo de servico publico
sempre que o Estado assuma obriga-
torlamente, direta ou indiretamente, a
incumbéncia de satisfazer determina-
das necessidades coletivas"®.

Para a finalidade desta pesquisa, par-
tiu-se do conceito definido no Decre-
to n°® 8.936/2016, que, em seu artigo
2°, considera o “servico publico” co-
mo “agdo dos 6rgdos e das entidades
da administracdo publica federal para
atender, direta ou indiretamente, as
demandas da sociedade relativas a
exercicio de direito ou a cumprimen-
to de dever”.

Entende-se, assim, que a delimitagdo
do campo pesquisado ndo contem-
plou a totalidade dos servicos publi-
cos prestados pelo Governo Federal,
mas aqueles relativos ao “exercicio de
direito ou a cumprimento de dever”.
Por essa razdo, nao fizeram parte des-
te levantamento os servi¢os presta-
dos internamente nos érgaos fede-
rais, que dizem respeito, por exem-
plo, a gestdo e ao funcionamento da
administracdo, tais como manutencao
de equipamentos de informatica, roti-
nas de departamento pessoal, etc.

Outro aspecto considerado para a
delimitagdo do conceito nesta pes-
quisa é referente ao publico usuéario
dos servigos. Levando-se em conta os
destinatarios ou beneficiarios, a lite-
ratura usualmente classifica os servi-
¢os publicos em:

Servigos gerais ou indivisiveis (uti
universi)

Servigos de abrangéncia difusa, indi-
visiveis, que sdo prestados a toda
coletividade, de forma universal e
indeterminada, como, por exemplo,
iluminagdo publica e limpeza de vias
publicas.

Servicos individuais ou divisiveis
(uti singuli)

Servicos em que se pode identificar
os(as) usuarios(as) ou beneficiarios
(as) finais, sejam pessoas fisicas ou
juridicas, além de haver a possibilida-
de de mensurar, de forma individua-
lizada, a utilizacao desses servicos.

Assim, pela natureza e finalidade
desta pesquisa, a segunda categoria
de servicos — os individuais ou divisi-
veis — fundamentou parte do deline-
amento do conceito para o presente
levantamento, pois, para que o ma-
peamento de servicos pudesse ser
efetivado, era necessario que as eta-
pas de interacdo entre o(a) usuario(a)
final e a administracao fossem identi-
ficadas, e os procedimentos que en-
volvem essa interagdo fossem padro-
nizados.

E importante, ainda, explicitar a cate-
goria servicos publicos de atendi-
mento e seus atributos. Enquanto
servicos publicos, em geral, podem
ser compreendidos como acbes da
administracdo publica para atender
as demandas da sociedade, relativas
ao exercicio de direitos ou ao cum-
primento de deveres, os servi¢os pu-
blicos de atendimento, por seu turno,
sdo processos normatizados que rea-
lizam a entrega de um produto ou
beneficio a um(a) usuario(a), direta-
mente ou por meio de intermediarios
(as), a partir de uma ou mais intera-
¢Oes entre poder publico e usuarios
(as).

A partir desse conceito, sete atribu-
tos foram destacados, com a finalida-
de de identificar os servicos que de-
veriam compor este levantamento:

Padronizacdo e governanca

Obediéncia a um processo normativo
para atendimento do(a) usuario(a);
definicdo prévia das regras e dos
procedimentos do processo de pres-
tacdo por um 6rgao responsavel,
mesmo que nao o execute direta-
mente.

Individualizacao

Atendimento a um usuario final
individualizado, podendo ser
uma pessoa fisica ou juridica de
direito publico ou privado.

Impacto

Mudanca entre a situacdo do(a)
usuario(a) anterior e posterior a
prestacdo do servico.

Competéncia

Relacionamento entre a presta-
¢do do servigo e a atividade-fim
da instituicao.

Interacao

Envolvimento da instituicdo pu-
blica com o(a) usuario(a), ou seu
representante, por meio de um
canal de atendimento, seja ele
presencial ou nao.

Suficiéncia

A atividade encerra-se com a
prestacdo de um servico ou en-
trega de um produto ao(a) usua-
rio(a), ndo requerendo a com-

plementacdo por processos pos-
terlores.

Finalidade
Garantia de um direito ou a

% Cezne, A. N. O conceito de servigos
publico e as transformagdes do Estado
contemporaneo. Revista de Informagdo
Legislativa, Brasilia, a. 42, n. 167, jul./
set. 2005; Lobo, S. M. P. A evolucao do
conceito de servico publico. DireitoNet,
18/01/2009. Disponivel em: http://
www.direitonet.com.br/artigos/
exibir/4860/Aevolucao-do-conceito-de-
servicopublico. Acesso em: 03/10/2017.

2 Lobo, S. M. P. A evolucdo do conceito
de servigo publico. DireitoNet,
18/01/2009. Disponivel em: http://
www.direitonet. com.br/artigos/
exibir/4860/Aevolucao-do-conceito-de-
servico-publico. Acesso em: 03/10/2017.

% Bandeira de Mello, C. A. Prestacdo de
servigos publicos e administragdo indire-
ta: concessdo e permissdo de servigo
Eublico, autarquias. Ed. Revista dos
Tribunais, 1975; Bandeira de Mello, C.
A., Curso de Direito Administrativo. 23
ed. Sdo Paulo: Malheiros, 2007; Di Pie-
tro, M. S. Z. Direito Administrativo. Sdo
Paulo: Atlas, 2010.
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prestacdo de um dever ao(a) usuario(a).

Os servigos publicos de atendimento que compdem esta
pesquisa devem, necessariamente, possuir os sete atribu-
tos. A ndo observancia de um desses atributos inviabili-
zaria, em principio, a inclusdo de um servigo neste levan-
tamento. Como exemplos, podem ser citados os proto-
colos e consultas/vistas de processos: embora sejam ati-
vidades relevantes e que envolvem varios dos atributos
listados, essas ndo possuem o atributo da “suficiéncia”,
uma vez que, via de regra, constituem-se como uma das
etapas de um servico e nao o servico publico de atendi-
mento em sua integra, conforme delimitacdo conceitual
adotada nesta pesquisa.

Outro aspecto considerado fundamental para o entendi-
mento deste levantamento foi a opgdo por distribuir os
orgaos pesquisados em areas especificas. E certo que
ndo hd uma classificagdo oficial das areas de governo,
entretanto, para fins de organizacdo e agrupamento dos
dados, foram definidas quatro areas distintas, quais se-
jam: Economia e Meio Ambiente; Estado; Infraestrutura; e
Social. Todos os 6rgdos foram classificados em uma des-
sas areas de acordo com a natureza dos servigos publicos
prestados. Eventuais duvidas acerca da classificagdo ou
Nos casos em que servigos prestados por um Unico 6rgdo
pudessem se enquadrarem em mais de uma area, a op-
¢do foi feita a partir da andlise da politica publica majori-
taria na base de dados da pesquisa.

METODOLOGIA

A pesquisa teve como finalidade abarcar os servigos pu-
blicos de atendimento prestados pelo Poder Executivo
federal, no ambito da administracdo direta e indireta.

Inicialmente, a pesquisa teve como perspectiva constituir
-se como um survey na modalidade de censo, ou seja,
todos os servigos prestados pelo Governo Federal a soci-
edade brasileira, desde que atendidos os critérios esta-
belecidos, seriam levantados e mapeados. Contudo, de
posse dos primeiros dados coligidos, foi possivel consta-
tar um elevado grau de heterogeneidade em relacdo a
percepgao dos respondentes sobre o que seriam os ser-
vicos publicos de atendimento e suas caracteristicas.

Considerando as especificidades do Brasil, pode-se infe-
rir que esse elevado nivel de heterogeneidade foi favore-
cido pelas proporcdes continentais do pals, que apresen-
ta uma ampla variedade de servicos ofertados, e pelo
grau de discricionariedade inerente a burocracia em go-
vernos de caréter federativo e descentralizado™.

Pode-se, ainda, somar a esse contexto as implicacdes do
ineditismo desta pesquisa e do seu carater exploratério,
o que significa nao haver uma trajetéria metodoldgica e
pratica préestabelecida. O cenario descrito elevou consi-
deravelmente a complexidade da pesquisa, inviabilizan-
do, ao menos nesta etapa de implementacao, a realiza-
¢do de um completo mapeamento de toda a diversidade
de servicos publicos de atendimento ofertados pelo Go-
verno Federal, o que caracterizaria um censo.

INSTRUMENTO DE COLETA

Para iniciar a coleta de dados, foi elaborado um questio-
nario estruturado, composto por perguntas abertas (para
que o respondente descreva livremente) e fechadas (com
alternativas pré-estabelecidas, para que o respondente
indique a mais adequada). Foram utilizados 32 blocos de
perguntas — que podiam se desdobrar em mais ou me-
nos questdes, dependendo das respostas informadas

(algumas respostas eram pré-requisitos para outras
perguntas) — organizados em cinco se¢oes:

Secao A Dados do respondente — conjunto de infor-
mag¢des que permitem identificar o respondente,
como, por exemplo: o nome do respondente, o car-
go e a filiagdo institucional.

Secao B Caracteristicas basicas do servico — descri-
¢do do servico, segundo informacdes consideradas
relevantes para sua identificacdo e funcionamento,
tais como: qual o érgdo responsavel pelo servigo, se
0 servico é executado totalmente pelo 6rgao ou se a
execucdo é descentralizada, e areas de atuacao do
servico, entre outras informacdes.

Secao C Caracteristicas da prestagdo do servico de
atendimento — relne dados que permitem avaliar
como o servico é realizado: destaca-se o conjunto de
informacdes relativas a forma de avaliacdo dos servi-
cos ofertados.

Secao D ldentificacdo, dados e digitalizacdo dos ser-
vicos — caracterizacdo dos servicos, por meio da
identificacdo dos(as) usuarios(as), do tratamento dis-
pensado as informacdes de identificacdo e da exis-
téncia de projetos de digitalizagdo dos servigos nos
orgaos.

Secao E InteracGes do(a) usuario(a) com o servico —
identificacdo da quantidade de interacbes necessa-
rias ao 6rgdo para a prestacdo dos servigos e descri-
¢do de como sdo realizadas as interagdes.

Esse levantamento alcancou um total de
1.740 registros®?, distribuidos entre 85
6rgaos® do Governo Federal. Desses 85
6rgios que responderam a pesquisa, 40
fazem parte da administragdo publica
direta e 45 da administragdo publica in-
direta. Para cada um dos servicos levan-
tados foi aplicado um questionario que
abordava uma série de informacdes con-

sideradas relevantes para a pesquisa.

COLETA DE DADOS

Para a aplicacdo do questionario, tendo em vista o
delineamento estabelecido para esta pesquisa, optou
-se por realizar a coleta de dados assistida por pes-
quisadores alinhados com os conceitos e instrumen-
tos da pesquisa, com vistas a obtencdo do maior
numero de respostas validas, com a maior qualidade
da informacao possivel. A coleta de dados foi estru-
turada em etapas, conforme segue:

Mobilizacdo dos o6rgdos: a Enap organizou reunides
com representantes dos érgdos para apresentar as
diretrizes da pesquisa. A primeira reunido ocorreu
em 17/03/2017, sendo que, posteriormente, todos
os 6rgdos receberam os matertais de apoio e de ori-
entacgao.

Envio da lista preliminar de servigos: os érgdos envi-
aram para a Enap sua primeira lista de servigos, con-
tendo apenas o nome e a descricdo do servico, bem
como o nome, cargo e telefone do responsavel pelo
servico no érgdo.
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Andlise da lista enviada: a relacdo de servicos foi anali-
sada pelos pesquisadores da Enap, considerando-se o
recorte conceitual previsto para esta pesquisa, bem
como a adequacao do texto descritivo, buscando con-
templar o ponto de vista do cidaddo ou usuario final
como referéncia para a leitura.

Devolutiva da lista de servicos: quando houve necessi-
dade, os técnicos da Enap entraram em contato com o
orgdo, para verificar, juntamente com os respectivos
responsaveis, a necessidade de adequar as informa-
¢Oes prestadas. Reunides presenciais ou a distancia (via
Skype ou Webinar, para os o6rgdos situados fora de
Brasilia) também ocorreram.

Envio de lista de servigos definitiva: uma nova lista de
servi¢os, quando fosse o caso, foi encaminhada a Enap,
contendo as adequacdes julgadas necessarias.

Definicdo de token (cédigo de acesso) para cada servi-
¢o: cada um dos servigos informados recebeu um codi-
go de acesso préprio de identificacdo, para que o 6r-
gdo pudesse proceder ao preenchimento do formula-
rio online.

Digitacdo das informacgdes no formulario online, hos-
pedado no software LimeSurvey, pelos drgaos.

O trabalho de campo ocorreu entre os dias
16/03/2017 e 31/12/2017, incluindo uma fase
piloto (onde foram levantados 170 servigos de
8 6rgdos), uma primeira fase com foco nos
o6rgaos da Administragdo Direta (onde foram
levantados outros 449 servicos de outros 20
6rgaos, totalizando 619 servigos de 28 6rgaos)
e uma segunda fase com foco nos érgaos da
Administracao Indireta (onde foram levanta-
dos outros 1.121 servigos de outros 57 érgaos,
totalizando 1.740 servicos de 85 6rgaos). Em
todas as etapas, a equipe de pesquisadores da
Enap buscou atuar conjuntamente aos servido-
res responsaveis em cada 6rgao, com vistas a
maior aderéncia das respostas informadas a

realidade do servigo que se pretende retratar.

VALIDACAO DOS DADOS

Com a base de dados fechada para novas alteracdes,
foi iniciada a fase de validacdo dos dados, que teve o
objetivo de sanar eventuais erros e inconsisténcias l6-
gicas nos questionarios respondidos.

O instrumento de validacdo foi construido na base Ac-
cess e as inconsisténcias apontadas foram enviadas
para os 6rgdaos com sugestoes de ajustes. Para cada
questionario objeto de ajuste foi criado novo cédigo
de acesso (foken), com atribuicdo de prazo para as
respostas.

Desde a fase de levantamento da lista de potenciais
servi¢os publicos de atendimento e a coleta de infor-
macdes por meio do preenchimento do survey online,
houve uma interlocucgao direta da equipe de pesquisa-
dores da Enap juntamente aos responsaveis (ou res-

pondentes) da pesquisa dentro dos érgaos. Neste
processo, houve um primeiro esfor¢o de grande
dimensdo no sentido de mapear estes servicos e
coletar a maior quantidade de registros possiveis
abalizados pelo conceito adotado. Com a primeira
validacao, foi possivel retificar junto aos 6rgaos
algumas informagdes e melhorar a qualidade do
dado coletado referente aos registros de servicos.

A partir de entdo, realizou-se a analise de dados
presente neste relatério, a qual sinaliza haver
1.740 servicos publicos de atendimento que, aqui,
entendemos como registros. Em uma etapa poste-
rior, diante de critérios especificos para a alimen-
tacdo da Plataforma, realizou-se uma segunda
validacao das informacbes para que, entdo, estes
registros se tornem servicos publico de atendi-
mento dentro da plataforma, conforme o fluxo-
grama a segultr.

LEVANTAMENTO COLETA REGISTROS 12 VALIDAGAO

UPLOAD DOS SERVICOS PARA A PLATAFORMA 22 VALIDAGAO

Essa segunda fase de validacdo junto aos 6rgaos
fol necessaria porque durante todo este processo
houve servigos que foram descontinuados ou pos-
siveis falhas no processo de coleta dos registros.
Com isso, apesar de utilizarem a mesma base de
dados desta pesquisa, a quantidade de registros
analisada pela Plataforma de Cidadania Digital e
pelas Fichas Ministeriais sobre os servicos publicos
de atendimento pode ser diferente dos 1.740 re-
gistros que foram levantados pela pesquisa e que
serdo analisados neste relatério.

A decisdo por uma segunda validagao evidencia a
cautela com que as informacdes estdo sendo tra-
tadas a fim de incorporar dados da melhor quali-
dade possivel dentro da plataforma que ird aten-
der aos cidaddos. Destaca-se ainda o carater de
continuidade deste trabalho de validacdo e revi-
sdo dos dados a fim de que a plataforma de servi-
¢os publicos de atendimento do governo federal
seja um ambiente permanentemente atualizado.
Com base no exposto, optou-se por adotar a pro-
posta de realizar um levantamento que sirva como
mapeamento inicial e que devera ser complemen-
tado em etapas posteriores, delineando-se, pela
primeira vez, um panorama dos servicos publicos
de atendimento do Governo Federal.

3 Anastasia, F. Federacdo e relacbes intergovernamentais. In: Avelar,
L.; Cintra, A O. Sistema politico brasileiro: uma introdugdo. Sdo Pau’
lo: Unesp, 2007.

32 Para maiores esclarecimentos acerca do quantitativo final de servi-
¢os publicos de atendimento, consultar as paginas 24 e 25 deste
relatério.

3 Cabe aqui destacar que os 6rgdos ou entidades da administragdo
indireta compreendem autarquias, fundages, organizagSes sociais e
institutos de pesquisa vinculados a administragdo direta. Assim, ci)ara
efeitos desta pesquisa, apesar de apresentarem naturezas juridicas
distintas, com o objetivo de uniformizar algumas comparagbes que
serdo reallzadas estdo sendo tratados como 6rgdos as seguintes
instituigdes: Laboratério Nacional De Astrofisica; Instituto Nacional
De Tecnologia; Instituto Nacional De Tecnologia Da Informagdo; Insti-
tuto Nacional Do Semidrido; Instituto Nacional Da Mata Atlantica;
Imprensa Nacional; Departamento De Policia Federal; Departamento
De Policia Rodoviaria Federal; Comando Da Marinha; Comando Do
Exército; Centro De Tecnologias Estratégicas Do Nordeste; Centro
Brasileiro De Pesquisas Fisicas; Centro De Tecnologia Mineral."
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PARTE 2

ANALISE DOS
DADOS COLETADOS

Nesta segunda parte do
presente relatério, sera
apresentada a analise dos
dados levantados pela pes-
quisa, junto aos 6rgaos que
foram investigados da ad-
ministragdo publica direta e
indireta do Governo Fede-
ral. Inicialmente, serdo utili-
zadas algumas classifica-
¢bes dos servicos publicos
de atendimento com base
em critérios sobre os 6r-
gaos responsaveils por esses
servicos e sobre o tipo de
servico que é prestado. Em
seguida, serdo analisadas
caracteristicas gerais do
publico atendido pelos ser-
vicos, assim como as formas
de identificacdo desses usu-
arios e os canais de intera-
¢ao utilizados por eles. Mais
adiante, apresentam-se al-
gumas das principais carac-
teristicas desses servicos,
como a existéncia de co-
branca de taxas ou de for-
mas de avaliagdo desses
servicos, a quantidade de
interagbes e o tempo ne-
cessario para que esses ser-
vicos sejam entregues. Por
ultimo, sdo realizadas anali-
ses sobre os estagios de
digitalizacdo dos servicos
pesquisados,  procurando
identificar a existéncia de
projetos para a digitalizagdo
daqueles servigos que ainda
nado foram digitalizados, as
razdes para que ainda nao
tenham sido digitalizados e
a possibilidade de digitali-
zagao futura dos mesmos.




CAPITULO 1
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QUAIS SAO OS SERVICOS
PUBLICOS DE ATENDIMENTOQ?

Neste capitulo, os servi¢os publicos de atendimento levantados pela
pesquisa serao classificados de acordo com a area de governo na
qual o dérgao responsavel pelo servico se insere. Em seguida, sera
realizada a analise sobre as areas nas quais os servicos diretamente
atuam. Logo depois, os servigos voltarao a ser classificados de acor-
do com o orgao responsavel por ele, mas dessa vez sendo divididos
entre aqueles ligados a administracdo publica direta ou indireta.
Posteriormente, sera feita a classificacdo de acordo com a forma de
execucao desses servicos. Por ultimo, os servicos serdo analisados
com base na categoria de entrega oferecida.



AREA DE GOVERNO

A fim de favorecer a analise de dados desta
pesquisa, os 6rgdos foram agrupados em qua-
tro &reas de governo, a saber: Economia e Meio
Ambiente, Estado, Infraestrutura e Social .

E importante ressaltar que ndo existe uma clas-
sificacdo oficial das areas de governo, razdo
pela qual esse agrupamento foi concebido ex-
clusivamente para organizar a andlise dos da-
dos coletados. Os érgaos foram alocados nes-
sas quatro areas conforme a contribuicdo de
suas politicas publicas, considerando a andlise
das listas de servicos publicos de atendimento
e identificando-se a politica publica majoritéria,
nos casos em que o 6rgdo pudesse ser enqua-
drado em mais de uma area.

Vale dizer que o enquadramento de cada érgéo
nas areas definidas, para fins desta pesquisa,
buscou inspiracdo e aproximagdes a divisdo de
areas contida no Plano Plurianual PPA — 2016-
20109.

SOCIAL

INFRAESTRUTURA

Seguindo essa divisdo tematica, os servicos
foram classificados de acordo com o érgéo
indicado como sendo o responsavel pelo
servico. A primeira caracteristica dos servicos
publicos de atendimento identificada pela
presente pesquisa é a equidade na divisdo
desses servicos entre as quatro areas de go-
verno.

Com excecdo da area de Estado, que concen-
tra 16,8% dos servicos, os percentuais de to-
das as demais areas estdo distribuidos de
maneira uniforme, sendo 26,6% na area de
Economia e Meio Ambiente, 28,9% em Infra-
estrutura e 27,6% na area Social. Com isso,
percebe-se que ndo existe uma significativa
predominancia na quantidade de servigos
oferecidos por nenhuma dessas areas. Vale
lembrar que se trata aqui do nimero de ser-
vicos que cada area oferece e ndo da quanti-
dade de usuarios atendidos. Essa divisdo é
importante para as demais analises, pois sera
possivel verificar se essa uniformidade na
distribuicdo de servicos entre as areas se
mantém quando forem analisadas outras
variaveis.

ECONOMIA E MEIO AMBIENTE

ESTADO
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ECONOMIA E MEIO AMBIENTE

Ministério da Fazenda

Comissao de Valores Mobiliarios
Superintendéncia de Seguros Privados
Ministério do Meio Ambiente

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e
Dos Recursos Naturais Renovaveis

Instituto Chico Mendes de Conservagao
da Biodiversidade

Agéncia Nacional de Aguas

ESTADO

Ministério do Planejamento, Desenvolvi-
mento e Gestéo

Escola Nacional de Administragdo Publica

Funda?éq Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica

Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada
Ministério da Defesa

Fundagao Osorio

Ministério da Justica

INFRAESTRUTURA

Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova-
¢ao e Comunicagdes

Comissao Nacional de Energia Nuclear
Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
Agéncia Espacial Brasileira

Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnologico

Ministério de Minas e Energia
Agéncia Nacional de Petrdleo, Gas

SOCIAL

Ministério da Cultura

Fundacao Biblioteca Nacional
Fundagéo Casa de Rui Barbosa
Fundagéo Cultural Palmares
Fundag&o Nacional de Artes
Agéncia Nacional do Cinema
Instituto Brasileiro de Museus

Instituto Do Patriménio Historico e
Artistico Nacional
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Instituto de Pesquisas Jardim Botanico
do Rio de Janeiro

Ministério do Turismo
Instituto Brasileiro de Turismo

Ministério da Industria, Comércio Exteri-
or e Servigos

Instituto Nacional de Metrologia, Quali-
dade e Tecnologia

Instituto Nacional da Propriedade
Industrial

Conselho Administrativo de Defesa
Econdmica

Ministério das Relagdes Exteriores
Fundag&o Alexandre de Gusméo
Casa Civil

Instituto Nacional de Tecnologia da
Informagao

Imprensa Nacional
Secretaria de Governo

Natural e Biocombustiveis

Departamento Nacional de Produgéo
Mineral

Agéncia Nacional de Energia Elétrica
Ministério dos Transportes, Portos e
Aviagéo Civil

Agéncia Nacional de Aviagao Civil

Agéncia Nacional de Transportes
Aquaviarios

Ministério da Educacéo

Coordenagao de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior

Fundagéao Joaquim Nabuco

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira

Ministério da Saude

Fundagdo Oswaldo Cruz

Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
Agéncia Nacional de Satde Suplementar

Ministério da Integragéo Nacional

Superintendéncia de Desenvolvimento do
Centro Oeste

Superintendéncia do Desenvolvimento da
Amazénia

Superintendéncia de Desenvolvimento do
Nordeste

Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abasteci-
mento

Ministério da Transparéncia, Fiscalizagio e
Controladoria-Geral da Uniao

Advocacia-Geral da Unido

Banco Central

Secretaria do Patrimdnio da Unido
Comando da Marinha

Comando do Exército

Departamento de Policia Federal
Departamento de Policia Rodoviaria Federal

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres
Ministério das Cidades

Centro Brasileiro de Pesquisas Fisicas

Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste
Instituto Nacional da Mata Atlantica

Instituto Nacional de Tecnologia

Instituto Nacional do Semiarido

Laboratorio Nacional de Astrofisica

Centro de Tecnologia Mineral

Fundacgao Nacional de Salde
Ministério do Trabalho e Previdéncia Social

Fundagao Jorge Duprat Figueiredo de Seguran-
ca e Medicina do Trabalho

Ministério do Desenvolvimento Social
Instituto Nacional de Seguro Social
Ministério dos Direitos Humanos
Ministério do Esporte

Instituto Nacional de Educagao de Surdos



AREAS DE ATUACAO

Cada um dos servicos levantados também foi classificado
de acordo com as areas nas quais esses servicos atuam
diretamente. Permitindo que fossem selecionadas mais de
uma area para cada servico, Pode-se perceber que as
areas mais citadas foram as de Educacéo (8,5%), Adminis-
tracdo e Gestdo Publica (8,3%) e IndUstria (7,5%). Por outro
lado, as categorias de Esporte e Lazer (1,5%), Habitacdo
(1,4%) e Urbanismo (1,0%) foram as areas de atua¢do me-
nos citadas pelos érgaos. Novamente, cabe ressaltar que
se trata aqui da quantidade de servicos indicados em cada
area e ndo do tamanho do publico atendido por elas.

Educacdo

Administracédo e Gestao Publica
Inddstria

Pesquisa, Ciéncia, Inovagédo e Tecnologia
Comércio e Servicos

Outros

Salde

Meio Ambiente

Agropecudria, Extrativismo e Pesca
Transportes

Cultura

Energia

Economia e Finangas
Assisténcia Social
Comunicagtes

Defesa Nacional

Justica e Seguranca Publica
Previdéncia

Relacfes Internacionais
Direitos Humanos

Trabalho

Saneamento

Esporte e Lazer

Habitagéo

Urbanismo

I 353
I 345
I 51
I, 304
I 296
I 274
I 204
. 253
I 192
I 191
. 183
I 173
I 169
I 111

I 109

A 104

I 99

I 97

I 25

I 84

A 83

e

e

58

A
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AREAS DE ATUACAO x
AREA DE GOVERNO

No gréfico a seguir, é apresentado
0 cruzamento entre as areas de
atuacdo indicadas para cada servi-
¢O e a respectiva area de governo
desses servigos.

Aqui fica clara a coeréncia entre a
divisdo dos drgados nas quatro
areas de governo e 0s servigos
prestados por esses 6rgdos. A mai-
or parte dos servicos que atuam
nas areas de Agropecuédria, Extrati-
vismo e Pesca (66,1%), Comércio e
Servigos (50,3%), Economia e Fi-
nancas (62,7%) e Meio Ambiente
(50,2%) correspondem a servicos
sob responsabilidade de érgédos da
area de Economia e Meio Ambien-
te. Os servicos que atuam nas areas
de Administracdo e Gestdo Publica
(29%), Defesa Nacional (36,5%) e
Justica e Seguranca Publica (68,7%)
apresentam seus maiores percen-
tuais na area de Estado. Ja os servi-
cos classificados nas areas de atua-
¢do de Energia (67,1%), Industria
(43,1%), Transportes (67,5%) e Ur-
banismo (34,1%) tém predominan-
cia na éarea de Infraestrutura. En-
quanto a maior parte dos servigos
atuantes nas areas de Assisténcia
Social (43,2%), Cultura (59,6%), Di-
reitos Humanos (44%), Educacdo
(49,9%), Previdéncia (51,5%), Saude
(63,3%) e Trabalho (48,2%) corres-
pondem a servigos sob responsabi-
lidade de 6rgaos da area Social.

A anélise desse cruzamento indica
que os critérios utilizados para a
divisdo entre as quatro areas de
governo estdo alinhados com as
categorias utilizadas para identifi-
car as areas de atuacdo dos servi-
¢os pesquisados. Esse alinhamento
reforca a ideia de consisténcia, tan-
to da classificagdo dos 6rgaos nas
areas de governo como dos dados
coletados acerca das areas de atu-
acgao dos servicos.
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Administragdo e Gestdo Pablica

Agropecuaria, Extrativismo e Pesca

Assisténcia Social

Comeércio e Servigos

Comunicagbes

Cultura

Defesa Nacional

Direitos Humanos

Economia e Finangas

Educagio

Energia

Esporte e Lazer

Habitagao

Industria

Justiga e Seguranga Pablica

Meio Ambiente

Pesquisa, Ciéncia, Inovagdo e Tecnologia

Previdéncia

Relagoes Internacionais

Saneamento

Saude

Trabalho

Transportes

Urbanismo

Outros

ECONOMIA E MEIO AMBIENTE

ESTADO
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NATUREZA JURIDICA DO ORGAO

Outra forma de classificacdo dos 6rgdos pesquisados tem
como base a natureza juridica dos 6rgéos e possibilita a di-
visdo desses entre administragcdo publica direta e adminis-
tracdo publica indireta. A administracdo publica direta é diri-
gida por um érgao independente — Presidéncia da Republica
— e por 6rgdos autonomos, denominados de ministérios. Ja
a administracdo publica indireta compreende o conjunto de
pessoas administrativas dotadas de personalidade juridica
prépria que, vinculadas aos ministérios, tém o objetivo de
desempenhar as atividades administrativas de forma des-
centralizada®. Ha que se ressaltar que no se trata aqui da
guantidade de 6rgdos classificados em cada forma de natu-
reza juridica, mas sim da quantidade de servigos levantados
em cada uma. Percebe-se que a maior parte dos servigos
publicos de atendimento (64,4%) sdo prestados por érgdos
da administracdo publica indireta, enquanto pouco mais de
um terco (35,6%) desses correspondem a 6rgdos da admi-
nistracdo direta.

A respectiva divisdo dos 6rgdos com base nesse critério ja
foi apresentada na tabela do item sobre as areas de governo
e os dados coletados apresentaram a seguinte distribuicdo:

ADMINISTRAGAO INDIRETA ADMINISTRAGAO DIRETA

1 Bandeira De Mello, C. A. Prestacéo de servigos publicos e administra-
¢éo indireta: concesséo e permissdo de servigo publico, autarquias. Ed.
Revista dos Tribunais, 1975.

24



25

NATUREZA JURIDICA DO ORGAO x
AREA DE GOVERNO

Essa divisdo baseada na natureza juridica dos 6rgéos
responsaveis pelos servicos publicos de atendimento
também foi cruzada com a divisdo entre as quatro areas
de governo adotadas. Pode-se perceber que a area de
Estado apresenta um percentual de quantidade de ser-
vicos muito préximo, seja nos érgdos da administracdo
direta (16,6%) ou indireta (16,9%), e que o percentual
relativo a area Social é ligeiramente maior na adminis-
tracdo direta (30,9%) do que o apresentado na indireta
(25,9%). Ja com relacdo as demais areas, existe uma in-
versdo da légica apresentada em cada categoria relati-
va a natureza juridica dos 6rgdos. Enquanto a area de
Economia e Meio Ambiente predomina nos 6rgdos da
administracdo direta (44,1%), a area de Infraestrutura é
que assume essa predominancia quando se trata dos
o6rgdos da administracdo indireta (40,2%).

29,0% SOCIAL

INFRAESTRUTURA

ESTADO

34,3% ECONOMIA E MEIO AMBIENTE
20,1%

ADMINISTRAGAO DIRETA  ADMINISTRAGAO INDIRETA



FORMA DE EXECUCAO

A pesquisa também procurou identificar a
forma de execucdo dos servicos publicos
de atendimento. Foram apresentadas trés
opgdes de classificacdo, que consistiam
em: servi¢os que sdo executados integral-
mente pelo proprio érgdo identificado
como sendo o responsavel pelo servigo;
servicos em que algumas etapas sao
executadas pelo 6rgdo responsavel pelo
servico, enquanto outras etapas sao
executadas por outros agentes (como
outros oOrgaos, entidades, associa¢Bes
etc); e servicos que sao executados
integralmente por outros agentes (como
orgdos, entidades, associacbes etc.) que
ndo sejam o oOrgdo responsavel pelo
servico. O grafico demonstra uma predo-
minancia marcante (74,6%) dos servicos
cuja execugdo é centralizada no préprio
6rgdo que é responsavel pelo servico. Ja
aqueles servicos publicos com execugado
compartilhada entre o 6rgdo responsavel
e outros agentes apresentam um percen-
tual bem mais baixo (21,8%). Enquanto os
servicos descentralizados, cuja execucao é
realizada integralmente por outros
agentes que ndo o 6rgdo responsavel
pelo servico, sdo a minoria (3,6%).

3,6%

O SERVICO E EXECUTADO INTEGRALMENTE
PELO ORGAO

ALGUMAS ESTAPAS DO SERVICO SAO
EXECUTADAS PELO SEU ORGAO, EN-
QUANTO OUTRAS SAO EXECUTADAS POR
OUTROS

0 SERVICO E EXECUTADO INTEGRALMENTE
POR OUTROS ORGAOS

27,7%

FORMA DE EXECUCAO x
AREA DE GOVERNO

No cruzamento entre a forma de execucdo dos ser-
vicos e a area de governo em que os érgaos respon-
saveis por esses servigos foram classificados, obser-
va-se que, dos servigos que sdo executados integral-
mente pelo proprio érgdo ha uma distribuicao rela-
tivamente semelhante entre as quatro areas, sendo
gue a area de Infraestrutura concentra uma parcela
relativamente maior (32,4%). J& no caso dos servigos
executados de forma compartilhada com outros 6r-
gados, a maior parte (43%) estd na area Social. O
mesmo ocorre com relagdo aos servigos que sdo
totalmente descentralizados, ja que a area Social
chega a representar mais da metade (54,8%) desses
servicos. Dessa forma, percebe-se que a area Social
se destaca nas duas categorias em que a execugao
do servico ndo é centralizada no proéprio 6rgao.

ECONOMIA E MEIO AMBIENTE ESTADO INFRAESTRUTURA SOCIAL

54,8%

43,0%

32,4%

26,1%

O SERVIGO E EXECUTADO INTE- ALGUMAS ESTAPAS 0 SERVICO E EXECUTADO
GRALMENTE PELO ORGAO DO SERVICO SAO INTEGRALMENTE POR OU-
EXECUTADAS PELO TROS ORGAOS
SEU ORGAO,

ENQUANTO OUTRAS
SAO EXECUTADAS
POR OUTROS
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AREAS DE ATUACAO x FORMA DE EXECUCAO

Ja ao relacionar as areas de
atuagdo dos servicos publi-
cos de atendimento com a
forma como esses servigos
sdo executados, fica claro
que, em todas as areas de
atuagcdo, mais da metade
dos servicos sdo executados
pelo proprio 6rgdo. Apenas
as areas de Assisténcia Soci-
al (55%) e de Direitos Huma-
nos (57,1%) apresentam per-
centuais abaixo dos 60% de
servicos com execucao total-
mente realizada pelo érgéo
responsavel. Por outro lado,
as areas de Energia (89,6%) e
Industria (87,8%) sao as que
apresentam o maior percen-
tual desservicos executados
pelo proprio 6rgdo. Com
relagdo aos servigos cuja
execucdo € compartilhada
entre o 6rgao responsavel e
outros agentes, se destacam
aqueles das areas de Assis-
téncia Social (36%), Direitos
Humanos (35,7%) e Educa-
¢do (35,1%). Ja as areas que
apresentam os menores per-
centuais de servicos nessa
categoria de forma de exe-
cucdo compartilhada sao,
novamente, as areas de
Energia (10,4%) e Industria
(11,9%). Por ultimo, entre os
servicos executados por Or-
gdos diferentes daquele
apontado como responsavel
pelo servico, a maior parte
se encontra nas areas de
Habitacdo (13,8%), Sanea-
mento (11,4%) e Justica e
Seguranca Publica (10,1%),
enquanto os menores per-
centuais entdo, mais uma
vez, nas areas de Energia
(0,0%) e Industria (0,3%).

Energia

Industnia

Defesa Nacional

Esporte e Lazer

Pesquisa, Ciéncia, Inovacéo e
Tecnologia

Previdéncia

Transportes

Comércio e Servigos

Comunicages

Administracéo e Gestao Publica

Agropecuéria, Extrativismo e Pesca

Cultura

Outros

Urbanismo

Meio Ambiente

Justica e Seguranga Piblica

Trabaho

Saneamento

Relagbes Internacionais

Economia e Financas

Saude

Habhitacéo

Educacdo

Direitos Humanos

Assisténcia Social

84.6%

82 6%

79,1%

8,0%

76,0%

176,0%

75,9%

69,7%

64.0%

62.0%

55,0%

1,9%

1,6%

3,0%

21%

26%

3,7%

1,8%

3,5%

4.7%

1.1%

2,9%

9.8%

5,9%

10,1%

2.4%

11.4%

1,2%

3.6%

6,8%

0 SERVIGO E EXECUTADO
INTEGRALMENTE PELO
ORGAO
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NATUREZA JURIDICA DO ORGAO x
FORMA DE EXECUGCAO

As categorias de forma de execucdo também fo-
ram cruzadas com as categorias relativas a natu-
reza juridica dos 6rgdos responsaveis pelos servi-
¢os pesquisados.

Quando se trata de servigos vinculados a 6rgdos
da administracdo indireta, é expressiva a concen-
tracdo de servicos executados integralmente pelo
orgao responsavel pelo servico (84,7%). Quanto
aos servigos da administracdo direta, o percentual
da forma de execugdo pelo préprio 6rgdo nao
predomina de uma maneira tdo marcante, apesar
de continuar representando a maioria (56,4%) dos
servicos. Ja a analise sobre os servicos executados
de forma compartilhada e por outros 6rgéos indi-
ca um percentual aproximadamente trés vezes
maior na administracao direta (37,5% e 6,1%, res-
pectivamente) do que na administragdo indireta
(13,1% e 2,1%, respectivamente). Com isso, perce-
be-se uma tendéncia de execucdo pelo préprio
6rgdo com relacdo aos servicos sob responsabili-
dade de 6rgdos da administragdo indireta e uma
tendéncia relativamente maior de execucdo com-
partilhada ou de execugdo por outros 6rgaos dos
servicos sob responsabilidade de 6rgdos de admi-
nistragdo direta.

CATEGORIAS DE ENTREGA

Outra forma de classificacdo dos servigos pela presente
pesquisa foi com relacdo a categoria de entrega que é
realizada ao usuario no final da prestacdo do servico.
Permitindo respostas de multipla escolha, os servigos
foram classificados entre aqueles que entregam ao
usuario as seguintes categorias: apoio e assisténcia
técnica; assisténcia, acolhimento e aconselhamento
individuais; cadastramento e emissdo de documento;
fomento e financiamento; formacdo e capacitacdo; me-
diacdo e resolucdo de conflitos; obtencdo de autoriza-
¢Oes, permissoes, licengas, certificacdes e qualificacdes;
obtencdo de beneficios; impostos e outras contribui-
¢Oes, ou reducdo e desconto de tarifas, contribuicGes e
taxas de crédito; e outros. A distribuicdo apresentada
pelos dados indica que a maior parte (31,3%) dos servi-
¢os pesquisados é destinada a entrega de autorizac¢des,
permissoes, licencas, certificacbes e qualificacbes; se-
guida da entrega de cursos de formacao e capacitacdo
(13,4%); e do cadastramento e emissdo de documento
(13,0%). As categorias de entrega de servicos menos
citadas foram a mediagdo e resolucdo de conflitos
(2,2%) e a assisténcia, acolhimento e aconselhamento
individuais (3,2%). Assim, fica perceptivel a existéncia
de uma quantidade maior de servigos relacionados a
entregas com um perfil mais padronizado, que permi-
tam sua replicacdo. Enquanto aqueles servigos que
entregam produtos com caracteristicas mais customi-
zadas e exigem um atendimento mais individualizado
aparecem em menor numero.

O SERVIGO E EXECUTA-
DO INTEGRALMENTE
POR OUTROS ORGAOS

5,7%

32,7%

O SERVIGO E
EXECUTADO
INTEGRALMENTE
PELO ORGAO

1,8%

12,6%

ALGUMAS ESTA-
PAS DO SERVICO
SAO EXECUTA-
DAS PELO SEU
ORGAO, EN-
QUANTO OUTRAS
SAO EXECUTA-
DAS POR OUTROS

ADMINISTRAGAO DIRETA  ADMINISTRAGAO INDIRETA

Obtengéo de autorizacdes, permissdes, licencas,
certificacoes e qualificagdes

Formacéo e capadtacéo

Cadastramento € emisséo de documento

Outros

Apoio e assisténcia técnica

Obtencao de beneficios

Fomento e financiamento

Impastos e outras contribuigdes, ou reducéo e
desconto de tarfas, contribuicdes e taxas de crédito

Assisténcla, acolhimento e aconselhamento
individuais

Mediac&o e resolugéo de conflitos

8.3%

6,1%

58%

44%

3.2%

13,4%

13,0%

12,3%

31.3%
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CATEGORIAS DE ENTREGA x
AREA DE GOVERNO

A partir da leitura desse grafico, nota-se que
a categoria de assisténcia, acolhimento e
aconselhamento individuais é uma entrega
mais frequente na area Social (69%), o que
condiz com a natureza dos servicos nessa
area, assim como as categorias de fomento e
financiamento (58,8%), formagdo e capacita-
¢do (51,5%) e obtencao de beneficios (43,8%).
Na area de Infraestrutura nota-se uma preva-
éncia de entregas na categoria obtencdo de
autorizacOes, permissdes, licencas, certifica-
¢Oes e qualificagdes (46,5%). Ja a area de Es-
tado é predominante com relacdo aos servi-
¢os que entregam a mediacao e resolugdo de
conflitos (48%). Mas a maior concentracdo
apresentada se refere a area de Economia e
Meio Ambiente e os servicos classificados na
categoria de impostos e outras contribuigdes
ou reducao e desconto de tarifas, contribui-
¢Oes e taxas de crédito (88%).

30,1% 124% 21,0% 36,6%

CATEGORIAS DE ENTREGA x
FORMA DE EXECUCAO

Os dados sobre as diferentes categorias de en-
trega também foram cruzados com as informa-
¢Oes sobre a forma de execucdo dos servigos
publicos. Percebe-se que a maioria das catego-
rias de entrega dos servicos é executada inte-
gralmente pelo proprio 6rgao responsavel pelo
servico. Os maiores percentuais de execucao
pelo proprio érgao se encontram nos servicos
que entregam a obtengdo de autorizacbes, per-
missoes, licencas, certificacbes e qualificacdes
(84%) e o cadastramento e emissdo de docu-
mento (80,6%). Por outro lado, diferentemente
do padrdo apresentado pelos dados agregados
sobre a forma de execucdo dos servicos, as ca-
tegorias de assisténcia, acolhimento e aconse-
lhamento individuais e de fomento e financia-
mento apresentaram percentuais de execucao
pelo préprio érgao inferiores a 50% (47,9% e
46,6%, respectivamente).

65,1% 312%  3.8%

Apoio e assisténcia técnica

99% 16.9%4 2% 69,0%

Assisténcia, acolhimento e
aconselhamento individuais

27.9% 25 5% 24 59 22.1%

Cadastramento e emiss@o de documento

16,8% 5,3% 19,1% 58,8%

Fomento e financiamento

=

10.3% 206% 176

-

51.5%
Formagao e capacitagdo
88,0% 5,0% 20%5,0%

Impostos e outras contribuigdes

18,0% 48,0% 14.0%  20,0%

Mediagéo e resolugéo de conflitos

&
=
_—
(]
{sg)

28,9% 12.2%

Obtencéo de autorizagdes, permissdes,
licengas, certificacdes e qualificagdes

24,8% 16,8% 14,6% 438%

Obtencéo de beneficios

21,3% 22 7% 26,0% 30,0%

Outros

ECONOMIAE ESTADO INFRAESTRUTURA  SOCIAL
MEIO AMBIEN-

36,6% 15,5%

80,6% 18.4% 1,0%

46,6% 40,5% 13.0%

332%  50%

71,0% 29,0% 0,0%

20,0% 6,0%

133% 2,71%

292%  7.3%

22.7% 4,0%

O SERVIGO E ALGUMAS ESTA- O SERVICO E
EXECUTADO PAS DO SERVICO EXECUTADO
INTEGRALMENTE SAO EXECUTA-  INTEGRALMENTE
POR OUTROS DAS PELO SEU PELO ORGAO

ORGAOS ORGAO, EN-
QUANTO OUTRAS
SAO EXECUTA-
DAS POR OUTROS



CATEGORIAS DE ENTREGA x
NATUREZA JURIDICA DO ORGAO

Outro cruzamento realizado pela pesquisa foi entre as categorias de entrega dos
servicos publicos de atendimento e a natureza juridica dos seus respectivos érgaos
responsaveis. A categoria de entrega que apresenta um percentual mais concentra-
do é a de impostos e outras contribui¢des, ou redugdo e desconto de tarifas, con-
tribuigdes e taxas de crédito, em que a totalidade (100%) dos servigos é de respon-
sabilidade de 6rgdos da administragdo direta. Por outro lado, os servicos relaciona-
dos a obtencdo de autorizagdes, permissoes, licencas, certificacbes e qualificagbes
tiveram um percentual maior (81,6%) em 6rgaos da administracdo indireta. As de-
mais categorias de entrega apresentaram percentuais relativamente equilibrados
entre os érgaos da administracdo publica direta e indireta.

Impostos eoutras cont_rib_uigées, ou redugéo'e_desconto
de tarifas, contribuigbes e taxas de crédito J
Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais
Mediagéo e resolugéo de conflitos ; 36,0%
Apoio e assisténcia técnica ; 36,0%
Outros t 42 6%
Obtengéo de beneficios
Cadastramento e emisséo de documento t 46,3%
Formagéo e capacitagio ; 49 2%

Fomento e financiamento

Obtengéo de autorizagées, permissoes, licengas,
certificagoes e qualificagbes

ADMINISTRAGAO DIRETA

ADMINIS-
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CAPITULO 2



QUEM SAO OS USUARIOS DOS SERVICOS?

Neste segundo capitulo, serdo apresentados dados sobre os usuarios dos
servigos publicos de atendimento levantados por esta pesquisa. Primeira-
mente, serdo analisados os diferentes tipos de usuarios aos quais esses ser-
vicos se destinam. Em seguida, serdao apresentados os percentuais relativos
ao tamanho do publico que utiliza os servicos publicos pesquisados. Tam-
bém serdo analisados os meios de identificacdo desses usuarios e a docu-
mentacao necessaria para que tenham acesso aos servigos publicos de aten-
dimento. Por ultimo, serdo indicados os canais que os usuarios utilizam para
terem acesso a esses servicos.
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TIPO DE USUARIO

A pesquisa solicitou para que os servi¢os
levantados fizessem a indicagdo sobre qual
tipo de usuario eles atendem de forma dire-
ta. As opg¢des de resposta se dividiam em:
cidadaos e familias, estrangeiros(as), empre-
sas privadas; empresas publicas ou de eco-
nomia mista; pessoas juridicas de direito
privado sem fins lucrativos; fundag¢des e au-
tarquias de direito privado; 6érgdos da admi-
nistracdo direta; e estados e municipios. Essa
pergunta oferecia aos respondentes a opgdo
de multipla escolha, permitindo que um
mesmo servico indicasse mais de um tipo de
usuario como publico predominante.

Empresas privadas

Cidadaos e familias

Empresas publicas ou de economia mista

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos

Estados e municipios

Fundacdes e autarquias de direito publico

Orgaos da administracao direta

Estrangeiros(as)

Cabe ressaltar que ndo se trata aqui da quanti-
dade de usuarios atendidos pelos servicos,
mas sim da quantidade de servigos oferecidos
para cada tipo de usuéario. Com isso, nota-se
que as categorias de usudrios que possuem
um maior percentual de servigos ofertados sao
as de empresas privadas (22%), cidaddos e
familias (19,2%) e empresas publicas ou de
economia mista (16,2%). Por outro lado, os
usuarios a quem sdo ofertados os menores
percentuais de servicos sdo as fundagbes e
autarquias de direito publico (8,3%), os érgaos
da administracdo direta (7,9%) e os(as) estran-
geiros(as) (7,1%).

22,0%

19,2%

16,2%

9,9%

8,3%

7,9%

7,1%
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SEXO

Com relacao ao sexo predominante entre
esses usuarios, na maior parte dos servi-
¢0s (49,5%) nao ha um perfil predominan-
te com relagdo ao sexo dos usuarios e em
mais de um terco desses (34,9%) nao é
possivel especificar o sexo predominante.
Com relacdo aos casos em que é possivel
identificar um perfil de sexo predominan-
te, os usuarios masculinos apresentam um
percentual ligeiramente maior (8,3%) do
que aquele apresentado pelas usuarias
femininas (6,5%), enquanto uma minoria
(0,8%) fol indicada como outros.

LOCAL DE RESIDENCIA

= Masculino
® Feminino
m N&o ha perfil

predominante

= Nao é possivel
especificar

= Qutros

Também foi solicitado que aqueles servicos que atendem a cidadaos e familias indicassem
qual o local de residéncia predominante entre seus usuarios. Percebe-se que ha uma clara pre-
dominancia do publico urbano, com mais da metade dos casos (50,4%). Ja aqueles servigos
para os quais ndo é possivel especificar o local de residéncia ou nado ha perfil predominante
entre seus usudarios apresentaram percentuais muito préximos (21,2% e 21%, respectivamente).
Enquanto que o publico rural apresentou um percentual bem abaixo desses (6,5%).

”l

“

= Urbano

m Rural

m Nao ha perfil predominante

u Nao é possivel especificar

m Outros



IDADE

Pode-se perceber que o maior per-
centual (41,3%) de servicos publicos
atende predominantemente a usua-

rios na faixa etaria entre os 18 e os 59 60 oumais [l 2.7
anos de idade. As faixas etéarias de 60
: 18a59anos NG -
anos ou mais e entre 12 e 17 anos
apresentaram percentuais bem mais 12a172an0s [l 28
baixos, mas muito préximos entre si '
(2,7% e 2,8%, respectivamente). Ja os 0attanos |08
usuarios entre 0 e 11 anos represen-
taram a minoria das respostas (0,8%). Outros M 2.3
Enquanto aqueles servicos em que
ndo é possivel especificar e ndo ha Nao é possivel especificar [N R - ¢
perfil predominante apresentaram
percentuais bem mais significativos Nao ha perfil predominante | N RS 20.3

(29,8% e 20,3%, respectivamente).

ESCOLARIDADE

Conforme o gréafico apresentado, ha um percentual de servicos consideravel em que ndo é
possivel especificar esse perfil (38%) ou em que nao ha perfil predominante (23,7%). Ja com
relacdo aqueles servicos em que é possivel identificar um perfil predominante, a maior parte
deles (21,4%) é identificada como destinada a pessoas com, no minimo, nivel superior. Ja
aqueles servigos destinados a usuarios com escolaridade de ensino médio ou técnico ou de
ensino fundamental apresentam percentuais bem mais baixos (9,4% e 6,9%, respectivamente).
Enquanto os servigcos destinados a analfabeto(as) sdo a minoria (0,6%).

21,4

6.9 9,4

=

Analfabeto(a)

Ensino médio ou
técnico

Ensino fundamental Ensino superior e

acima

N&o ha perfil
predominante

Né&o € possivel
especificar



EMPRESAS

No que se refere aos servicos que atendem a
empresas foram solicitadas informacdes
adicionais para identificar algumas caracteristi-
cas desse publico de forma mais detalhada.
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SETOR DE ATIVIDADE DA EMPRESA

Os setores mais indicados foram os de Industrias de transformacado
(12,3%), Atividades profissionais, cientificas e técnicas (10,2%) e Agricultu-
ra, pecuaria, producao florestal, pesca e aquicultura (9%). Por outro lado,
os setores menos indicados foram os de Servicos internacionais (2,8%),
Reparacdo de veiculos automotores e motocicletas (2%) e Alojamento e
alimentacao (1,9%).

Indastrias de transformagao [ N NN 123%
Atividades profissionais, cientificas e técnicas [ ENERNENEIEE 10.2%
Agricultura, pecuéria, produgéo florestal, pesca e aquicultura [N 9.0%
Transporte, armazenagem e correio [N 8,5%
Indistrias extrativas [ 8,4%
Saide humana e servigos socizis [ NNREIIIIEGEGEGEGEGEE 5.5%
Administragdo pblica, defesa e seguridade social [ NE kNN EREBMBEEEEEEE > 5%
Eletricidade e gas [ NNENEGNGEGEGEGEGEE 5.4%
Educagdo [N 5,2%
Artes, cultura, esporte e recreagdo [ 4,8%
Construgzo  [NNEGEGEE 40
Informagéo e comunicacio | NN 4.0%
Agua, esgoto, atividades de gestéo de residuos e descontaminaczo [N 3,3%
Atividades financeiras, de seguros e servigos relacionados [ 3.0%
Atividades administrativas e servigos complementares [N 2,9%
Servigos internacionais [ 2,8%
Reparagdo de veiculos automotores e motocicletas [ 2.0%

Alojamento e alimentacdo [ 1.9%
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TIPO DE USUARIO x AREA DE GOVERNO

Com relagdo ao tipo de usuario atendido e as areas de governo adotadas
por esta pesquisa, nota-se que quase metade (42,1%) dos servicos ofere-
cidos para empresas publicas ou de economia mista sdo referentes a area
de Infraestrutura. A maior parte (40,3%) dos servi¢os prestados para esta-
dos e municipios sado classificados na area Social. Ja os servicos dedicados
a empresas privadas sdo predominantemente das areas de Economia e
Meio Ambiente (36,1%) e de Infraestrutura (35,2%). Enquanto os servigos
oferecidos para cidaddos e familias possuem uma distribuicdo relativa-
mente equilibrada entre as areas de governo, mas com uma leve predo-
minancia dos servicos relativos a area Social (33,1%).

27,7% 23.5% 15,7% 33.1%
Cidadaos e familias

40,3% 21,6% 17,5% 20,6%

Estrangeiros(as)
36,1% 14,1% 35,2% 14,7%

Empresas privadas
36,0% 17,1% 22,1% 24.8%

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos
30,3% 13,4% 42,1% 14,2%

Empresas publicas ou de economia mista
30,7% 19,0% 23,0% 27,3%

Fundagdes e autarquias de direito plblico
26,5% 25,6% 21,4% 26,5%

Orgéos da administrago direta
24.2% 17,1% 18,5% 40,3%

Estados e municipios

ECONOMIA E MEIO AMBIENTE ESTADO INFRAESTRUTURA SOCIAL



TIPO DE USUARIO x FORMA DE EXECUCAO

No cruzamento entre o tipo de usuario dos servigos publicos de
atendimento e a forma como esses servicos sdo executados, ob-
serva-se que, independentemente do publico atendido, existe
uma concentracdo marcante de servigos executados pelo préprio
orgdo responsavel pelo servico. Com excecdo dos servicos que
atendem a estados e municipios, que apresentou o menor percen-
tual (64,7%) de servigos executados pelo préprio 6rgao, todas as
demais categorias de tipo de usuario apresentaram percentuais
acima de 70% de servicos executados pelos préprios 6rgdos iden-
tificados como responsaveis pelos servi¢os analisados.

Empresas plblicas ou de economia mista 84,8% REEE- 1,1%
Empresas privadas 82,6% ISR 1,7%

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos 80,6% RN 1,4%

Fundagdes e autarquias de direito pablico 78,9% pIReLZ N 0,8%
Orgaos da administragéo direta 77,7% 19,7% ISRl
Estrangeiros(as) 75,9% PARS 2,5%
Cidadaos e familias 71,5% 22,9% 5,6%
Estados e municipios 64,5% 31,8% 3,8%

0 SERVICO E ALGUMAS ESTA- O SERVIGO E

EXECUTADO PAS DO SERVICO EXECUTADO

INTEGRALMENTE SAO EXECUTA- INTEGRALMENTE
PELO ORGAO DAS PELO SEU POR OUTROS
ORGAO, EN- ORGAOS

QUANTO OUTRAS
SAO EXECUTA-
DAS POR OUTROS
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TAMANHO DO PUBLICO -
PESSOA FiSICA

Importante esclarecer que se trata
aqui do tamanho do publico para o
qual cada servi¢o se destina e ndo o
tamanho do publico efetivamente
atendido pelos servicos. Devido as
diferencas apresentadas entre os tipos
de usuarios de cada servico levantado,
esses dados serdo apresentados de
forma separada, indicando primeira-
mente o tamanho dos publicos relati-
vos a pessoas fisicas e posteriormente
o tamanho dos publicos correspon-
dentes a pessoas juridicas.

No que se refere a pessoas fisicas, os
maiores percentuais se concentraram
nas duas faixas dos extremos, sendo
que a maior parte (42,8%) dos servi-
¢os sdo dedicados a um publico-alvo
de até 24 mil pessoas e a segunda
maior parte (23,5%) procura atender a
publicos que abrangem mais do que 5
milhdes pessoas. Com excecdo da
segunda menor faixa (entre 24.001 e
120 mil pessoas), que apresentou um
percentual relativamente maior
(12,4%), todas as demais faixas apre-
sentaram percentuais préximos a 7%.

TAMANHO DO PUBLICO -
PESSOA JURIDICA

O tamanho do publico-alvo relativo aos
servicos que atendem pessoas juridicas
ficou concentrado nas duas menores fai-
Xas, com uma marcante preponderancia
(47,5%) dos servicos que pretendem
atender a até 600 empresas, sendo segui-
dos pelos servicos que tem entre 601 e 3
mil empresas como potenciais usuarias
(18,1%). O terceiro maior percentual en-
contrado (11,5%) foi relativo aos servigos
com um publico-alvo de mais de 125 mil
empresas, que teve um percentual muito
proximo aquele (10,2%) apresentado pela
faixa entre 3.001 e 9 mil empresas. Ja as
faixas entre 9.001 e 25 mil empresas e
entre 25.001 e 125 mil empresas apresen-
taram percentuais de servi¢os abaixo dos
10% (7,3% e 5,3%, respectivamente).
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Acima de 5.000.000 || R 2: 52+

De 1.000.001 2 5.000.000 [N 7.4%
De 360.001 2 1.000.000 [N 7.0%

De 120.001 a 360.000 [N 6.8%

Até 24.001 a 120.000 || 12.4%

Até 24.000

Acima de 125.000 [N 11 5%

De 25.001a 125.000 [ 5.3%
De 9.001225.000 [ 7.3%
De 3.00129.000 | 10.2%
De 60123.000 |GGG 5. 1%

Até 600

42,8%

47,5%



TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FiSICA X AREA DE GOVERNO

O grafico indica que a area Social é res-
ponsavel por mais da metade (52,9%)
dos servicos que possuem um publico-
alvo acima de 5 milhdes de pessoas,
assim como a maior parte (43,9%) dos
servicos com publico-alvo entre
1.000.001 e 5 milhdes de pessoas e per-
centuais significativamente menores nas
demais faixas de tamanho de publico-
alvo. A area de Infraestrutura é respon-
savel pela minoria dos servicos em to-
das as faixas de tamanho de publico-
alvo, variando entre 20,9% nos servicos
com publico-alvo de até 24 mil pessoas
e 4,8% nos servicos que pretendem
atender entre 360.001 e 1 milhdo de
pessoas. J& a area de Estado representa
a maior parte (41%) dos servicos na fai-
xa entre 120.001 e 360 mil pessoas. En-
quanto a area de Economia e Meio Am-
biente é responsavel pelos maiores per-
centuais nas faixas que possuem publi-
co-alvo de até 24 mil pessoas (31,9%) e
entre 360.001 e 1 milhdo de pessoas
(38,7%).

Acima de 5.000.000

De 1.000.001 a 5.000.000

De 360.001 a 1.000.000

De 120.001 a 360.000

Até 24.001 a 120.000

Até 24.000

18,1% 14,8%

12,1%

34,8%

38,7%

34.4%

21.9%

31,9%

14,3%

26,1%

9,1%

27,

4%

41,0%

22.3%

TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA X AREA DE GOVERNO

Aqui, os servicos da area de Economia e
Meio Ambiente apresentam uma tendéncia
de aumento dos seus percentuais conforme
cresce o tamanho do publico-alvo, inician-
do com 23,2% dos servicos relativos a faixa
de até 600 pessoas juridicas e chegando a
metade dos casos que procuram atender a
mais de 125 mil empresas. A area de Estado
apresenta a mesma tendéncia, porém como
uma diferenca menos significativa entre
seus percentuais, que comecam com 11,6%
dos casos com publico-alvo de até 600 pes-
soas juridicas e chegam a 24,3% dos casos
com publico-alvo superior a 125 mil em-
presas. Por outro lado, os servicos da area
de Infraestrutura apresentam uma tendén-
cia inversa, sendo a minoria (8,8%) dos ca-
sos que procuram atender a mais de 125
mil pessoas juridicas, mas a maioria (52,8%)
dos casos com publico-alvo de até 600 em-
presas. J& os servicos da area Social néo
apresentam nenhum padrao na distribui¢do
dos seus dados, variando entre 12,5% dos
casos com publico-alvo de até 600 pessoas
juridicas e chegando até 24,8% dos casos
que pretendem atender entre 3.001 e 9 mil
empresas.

Acima de 125.000

De 25.001 a 125.000

De 9.001 a 25.000

De 3.001 a 9.000

De 601 a 3.000

Até 600

50,0%

42.9%

43,0%

39,5%

35,5%

23,2%

11,6%

12,

13,2%

13,6%

22,

8%

4

18,0%

8%

52,9%

43,9%

29,0%

66% 18,0%

20,9%

24.3%

2%

26,4%

2711%

52,8%

3

8,8%

20,6%

A%

21,9%

24.9%

16,9%

14,3%

12,8%

24.8%

23,8%

12,5%



NATUREZA DO ORGAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FISICA

Percebe-se que os servicos com
publico-alvo de até 24 mil pes-
soas sdo a maioria (53,5%) dos
casos relativos a administracao
indireta. Mesmo ndo sendo
maioria, esta faixa de publico
ainda representa a maior parte
(32,2%) dos casos na adminis-
tracdo direta. J& as faixas de
publico entre 24.001 e 120 mil
pessoas e acima de 5 milhdes
de pessoas apresentam percen-
tuais muito préximos nos servi-
¢os sob responsabilidade de
orgdos da administragdo direta
(12,8% e 24,8%, respectivamen-
te) e indireta (12,1% e 22,2%,
respectivamente). As demais
faixas de tamanho de publico
apresentam percentuais entre
duas e trés vezes maiores na
administracao direta do que na
administracao indireta.

= De 360.001 & 1.000.000

Administragéo Direta 32,2% 12,8% 10,3% 9,8% 24.8%

34%

Administragéo Indireta 53,5% 12,1% 22,2%

4,0%
m De 24.001 a 120.000 m De 120.001 a 360.000
De 1.000.001 & 5.000.000 = Acima de 5.000.000

NATUREZA DO ORGAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

Pode-se notar que os servigos sob
responsabilidade de érgdos da admi-
nistracdo direta apresentam um per-
centual mais elevado (21,2%) de servi-
¢os que atendem a um publico-alvo
acima de 125 mil empresas do que o
percentual apresentado pelos servigos
sob responsabilidade de o6rgdos de
administracao indireta (5,5%). Por ou-
tro lado, os servicos sob responsabili-
dade de 6rgdos da administracdo indi-
reta apresentam um percentual mais
elevado (58%) de servicos que aten-
dem a um publico-alvo de até 600
empresas do que o percentual apre-
sentado pelos servigos sob responsa-
bilidade de 6rgaos de administracdo
direta (30,5%).

43

Administragéo Direta

Administragéo Indireta

u De 9.001 225.000

201% 13,1% 6,9% 21,2%

58,0% 16,9% 8,5% 7,5% ﬂ

m De 601a3.000 = De 3.00129.000
De 25.001 a 125.000 m Acima de 125.000



Ao se realizar o cruzamento entre os dados sobre a forma de execucao dos servicos
pesquisados e o tamanho do publico-alvo de cada servigo, pode-se verificar se existe a
manutenc¢do do mesmo padrao de distribuicdo ou se os dados se apresentam de forma

distinta, caso a execugdo do servico seja centralizada, compartilhada ou descentralizada.

FORMA DE EXECUCAO x
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FiSICA

Com base no grafico apresentado, percebe-se que, com relacdo aos servi¢os que aten-
dem pessoas fisicas, aqueles que sdo executados integralmente pelo 6rgdo tém um per-
centual maior na faixa de até 24 mil pessoas. Por outro lado, aqueles que tém a sua exe-
cucdo compartilhada entre os 6rgaos responsaveis pelo servico e outros agentes ja
apresentam percentuais semelhantes nas duas faixas extremas de tamanho de publico
alvo (até 24 mil pessoas com 25,5% e acima de 5 milhdes de pessoas com 27,9%). E, se-
guindo uma tendéncia de inversdo do padrdo apresentado pelos servicos de execucdo
centralizada, aqueles servicos cuja a execucdo é realizada de forma descentralizada
apresentam um percentual maior (45,8%) na faixa de mais de 5 milhdes de pessoas.

0 servico & executado integralmente pelo orgéo

50,6%
21.%
Algumas etapas do servigo séo executadas pelo seu drgéo,
enquanto outras sao executadas por outros (6rgaos, entidades,
associagoes, etc.)
255%
458%

0 servigo & executado integralmente por outros (org@os,
entidades, associagbes, etc.)

W Acima de 5.000.000 m De 1,000.001 a 5.000.000 mDe 360.001 a 1.000.000 mDe 120.001a 360.000 m De 24,001 a 120.000 mAté 24.000
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FORMA DE EXECUCAO x
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

Quando se realiza o mesmo cruzamento com relacdo aos servigos que atendem a pessoas
juridicas, percebe-se que aqui ndo ocorre a mesma inversdo que se verifica no caso dos
servicos que atendem a pessoas fisicas. Mesmo assim, pode-se notar uma certa diminuicdo
no percentual apresentado pelos servicos que procuram atender a até 600 empresas,
quando se parte dos servicos com execucao centralizada (48,2%), passando pelos de exe-
cucdo compartilhada (45,4%), até chegar nos de execucdo descentralizada (33,3%). Os ser-
vicos que se destinam a um publico entre 25.001 e 125 mil empresas apresentam percen-
tuais bem baixos, quando executados de forma centralizada ou compartilhada (5,1% e
3,8%, respectivamente), mas apresentam um crescimento significativo (33,3%) quando séo
executados de forma descentralizada.

0O servigo € executado integralmente pelo 6rgéo

17,5%
48,2%

16,2%

Algumas etapas do servigo séo executadas pelo seu 6rgéo, enquanto outras sédo
executadas por outros (6rgéos, entidades, associagoes, etc.)

45 4%

5,6%
33,3%
27,8%
33,3%

m Acima de 125.000 m De 25.001 2 125.000 m De 9.001 2 25.000 mDe 3.001a9.000 mDe 601a3.000 mAté 600

O servigo & executado integralmente por outros (6rgéos, entidades, associagdes, etc.)



CATEGORIAS DE ENTREGA x
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FiSICA

E possivel de perceber que nos servicos que entregam a obtencdo de auto-
rizacOes, permissdes, licencas, certificagdes e qualificagdes ou que entregam
formagédo e capacitacdo mais da metade dos casos (56,5% e 55,2%, respecti-
vamente) corresponde a um publico-alvo de até 24 mil pessoas. J& nos ser-
vicos cuja entrega esta relacionada a obtenc¢do de beneficios e ao fomento
e financiamento o maior percentual de casos atende a um publico-alvo de
mais de 5 milhdes de pessoas.

Obtengéo de autorizagoes, permissées, licengas, certificagdes e
qualificagdes

6,5%

Formagéo e capacitagio

552%

Outros

41.6%

Apoio e assisténcia técnica

41.3%
36,5%

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

33.3%
W Acima de 5.000.000

M De 1.000.001 a 5.000.000

Mediagio e resolugéo de conflitos
m De 360.001 a 1.000.000

H De 120.001 a 360.000
27.6%
M De 24.001 a 120.000

. Cadastramento e emisséo de documento
mAté 24.000

29.9%
37.9%

Fomento e financiamento

44,7%

Obtengéo de beneficios

35.4%

Impostos e outras contribuigdes, ou redugio e desconto de tarifas,
contribuigtes e taxas de crédito
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CATEGORIAS DE ENTREGA x
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

O gréfico acima indica que os servicos que entregam formacdo e capacitagdo ou
que entregam a obtencdo de autorizacbes, permissoes, licencas, certificacbes e
qualificacbes apresentam mais da metade dos casos (64,2% e 53,6%, respectiva-
mente) com um publico-alvo de até 600 empresas. J& nos servicos cuja entrega
esta relacionada a impostos e outras contribuigdes, ou reducao e desconto de tari-
fas, contribuicdes e taxas de crédito o maior percentual de casos atende a um pu-

Formagéo e capacitagdo
64, 2%
Obtengdo de autorizagdes, permissdes, licengas, certificagoes e

qualificagoes

Apoio e assisténcia técnica

Qutros

W Acima de 125.000

B De 25.001 a 125.000 Fomento e financiamento
W De 9.001 a 25.000

o De 3.001 a 9.000

m De 601 a 3.000

Obtengio de beneficios
| Até 600

Cadastramento e emisso de documento

Mediagéo e resolugéo de conflitos

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

45,3%

Impostos e outras contribuigdes, ou redugao e desconto de tarifas,
contribuigbes e taxas de crédito
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Apresentadas na forma de alternativas de multipla
escolha, as opgOes de resposta eram as seguintes:
ndo é realizada a identificacdo; identificacdo por
meio de autodeclaracdo; identificagdo por meio de
documento original; identificagdo por meio de assi-
natura digital; e identificacdo por meio de conferén-
cia biométrica.

0,4%

7,7%  9,0%

38,1%

MEIO DE IDENTIFICACAO DO USUARIO

Para que um servico publico seja efetivamente entre-
gue, pode ser necessaria mais uma etapa de interacdo
entre o(a) usuario(a) e o agente prestador do servico.
Em cada uma dessas etapas, é possivel que seja exigi-
do do(a) usuario(a) a apresenta¢do de alguma forma
de documento. Além disso, numa mesma etapa de
interacdo pode ser solicitado mais de um tipo de do-
cumentacao. Assim, enquanto alguns servicos podem
demandar a apresentacdo de diversos documentos,
outros servicos podem ndo demandar nenhuma forma
de documentagdo para que sejam entregues. Devido a
isso, os percentuais apresentados no grafico dizem
respeito a quantidade total de respostas apresentadas
sobre essa questdo e ndo a quantidade de servicos
levantados pela pesquisa.

Na maior parte dos servicos pesquisados (44,8%), a
identificagcdo é realizada por meio de autodeclaracao.
A segunda forma mais utilizada (38,1%) é por meio de
documento original. Um percentual bem mais baixo
(9%) de servicos ndo realiza a identificacdo dos(as)
seus(suas) usuarios(as), ou utiliza a identificacdo por
meio de assinatura digital (7,7%). E na minoria (0,4%)
dos casos, a identificacdo é realizada por meio de
conferéncia biométrica.

m N3o é realizada a identificagdo

m |dentificagéo por meio de autodeclaragéo

w |dentificagdo por meio de documento original
m |dentificagéo por meio de assinatura digital

u |dentificagéo por meio de conferéncia biométrica
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Comprovante de Endereco/Residéncia

Nenhuma
Carteira de Identidade

I 14,4%
I 11,9%

CPF I 11,3%

CNPJ
Procuragao do Representante Legal IEEEG_—_———— 5,8%
I 5,5%
I 4,8%
I 2,9%
— 2,6%
2,5%
. 2,0%
N 1,9%
. 1,8%
. 1,7%
1,6%
I 1,6%
I 1,6%
. 1,3%
N 1,3%
N 1,3%
1,0%
m 1,0%
Cartdodo SUS M 0,6%
Diario Oficial M 0,6%
NIS M 0,5%
N 0,4%
0,3%
10,2%
10,2%

Contrato Social

Comprovante de Pagamento
Certiddes da Receita Federal
Registro da Junta Comercial

Registro em Cartorio

Certidao de Nascimento

Carteira de Identidade de Estrangeiro
Certiddo de Casamento

Ata de Fundagéo

Certidoes de Cartorio

Diploma

Carteira de Trabalho

Certificado de Conclus&o de Curso
Passaporte

Certificado de Antecedentes Criminais
Comprovante de Quitagdo Eleitoral
FGTS

Comprovante de Renda
NIT/PIS / PASEP
Carteira Estudantil

Informagéo Biométrica

CANAIS DE INTERACAO

Novamente com a possibilidade de mudltipla
escolha, nota-se que a interagdo presencial, em
que o usuario é atendido pelo prestador do ser-
vico no balcdo, representa quase um terco
(30,2%) de todos os servigos pesquisados. A for-
ma de interagdo que apresentou o segundo
maior percentual (24,4%) de indicacdes foi a via
pagina web, seguida pelos correios (16,5%), e-
mail (16,1%) e pelo meio telefénico (11,6%), que
apresentaram percentuais relativamente proxi-
mos. Ja a forma de interacdo menos utilizada
para a prestacdo de servicos publicos de atendi-
mento é através de aplicativos moéveis (1,2%).

I 10,1%
7,4%

DOCUMENTACAO NECESSARIA

Aprofundando um pouco mais na ques-
tdo sobre a forma de identificacdo dos
usuarios dos servicos publicos de aten-
dimento, procurou-se discriminar tam-
bém os documentos exigidos durantes
as diferentes etapas de interacdo entre
o Governo Federal e os usuarios dos
Seus servigos.

Pode-se perceber que a maior parte
(14,4%) dos casos analisados ndo de-
manda a apresentacdo de nenhum do-
cumento. Nos casos em que a apresen-
tacdo de documentos é necessaria para
a prestacdo do servico, o maior percen-
tual (11,9%) esta relacionado a exigén-
cia da Carteira de Identidade, seguida
pelo CPF (11,3%), pelo CNPJ (10,1%) e
pelo Comprovante de Enderego/ Resi-
déncia (7,4%). Os documentos menos
solicitados sdo o Comprovante de Ren-
da (0,4%), o NIT/PIS/Pasep (0,3%), a Car-
teira Estudantil (0,2%) e a Informacao
Biométrica (0,2%).

Balcao | 30,27
Pagina Web | 2/ 4%

correios  [NNENEGNGEGEGE 16,5%

email [ 16,1%
Telefonico 11,6%

Aplicativos Moveis [l 1,2%
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O terceiro capitulo ira analisar questdes referentes a algumas das
principais caracteristicas dos servicos publicos de atendimento que
foram levantados. A primeira caracteristica analisada sera sobre a
cobranca de alguma taxa para que o servico seja entregue e se
(quando ocorre a cobranga) essa taxa apresenta um valor fixo ou
variavel. Também sera realizada a analise sobre a existéncia de al-
gum mecanismo de avaliacdo da satisfacdo dos(as) usuarios(as),
bem como se (quando ocorre a avali¢do) os resultados dessas avali-
acoes sao disponibilizados para o publico. Outra caracteristica que
sera apresentada neste capitulo diz respeito a quantidade de intera-
¢Oes entre o(a) usuario(a) e o agente prestador do servico que sao
necessarias para que os servicos sejam efetivamente prestados.
Além disso, ainda sera analisado o tempo necessario para a entrega
do resultado final desses servigos.



COBRANCA DE TAXA E VALOR DA TAXA

Percebe-se que na maior parte (71,1%) dos servicos oferta-
dos aos(as) usuarios(as) ndo ha cobranca de nenhuma for-
ma de taxa, enquanto pouco mais de um quarto (28,9%)
dos servigos pesquisados realiza algum tipo de cobranga de
seus(suas) usuarios(as) para que o servico seja prestado.

Com relagdo a esses servicos que realizam alguma forma
de cobranca dos(as) seus(suas) usuarios(as), também foi
questionado sobre se existe um valor fixo para todos esses
(as) usuarios(as), ou se o valor da taxa cobrada é variavel.
Pode-se notar que, quando existe cobranca de taxa, mais
da metade (55,9%) dos servicos cobra um valor variavel,
enquanto menos da metade desses servicos cobra um valor
fixo de todos(as) os(as) seus(suas) usuarios(as).

NATUREZA DO ORGAO x COBRANCA DE TAXA

Aqui fica claro que existe um percentual significativa-
mente maior (38,4%) de cobranca de algum tipo de ta-
xa quando o servico é de responsabilidade de um o6r-
gdo da administragdo indireta, do que nos casos em
que o servico estd sob responsabilidade de érgéos da
administracdo direta (11,8%). De qualquer maneira, tan-
to na administracdo direta quanto na administracdo
indireta, os servigos isentos da cobranca de qualquer
tipo de taxa sdo maioria (88,2% e 61,6%, respectiva-
mente).

Sim

Nao =

VALOR VARIAVEL VALOR FIXO

Sim

ADMINISTRAGAO DIRETA ADMINISTRAGAO INDIRETA
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FORMA DE EXECUCAO x
COBRANCA DE TAXA

comparagdo com as demais. Quando a exe-
O grafico demonstra que, independentemente  cycgo é realizada de forma compartilhada,
da forma de execucdo do servigo, predomina entre o 6rgdo responsavel pelo servico e
sempre a ndo cobranca de nenhuma forma de outro agente, esse percentual quase dobra
taxa dos(as) seus(suas) usuarios(as). Mesmo (21,1%). E nos casos de servicos executados
assim, é possivel p(lerceber que a forma de exe- pelo préprio 6rgdo, o percentual de co-
cugdo por outros 6rgdos € a que apresenta o branca (32%) é quase trés vezes maior do
percentual mais baixo (11,2%) de cobranca, em que aquele encontrado nos servicos com

execugdo por outros 6rgaos.

0O servigo é executado integralmente pelo orgéo. 32,0% 68,0%
Algumas etapas do servigo s&o executadas pelo seu drgéo, enquanto outras sao 21.1% 78 9%
executadas por outros (6rgaos, entidades, associagdes, stc.) b 2270
O'senvigo & executado integralmente por outros (6rgéos, entidades, associagdes, etc) WEBREAS 88,7%

Sim Nao

CATEGORIAS DE ENTREGA x
COBRANCA DE TAXA

Percebe-se que a isencdo do pagamento de  branca de algum tipo de taxa de seus(suas)
taxas representa a maioria dos casos em todas ~ usuarios(as) (43,5% e 33%, respectivamen-
as categorias de entrega dos servicos publicos  te). Ja os servicos relacionados a impostos
analisados. Mesmo assim, ha que se destacar € outras contribui¢des, ou reducdo e des-

alguns casos, como aqueles servigos que entre- conto de tarifas, contribuicdes e taxas de
gam a obtencdo de autorizacdes, permissoes, crédito e a assisténcia, acolhimento e acon-
licencas, certificacdes e qualificacdes ou o ca-  selhamento individuais foram aqueles que
dastramento e emissdo de documentos, que apresentaram os menores percentuais de
apresentam os percentuais mais altos de co- casos onde ocorre algum tipo de cobranca

(5% e 8,5%, respectivamente).

Obtencéo de autorizagdes, permissdes, licengas, certificactes e qualificagies

Cadastramento e emisséo de documento
Outros

Apoio e assisténcia técnica 226%

Formag&o e capaditacio 20,9%

Fomento e financiamento

Mediag&o e resolucio de conflitos 14 0% 86,0%

Obtengéo de beneficios

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

Impostos e outras contribuigdes, ou reducéo e desconto de tarifas, contribuigdes e taxas de crédito S5



Cadastramento e emissdo de documento

Formagéo e capaditagdo
Obtencéo de autorizacdes, permissdes, licencas, certificaces e

qualificactes

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

Outros

Mediag&o e resolugdo de conflitos

Apoio e assisténcia técnica

Fomento e financiamento

Obtencéo de beneficios

Impostos e outras contribuicies, ou redugéo e desconto de tarifas,
contribuicdes e taxas de crédito

20,0%

VALOR FIXO

CATEGORIAS DE ENTREGA x
VALOR DA TAXA

Esse grafico indica que em quase todas as catego-
rias de entrega predomina a cobranca de taxas de
valores varidveis. As Unicas exce¢des sdao aqueles
servicos que entregam o cadastramento e emissao
de documentos e formacdo e capacitacdo, onde
na maior parte dos casos (58,8% e 54%, respecti-
vamente) é cobrado um valor fixo dos(as) usuarios
(as). J& os servicos que apresentam os maiores
percentuais de cobranga de valores variaveis sdo
aqueles relacionados a impostos e outras
contribuicdes, ou redugdo e desconto de tarifas,
contribuicdes e taxas de crédito (80%), obtencao
de beneficios (76,5%) e fomento e financiamento
(76,2%).

54,0%

VALOR VARIAVEL

54



TIPO DE USUARIO x COBRANCA DE TAXA

Pode-se notar que todas as categorias de usuarios(as) estdo relacionadas a servicos que apre-
sentam percentuais de cobranca préximos a faixa entre 20% e 40%. Os usuarios que utilizam
um maior nimero de servigos que exigem a cobranga de algum tipo de taxa sdo as empresas
publicas ou de economia mista (41,9%) e os(as) estrangeiros(as) (39,4%). Enquanto aqueles
usuarios(as) que utilizam menos servicos que exigem algum tipo de cobranga sdo os estados
e municipios (18%) e os érgaos da administracdo direta (24,8%).

Empresas publicas ou de economia mista
Estrangeiros(as)
Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos
Empresas privadas
Fundacdes e autarquias de direito publico
Cidaddos e familias 28,2% 71,8%
Orgdos da administragdo direta 24.8% 75,2%

Estados e municipios

Sim Nao
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AVALIACAO DA SATISFACAO E DISPONIBILIZACAO
DOS RESULTADOS DA AVALIACAO

Uma ferramenta Util para o aperfeicoamento dos servicos publicos
de atendimento é a existéncia de mecanismos de feedback dos(as)
usuarios(as) dos servigos utilizados. De acordo com os dados le-
vantados pela pesquisa, pouco menos de um quarto (24,8%) dos
servicos realizam alguma forma de avaliacdo sobre a satisfacdo
dos(as) usuarios(as) com a prestagdo desses servicos.

Nao Sim

Dos servicos que possuem alguma forma de avaliagdo sobre a sa-
tisfagdo dos(as) usuarios(as), quase dois tercos (62,7%) ndo dispo-
nibilizam publicamente os resultados obtidos por meio dessas
avaliacGes.
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QUANTIDADE DE INTERACOES

Considerando o uso regular dos servi¢os e ndo as
situagdes excepcionais como, por exemplo, aque-
las onde hé necessidade de apresentacdo de re-
cursos, quando se perde algum prazo, ou quando
¢é apresentada alguma documentagdo irregular, a
pesquisa procurou identificar quantas interagdes
sdo necessarias entre o(a) usudrio(a) e o agente
prestador do servico para que o produto final
seja efetivamente entregue’.

Sete oumais 11,2
Seis 11,3
Cinco W16
Quatro mm 3,6
Trés M 12,8
Duas I 21,3

Pode-se notar que mais da metade das respostas
(54,3%) indicou a necessidade de apenas uma intera-
¢do para a total prestacdo do servico. O segundo
maior percentual encontrado (21,3%) diz respeito aos
servicos que necessitam de duas interagdes para que
sejam prestados. Logo atras, estdo servicos que preci-
sam de trés interagcdes para que sejam entregues aos
(as) usuarios(as) (12,8%). Ja os servicos que necessi-
tam de mais do que trés interagdes para sua efetiva
prestacdo, se forem todos somados, ndo chegam a
10% dos casos.

10 questionario aplicado possuia questdo
direta que perguntava ao respondente
quantas interagdes eram necessarias até a
entrega do produto ou beneficio resultante
da prestacéo de servico. No entanto, ao
final do questionario, o respondente devia

Umna I 54,3 preencher blocos especificos de cada
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interagédo do 6rgdo com o usuario, apontan-
do a agéo necessaria de cada etapa da
prestagdo do servigo. Os graficos relaciona-
dos a quantidade de interagdes trazem o
resultado da soma dos blocos de interagdes
preenchidos pelos respondentes.



CATEGORIAS DE ENTREGA X
QUANTIDADE DE INTERACOES

Quando se realiza o cruzamento entre as diferentes
categorias de entrega dos servicos publicos pesqui-
sados e a quantidade de interagdes necessarias em
cada um desses servicos para que sejam efetiva-
mente entregues para seus(suas) usuarios(as), pode
-se perceber que a maioria dos servicos relativos as
categorias de impostos e outras contribuicdes, ou
reducdo e desconto de tarifas, contribuigdes e taxas
de crédito (65,7%), obtencdo de autorizacdes, per-

Impostos e outras contribuiges, ou redugao e desconto de tarifas,
contribuigbes e taxas de crédito

Obtengio de autorizagdes, permissdes, licengas, certificagbes e qualificagoes

Cadastramento e emissdo de documento

Sete ou mais

. Obtengao de beneficios
Seis

Cinco
Quatro
R Outros

Trés
Duas

Uma

Apoio e assisténcia técnica

Fomento e financiamento

Mediagio e resolugio de conflitos

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

Formagao e capacitagao

missoes, licengas, certificacbes e qualificacbes (63,1%),
cadastramento e emissdo de documento (62%) e obten-
¢do de beneficios (56,9%) demanda apenas uma interagdo
para a sua entrega. J& as categorias de apoio e assisténcia
técnica (28,1%) e formacao e capacitacdo (27,1%) sdo as
que apresentam os maiores percentuais de necessidade
de duas interacdes para a entrega do servico. Enquanto as
categorias de assisténcia, acolhimento e aconselhamento
individuais (24,6%) e mediacdo e resolucdo de conflitos
(24,4%) sdao as que mais necessitam de trés interacdes

246%
16.8%
36.9%

2.4%
3.4%
3,78%
0 .6%

17.2%
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TIPO DE USUARIO x
QUANTIDADE DE INTERACOES

Analisando o grafico, percebe-se que existe uma
variacdo relativamente pequena entre os percentu-
als apresentados por cada categoria de tipo de usu-
ario. De uma forma geral, todas as categorias apre-
sentaram percentuais muito proximos a 50% de ca-
sos onde 0s servicos necessitam de apenas uma
interacdo para serem entregues. As Unicas categori-

Empresas puUblicas ou de economia mista

Empresas privadas

Estados e municipios

Sete ou mais [l
Seis [l

Cinco
Quatro [l
Trés
Duas [
Uma [l

Cidad&os e familias

Orgéos da administragéo direta

Estrangeiros(as)

Pessoas juridicas de direito privado sem fins

lucrativos

Fundagdes e autarquias de direito plblico

as que apresentaram percentuais relativamente mais
altos de servicos que necessitam de apenas uma in-
teracdo foram as empresas publicas ou de economia
mista (61,8%) e as empresas privadas (59,7%). Os
percentuais de servigos que necessitam de duas inte-
racdes também ficaram muito proximos uns dos ou-
tros, assim como ndo houve uma variagéo significati-
va entre os percentuais relacionados aos servicos
que necessitam de trés interagbes ou mais.

61,8%

59,7%

5%
1.1%

51,6%
1,2%

51,5%

3%
1.2%

51,3%

h 3%
13%
13%

50,8%

48,0%



A partir do grafico, nota-se que
nenhuma das faixas de tempo
apresentou um grande destaque em
comparacdo as demais. Existe uma
leve predominancia (15,2%) dos
servicos que necessitam de mais de
120 dias para serem entregues, segui-
dos daqueles servicos que precisam de
16 a 30 dias (12,4%), de 2 a 7 dias
(11,4%) e de até 1 dia (11,1%). Cabe
ainda destacar que a maior parte dos
servicos publicos pesquisados (23,2%)
informou que o tempo médio ainda
ndo é estimado ou que essa variavel
nado se aplica ao servico prestado.

TEMPO PARA ENTREGA

Um aspecto fundamental na prestacdo dos servicos
publicos de atendimento diz respeito ao tempo médio
que o cidaddo leva para receber o servico solicitado,
contando a partir da primeira interagcdo entre o(a) usu-
ario(a) e a instituicdo que esta prestando o servico.

Mais de 120 dias

De 90 a 120 dias

De 60 a 90 dias

De 31 a 60 dias

De 16 a 30 dias

De 8 a 15 dias

De 2 a7 dias

Até 1 dia

N&o se aplica \ Nao é estimado ainda

I, 15,2%

- 3,1%

I 6, 1%

I 10,6%
I 12,4%

I 6,5°%

I 11,4%

I 11,1%
I, 2327
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CATEGORIAS DE ENTREGA x TEMPO PARA ENTREGA

Nota-se que, na maioria das categorias de entrega
analisadas, existe um percentual consideravel de
casos onde o tempo para a prestacdo do servico
ainda ndo é estimado, ou onde essa questdo ndo
se aplica. J& entre os casos em que ha previsdo de
tempo para a entrega do servi¢o, destacam-se as
categorias de impostos e outras contribuigdes, ou
reducdo e desconto de tarifas, contribuicbes e
taxas de crédito e de cadastramento e emissao de

Impostos e outras contrbuigdes, ou reducéo e desconto de tarfas, contnbuicdes e taxas de crédito

Né&o se aplica / Nao é estimado ainda [l
Mais de 120 dias [l

De 90 a 120 dias |l

De 60 a 90 dias

De 31460 dias

De 16 a 30 dias

De 8 a 15 dias

De 2 a7 dias

Até 1 dia

Formag&o e capacitagéo

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais

Apoio e assisténcia técnica

Obtengéo de autorizacdes, permissdes, licencas, certificagdes e qualificagfes

Mediacéo e resolugdo de conflitos

Fomento e financiamento

61

Cadastramento e emisséo de documento

Obtencéo de beneficios

documento, que apresentam os maiores percen-
tuais (35% e 20,1%, respectivamente) de servicos
entregues em até 1 dia. Por outro lado, as catego-
rias de obtencdo de beneficios, obtencao de auto-
rizacOes, permissdes, licencas, certificacdes e qua-
lificacbes e fomento e financiamento foram as
que apresentaram os maiores percentuais (23,4%,
21% e 20,6%, respectivamente) de servigos que
levam mais de 120 dias para serem entregues.

35,0%

Outros

30.1%

30,0%

38,2%

451%
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CAPITULO 4
DIGITALIZACAO DOS SERVICOS

Neste ultimo capitulo serdo apresentados os dados relativos a anali-
se sobre os diferentes estagios de digitalizagdo apresentados por
cada servico publico de atendimento e sua relacdo com as demais
variaveis utilizadas ao longo da pesquisa. Também sera analisado o
tema sobre a existéncia ou ndo de algum projeto para a digitaliza-
cao dos servigos ainda ndo digitalizados. E, por ultimo, sera apre-
sentada a opinido dos respondentes sobre a possibilidade de digita-
lizar esses servicos no futuro.
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ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

A andlise sobre o estagio de digitalizacdo dos servicos pesquisados procurou
verificar a existéncia de etapas de interacdo digitalizada para a prestacdo dos
servicos publicos de atendimento. Foram identificados distintos estagios de
digitalizacdo desses servicos, a depender do 6rgdo ou das caracteristicas ine-
rentes aos servigos ofertados. Devido a isso, a pesquisa optou por agregar es-

ses estagios em cinco categorias:

Tratam-se de servigos com auséncia de intera-
céo digital com o(a) usuério(a) para a sua
prestagéo. Assim, o servigo é totalmente pres-
tado por meio da presenca fisica do(a) usuario
(a) junto ao 6rgéo, sem a disponibilizagéo de
informagdes em plataformas digitais.

INFORMATIVO

Consiste no servico em que o(a) usuario(a)
pode acessar informagdes gerais em platafor-
mas digitais; contudo, a prestagao do servigo
propriamente dita é totalmente presencial, ou
seja, o(a) usuario(a) necessita dirigir-se a al-

gum 6rgao para a obtengéo do bem ou servico.

PARCIAL

Categoria de servigos que indicaram haver
pelo menos uma etapa do processo de atendi-
mento ao(a) usuario(a) ocorrendo por meio
digital.

Com base nessa classificacdo dos diferentes estagios de digitalizacdo, percebe-se que a maior
parte (44,1%) dos servicos levantados se encontra no estagio parcial de digitalizacdo. A segunda
maior frequéncia (24%) diz respeito aos servicos que estdo no estagio digital, sendo seguida pelos
servicos com nenhum estagio de digitalizacdo (15,6%). J&4 os estdgios que menos apareceram

DIGITAL

Servigos onde todas as interagdes sao
realizadas por meio digital, sendo possi-
vel solicitar, acompanhar e receber 0s
resultados da prestagéo do servico sem
necessidade da presenga fisica do(a)
usuario(a), necessitando, porém, de algu-
ma ag¢do humana por parte do 6rgao.

AUTOSSERVICO

Consiste na prestagao do servigo comple-
tamente automatizado, com rapida res-
posta ao(a) usuario(a), ndo exigindo
interagdo humana e com processamento
totalmente realizado por sistemas de
informagao.

foram referentes aos niveis informativo (8,8%) e autosservico (7,4%).

Autosservico

Digital 24,0%

Informativo

Nenhum

8

,8%

Parcial 44.1%
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ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X
AREA DE GOVERNO

Essa informagdo sobre o estagio de digita-
lizacdo dos servicos publicos de atendi-
mento fol relacionada com a divisdo dos
6rgdos responsaveis por esses servigos en-
tre as quatro areas de governo adotadas
nesta pesquisa. Pode-se perceber que os
servicos da area de Infraestrutura sdo os
que apresentam o maior percentual (36%)
entre os servicos sem nenhuma digitaliza-
¢do. J& os servicos classificados no estagio
de digitalizacdo informativo apresentam
uma predominancia (39,2%) na area Social.
As categorias de digitalizacdo parcial e di-
gital ndo indicam nenhuma area de gover-
no com percentuais muito acima das de-
mais, mas os servicos da area de Estado
sdo minoria em ambas categorias (13,2% e
19,1%, respectivamente). Por outro lado,
percebe-se que os servicos da area de Eco-
nomia e Meio Ambiente sdo os mais fre-
quentes (43,4%) na categoria autosservico.

ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X
NATUREZA JURIDICA DO ORGAO

Quando se analisa os diferentes estagios de
digitalizacdo dos servicos publicos de atendi-
mento com relagdo a natureza juridica dos
6rgaos responsaveis por esses servicos, pode-
se perceber que tanto os servicos da adminis-
tracdo direta quanto os da administracdo indi-
reta apresentam percentuais muito préximos
de servicos com nenhum grau de digitalizagdo
(14,5% e 16,2%, respectivamente) ou com es-
tagio de digitalizagdo informativo (8,7 e 8,8%,
respectivamente). O mesmo nao ocorre com
relacdo aos demais estdgios de digitalizagdo.
Enquanto a administragdo indireta apresenta
mais (47,7%) servigos com digitalizacdo parcial
do que a administracdo direta (37,6%), a ad-
ministracdo direta possui mais (27,5%) servi-
¢os em estagio digital do que a administracdo
indireta (22,1%). Ja com relacdo aos servicos
com estagio de digitalizagdo autosservico, os
orgados da administracdo direta apresentam
mais do que o dobro (11,6%) de casos do que
aqueles (5,1%) encontrados na administracdo
indireta.
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Autosservigo
Digital
Parcial
Informativo

Nenhum

43,4% 25,6% 10,9% 20,2%

16,3% 19,6% 24.8% 39,2%
18,8% 18,0% 36,0% 27,2%

m Economia e Meio Ambiente mEstado  mInfraestrutura  m Social

Nenhum

Informativo

Parcial

Digital

Autosservico

ADMINISTRAGAO DIRETA ADMINISTRAGAO INDIRETA



FORMA DE EXECUCAO X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

Aqui, nota-se que 0s servicos cuja execugdo é
realizada por outros érgdos sdo aqueles que
apresentam um maior percentual (27,4%) de ca-
sos com nenhum estagio de digitalizagdo, repre-
sentando quase o dobro do que os percentuais
encontrados nos servigos de execu¢do comparti-
lhada (14,5%) ou pelo proprio 6rgéo (15,3%). O
mesmo ocorre com relagdo aos servigos com
estagio de digitalizacdo informativo, onde o per-
centual (17,7%) encontrado entre os servicos
executados por outros érgaos chega a ser mais
do que o dobro daqueles encontrados entre os
servicos compartilhados (8,7%) ou executados
pelo proprio 6rgéo (8,4%). J4 com relacdo aos
servicos com estagio de digitalizacdo autosservi-
¢os, esses apresentam um percentual (8,5%)
aproximadamente duas vezes maior entre os
servigos executados pelo proprio 6rgdo do que
0s percentuais encontrados entre os servigos de
execucao compartilhada (4,2%) ou executados
por outros 6rgaos (4,8%).

O SERVIGO E EXECUTADO ALGUMAS ESTAPAS

Nenhum
23,0%
Informativo
29,0%
Parcial
44,8% 44,6%
Digital
17,7% 9
Autosservico

27,4%

O SERVIGO E EXECUTADO
INTEGRALMENTE PELO DO SERVICO SAO INTEGRALMENTE POR
ORGAO EXECUTADAS PELO OUTROS
SEU ORGAO,

ENQUANTO OUTRAS
SAO EXECUTADAS
POR OUTROS

TIPO DE USUARIO X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

Cidadé&os e familias

Estrangeiros(as)

Empresas privadas

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos

Empresas publicas ou de economia mista

Fundagdes e autarquias de direito pUblico

Orgéos da administrago direta

Estados e municipios

m Autosservico ® Digital mParcial = Informativo  ® Nenhum

479%

480%

49,1%

Outra relagdo importante de ser apresentada
é entre os diferentes tipos de usuérios(as) dos
servigos publicos e os respectivos estagios de

digitalizacdo dos seus respectivos servigos.
52.2%

Em todas as categorias de tipos de usuarios,
aproximadamente a metade (entre 40% no
caso dos o6rgdos da administracdo direta e
52,2% no caso dos[as] estrangeiros[as]) dos
servigos publicos de atendimento se apresen-
ta com uma forma parcial de digitalizacdo. O
mesmo ocorre com relagdo aos servicos com
estagio digital, que representam pouco mais
do que 20% em cada tipo de usuario(a)
(variando entre 20% no caso de cidadaos e
familias e 29% no caso de 6rgdos da adminis-
tracdo direta). Essa mesma tendéncia se repe-
te no caso dos servicos com estagio de digi-
talizacdo nenhum, informativo e autosservigo,
que ficam com percentuais proximos a 10%

em todos os tipos de usuarios(as).
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CATEGORIAS DE ENTREGA X ESTAGIO DE DIGITALIZAGAO

Também foi realizado o cruzamento entre as categorias de entrega dos servicos publicos le-
vantados pela pesquisa e os estagios de digitalizacdo apresentados por esses servicos. Perce-
be-se que a categoria de  entrega impostos e outras contribui¢des, ou reducdo e desconto
de tarifas, contribuicOes e taxas de crédito é a que apresenta os maiores percentuais de servi-
¢os com estagios de digitalizacdo digital (29%) e autosservico (31%), além de apresentar os
menores percentuais de servicos com nenhum estagio de digitalizacdo (2%) e com estagio
informativo (3%). Ja& os servicos relacionados a assisténcia, acolhimento e aconselhamento
individuals sdo os que apresentam os maiores percentuais de servicos com nenhum estagio

Impostos e outras contribuigies, ou reducdo e desconto de
tarifas, contribuighes e taxas de crédito

Outros

Mediago e resolucéo de conflitos

Cadastramento e emissdo de documento Autosservigo
Digital
i Parcial
Fomento e financiamento 49 6%
Informativo
Nenhum

Obtencéo de autorizacOes, permissdes, licencas, 50.0%
certificactes e qualificactes : o

Formagéo e capacitacdo
Obtenco de beneficios 54, 7%
Apoio e assisténcia técnica 48 4%

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais




ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOAS FISICAS

O cruzamento entre o estagio de
digitalizagdo dos servicos publicos
de atendimento e o tamanho do
publico-alvo dos servicos que
atendem a pessoas fisicas apresen-
tou a seguinte distribuicdo: Na
categoria de servigos que apresen-
tam um estadgio de digitalizacdo
autosservico, a maior parte (41%)
dos casos atende a um publico de
mais de 5 milhdes de pessoas fisi-
cas. Por outro lado, todos os de-
mais estagios de digitalizacdo es-
tdo relacionados a servicos que
atendem predominantemente a
publicos de até 24 mil pessoas
(49,3% na categoria nenhum,
41,5% na Informativo, 46,7% na
parcial e 38,6% na digital).

Autosservico

Digital

Parcial

Informativo

Nenhum

41,0%

38,6%

46,7%

41,5%

49,3%

m Acima de 5.000.000 m De 1.000.001 a5.000.000 mDe 360.001 a1.000.000 = De 120.001 a 360.000 = De 24.001 a 120.000 m Até 24.000

ESTAGIO DE DIGITALIZAGCAO X
TAMANHO DO PUBLICO - PESSOAS JURIDICAS

Autosservico

12,7%

Digital

12,0%

Parcial

Informativo

Nenhum

35,1%

37.5%

50,8%

54,7%

70,1%

m Acima de 125.000 m De 25.001 a 125.000 = De 9.001 225.000 = De 3.001 29.000 = De 601 a3.000 m Até 600

J& no cruzamento entre o estdgio de
digitalizacdo dos servigos publicos
de atendimento e o tamanho do
publico-alvo dos servicos que aten-
dem a pessoas juridicas, assim como
no caso do grafico anterior, a cate-
goria autosservico apresenta a maior
parte (35,1%) dos seus servicos aten-
dendo a um publico de mais de 125
mil empresas. Por outro lado
(também seguindo o padréo do gra-
fico anterior), todos os demais esta-
glos de digitalizacdo estdo relacio-
nados a servicos que atendem prin-
cipalmente a um publico de até 600
pessoas juridicas (70,1% na catego-
ria nenhum, 54,7% na informativo,
50,8% na parcial e 37,5% na digital).
A relacdo entre o estagio de digitali-
zagdo dos servicos publicos de aten-
dimento e o meio de identificagdo
dos(as) usuarios(as) desses servicos
também foi analisada pela pesquisa.
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ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X MEIO DE IDENTIFICACAO

A relagdo entre o estdgio de digitaliza-

¢do dos servicos publicos de atendi- 0.0%

mento e o meio de identificacdo dos [ EA

(as) usuarios(as) desses servicos tam- Autosservico  0,0%

bém foi analisada pela pesquisa. Pode- 49,0%
se perceber que os estagios de digita- 40.0%
lizacdo mais baixos (nenhum, informa- 0,0%

tivo e parcial) apresentam predomi-

nancia (70%, 61,6% e 56,7%, respecti- Digital
vamente) da identificacdo por meio de

documento original e que o percentual

de utilizagdo dessa forma de identifica-

¢do vai decaindo, conforme o estagio _
de digitalizacdo aumenta. J& os esta- Parcial
glos mais altos de digitalizacdo (digital

e autosservigo) apresentam a predomi-

nancia da identificacdo por meio de | 1.4%
autodeclaracdo (76,5% e 49%, respecti- 0,0%

vamente). Ha que se destacar também Informativo 20.0°% 61,6%
que a identificacdo por meio de assi- 10.9% e

natura digital apresenta um percentual
baixo (5,1%) nos servicos parcialmente 0,0%
digitalizados, aumenta consideravel- 0,0%

0,
mente (21,5%) nos servicos digitais, e Nenhum 28.4% 70.0%
aumenta ainda mais (31%) nos casos 1%

de autosservico. Na categoria autos-

servico, também se verifica percentual o ) o
consideravel (40%) de servicos para os | |dentificagdo por meio de conferéncia biométrica
quais ndo é realizada a identificacdo
dos(as) usuarios(as).

76,5%

56,7%
52,1%

m |dentificagBo por meio de assinatura digital
m |dentificagdo por meio de documento original
® |dentificagdo por meio de autodeclaragéo

= Nao é realizada a identificacéo

ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X COBRANCA DE TAXA

Com relagdo ao cruzamento entre os diferentes
estagios de digitalizacdo e a cobranga ou ndo de
taxa para utilizagdo do servigo, fica bem destacada
a diferenga que a categoria autosservico apresenta
com relacdo as demais. Enquanto apenas um per-
centual muito baixo (7%) dos servicos classificados
como autosservico exige o pagamento de taxa, em
todos os demais estagios de digitalizacdo esse
percentual é entre trés (20,3% na categoria infor-
mativo) e cinco vezes maior (34,7% no caso da ca-
tegoria nenhum).

Autosservico  [0k73 93,0%

Digital 26,1% 73,9%

Parcial 33,9% 66,1%

Informativo 20,3% VENE()

Nenhum 34,7% 65,3%

Sim Nao



Nenhum 16,9% 83,1%
Sim Nao

ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X
AVALIACAO DA SATISFACAO

O grafico indica que nédo existe, entre os diferentes esta-
gios de digitalizagdo, uma grande variacdo do percentual
de servigos que possuem avaliacdo da satisfacdo dos (as)
seus (suas) usudrios (as). Os estagios de digitalizagdo infor-
mativo, parcial, digital e autosservico apresentam uma di-
ferenca de menos de 5% entre os percentuais desses servi-
¢os que possuem algum tipo de avaliacdo de satisfacdo
(28,8%, 27%, 24,2% e 25,6%, respectivamente). O Unico
estdgio de digitalizacdo que relativamente se diferencia
desses percentuais é a categoria nenhum, onde o percen-
tual (16,9%) de servigos que apresentam alguma forma de
avaliacdo da satisfacdo dos (as) usuarios (as) é relativamen-
te menor.

ESTAGIO DE DIGITALIZAGCAO X QUANTIDADE DE INTERACOES

A partir do cruzamento entre os diferen-
tes estagios de digitalizagdo dos servigos
pesquisados e a quantidade de interagdes
necessarias para que esses Sservicos sejam
efetivamente entregues aos (as) seus
(suas) usuarios (as), pode-se perceber que
0s servicos que necessitam de apenas
uma interacdo predominam em todos os
estagios de digitalizacdo. A categoria au-
tosservico se destaca, necessitando de
apenas uma interagdao para um percentual
de casos consideravelmente acima das
demais categorias (86%). J& na categoria
parcial, menos da metade (44,8%) precisa
de apenas uma interagdo para que os ser-
vicos sejam entregues. Com exce¢ao dos
servicos classificados com estagio de digi-
talizacdo autosservico (que apresentaram
apenas 7% dos casos necessitando de
duas intera¢des para a prestacdo do servi-
¢o), todas as demais categorias de digita-
lizagdo tiveram em torno de 20% dos ser-
vicos apresentando duas interagbes para a
entrega final (19,9% na categoria nenhum,
19,6% na informativo, 23,8% na parcial e
22,7% na digital). As categorias informati-
vo e parcial foram as Unicas que apresen-
taram mais de 10% dos casos necessitan-
do de trés interagdes para a entrega do
servi¢o (16,3% e 17,8%, respectivamente).

B Sete ou Mais

Digital

Parcial

Informativo

Nenhum

0,0%
0,0%
) 0,0%
Autosservigo | 0.8%
0,8%

7.0%

86,0%

56,5%

52,3%

63,6%

B Seis mCinco ®mQuatro = Trés ®Duas mUma

70



ESTAGIO DE DIGITALIZAGCAO X TEMPO PARA ENTREGA

Uma ultima relacdo a ser apresentada sobre o estagio de digitalizagdo dos servigos pu-
blicos de atendimento diz respeito ao tempo que cada um deles leva para ser entregue.
Percebe-se que as categorias nenhum, informativo e parcial apresentam uma leve pre-
dominancia da faixa de tempo de mais de 120 dias. Os servicos classificados como di-
gital tém uma ligeira predominancia da faixa de 16 a 30 dias. J& aqueles servicos como
estdgio de digitalizacdo autosservico apresentam uma ampla predominancia da faixa
de tempo até 1 dia (51,2%). Ha que se destacar também o percentual consideravel de
casos indicados como ndo se aplica / ndo é estimado ainda, no que se refere ao tempo
de entrega do servigo, ja que representaram o maior percentual nas categorias com
nivel de digitalizacdo nenhum (36,8%), informativo (30,7%) e digital (20,6%).

Autosservico | 16%

51,2%

Digital

Parcial

B Nio se aplica \ N&o é estimado ainda
30,7% = Mais de 120 dias

u De 90 a 120 dias

m De 60 a 90 dias

u De 31 a 60 dias

m De 16 a 30 dias

uDe8a15dias

mDe?2a7dias

Até 1 dia

Informativo

36,8%

Nenhum




PROJETO PARA DIGITALIZACAO

A pesquisa também procurou identificar se existem
projetos em andamento para a digitalizagdo dos ser-
vicos publicos de atendimento que ainda ndo tenham
sido digitalizados. Na maior parte (44,2%) dos casos,
essa questdo foi respondida com a alternativa ndo se
aplica. Com relacdo aos casos onde essa pergunta foi
considerada aplicavel, houve uma diferenca minima
entre os percentuais daqueles servicos que possuem
algum projeto para serem digitalizados (27,8%) e da-
queles que ndo possuem projetos nesse sentido
(28%).

m Sim, existe
m N3o existe

m N3o se aplica

POSSIBILIDADE DE DIGITALIZACAO

Por ultimo, foi perguntado aos respondentes dos
questionarios sobre os servicos publicos de atendi-
mento que ainda ndo foram digitalizados se eles
acreditam que esses servicos podem ser digitalizados
no futuro. Com relacdo a percepcdo do respondente
acerca da possibilidade de digitalizacdo do servico, a
maior parte (56,1%) acredita que os seus servicos
possam ser digitalizados, enquanto uma minoria
(16,9%) dos respondentes acredita que ndo ha possi-
bilidade de digitalizacdo do servico.

m Sim

= Néo

m N3o se aplica ao servigo
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LIRS BNtk

CONSIDERACOES
FINAIS E RECOMEN-
DACOES

A Pesquisa sobre os Servi-
¢os Publicos de Atendimen-
to do Governo Federal con-
siste no primeiro levanta-
mento realizado acerca da
prestacdo de servicos publi-
cos pelos 6rgaos federais.

A iniciativa constitui-se num
retrato atualizado do cata-
logo de servicos publicos
federais, que viabilizara ndo
apenas a informacdo mais
completa para os usuarios
dos servicos, mas também
permitira um melhor enten-
dimento sobre as necessi-
dades ou obstaculos dos
6rgdos para uma melhor
prestacdo de seus servigos.
Trata-se de um levantamen-
to dos servigos prestados
pelos 6rgaos da administra-
¢do publica federal, com o
objetivo de sistematizar
informagbes como a natu-
reza e o nUmero de etapas
do servico, a quem se desti-
na, documentos necessa-
rios, quantidade de intera-
¢des com o usuario, entre
outras.

:
|
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A Pesquisa sobre os Servicos Publicos de
Atendimento do Governo Federal consiste no
primeiro levantamento realizado acerca da
prestacdo de servicos publicos pelos érgaos
federais e ainda serd complementada com a
proxima fase da pesquisa que terd foco nos
servicos publicos de atendimento prestados
pelas Instituicdes Federais de Ensino Superior
e de Educacado Profissional, Técnica e Tecno-
légica.

A iniciativa constitui-se num retrato atualiza-
do do catalogo de servigos publicos federais,
que viabiliza ndo apenas a informagdo mais
completa para os usuarios dos servi¢os, mas
também permite um melhor entendimento
sobre as necessidades ou obstaculos dos or-
gdos para uma melhor prestacdo de seus ser-
vicos.

O levantamento contou com os 6érgdos da
administracdo publica federal direta e indire-
ta, universo analisado neste relatério. Os prin-
Cipais resultados estdo sintetizados nos topi-
cos listados, a seguir:

A pesquisa levantou 1.740 servicos ofertados
por um total de 85 dérgéos federais da admi-
nistracdo publica direta e indireta.

Os servicos estdo distribuidos de uma manei-
ra relativamente uniforme entre as quatro
areas de governos utilizadas na pesquisa.

As areas onde os servigos publicos mais atu-
am sao educacdo (8,5%), administracdo e ges-
tdo publica (8,3%) e industria (7,5%).

A maior parte (74,6%) dos servigos é executa-
da pelo proprio érgao apontado como res-
ponsavel pelo servico.

Enquanto a administragdo direta é responsa-
vel por todos os (100%) servigos relacionados
a impostos e outras contribuigdes, ou redu-
¢do e desconto de tarifas, contribuicdes e
taxas de crédito, a administracdo indireta é
responsavel por trés em cada quatro (72,5%)
servicos de obtencdo de autorizacbes, per-
missoes, licencas, certificagdes e qualifica-
coes.

A cada dez servicos publicos, trés (26,3%) sao
destinados para pessoas fisicas, trés (31,9%)
para pessoas juridicas de direito privado, trés

(32,4%) para a administracdo publica e um
(9,4%) para estados e municipios.

As formas mais utilizadas de identificacao
dos usuarios sdo a autodeclaracdo (44,8%) e
o documento original (38,1%).

De cada cem servicos publicos, trinta (30,2%)
sdao prestados pessoalmente no balcdo e
apenas um (1,2%) é prestado via aplicativo
movel.

A maior parte (71,1%) dos servigos publicos
sdo isentos da cobranga de qualquer tipo de
taxa.

Os servicos executados pelo proprio érgado
responsavel pelo servigo cobram trés vezes
mais taxas (32%) do que os servigos executa-
dos por outros érgaos (11,3%).

Os servicos que mais cobram taxas sao os de
obteng¢do de autorizacbes, permissoes, licen-
cas, certificacdes e qualificacbes (43,5%) e
cadastramento e emissao de documentos
(33%).

Trés em cada quatro (75,2%) servicos nao
realizam nenhuma forma de avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios.

Dois em cada trés (62,7%) servicos que reali-
zam avaliacao da satisfacdo dos usuarios nao
disponibilizam os resultados destas avalia-
coes.

Um em cada quatro (23,2%) servicos publicos
nao sabe quanto tempo leva para ser entre-
gue ao usuario.

Um quarto (24,4%) dos servicos publicos ain-
da ndo é realizado de forma digital e quase
metade (44,1%) dos servicos publicos foi di-
gitalizado apenas parcialmente.

Os servigos relacionados a impostos e outras
contribuicdes, ou reducao e desconto de ta-
rifas, contribuicdes e taxas de crédito sdo os
que apresentam os maiores estagios de digi-
talizacao (60% digitais ou autosservigos).
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Os servicos mais digitalizados sdo aqueles que aten-
dem aos maiores publicos-alvo, enquanto aqueles
servicos com menores estagios de digitalizacao
atendem aos publicos menores.

Os autosservicos sdo os servicos publicos que menos
cobram taxas (93%).

Os servicos sem nenhuma digitalizacdo sao os que
menos avaliam a satisfacdo dos seus usuarios
(83,1%), o que pode ser um indicio de associacdo
entre o estdgio de digitalizacdo e existéncia de ca-
nais para avalicao de satisfacdo dos usuarios.

Os servigos digitais e os autosservigos levam menos
tempo para serem entregues do que os servicos ndo
digitalizados.

Mais da metade (56,1%) dos entrevistados acreditam
que os servicos que ainda nao sdo digitais podem
ser digitalizados no futuro.

A partir dos dados levantados nesta pesquisa, pode-
se inferir que uma politica publica de construcdo do
e-government, no Brasil, deve dar conta de um pro-
cesso complexo que respeite um fluxo orientado a
prestacdo de servicos para a cidadania, ao mesmo
tempo em que mude a estrutura das burocracias e
os modelos de gestdo publica. Nesse sentido, com
base na pesquisa realizada e nas evidéncias apresen-
tadas, sugerem-se como recomendacdes:

Centralizar o processo decisorio a respeito da revi-
sdo de processos de servigos publicos de atendi-
mento e processos de digitalizagdo inerentes.

Rever os processos de servicos e apoiar iniciativas de
inovacao que possibilitem um redesenho de etapas
e touchpoints com os usuarios, de forma a manter a
integridade do servico prestado e possibilitar a faci-
litacdo das interacdes entre burocracia e usuarios.

Capacitar as organizagdes para a transformacao digi-
tal, modificando de forma incremental a governanga
dos servigos publicos.

Pensar a estrutura de incentivos para motivar a
transformacao digital, criando estruturas orcamenta-
rias que facilitem a adocdo de processos de digitali-

zacao.

Documentar o processo de implementacao da
politica de construcdo do e-government, pos-
sibilitando a maior escala do uso de informa-
¢Oes e identificacdo de potenciais de big data.

Constituir mecanismos de avaliagdo, por parte
da cidadania, da qualidade dos servicos digi-
tals que ainda ndo possuem estes mecanismos,
promovendo aprendizado institucional e a go-
vernanca colaborativa de servicos publicos,
assim como normatizar e uniformizar aqueles
mecanismos que ja existem.

Por ultimo, cabe ressaltar que a identificagdo e
o catalogo dos servigos publicos de atendi-
mento realizados nesta pesquisa servem para
apolar o processo de priorizagdo da agenda de
digitalizacdo de servicos publicos federais e
para que todas as recomendagbes aqui apon-
tadas continuem sendo desenvolvidas e imple-
mentadas pelo Governo Federal.
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