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A Escola Nacional de Administragdo Publica
(Enap) é uma escola de governo vinculada ao
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestdo (MPDG).

Tem como principal atribuicdo a formagdo e o
desenvolvimento permanente dos servidores
publicos. Atua na oferta de cursos de mestrados
profissionais, especializagdo lato sensu, cursos
de aperfeicoamento para carreiras do setor
publico, educagdo executiva e educagdo conti-
nuada.

A instituicdo também estimula a produgdo e
disseminagdo de conhecimentos sobre adminis-
tragdo publica, gestdao governamental e politicas
publicas, além de promover o desenvolvimento
e a aplicagdo de tecnologias de gestdo que au-
mentem a eficacia e a qualidade permanente
dos servicos prestados pelo Estado aos
cidaddos. Para tanto, desenvolve pesquisa apli-
cada e agbes de inovagdo voltadas a melhoria

do servigo publico.

O publico preferencial da Escola sdo servidores
publicos federais, estaduais e municipais. Sedia-
da em Brasilia, a Enap é uma escola de governo
de abrangéncia nacional e suas agdes incidem
sobre o conjunto de todos os servidores publi-
cos, em cada uma das esferas de governo.

Olatitude

Desenvolvido em Cooperagdo com a UnB/
Laboratdrio LATITUDE (TED 083/2016).
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APRESENTACAO

O Governo Federal esta desenvolvendo um canal
Unico e integrado para disponibilizagdo de infor-
magoes, solicitacdo eletrénica, acompanhamen-
to e avaliagdo de servigos publicos pelo cidadao,
denominado Plataforma de Cidadania Digital.

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

A pesquisa foi executada pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap), sob a coordenagdo
do Ministério do Planejamento, Desenvolvimen-
to e Gestdo e apoio da Casa Civil da Presidéncia
da Republica, levantando dados sobre os servi-
¢os prestados pela Administracdo Publica Fede-
ral Direta e Indireta. Este relatério apresenta os
conceitos norteadores da pesquisa, a metodolo-
gia adotada e os principais resultados obtidos
com a realizagdo desse levantamento.

A primeira parte deste documento tem como
foco a reflexdo tedrica sobre o tema da digitali-
zagdo de servigos publicos num contexto de mu-
dancas na relagdo entre a administragdo publica
e os cidaddos assim como apresentar alguns ca-
sos da experiéncia internacional. Além disso, sdo
descritos os referenciais metodoldgicos informa-
dores 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 com-
plexidade.

A segunda parte é composta pelos principais
resultados do levantamento realizado em 2017,
organizados em quatro capitulos. No primeiro
capitulo, os servigcos publicos de atendimento
analisados sdo classificados com base em al-
guns critérios adotados pela pesquisa. O segun-
do capitulo trata sobre diferentes questdes que
envolvem os usuarios desses servigos. Ja o ter-
ceiro capitulo apresenta algumas das principais
caracteristicas dos servigos publicos pesquisa-
dos. Enquanto o quarto e ultimo capitulo da
segunda parte analisa temas relacionados a
digitalizagdo desses servigos.

Com a apresentacdo deste relatdrio, espera-se
que os resultados da pesquisa possibilitem
identificar, de forma inédita, os servigos publi-
cos de atendimento do Governo Federal. Pre-
tende-se que os dados, ora publicados, possam
ser Uteis para a gestdo publica brasileira, além
de servir de contribuicdo para a compreensdo
desses servicos e da prdpria administracdo pu-
blica no Brasil.

Fernando Filgueiras

Diretor de Pesquisa
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DIGITALIZACAO
DE SERVICOS
PUBLICOS

Desde o final da década de 1990, diversos
paises tém destinado robustos investimen-
tos a projetos de governo eletrénico (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 reducao 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
transparéncia7; a relativizacao 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 territério
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 ndo
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 constituicdo 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-government cria um processo de mudan-
ca que desafia a estrutura dos servicos publicos, tendo
em vista a forma como sdo realizados e entregues.
Uma politica publica de criacdo do e-govemment,
dessa maneira, deve dar conta das principais barreiras
para sua implementacado, que incluem: (1) uma cultura
de aversao ao risco, tipica de organiza¢ées burocrati-
cas; (2) barreiras legislativas; (3) disponibilidade de
recursos para sustentar o processo de digitalizacao; e
(4) a capacidade dos 6rgaos 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 mudancas 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
autosservico publico.

Isso significa o delineamento de governos que mudam
sua relacdo com a sociedade e com seus modelos
burocraticos, rompendo as barreiras para a construcdo
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.or, a{)i/publications/
document?id=4b777dc4-e97c6578-b2f8-
ff0000a7ddb6. Acessoem: 10/10/2017.

# World Govemment Summit and Said Business Scho-
ol — University of Oxford. Transforming government
services in the UAE:establishing a service factory
using world class practices. 2016. Disponivel em:
htt s://www.worldgovernmentsummit.org/a;;i/
publications/document?id=7e687dc4-€97c6578-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.

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

7Kim, 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.

2Rowley, 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.

9Lee, G,; Kwak, Y. H. An open government maturity
model for social media-based public engagement.
(%%\éerznonignt Information Quarterly, v. 29, n. 4, p. 492

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

A mudanca na légica da relagdo entre o setor publico e a
sociedade faz parte de um processo de modernizagdo da
administragdo publica, que se coloca como um desafio para
os governos de diversos paises na era da informagao.

Estudos empiricos indicam que os niveis de desenvolvimen-
to humano e tecnoldgico de cada pais sdo determinantes
para o sucesso de suas iniciativas de e—government”. Mes-
mo assim, o objetivo principal parece ser comum a todos: o
desenvolvimento de uma plataforma Unica, que oferega
todos os servi¢os publicos disponiveis para a sociedade®.

Varios paises ao redor do mundo tém buscado digitalizar
seus servigos publicos. Dados demonstram que, em 2014,
mais de 130 paises ja possuiam algum tipo de servigo publi-
co digital. Naquele ano, por exemplo, 1,3 milhdo de resi-
dentes na Estdnia podiam usar cartdes de identificagdo
eletronica para votar, pagar tributos e acessar mais de 160
servigos online. Da mesma forma, o Servico de Informacdo
de Assisténcia Social da Turquia compilou multiplas fontes
de dados do governo em uma Unica plataforma para garan-
tir aos cidaddos melhor acesso e celeridade no processo de
tomada de decisdao em diversos programas assistenciais.

Entre as pesquisas que analisaram empiricamente projetos
de e-government em diferentes paises, uma das mais co-
nhecidas é o estudo que discutiu a aceitagdo e a credibilida-
de do sistema de pagamento online de impostos (OTFPS —
Online Tax Filing and Payment System), implementado pelo
governo de Taiwan®®.

Na Coréia do Sul, foram realizadas pesquisas sobre a imple-
mentagdo do e-government para servigcos da Suprema Cor-
te!®. E o governo holandés foi estudado por j4 ter digitaliza-
do a maior parte dos seus servicos publicos®.

Com relagdo a implementagdo de iniciativas de digitalizacdo
de servigos, um dos precursores foi o governo da Australia,
que langou o Centrelink, em 1997, como uma plataforma de
integracdo para diversos servigos, focada na facilidade de
acesso a servigos de alta qualidade™.

J4 o governo canadense, em resposta a insatisfagdo da soci-
edade com relagao a prestagdo dos servigos publicos, imple-
mentou, a partir de 2005, uma iniciativa chamada Service
Canada, com o objetivo de funcionar como ponto de refe-
réncia para todos os programas e servicos federais'.

Em 2006, o Parlamento escocés realizou uma consulta a
sociedade acerca dos servigos publicos ofertados, tendo a
digitalizagdo como um dos pontos de pauta. A referida con-
sulta demonstrou a necessidade de definir como prioridade
o estabelecimento de meios para que a populagdo possa
ter: maior capacidade de controle sobre os servigos publi-
cos ofertados; envolvimento efetivo na formatagdo e nas
decisdes sobre os servigos publicos de sua regido; e facilida-
de no acesso a informagdo. Essa abordagem, 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 de-
manda de sua populagdo por uma plataforma unica de rela-

cionamento com diversos departamentos governamentais e de
. R 19
acesso a servigos publicos™.

O Reino Unido possui um site governamental, que serve como
base de informagdo Unica para todos os departamentos do gover-
no britanico. O langamento do gov.uk, em 2012, marcou a criagdo
de uma das redes de servigos publicos digitais mais acessiveis do
mundo®. J4 em 2013, o governo do Reino Unido estabeleceu
uma meta para digitalizar 25 dos seus principais servigos, num
prazo de 400 dias. Chamada Transformation Programme, a inicia-
tiva tinha como objetivo a digitalizagdo dos servigos, 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 usudrios devam participar da cria-
¢do, analise e formatagdo dos sistemas de prestagdo de servigos
publicos?.

A constante transformagdo da administragdo publica e conse-
quente adogdo de plataformas digitais de servigos publicos impli-
cam na redugdo de custos e ampliagdo da participagdo social. Um
exemplo caracteristico € o caso do Uruguai, na América do Sul,
que, em meados de 2017, conseguiu um empréstimo do Banco
Mundial no intuito de investir no Programa de Melhoria de Servi-
¢os de e-government para cidaddos e negdcios. A expectativa dos
governantes uruguaios € que tal medida otimize os servigos onli-
ne em toda a administragdo publica, de forma a garantir servigos
publicos céleres, amigéveis e que sejam acessiveis a todos>>.

A Unido Europeia, por seu turno, vem adotando medidas para
acelerar a oferta de servigos publicos digitais. O plano de agdo de
e-government 2016-2020 do bloco tem como principal objetivo
permitir que até 2020 a administragdo publica bem como as insti-
tuigdes publicas sejam abertas, eficientes e inclusivas, ofertando
servigos publicos digitais amigaveis e acessiveis a todos os cida-
d3os e negdcios.

Nesse mesmo sentido, a Russia também busca ampliar praticas
de e-government, por meio do programa de Estado Informacgado e
Sociedade 2011-2020.

J4 a Irlanda, em 2017, definiu os critérios de implementagdo de
um portal Unico de servigos publicos, a ser alcangada até 2020.

Neste sentido, o Brasil vem desenvolvendo processos incremen-
tais de digitalizacdo desde o ano 2000, no sentido de estabelecer
marcos normativos e praticas que viabilizem a transformacgao
digital, conforme a linha do tempo ao lado.

Assim, ja ha no Brasil um acumulo institucional que balize esta
transformagdo dos servigos publicos de atendimento do Governo
Federal. Porém, ainda ndo existem diagndsticos eficientes a res-
peito do universo de servigos publicos que ja estdo disponiveis no
formato digital, que estdo em processo de digitalizagdo ou sobre
aqueles servigos que ainda ocorrem nos balcdes de atendimento
presencial dos érgaos publicos.
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Politica de e-GOV

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

Portal Rede Governo

@ 2001

Portal Govemno Eletrénico

Infraestrutura de Chaves Publica—ICP Brasil

Portal Comprasnet

Subcomité da Rede Brasil Gov no ambito da CEGE

@ 2007

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

Subcomités de certificagéo digital e de integragéo
de sistemas administrativos

Regras e diretrizes para os sitios da Administragéo
Publica Federal

® 2003

Reestruturagédo dos comités Técnicos do CEGE e
atribuicdo ao MP pelo apoio administrativo ao féorum

@ 2004

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

Padrdes de interoperabilidade em Governo Eletrénico
(ePING)

Rede de Comunicagoes Infovia

Portal de transparéncia

® /00u

Modelo de acessibilidade de Governo Eletrénico (eMag)
Uso obrigatério do pregao

ePING institucionalizada

Programacgao Nacional de Gestao Publica e
Desburocratizagao

® 700G

Portal de incluséo digital

1° Pesquisa de avaliagéo de Servigos com a
Metodologia de Indicadores e Métricas dos Servigos
de Governo Eletronico

® 2007

Portal de Software Publico Brasileiro

eMAG obrigatorio para 6rgaos do SISP

Avaliador e Simulador para Acessibilidade de Sitios
(ASES)

continua
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Center. Acesso em: 29/01/2018.
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® 7008

Padrées WEB (ePWG)

Portal de Convénios do Governo Federal (SINCOV)
Infraestrutura Nacional de Dados Espaciais (INDE)
IN SLTI 04 — contratagbes de Tl

Estratégia Geral de Tecnologia da Informagao (EGTI)
Agenda Nacional de Gestéo Publica

Projeto INFOVIA Brasil

2003

Regimento Interno da Comisséo de Coordenagéo do
SISP
Decreto Cidadao

2010

IN SLTI n° 01 recomenda compra de computadores
menos poluentes

Programa Nacional de Banda Larga (PNBL)

1° Pesquisa TIC Governo Eletrénico

2011

Modelo do Software Publico

Licenga Publica de Marca (LPM)

Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
(SICAF)

Especializagédo em governo eletrénico

Comité Interministerial e Plano de Governo Aberto
Avaliacdo 200 sitios e e servigos de e GOV

Decreto SISP

2012

Lei de Acesso a Informacgéo

Portal de Pessoa com Deficiéncia

INFOVIA em operacéo

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 Padrao ePING

Portal Paticipa.br

Versao Beta do VLibras (tradutor automatico de
conteldo digitais para Libras)

201

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

Programa Bem Mais Simples Brasil
Processo Eletrédnico Nacional

Sistema Eletronico de Informagéo — SEI
Estratégia de Governanga Digital (EGD)

201B

Decreto n°® 8.638/ 2016 — Politica de Governanga Digital
Decreto n°® 8.777/ 2016 — Politica de Dados Abertos do
Poder Executivo

Decreto n° 8.789/ 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 usuario de servigos publicos
Lei n° 13.460/2017 — Lei dos servigos publicos



CONTEXTO GERAL
DA PESQUISA

O presente levantamento, denominado Pesqui-
sa sobre Servicos Publicos de Atendimento do
Governo Federal, possui dois objetivos especifi-
cos: identificar e catalogar os servicos publicos
de atendimento oferecidos pelo Poder Executi-
vo Federal e apoiar o processo de priorizacdo
da agenda de digitalizacdo de servicos publicos
federais.

Este é o primeiro levantamento realizado pelo
Governo Federal acerca da prestacdo de servi-
¢os publicos pelos drgdos federais, constituindo
-se num retrato atualizado do catdlogo desses
servicos. A pesquisa pretende viabilizar ndo
apenas a informagdo mais completa para seus
usudrios, mas também permitir entendimento
mais preciso sobre as necessidades ou obstacu-
los dos érgdos, para uma melhor prestagao de
seus servigos. O levantamento buscou sistema-
tizar informacgdes especificas como a natureza e
0 numero de etapas do servi¢o, a quem se des-
tina, documentos necessdrios, quantidade de
interagdes com o usudrio, niveis de digitaliza-
¢ao, entre outros aspectos.

A
A
adu N

-

A pesquisa foi impulsionada na esfera do Go-
verno Federal, em funcdo de objetivos estraté-
gicos constantes do Decreto n2 9.094, de 17 de
julho 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 érgdos e
entidades do Poder Executivo federal.

A operacionalizagdo da pesquisa serviu tam-
bém para que os drgaos governamentais aten-
dessem ao art. 72 do Decreto n? 8.936/2016,
no que tange a elaboragdo do Plano de Inte-
gracgdo dos seus servigos a Plataforma de Cida-
dania Digital e a apresentagdo dos seus servi-
¢os no Portal de Servicos do Governo Federal.
Assim, a aplicacdo da pesquisa gerou sinergia
junto aos ministérios, servindo como primeiro
estagio para a implantacdo da Plataforma de
Cidadania Digital, uma vez que o preenchi-
mento dos questionarios pelos érgdos publicos
implicou mobilizacdo em torno da agenda de
modernizacdo da gestdo publica.
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DESENHO DA PESQUISA

Este capitulo apresenta o desenho de pesquisa utilizado
na Pesquisa sobre Servigos Publicos de Atendimento do
Governo Federal. Aqui, serd apresentado o recorte con-
ceitual que serviu de base para a definicdo sobre quais
servigos seriam objeto da presente pesquisa. Além disso,
serd indicada a metodologia adotada em todas as fases
deste estudo, detalhando questdes sobre o questionario
gue serviu como instrumento de pesquisa e sobre as fa-
ses de coleta de dados junto aos 6rgdos da administragao
publica direta e indireta do Governo Federal.




CONCEITOS

O conceito de servico publico ndo pode ser considerado
como univoco nem estatico, uma vez que pode variar de
acordo com o contexto social, politico, econdmico e histori-
co em que se insere, estando diretamente ligado ao modelo
de Estado em vigéncia28 ou, ainda, aos referenciais tedricos
adotados para a analise. No entanto, ainda que em diferen-
tes contextos, algumas caracteristicas sdo insitas ao concei-
to. Um desses pontos refere-se ao fato de “[...] caracterizar-
se a prestagdo de servico publico sempre que o Estado assu-
ma obrigatoriamente, direta ou indiretamente, a incumbén-
cia de satisfazer determinadas necessidades coletivas”?.

Para a finalidade desta pesquisa, partiu-se do conceito defi-
nido no Decreto n? 8.936/2016, que, em seu artigo 22, con-
sidera o “servigo publico” como “a¢do dos 6rgdos e das enti-
dades da administragdo publica federal para atender, direta
ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a
exercicio de direito ou a cumprimento de dever”.

Entende-se, assim, que a delimitagdo do campo pesquisado
ndo contemplou a totalidade dos servigos publicos presta-
dos pelo Governo Federal, mas aqueles relativos ao
“exercicio de direito ou a cumprimento de dever”. Por essa
razdo, ndo fizeram parte deste levantamento os servicos
prestados internamente nos o6rgdos federais, que dizem
respeito, por exemplo, a gestdo e ao funcionamento da ad-
ministragdo, tais como manuten¢do de equipamentos de
informatica, rotinas de departamento pessoal, etc.

Outro aspecto considerado para a delimitagdo do conceito
nesta pesquisa é referente ao publico usudrio dos servigos.
Levando-se em conta os destinatarios ou beneficiarios, a
literatura usualmente classifica os servicos publicos em: *

Servigos gerais ou indivisiveis (uti universi)

Servicos de abrangéncia difusa, indivisiveis, que sdo presta-
dos a toda coletividade, de forma universal e indetermina-
da, como, por exemplo, iluminagdo publica e limpeza de vias
publicas.

Servigos individuais ou divisiveis (uti singuli)

Servicos em que se pode identificar os(as) usuarios(as) ou
beneficidrios(as) finais, sejam pessoas fisicas ou juridicas,
além de haver a possibilidade de mensurar, de forma indivi-
dualizada, a utilizagdo desses servicos.

Assim, pela natureza e finalidade desta pesquisa, a segunda
categoria de servigcos — os individuais ou divisiveis — funda-
mentou parte do delineamento do conceito para o presente
levantamento, pois, para que o mapeamento de servicos
pudesse ser efetivado, era necessario que as etapas de inte-
racdo entre o(a) usuario(a) final e a administragdo fossem
identificadas, e os procedimentos que envolvem essa intera-
¢do fossem padronizados.

E importante, ainda, explicitar a categoria servigos publicos
de atendimento e seus atributos. Enquanto servigos publi-
cos, em geral, podem ser compreendidos como ag¢des da
administracdo publica para atender as demandas da socie-
dade, relativas ao exercicio de direitos ou ao cumprimento
de deveres, os servigos publicos de atendimento, por seu
turno, sdo processos normatizados que realizam a entrega

de um produto ou beneficio a um(a) usuario(a), diretamen-
te ou por meio de intermediarios(as), a partir de uma ou
mais interagGes entre poder publico e usuarios(as).

A partir desse conceito, sete atributos foram destacados,
com a finalidade de identificar os servicos que deveriam
compor este levantamento:

Padronizacdo e governanga

Obediéncia a um processo normativo para atendimento do
(a) usudrio(a); defini¢do prévia das regras e dos procedi-
mentos do processo de prestagdo por um orgdo responsa-
vel, mesmo que ndo o execute diretamente.

Individualizagao

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

Impacto

Mudanga entre a situagdo do(a) usuario(a) anterior e pos-
terior a prestacdo do servico.

Competéncia

Relacionamento entre a prestagdo do servigo e a atividade-
fim da instituicdo.

Interagao

Envolvimento da instituicdo publica 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 presta¢do de um servigo ou

entrega de um produto ao(a) usuario(a), ndo requerendo a
complementacg&do por processos posteriores.

Finalidade

Garantia de um direito ou a prestagdo de um dever ao(a)
usuario(a).

8 Cezne, A. N. O conceito de servigos publico e as transformagbes do
Estado contemporaneo. Revista de Informacdo Legislativa, Brasilia, a. 42,
n. 167, jul./set. 2005; Lobo, S. M. P. A evolugdo do conceito de servigo
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| 0bo, S. M. P. A evolucio do conceito de servico 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 administracdo
indireta: concessdo e permissdo de servigo publico, autarquias. Ed. Revis-
ta dos Tribunais, 1975; Bandeira de Mello, C. A., Curso de Direito Adminis-
trativo. 23 ed. Sao Paulo: Malheiros, 2007; Di Pietro, M. S. Z. Direito Admi-
nistrativo. Sdo Paulo: Atlas, 2010.
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Os servigos publicos de atendimento que compdem esta pes-
quisa devem, necessariamente, possuir os sete atributos. A
ndo observancia de um desses atributos inviabilizaria, em
principio, a inclusdo de um servico neste levantamento. Como
exemplos, podem ser citados os protocolos e consultas/vistas
de processos: embora sejam atividades relevantes e que en-
volvem vdrios dos atributos listados, essas ndo possuem o
atributo da “suficiéncia”, uma vez que, via de regra, constitu-
em-se como uma das etapas de um servigo e ndo o servigo
publico de atendimento em sua integra, conforme delimita-
¢do conceitual adotada nesta pesquisa.

Outro aspecto considerado fundamental para o entendimento
deste levantamento foi a opgdo por distribuir os drgdos pes-
quisados em areas especificas. E certo que ndo ha uma classi-
ficacdo oficial das areas de governo, entretanto, para fins de
organizagdo e agrupamento dos dados, foram definidas qua-
tro areas distintas, quais sejam: Economia e Meio Ambiente;
Estado; Infraestrutura; e Social. Todos os drgaos foram classi-
ficados em uma dessas areas de acordo com a natureza dos
servigos publicos prestados. Eventuais duvidas acerca da clas-
sificagcdo ou nos casos em que servigos prestados por um Uni-
co 6rgao pudessem se enquadrarem em mais de uma drea, a
opcao foi feita a partir da analise da politica publica majorita-
ria na base de dados da pesquisa.

METODOLOGIA

A pesquisa teve como finalidade abarcar os servigos publicos
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 sociedade brasilei-
ra, desde que atendidos os critérios estabelecidos, seriam
levantados e mapeados. Contudo, de posse dos primeiros
dados coligidos, foi possivel constatar um elevado grau de
heterogeneidade em relagdo a percepgao dos respondentes
sobre o que seriam os servicos publicos de atendimento e
suas caracteristicas.

Considerando as especificidades do Brasil, pode-se inferir que
esse elevado nivel de heterogeneidade foi favorecido pelas
proporg¢bes continentais do pais, que apresenta uma ampla
variedade de servigos ofertados, e pelo grau de discricionarie-
dade inerente a burocracia em governos de carater federativo
e descentralizado®".

Pode-se, ainda, somar a esse contexto as implicagdes do ine-
ditismo desta pesquisa e do seu carater exploratorio, o que
significa ndo haver uma trajetéria metodoldgica e pratica
préestabelecida. O cendrio descrito elevou consideravelmente
a complexidade da pesquisa, inviabilizando, ao menos nesta
etapa de implementacado, a realizagdo de um completo mape-
amento de toda a diversidade de servigos publicos de atendi-
mento ofertados pelo Governo Federal, o que caracterizaria
um censo.

INSTRUMENTO DE COLETA

Para iniciar a coleta de dados, foi elaborado um questionario
estruturado, composto por perguntas abertas (para que o
respondente descreva livremente) e fechadas (com alternati-
vas pré-estabelecidas, para que o respondente indique a mais
adequada). Foram utilizados 32 blocos de perguntas — que
podiam se desdobrar em mais ou menos questdes, dependen-
do das respostas informadas (algumas respostas eram pré-
requisitos para outras perguntas) — organizados em cinco se-
¢oes:

Secao A Dados do respondente — conjunto de informa-
¢Oes que permitem identificar o respondente, como, por
exemplo: o nome do respondente, o cargo e a filiagdo
institucional.

Se¢ao B Caracteristicas basicas do servi¢o — descri¢gdo do
servico, segundo informagdes consideradas relevantes
para sua identificagdo e funcionamento, tais como: qual o
orgdo responsavel pelo servigo, se o servigo é executado
totalmente pelo érgdo ou se a execugdo é descentraliza-
da, e areas de atuagdo do servigo, entre outras informa-
¢Bes.

Secdo C Caracteristicas da prestagdo do servico de atendi-
mento — relne dados que permitem avaliar  como o
servico é realizado: destaca-se o conjunto de informagdes
relativas a forma de avaliagdo dos servigos ofertados.

Sec¢ao D Identificagdo, dados e digitalizagao dos servigos —
caracterizagdo dos servigos, por meio da identificagdo dos
(as) usuarios(as), do tratamento dispensado as informa-
¢Oes de identificacdo e da existéncia de projetos de digi-
talizacdo dos servigos nos érgdos.

Secdo E Interagdes do(a) usudrio(a) com o servigo — iden-
tificacdo da quantidade de intera¢Ges necessarias ao oOr-
gdo para a prestagdo dos servigos e descricdo de como
sdo realizadas as interagdes.

Esse levantamento alcangou um total de 1.740

registros®?, distribuidos entre 85 érgaos*® do

Governo Federal. Desses 85 6rgaos que respon-
deram a pesquisa, 40 fazem parte da adminis-
tracdo publica direta e 45 da administragdo pu-
blica indireta. Para cada um dos servigos le-
vantados foi aplicado um questiondrio que
abordava uma série de informacdes considera-
das relevantes para a pesquisa.

COLETA DE DADOS

Para a aplicacdo do questionario, tendo em vista o deli-
neamento estabelecido para esta pesquisa, optou-se por
realizar a coleta de dados assistida por pesquisadores
alinhados com os conceitos e instrumentos da pesquisa,
com vistas a obtencdo do maior nimero de respostas
validas, com a maior qualidade da informagdo possivel. A
coleta de dados foi estruturada em etapas, conforme
segue:

Mobilizagdo dos dérgdos: 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 érgdos receberam
os materiais de apoio e de orientacgao.

Envio da lista preliminar de servigos: os 6rgaos enviaram
para a Enap sua primeira lista de servigos, contendo ape-
nas o nome e a descri¢dao do servico, bem como o nome,
cargo e telefone do responsavel pelo servico no érgdo.
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Anadlise da lista enviada: a relagdo de servigos foi analisada
pelos pesquisadores da Enap, considerando-se o recorte
conceitual previsto para esta pesquisa, bem como a ade-
quacgdo do texto descritivo, buscando contemplar o ponto
de vista do cidaddo ou usuario final como referéncia para a
leitura.

Devolutiva da lista de servigos: quando houve necessidade,
os técnicos da Enap entraram em contato com o 6rgdo,
para verificar, juntamente com os respectivos responsaveis,
a necessidade de adequar as informagdes prestadas. Reuni-
Oes presenciais ou a distancia (via Skype ou Webinar, para
os Orgdos 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, conten-
do as adequacdes julgadas necessarias.

Definicdo de token (cddigo de acesso) para cada servigo:
cada um dos servigos informados recebeu um cdodigo de
acesso proprio de identificagao, para que o 6rgdo pudesse
proceder ao preenchimento do formulario online.

Digitacdo das informacgGes no formulario online, hospedado
no software LimeSurvey, pelos 6rgdos.

O trabalho de campo ocorreu entre os dias
16/03/2017 e 31/12/2017, incluindo uma fase
piloto (onde foram levantados 170 servicos de
8 o6rgdos), uma primeira fase com foco nos
6rgaos da Administracdo Direta (onde foram
levantados outros 449 servigcos de outros 20
6rgaos, totalizando 619 servigos de 28 6rgaos)
e uma segunda fase com foco nos érgaos da
Administracdo Indireta (onde foram levanta-
dos outros 1.121 servigos de outros 57 érgaos,
totalizando 1.740 servicos de 85 6rgdos). Em
todas as etapas, a equipe de pesquisadores da
Enap buscou atuar conjuntamente aos servido-
res responsaveis em cada érgdo, 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 alteragdes, foi
iniciada a fase de validagdo dos dados, que teve o objetivo
de sanar eventuais erros e inconsisténcias logicas nos ques-
tionarios respondidos.

O instrumento de validagdo foi construido na base Access e
as inconsisténcias apontadas foram enviadas para os 6rgaos
com sugestGes de ajustes. Para cada questionario objeto de
ajuste foi criado novo cddigo de acesso (token), com atri-
buicdo de prazo para as respostas.

Desde a fase de levantamento da lista de potenciais servi-
¢os publicos de atendimento e a coleta de informacgdes por
meio do preenchimento do survey online, houve uma
interlocucdo direta da equipe de pesquisadores da Enap

juntamente aos responsaveis (ou respondentes) da
pesquisa dentro dos érgaos. Neste processo, houve
um primeiro esforco de grande dimensdo no sentido
de mapear estes servigos e coletar a maior quantidade
de registros possiveis abalizados pelo conceito adota-
do. Com a primeira validagao, foi possivel retificar jun-
to aos 6rgdos algumas informacgdes e melhorar a quali-
dade do dado coletado referente aos registros de ser-
vigos.

A partir de entdo, realizou-se a andlise de dados pre-
sente neste relatdrio, a qual sinaliza haver 1.740 servi-
¢cos publicos de atendimento que, aqui, entendemos
como registros. Em uma etapa posterior, diante de
critérios especificos para a alimentagao da Plataforma,
realizou-se uma segunda validagdo das informagdes
para que, entdo, estes registros se tornem servigos
publico de atendimento dentro da plataforma, confor-
me o fluxograma a seguir.

LEVANTAMENTO = COLETA =% REGISTROS =% 12 VALIDACAO

V

UPLOAD DOS SERVIGOS PARA A PLATAFORMA <= 22 VALIDACAO

Essa segunda fase de validagdo junto aos 6rgdos foi
necessaria porque durante todo este processo houve
servigos que foram descontinuados ou possiveis 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
servigcos publicos de atendimento pode ser diferente
dos 1.740 registros que foram levantados pela pesqui-
sa e que serdo analisados neste relatorio.

A decisdo por uma segunda validagdo evidencia a cau-
tela com que as informagdes estdo sendo tratadas a
fim de incorporar dados da melhor qualidade possivel
dentro da plataforma que ird atender aos cidaddos.
Destaca-se ainda o carater de continuidade deste tra-
balho de validagdo e revisdo dos dados a fim de que a
plataforma de servigos publicos de atendimento do
governo federal seja um ambiente permanentemente
atualizado. Com base no exposto, optou-se por adotar
a proposta de realizar um levantamento que sirva co-
mo mapeamento inicial e que deverd ser complemen-
tado em etapas posteriores, delineando-se, pela pri-
meira vez, um panorama dos servicos publicos de
atendimento do Governo Federal.

*! Anastasia, F. Federagdo e relages intergovernamentais. In: Ave-
lar, L.; Cintra, A. O. Sistema politico brasileiro: uma introdugdo. Sdo
Paulo: Unesp, 2007.

2 . . . . .
3 Para maiores esclarecimentos acerca do quantitativo final de
servicos publicos de atendimento, consultar as paginas 24 e 25
deste relatério.

33 Cabe aqui destacar que os 6rgdos ou entidades da administragio
indireta compreendem autarquias, fundagdes, organizacGes sociais
e institutos de pesquisa vinculados a administracdo direta. Assim,
para efeitos desta pesquisa, apesar de apresentarem naturezas
juridicas distintas, com o objetivo de uniformizar algumas compa-
ragdes que serdo realizadas, estdo sendo tratados como drgdos as
seguintes instituicdes: Laboratdrio Nacional De Astrofisica; Institu-
to Nacional De Tecnologia; Instituto Nacional De Tecnologia Da
Informaféo; Instituto Nacional Do Semiarido; Instituto Nacional Da
Mata Atlantica; Imprensa Nacional; Departamento De Policia Fede-
ral; Departamento De Policia Rodovidria Federal; Comando Da
Marinha; Comando Do Exército; Centro De Tecnologias Estratégi-
cas 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 pre-
sente relatdrio, sera apresen-
tada a analise dos dados le-
vantados pela pesquisa, junto
aos orgdos que foram investi-
gados da administragdo publi-
ca direta e indireta do Gover-
no Federal. Inicialmente, se-
rdo utilizadas algumas classifi-
cagbes dos servicos publicos
de atendimento com base em
critérios sobre os 6rgdos res-
ponsaveis por esses servigos e
sobre o tipo de servico que é
prestado. Em seguida, serdo
analisadas caracteristicas ge-
rais do publico atendido pelos
servigos, assim como as for-
mas de identificagdo desses
usuarios e os canais de intera-
¢do utilizados por eles. Mais
adiante, apresentam-se algu-
mas das principais caracteristi-
cas desses servigos, como a
existéncia de cobranga de
taxas ou de formas de avalia-
¢do desses servigos, a quanti-
dade de interagdes e o tempo
necessario para que esses
servigos sejam entregues. Por
ultimo, sdo realizadas analises
sobre os estdagios de digitaliza-
¢ao dos servigcos pesquisados,
procurando identificar a exis-
téncia de projetos para a digi-
talizacdo daqueles servigos
que ainda ndo foram digitali-
zados, as razbes para que ain-
da ndo tenham sido digitaliza-
dos e a possibilidade de digita-
lizagao futura dos mesmos.




CAPITULO 1
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QUAIS SAO OS SERVICOS
PUBLICOS DE ATENDIMENTO?

Neste capitulo, os servigos publicos de atendimento levantados pela pesquisa serdo classificados de acor-
do com a area de governo na qual o érgdo responsavel pelo servigo se insere. Em seguida, sera realizada a
analise sobre as dreas nas quais os servi¢os diretamente atuam. Logo depois, os servigos voltardo a ser
classificados de acordo com o drgdo responsavel por ele, mas dessa vez sendo divididos entre aqueles
ligados a administragdo publica direta ou indireta. Posteriormente, sera feita a classificagdo de acordo
com a forma de execucdo desses servigos. Por Ultimo, os servigos serdo analisados com base na categoria

de entrega oferecida.



AREA DE GOVERNO

A fim de favorecer a andlise de dados desta pesqui-
sa, 0s orgdos foram agrupados em quatro areas de
governo, a saber: Economia e Meio Ambiente, Esta-

do, Infraestrutura e Social .

E importante ressaltar que n3o existe uma classifi-
cacgdo oficial das dreas de governo, razdo pela qual
esse agrupamento foi concebido exclusivamente
para organizar a analise dos dados coletados. Os
orgaos foram alocados nessas quatro dreas confor-
me a contribui¢do de suas politicas publicas, consi-
derando a andlise das listas de servigos publicos de
atendimento e identificando-se a politica publica
majoritdria, nos casos em que o 6rgdo pudesse ser

enquadrado em mais de uma area.

Vale dizer que o enquadramento de cada 6rgdo nas
areas definidas, para fins desta pesquisa, buscou
inspiracdo e aproximagdes a divisdo de areas conti-

da no Plano Plurianual PPA —2016-2019.

Seguindo essa divisdo tematica, os servicos foram

503
28,9%

m Economia e Meio Ambiente

m Estado

classificados de acordo com o ¢érgdo indicado
como sendo o responsavel pelo servigo. A primei-
ra caracteristica dos servigos publicos de atendi-
mento identificada pela presente pesquisa é a
equidade na divisdo desses servigos entre as qua-
tro areas de governo.

Com excec¢do da area de Estado, que concentra
16,8% dos servicos, os percentuais de todas as
demais dreas estdo distribuidos de maneira uni-
forme, sendo 26,6% na area de Economia e Meio
Ambiente, 28,9% em Infraestrutura e 27,6% na
area Social. Com isso, percebe-se que ndo existe
uma significativa predominancia na quantidade
de servicos oferecidos por nenhuma dessas
areas. Vale lembrar que se trata aqui do nimero
de servigos que cada area oferece e ndo da quan-
tidade de usuarios atendidos. Essa divisdo é im-
portante para as demais analises, pois sera possi-
vel verificar se essa uniformidade na distribuicdo
de servicos entre as areas se mantém quando
forem analisadas outras varidveis.

Infraestrutura Social
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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 Gestao

Escola Nacional de Administragdo Publica

Fundacao 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-
¢éo e Comunicagbes

Comissé&o Nacional de Energia Nuclear
Agéncia Nacional de Telecomunicages
Agéncia Espacial Brasileira

Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnolégico

Ministério de Minas e Energia
Agéncia Nacional de Petroleo, Gas

SOCIAL

Ministério da Cultura

Fundacao Biblioteca Nacional
Fundagéo Casa de Rui Barbosa
Fundag&o Cultural Paimares
Fundag&o Nacional de Artes
Agéncia Nacional do Cinema
Instituto Brasileiro de Museus
Instituto Do Patriménio Histérico e

Instituto de Pesquisas Jardim Boténico

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 Produgao
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 Educagéo

Coordenagao de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior

Fundagéo Joaquim Nabuco

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas

Educacionais Anisio Teixeira
Ministério da Saude
Fundagdo Oswaldo Cruz

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

Laboratério Nacional de Astrofisica

Centro de Tecnologia Mineral

Fundagao Nacional de Salde
Ministério do Trabalho e Previdéncia Social

Fundagao Jorge Duprat Figueiredo de Seguran-
c¢a e Medicina do Trabalho

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

Agéncia Nacional de Vigilncia Sanitaria
Agéncia Nacional de Satde Suplementar

Artistico Nacional Instituto Nacional de Educagéo de Surdos
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AREAS DE ATUAGCAO

Cada um dos servigos levantados também foi classificado de acordo com as areas nas quais esses servigos
atuam diretamente. Permitindo que fossem selecionadas mais de uma area para cada servico', pode-se perce-
ber que as areas mais citadas foram as de Educag¢do (353), Administragdo e Gestdo Publica (345) e Industria
(311). Por outro lado, as categorias de Esporte e Lazer (62), Habitagdo (58) e Urbanismo (41) foram as dareas
de atuagdo menos citadas pelos 6rgdos. Novamente, cabe ressaltar que se trata aqui da quantidade de servi-
¢os indicados em cada area e ndo do tamanho do publico atendido por elas.

Educacdo [N :::
Administracdo e Gestdo Publica || GGG ::5
Inddstria | -1
Pesquisa, Ciéncia, Inovagio e Tecnologia || EGKKGTTGEGEGEGEGEGEEE 04
comércio e Servicos || EGENNKNKKNGG o5
Outros | 27/

Saude 264
Meio Ambiente 253
Agropecuaria, Extrativismo e Pesca 192

Transportes [ 101
cultura [ 183
Energia [ 173
Economia e Financas || GGG 169
Assisténcia Social || NG 111
Comunicacdes || 109

Defesa Nacional 104
Justica e Seguranca Publica 99
Previdéncia 97
Relagbes Internacionais 85
Direitos Humanos 84
Trabalho 83

Saneamento | 7°
Esporte e Lazer [ 62
Habitagio [ 58

Urbanismo [l 41

1 As questdes que permitem ao respondente marcar mais de uma das alternativas disponiveis sdo chamadas de "mdltipla escolha". Nestes casos, é importante ressaltar
que, tanto em gréficos quanto em tabelas de frequéncia elaborados a partir de tais variaveis, a soma entre todas as categorias sera maior que o total de casos (maior que
1740) e, consequentemente, maior que 100%. No que se refere aos cruzamentos com tais variaveis, é possivel fazer uma leitura dos dados que totaliza 100% dentro de
cada categoria, pois o total referenciado é de marcages dentro de cada uma das categorias. De modo que: dentre todos 345 (100%) servicos de marcaram "Administragao
e Gestdo Publica" como uma das suas areas de atuacéo, 28,4% estdo na area de governo "Economia e Meio Ambiente", 29% no "Estado”, etc. (ver p. 23). Este é o tipo de
analise possivel para realizar cruzamentos com este tipo de variavel, apontando a porcentagem "na linha", ou seja, dentro da categoria de mdltipla escolha. Isto vale para
esta e para todas as outras variaveis de mdiltipla escolha.
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AREAS DE ATUAGAO x
AREA DE GOVERNO

No grafico a seguir, é apresentado o cru-
zamento entre as areas de atuacdo indi-
cadas para cada servico e a respectiva
area de governo desses servigos.

Aqui fica clara a coeréncia entre a divisdo
dos dérgdos nas quatro dreas de governo e
os servigos prestados por esses 6rgdos. A
maior parte dos servigos que atuam nas
areas de Agropecudria, Extrativismo e
Pesca (66,1%), Comércio e Servigos
(50,3%), Economia e Finangas (62,7%) e
Meio Ambiente (50,2%) correspondem a
servigcos sob responsabilidade de drgaos
da area de Economia e Meio Ambiente.
Os servicos que atuam nas areas de Admi-
nistracdo e Gestdo Publica (29%), Defesa
Nacional (36,5%) e Justica e Seguranca
Publica (68,7%) apresentam seus maiores
percentuais na area de Estado. Ja os ser-
vicos classificados nas areas de atuagdo
de Energia (67,1%), Industria (43,1%),
Transportes (67,5%) e Urbanismo (34,1%)
tém predominancia na area de Infraestru-
tura. Enquanto a maior parte dos servigos
atuantes nas areas de Assisténcia Social
(43,2%), Cultura (59,6%), Direitos Huma-
nos (44%), Educacgdo (49,9%), Previdéncia
(51,5%), Saude (63,3%) e Trabalho
(48,2%) correspondem a servigos sob
responsabilidade de drgdos da area Soci-
al.

A analise desse cruzamento indica que os
critérios utilizados para a divisdo entre as
quatro dreas de governo estdo alinhados
com as categorias utilizadas para identifi-
car as areas de atuagdo dos servigos pes-
quisados. Esse alinhamento reforca a
ideia de consisténcia, tanto da classifica-
¢do dos 6rgdos nas areas de governo co-
mo dos dados coletados acerca das areas
de atuagdo dos servigos.

W Economia e Meio Ambiente
N Estado
Infraestrutura

Social

Administragdo e Gestdo Publica

Agropecudria, Extrativismo e Pesca

Assisténcia Social

Comércio e Servigos

Comunicagdes

Cultura

Defesa Nacional

Direitos Humanos

Economia e Finangas

Educagdo

Energia

Esporte e Lazer

Habita¢do

Industria

Justica e Seguranca Publica

Meio Ambiente

Pesquisa, Ciéncia, Inovagdo e Tecnologia

Previdéncia

RelagGes Internacionais

Saneamento
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Trabalho

Transportes

Urbanismo
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NATUREZA JURIDICA DO ORGAO

Outra forma de classificagcdo dos 6rgdos pesquisados tem como base a natureza juridica dos érgdos e pos-
sibilita a divisdo desses entre administracdo publica direta e administragdo publica indireta. A administra-
¢do publica direta é dirigida por um drgao independente — Presidéncia da Republica — e por érgdos aut6-
nomos, denominados de ministérios. Ja a administracao publica indireta compreende o conjunto de pes-
soas administrativas dotadas de personalidade juridica prdpria que, vinculadas aos ministérios, tém o ob-
jetivo de desempenhar as atividades administrativas de forma descentralizada’. Ha que se ressaltar que
nao se trata aqui da quantidade de 6rgdos classificados em cada forma de natureza juridica, mas sim da
guantidade de servicos levantados em cada uma. Percebe-se que a maior parte dos servicos publicos de
atendimento (54,3%) sdo prestados por 6rgdos da administragdo publica indireta, enquanto pouco mais de
um tergo (45,7%) desses correspondem a 6rgdos da administragdo direta.

® Administragdo Direta

m Administracdo Indireta

2 Bandeira De Mello, C. A. Prestagdo de servigos publicos e administra-
céo indireta: concesséo e permisséo de servico publico, autarquias. Ed.
Revista dos Tribunais, 1975.
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NATUREZA JURIDICA DO ORGAO x AREA DE GOVERNO

Essa divisdo, baseada na natureza juridica dos drgaos responsaveis pelos servicos publicos de atendimen-
to, também foi cruzada com a divisdo entre as quatro dreas de governo adotadas. Pode-se perceber que a
area Social apresenta um percentual de quantidade de servicos muito préximo, seja nos érgaos da admi-
nistragdo direta (26%) ou indireta (29%). O percentual relativo a area de Economia e Meio Ambiente é
maior na administracdo direta (34,3%) do que o apresentado na indireta (25,9%), assim como o percentual
de servicos da area de Estado é maior na administracdo direta (30,1%) do que na indireta (5,7%). Ja com
relacdo a drea de Infraestrutura ocorre o inverso, uma vez que o percentual de servicos ligados a 6rgaos
da administracdo indireta (45,2%) é maior do que o percentual de servigos relacionados a 6rgdos da admi-
nistracdo direta (9,6%).

Administracdo Direta 9,6%
Administracdo Indireta 20,1% 5,7% 45,2%
M Economia e Meio Ambiente M Estado Infraestrutura Social



FORMA DE EXECUCAO

A pesquisa também procurou identificar a forma de execug¢do dos servigos publicos de atendimento. Foram
apresentadas trés opgdes de classificagdo, que consistiam em: servigos que sdao executados integralmente
pelo préprio drgdo identificado como sendo o responsavel pelo servigo; servicos em que algumas etapas sao
executadas pelo drgdo responsavel pelo servigo, enquanto outras etapas sdao executadas por outros agentes
(como outros érgdos, entidades, associagOes etc.); e servigos que sdo executados integralmente por outros
agentes (como 6rgdos, entidades, associagOes etc.) que ndo sejam o orgdo responsavel pelo servigo. O grafico
demonstra uma predomindncia marcante (74,6%) dos servigos cuja execucgdo é centralizada no préprio 6rgao
que é o responsavel pelo servigo. Ja aqueles servigos publicos com execugdo compartilhada entre o 6rgdo
responsavel e outros agentes apresentam um percentual bem mais baixo (21,8%). Enquanto os servigos des-
centralizados, cuja execugdo é realizada integralmente por outros  agentes que ndo o érgao responsdvel
pelo servigo, sdo a minoria (3,6%).

3,6%

» O servigo € executado
integralmente pelo drgdo

Algumas etapas do servigo sdo
executadas pelo seu orgdo,
enquanto outras s3o executadas
por outros (orgdos, entidades,
associacoes, etr.)

» O servico € executado
integralmente por outros [Orgdos,
entidades, associacbes, etc.)

FORMA DE EXECUCAO x AREA DE GOVERNO

No cruzamento entre a forma de execugdo dos servigos e a drea de governo em que 0s 0rgaos responsaveis
por esses servigos foram classificados, observa-se que, dos servigos que sdao executados integralmente pelo
proprio érgao, hd uma distribuicdo relativamente semelhante entre as quatro areas, sendo que a area de In-
fraestrutura concentra uma parcela relativamente maior (32,4%). Ja no caso dos servigos executados de forma
compartilhada com outros érgdos, a maior parte (43%) estd na area Social. O mesmo ocorre com relagdo aos
servicos que sdo totalmente descentralizados, j4 que a area Social chega a representar mais da metade
(54,8%) desses servicos. Dessa forma, percebe-se que a drea Social se destaca nas duas categorias em que a
execugao do servigco ndo é centralizada no préprio drgao.

O servico é executado integralmente pelo drgdo

Algumas etapas do servico sdo executadas pelo seu 6rgdo,
enguanto outras sdo executadas por outros (6rgdos, 26,1% 12,9%
entidades, associacdes, etc.)

O servico é executado integralmente por outros (orgdos,
entidades, associacdes, etc.)

16,1%

6,5%

W Economia e Meio Ambiente  mEstado Infraestrutura Social
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AREAS DE ATUAGAO x FORMA DE EXECUCAO
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Ja ao relacionar as dareas de
atuacdo dos servigos publicos
de atendimento com a forma
COMO esses Servigcos sao execu-
tados, fica claro que, em todas
as areas de atuagdo, mais da
metade dos servigos sdo execu-
tados pelo proprio érgdo. Ape-
nas as areas de Assisténcia So-
cial (55%) e de Direitos Huma-
nos (57,1%) apresentam per-
centuais abaixo dos 60% de
servicos com execug¢do total-
mente realizada pelo 6rgao
responsavel. Por outro lado, as
areas de Energia (89,6%) e In-
dustria (87,8%) sdo as que
apresentam o maior percentual
de servigos executados pelo
proprio érgao. Com relagao aos
servicos cuja execucdo é com-
partilhada entre o drgdo res-
ponsavel e outros agentes, se
destacam aqueles das areas de
Assisténcia Social (36%), Direi-
tos Humanos (35,7%) e Educa-
¢do (35,1%). Ja as areas que
apresentam o0s menores per-
centuais de servigos nessa ca-
tegoria de forma de execucdo
compartilhada sdo, novamente,
as areas de Energia (10,4%) e
Indastria (11,9%). Por ultimo,
entre os servigos executados
por orgdos diferentes daquele
apontado como responsavel
pelo servico, a maior parte se
encontra nas areas de Habita-
¢do  (13,8%), Saneamento
(11,4%) e Justica e Seguranga
Publica (10,1%), enquanto os
menores percentuais entdo,
mais uma vez, nas areas de
Energia (0,0%) e Industria
(0,3%).

Energia

IndUstria

Defesa Nacional

Esporte e Lazer

Pesquisa, Ciéncia, Inovacio e Tecnologia

Previdéncia

Transportes

Comércio e Servicos

Comunicagoes

Administracio e Gestdo Publica

Cultura

Agropecudria, Extrativismo e Pesca

Qutros

Urbanismo

Meio Ambiente

Justica e Seguranga Publica

Trabalho

Saneamento

Relagdes Internacionais

Economia e Finangas

Saude

Habitacdo

Educacdo

Direitos Humanos

Assisténcia Social

m O servico & executado integralmente por outros (drgdos, entidades, associacdes

Algumas etapas do servico sdo executadas pelo sew orgio, enguanto outras sao
executadas por outros (orgdos, entidades, associacdes, et

m O servigo € executado integralmente pelo orgdo

0,0%
10,4%

I 29, 6%

0,3%
11,9%

I 27,8%

B o19%

13,5%
I : 6%
I 1.6%

14,5%
I S3,9%
B 3.0%

14,5%

I 52,6%
B 21%

15,5%
I 32,5%
B 2.6%

18,3%
79,1%

B 3.7%
17,9%

I 78,4%
I 1.8%

20,2%
I 73,0%
B 35%

19,1%

77,4%
| 1,1%
23,0%

I 76,0%
M 27%
19,3%
76,0%
B 29%
21,2%
75,9%
I o5%
14,6%

I 75,6%
M s.0%

18,6%
I 75,5%
I 01%

17,2%
72,7%
B 2.4%

25,3%
I 72,3%
| [EER

19,0%
I G0,6%
| 1.2%

31,8%
67,1%
| IEGA
30,8%
65,7%

B 68%

29,2%
I G- ,0%
I 13.8%

24,1%
62,1%

B 238%
35,1%

I G2,0%
| AL
35,7%
57,1%
I o.0%
36,0%

I 55,0%

etc.)



NATUREZA JURIDICA DO ORGAO x FORMA DE EXECUCAO

As categorias de forma de execugdo também foram cruzadas com as categorias relativas a natureza juridica dos 6r-
gdos responsaveis pelos servigos pesquisados.

Quando se trata de servigos vinculados a érgdos da administragdo indireta, é expressiva a concentragdo de servigos
executados integralmente pelo érgdo responsavel pelo servigo (85,6%). Quanto aos servigos da administragdo direta,
o percentual da forma de execugdo pelo préprio 6rgao ndao predomina de uma maneira tdo marcante, apesar de
continuar representando a maioria (61,6%) dos servigos. Ja a andlise sobre os servigos executados de forma compar-
tilhada e por outros érgdos indica um percentual aproximadamente trés vezes maior na administragdo direta (32,7%
e 5,7%, respectivamente) do que na administragdo indireta (12,6% e 1,8%, respectivamente). Com isso, percebe-se
uma tendéncia de execugao pelo préprio 6rgdo com relagdo aos servigos sob responsabilidade de érgdos da adminis-
tragcdo indireta e uma tendéncia relativamente maior de execugdo compartilhada ou de execugdo por outros orgaos
dos servigcos sob responsabilidade de érgdos de administragdo direta.

85,6%

61,6%

32,7%

12,6%
5,7%

1,8%

Administragdo Direta Administracdo Indireta

B O servico & executado integralmente pelo orgao

Algumas etapas do servico s3o executadas pelo seu orgdo, enguanto outras sdo executadas por outros [orgaos,
entidades, associaches, etc.)

B O servico & executado integralmente por outros [orgdos, entidades, associaches, etc.)

CATEGORIAS DE ENTREGA

Obtengdo de autorizagoes,
permissoes, licengas, certificagdes e 40,6%
" - X qualificagdes
Outra forma de classificagdo dos servigos pela presente

pesquisa foi com relagdo a categoria de entrega que é reali-

zada ao usudrio no final da prestagdo do servigo. Permitindo Formac&o e capacitacéo - 17.3%
respostas de multipla escolha, os servigcos foram classifica-
dos entre aqueles que entregam ao usudrio as seguintes
categorias: apoio e assisténcia técnica; assisténcia, acolhi-
mento e aconselhamento individuais; cadastramento e
emissdo de documento; fomento e financiamento; forma-
¢do e capacitagao; mediagdo e resolugdo de conflitos; ob- Outros 15,9%
tengdo de autorizagGes, permissdes, licengas, certificages e

qualificagbes; obtencdo de beneficios; impostos e outras

Cadastramento e emissdo de

0,
documento 16,9%

contribuigdes, ou redugdo e desconto de tarifas, contribui- Apoio e assisténcia técnica - 10,7%
¢Oes e taxas de crédito; e outros. A distribui¢do apresentada

pelos dados indica que a maior parte (40,6%) dos servigos

pesquisados é destinada a entrega de autorizagGes, permis- Obtengio de beneficios 7.9%
sOes, licengas, certificagGes e qualificagdes; seguida da en-

trega de cursos de formagdo e capacitagdo (17,3%); e do

cadastramento e emissdo de documento (16,9%). As catego- ) )

rias de entrega de servigos menos citadas foram a mediagao Fomento e financiamento 7.5%
e resolucdo de conflitos (2,9%) e a assisténcia, acolhimento

e aconselhamento individuais (4,1%). Assim, fica perceptivel Impostos e outras contribuigdes, ou

a existéncia de uma quantidade maior de servicos relaciona- reducgo e desconto de tarifas, 6,9%

X . . . contribuigdes e taxas de crédito
dos a entregas com um perfil mais padronizado, que permi-

tam sua replicagdo. Enquanto aqueles servigos que entre- Cen )
P ¢ a a §0s q Assisténcia, acolhimento e

fet A . . o,
gam produtos c_om caracte.rlst_.'ma_s .mals_customlzadas e exi aconselhamento individuais 4,1%
gem um atendimento mais individualizado aparecem em
menor nimero.

Mediac3o e resolugdo de conflitos I 2,9%
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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 servigos nessa area, assim como
as categorias de fomento e financiamento (58,8%), formacdo e capacitagao (51,5%) e obtencdo de beneficios (43,8%).
Na drea de Infraestrutura nota-se uma prevaléncia de entregas na categoria obtencao de autorizagGes, permissoes,
licengas, certificagbes e qualificagdes (46,5%). Ja a area de Estado é predominante com relagdo aos servigos que en-
tregam a mediacgdo e resolugdo de conflitos (48%). Mas a maior concentragdo apresentada se refere a drea de Econo-
mia e Meio Ambiente e os servigos classificados na categoria de impostos e outras contribui¢des ou redugao e des-
conto de tarifas, contribui¢des e taxas de crédito (75,8%).

Apoio e assisténcia técnica 30,1%

12,4% 21,0%

Assisténcia, acohimento e aconselhamento individuas g 9% 16,9% § 2%

Cadastramento e emissdo de documento 27.9% 255% 24,5%
Fomento e financiamento 16,8% 5,3% 19,1%
Formacdo e capacitagio  JRUEES 20,6% 17,5%

Impostos e outras contribuicties, ou redugio e desconto de tarifas, contribuigbes e

o o -
taxas de crédito 75,8% 8,3% A

NMediacdo e resolucio de conflitos 18,0% 48,0% 14,0%
Obtencdo de autorizaches, permissbes, licencas, certificactes e qualificacbes 28,9% 12,7% 46,5%

Obtencdo de beneficios

Outros 21,3%

B Economia e Meio Ambiente  mEstado Infraestrutura Social

CATEGORIAS DE ENTREGA x FORMA DE EXECUCAO

Os dados sobre as diferentes categorias de entrega também foram cruzados com as informag&es sobre a forma de
execucdo dos servigos publicos. Percebe-se que a maioria das categorias de entrega dos servigos é executada inte-
gralmente pelo préprio érgao responsavel pelo servico. Os maiores percentuais de execugao pelo préprio érgao se
encontram nos servigos que entregam a obtencdo de autorizagdes, permissoes, licencas, certificacdes e qualificagcdes
(84%) e o cadastramento e emissdo de documento (80,6%). Por outro lado, diferentemente do padrdo apresentado
pelos dados agregados sobre a forma de execugdo dos servigos, as categorias de assisténcia, acolhimento e aconse-
lhamento individuais e de fomento e financiamento apresentaram percentuais de execuc¢do pelo préprio érgao infe-
riores a 50% (47,9% e 46,6%, respectivamente).

m O servico € executado integralmente pelo drgdo

Algumas etapas do sernvico sdo executadas pelo seu drgdo, enguanto outras sio executadas por outros (orgdos, entidades, associagdes, etc.)

m O servico € executado integralmente por outros (Grgdos, entidades, associaches, etc.)

84,0%
80,6%
73,3% 74,0% 75,0%
65,1%
61,8% 63,5% ’
46,6% 47,9%
40,5%
36,6%
o, 0,
33,2% 29.2% 31,2%
0,
22.7% . 25,0%
20,0% 18,4%
13,0% 15,5% 13,3%
7,3% o
. I - B > o o 1,0% 2,7%
| | | || -
Fomento e Assisténcia, Formagdo e Obtengdo de Apoio e Qutros Mediagdo e Impostos e outras Cadastramento e Obtengdo de
financiamento acolhimento e capacitacdo beneficios assisténcia técnica resolugdo de  contribuigdes, ou emissdo de autorizacdes,
aconselhamento conflitos redugdo e documento permissdes,
individuais desconto de licengas,
tarifas, certificacbes e

contribuigGes e
taxas de crédito

qualificagoes



CATEGORIAS DE ENTREGA x NATUREZA JURIDICA DO ORGAO

Outro cruzamento realizado pela pesquisa foi entre as categorias de entrega dos servigos publicos de atendimento e
a natureza juridica dos respectivos orgdos responsaveis por estes servigos. A categoria de entrega de impostos e ou-
tras contribuigdes, ou redugdo e desconto de tarifas, contribuicdes e taxas de crédito, é a que apresenta o maior
percentual (87,5%) de servigos sob responsabilidade de érgdos da administragdo direta. Por outro lado, os servigos
relacionados a obtengao de autorizagBes, permissoes, licengas, certificagdes e qualificagdes tiveram um percentual
maior (72,5%) em 6rgdos da administragdo indireta. As demais categorias de entrega apresentaram percentuais rela-
tivamente equilibrados entre os drgaos da administracdo publica direta e indireta.

Impostos e outras contribuicies, ou reducdo e desconto de
tarifas, contribuigbes e taxas de crédito

Assisténcia, acolhimento & aconselhamento individuais 67,6% 32.4%

Apoio e assisténdia técnica

Mediacdo e resolucdo de conflitos

QOutros

Obtencdo de benefidos 34,7% 45,3%

Cadastramento e emissio de documento 53, 7% 46,3%
Formagdo e capacitagao 50,8% 49,2%
Fomento e financiamento 48,1% 51,9%

Obtencao de autorizacies, permissies, licencas,
certificacies e qualificacdes

M Administracdo Direta W Administracdo Indireta
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CAPITULO 2



QUEM SAO OS USUARIOS DOS SERVICOS?

Neste segundo capitulo, serdo apresentados dados sobre os usudarios dos servicos publicos

de atendimento levantados por esta pesquisa. Primeiramente, serdo analisados os diferen-
tes tipos de usudrios aos quais esses servicos se destinam. Em seguida, serdo apresentados
os percentuais relativos ao tamanho do publico que utiliza os servigos publicos pesquisados.
Também serdo analisados os meios de identificacdo desses usuarios e a documentagdo ne-
cessaria para que tenham acesso aos servigos publicos de atendimento. Por uUltimo, serdao

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 servigos levan-
tados fizessem a indicagdo sobre qual tipo de
usudrio eles atendem de forma direta. As opgGes
de resposta se dividiam em: cidad3os e familias,
estrangeiros(as), empresas privadas; empresas
publicas ou de economia mista; pessoas juridicas
de direito privado sem fins lucrativos; fundagées
e autarquias de direito privado; 6rgdos da admi-
nistracdo direta; e estados e municipios. Essa
pergunta oferecia aos respondentes a opg¢do de
multipla escolha, permitindo que um mesmo
servigco indicasse mais de um tipo de usudrio
como publico predominante.

Empresas privadas

Cidaddos e familias

Empresas publicas ou de economia mista

Pessoas juridicas de direito privado sem fins
lucrativos

Estados e municipios

Fundacoes e autarquias de direito publico

Orgdos da administracdo direta

Estrangeiros(as)

Outros

Cabe ressaltar que ndo se trata aqui da quantidade
de usudrios atendidos pelos servigos, mas sim da
guantidade de servicos oferecidos para cada tipo
de usuario. Com isso, nota-se que as categorias de
usudrios que possuem um maior percentual de
servicos ofertados sdo as de empresas privadas
(56,9%), cidaddos e familias (49,7%) e empresas
publicas ou de economia mista (42%). Por outro
lado, os usuarios a quem s3o ofertados os meno-
res percentuais de servigos sdo os orgdos da admi-
nistragdo direta (20,4%), os(as) estrangeiros(as)
(18,4%) e outros (6%).

56,9

49,7%

42,0%

24,3%

21,5%

20,4%

18,4%

%
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0,8%

SEXO

Na maior parte dos servigos (49,5%) ndo ha
um perfil predominante com relagdo ao sexo
dos usudrios e em mais de um tergo desses
(34,9%) ndo é possivel especificar o sexo pre-
dominante. Com relagdo aos casos em que é
possivel identificar um perfil de sexo predomi-
nante, os usudrios masculinos apresentam um
percentual ligeiramente maior (8,3%) do que
aquele apresentado pelas usuarias femininas
(6,5%), enquanto uma minoria (0,8%) foi indi-
cada como outros.

m Masculino = Feminino = Nao ha perfil predominante = Nao € possivel especificar  ® Qutros

LOCAL DE RESIDENCIA

Também foi solicitado que aqueles servigos que atendem a cidaddos e familias indicas-
sem qual o local de residéncia predominante entre seus usuarios. Percebe-se que ha
uma clara predominancia do publico urbano, com mais da metade dos casos (50,4%). J&
aqueles servicos para os quais ndo é possivel especificar o local de residéncia ou ndo ha
perfil predominante entre seus usudrios apresentaram percentuais muito préximos
(21,2% e 21%, respectivamente). Enquanto que o publico rural apresentou um percen-
tual bem abaixo desses (6,5%).

0,9%

m Urbano
= Rural

Né&o ha perfil predominante

m Ndo & possivel especificar

QOutros




IDADE

60 ou mais I 2,7%

Pode-se perceber que o maior percentu-

al (41,3%) de servigos publicos atende 18 2 59 anos _ 41,3%
predominantemente a usuarios na faixa
etdria entre os 18 e 0s 59 anos de idade.
As faixas etdrias de 60 anos ou mais e
entre 12 e 17 anos apresentaram per-
centuais bem mais baixos, mas muito 0allanos I 0,8%
préximos entre si (2,7% e 2,8%, respecti-
vamente). J4 os usuarios entre 0 e 11
anos representaram a minoria das res-
postas (0,8%). Enquanto aqueles servi-
¢os em que n3o é possivel especificar e Ndo é possivel especificar 29,8%
ndo ha perfil predominante apresenta-

ram percentuais bem mais significativos x4 perfil predominante _ 20.3%
(29,8% e 20,3%, respectivamente). '

12a 17 anos 2,8%

Qutros I 2,3%

ESCOLARIDADE

Conforme o grafico apresentado, ha um percentual de servicos consideravel em que ndo é possivel especificar esse
perfil (38%) ou em que ndo ha perfil predominante (23,7%). Ja com relagdo aqueles servicos em que é possivel iden-
tificar um perfil predominante, a maior parte deles (21,4%) é identificada como destinada a pessoas com, no mini-
mo, 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 servigos
destinados a analfabetos(as) sdo a minoria (0,6%).

38,0%

23,7%

21,4%
9,4%
6,9%
0,6%
Analfabeto(a) Ensino Ensino médio Ensino Ndo ha perfil MNao é possivel
fundamental outécnico superiore predominante especificar

acima
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EMPRESAS

No que se refere aos servigos que atendem a empre-
sas foram solicitadas informagdes adicionais para
identificar algumas caracteristicas desse publico de
forma mais detalhada.



SETOR DE ATIVIDADE DA EMPRESA

Com excegdo da categoria outros, que recebeu o maior percentual (34,5%) de respostas, os setores mais
indicados foram os de industrias de transformacgado (23,5%), atividades profissionais, cientificas e técnicas
(19,4%) e agricultura, pecudria, producao florestal, pesca e aquicultura (17,2%). Por outro lado, os setores
menos indicados foram os de servigos internacionais (5,4%), reparacao de veiculos automotores e motoci-

cletas (3,8%) e alojamento e alimentagdo (3,5%).

Qutros
Industrias de transformacao

Atividades profissionais, cientificas e técnicas

Agricultura, pecuaria, producdo florestal, pesca e
aquicultura

Transporte, armazenagem e correio

Indistrias extrativas

Saude humana e servicos sociais

Administracdo publica, defesa e seguridade social
Eletricidade e gas

Educacdo

Artes, cultura, esporte e recreacao

Construcdo

Informacdo e comunicacdo

Agua, esgoto, atividades de gestdo de residuos e
descontaminacdo

Atividades financeiras, de seguros e servicos relacionados
Atividades administrativas e servicos complementares
Servigos internacionais

Reparacdo de veiculos automotores e motocicletas

Alojamento e alimentacao

23,5%

19,4%

17,2%

16,2%

15,9%

12,5%

11,3%

10,3%

9,8%

9,2%

7,6%

7,6%

6,3%

5,7%

5,5%

5,4%

B
M -

34,5%
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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 meta-
de (42,1%) dos servigos oferecidos para empresas publicas ou de economia mista sdo referentes a drea de Infraestru-
tura. A maior parte (40,3%) dos servicos prestados para estados e municipios sdo 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 distribuigdo relati-
vamente equilibrada entre as areas de governo, mas com uma leve predominancia dos servigos relativos a area Soci-
al (33,1%).

Cidad3os e familias 27,7% 23,5% 15,7% 33,1%

Estrangeiros(as) 40,3% 21,6% 17,5% 20,6%

Empresas privadas 36,1% 14,1% 35,2% 14,7%

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos 36,0% 17,1% 22,1% 24,8%

Empresas publicas ou de economia mista 30,3% 13,4% 42,1% 14,2%

Fundagdes e autarquias de direito publico 30,7% 19,0% 23,0% 27,3%

C)rgﬁos da administracdo direta 26,5% 25,6% 21,4% 26,5%

Estados e municipios 24,2% 17,1% 18,5% 40,3%

QOutros 26,0% 14,4% 15,4% 44,2%

B Economia e Meio Ambiente M Estado Infraestrutura M Social
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TIPO DE USUARIO x FORMA DE EXECUCAO

No cruzamento entre o tipo de usudrio dos servigos publicos de atendimento e a forma como esses servigos sdo exe-
cutados, observa-se que, independentemente do publico atendido, existe uma concentragdo marcante de servigos
executados pelo proprio drgdo responsavel pelo servico. Com excec¢do dos servigos que atendem a estados e munici-
pios e a outros tipos de usudrios, que apresentaram os menores percentuais (64,7% e 44,2%, respectivamente) de
servigcos executados pelo préprio drgao, todas as demais categorias de tipo de usudrio apresentaram percentuais
acima de 70% de servigos executados pelos proprios 6rgaos identificados como responsaveis pelos servigos analisa-
dos.

| 11%

Empresas publicas ou de economia mista 14,1%

84,8%
B17%
Empresas privadas 15,7%
82,6%
1%
Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos 18,0%

T e
| 0,8%

Fundagdes e autarquias de direito publico 20,3%

i, 78,9%

B o2su
Org&os da administracio direta 19,7%
77,7%

B 2s5%
Estrangeiros(as) 21,6%
75,9%

B 56

Cidaddos e familias 22,9%

I, 71,5%
| X

Estados e municipios 31,8%

P
P

Outros 49,0%

I 44,2%

B O servigo € executado integralmente por outros (orgdos, entidades, associagbes, etc)

Algumas etapas do servico sdo executadas pelo seu orgdo, enguanto owtras sao executadas por outros
{orgdos, entidades, associagdes, etc.)

W O servico € executado integralmente pelo drgdo
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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 servigos. Devido as diferencas apresentadas entre os tipos de usudrios de
cada servigo levantado, esses dados serdo apresentados de forma separada, indicando primeiramente o tamanho dos
publicos relativos a pessoas fisicas e posteriormente o tamanho dos publicos correspondentes a pessoas juridicas.

TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FISICA

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 servigos 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 milhGes pessoas. Com excegdo da segunda menor
faixa (entre 24.001 e 120 mil pessoas), que apresentou um percentual relativamente maior (12,4%), todas as demais
faixas apresentaram percentuais proximos a 7%.

De 1.000.001 a 5.000.000 7,4%
pe 360.001 2 1.000.000 [N 7.0%
De 120.001 a 360.000 6,8%

pe 240012 120000 NN 12.+%

TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

O tamanho do publico-alvo relativo aos servigos que atendem pessoas juridicas ficou concentrado nas duas menores
faixas, com uma marcante preponderancia (47,5%) dos servigos que pretendem atender a até 600 empresas, sendo
seguidos pelos servigos que tem entre 601 e 3 mil empresas como potenciais usuarias (18,1%). O terceiro maior per-
centual encontrado (11,5%) foi relativo aos servigos com um publico-alvo de mais de 125 mil empresas, que teve um
percentual préximo 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 apresentaram percentuais de servigos abaixo dos 10% (7,3% e
5,3%, respectivamente).

acima de 125.000 ||| | G 5%
pe25.0012125.000 [N 5.3%

De 9.001 a 25.000 7,3%
pe3.00129.000 ([ 10.2%
De 601 a 3.000 18,1%
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O grafico indica que a area Social é res-
ponsavel por mais da metade (52,9%)
dos servigos que possuem um publico-
alvo acima de 5 milhGes de pessoas,
assim como a maior parte (43,9%) dos
servicos com publico-alvo  entre
1.000.001 e 5 milhdes de pessoas e
percentuais significativamente meno- 20,9%
res nas demais faixas de tamanho de
publico-alvo. A area de Infraestrutura é
responsavel pela minoria dos servigos
em todas as faixas de tamanho de pu-
blico-alvo, variando entre 20,9% nos
servicos com publico-alvo de até 24 mil
pessoas e 4,8% nos servigos que pre-
tendem atender entre 360.001 e 1 mi-
Ihdo de pessoas. J& a area de Estado
representa a maior parte (41%) dos
servicos na faixa entre 120.001 e 360
mil pessoas. Enquanto a area de Econo-
mia e Meio Ambiente é responsavel
pelos maiores percentuais nas faixas
que possuem publico-alvo de até 24 mil
pessoas (31,9%) e entre 360.001 e 1
milhdo de pessoas (38,7%).

8,8%
20,6%
31,4%

52,8% 27,1% 26,4%

Até 600 De60la De3.001a De9.001a De25.001 Acimade
3.000 9.000 25.000 a125.000 125.000

B Economia e Meio Ambiente B Estado I Infraestrutura M Social

18,0%

Até 24.000 Até 24.001 a
120.000

M Economia e Meio Ambiente M Estado

TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FISICA X AREA DE GOVERNO

6,6%

4,8%

9,1%

14,3%

De 120.001 a De 360.001 a De 1.000.001a Acima de
360.000 1.000.000 5.000.000 5.000.000

Infraestrutura Social

TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA X AREA DE GOVERNO

Aqui, os servigos da drea de Economia e Meio
Ambiente apresentam uma tendéncia de au-
mento dos seus percentuais conforme cresce o
tamanho do publico-alvo, iniciando com 23,2%
dos servigos relativos a faixa de até 600 pesso-
as juridicas e chegando a metade dos casos que
procuram atender a mais de 125 mil empresas.
A drea de Estado apresenta a mesma tendén-
cia, porém como uma diferenga menos signifi-
cativa entre seus percentuais, que comegam
com 11,6% dos casos com publico-alvo de até
600 pessoas 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 tendéncia in-
versa, sendo a minoria (8,8%) dos casos que
procuram atender a mais de 125 mil pessoas
juridicas, mas a maioria (52,8%) dos casos com
publico-alvo de até 600 empresas. Ja os servi-
¢os da darea Social ndo apresentam nenhum
padrdo na distribuicdo dos seus dados, varian-
do 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.
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NATUREZA DO ORGAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FiSICA

Percebe-se que os servigos com publico-alvo de até 24 mil pessoas sdo a maioria (53,5%) dos casos relativos a admi-
nistracgdo indireta. Mesmo ndo sendo maioria, esta faixa de publico ainda representa a maior parte (32,2%) dos casos
na administragdo direta. Ja as faixas de publico entre 24.001 e 120 mil pessoas e acima de 5 milhdes de pessoas apre-
sentam percentuais muito proximos nos servicos sob responsabilidade de érgdos da administragdo direta (12,8% e
24,8%, respectivamente) e indireta (12,1% e 22,2%, respectivamente). As demais faixas de tamanho de publico apre-
sentam percentuais entre duas e trés vezes maiores na administragdo direta do que na administracdo indireta.

53,5%

32,2%
24,8%
’ 22,2%

12,8% 9

¢ 103%  os%  10.1% 12,1%

- 3’4% 4'0% 4'7%

[
Administracdo Direta Administracdo Indireta

W Até 24.000 = De 24.001 a 120.000 m De 120.001 a 360.000 = De 360.001 a 1.000.000 m De 1.000.001 a 5.000.000 W Acima de 5.000.000

NATUREZA DO ORGAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

Pode-se notar que os servicos sob responsabilidade de 6rgdos da administracdo direta apresentam um percentual
mais elevado (21,2%) de servicos que atendem a um publico-alvo acima de 125 mil empresas do que o percentual
apresentado pelos servigos sob responsabilidade de 6rgdos de administragdo indireta (5,5%). Por outro lado, os ser-
vigos sob responsabilidade de 6rgdos da administragdo indireta apresentam um percentual mais elevado (58%) de
servigcos que atendem a um publico-alvo de até 600 empresas do que o percentual apresentado pelos servigos sob
responsabilidade de drgdos de administragdo direta (30,5%).

58,0%
30,5%
9 21,2%
20,1% 1519 ° 16,9%
’ 0
- . S5%  T5% 36y 55%
1] |
Administragdo Direta Administracdo Indireta

B Até 600 " De 601a3.000 M De 3.001a9.000 = De 9.001a 25.000 W De 25.001 2 125.000 M Acima de 125.000
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Ao se realizar o cruzamento entre os dados sobre a forma de execuc¢do dos servicos pesquisados e o tamanho do
publico-alvo de cada servigo, pode-se verificar se existe a manutencdo do mesmo padrdo de distribuicdo ou se os
dados se apresentam de forma distinta, caso a execugdo do servigo seja centralizada, compartilhada ou descentrali-
zada.

FORMA DE EXECUCAO x TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FISICA

Com base no grafico apresentado, percebe-se que, com relagdo aos servigos que atendem pessoas fisicas, aqueles
que sdo executados integralmente pelo érgdo tém um percentual maior (50,6%) na faixa de até 24 mil pessoas. Por
outro lado, aqueles que tém a sua execugdo compartilhada entre os drgdos responsaveis pelo servigo e outros agen-
tes 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, seguindo uma tendéncia de inversdo do padrdo apresen-
tado pelos servigos de execugdo centralizada, aqueles servigos cuja a execucdo é realizada de forma descentralizada
apresentam um percentual maior (45,8%) na faixa de mais de 5 milhdes de pessoas.

20,5%

5,5%

O servico é executado 4,8%
integralmente pelo érgéo I 4.8%

13,8%

50,6%

27,9%
Algumas etapas do servigo sio 11,8%
executadas pelo seu 6rgdo, 14.2%
enquanto outras sdo executadas
por outros (6rgaos, entidades, - 10,8%
associacdes, etc.) 9,8%
45,8%
14,6%
O servico é executado 4.2%
integralmente por outros (6rgéos,
entidades, associacdes, etc.) - 16,7%
6,3%
W Acima de 5.000.000 W De 1.000.001 a 5.000.000

De 360.001 a 1.000.000 ™ De 120.001 a 360.000
De 24.001 a 120.000 W Até 24.000
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FORMA DE EXECUGAO x TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

Quando se realiza 0 mesmo cruzamento com relagdo aos servigos que atendem a pessoas juridicas, percebe-se que
aqui ndo ocorre a mesma inversdo que se verifica no caso dos servigcos que atendem a pessoas fisicas. Mesmo assim,
pode-se notar uma certa diminui¢do no percentual apresentado pelos servigos que procuram atender a até 600 em-
presas, quando se parte dos servigos com execugdo centralizada (48,2%), passando pelos de execugdo compartilhada
(45,4%), até chegar nos de execugdo descentralizada (33,3%). Os servicos que se destinam a um publico entre 25.001
e 125 mil empresas apresentam percentuais bem baixos, quando executados de forma centralizada ou compartilha-
da (5,1% e 3,8%, respectivamente), mas apresentam um crescimento significativo (33,3%) quando sdo executados de
forma descentralizada.

10,7%
5,1%
O servico é executado integralmente 7,8%
pelo érgdo - 10,7%
17,5%
16,2%
Algumas etapas do servigo sao 3,8%
executadas pelo seu orgao, 5,4%
enquanto outras sdo executadas por
outros (orgaos, entidades, . 8,6%
associacoes, etc.) 20,5%
45,4%

33,3%
O servico é executado integralmente
por outros (6rgdos, entidades,
associagoes, etc.)

27,8%
33,3%

B Acimade 125.000 HDe 25.001 a 125.000 = De 9.001 a 25.000
B De 3.001 a 9.000 De 601 a 3.000 W Até 600



CATEGORIAS DE ENTREGA x TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA FiSICA

E possivel de perceber que nos servigos que entregam a obtencdo de autorizagdes, permissdes, licengas, certificacdes
e qualificagGes ou que entregam formagdo e capacitagdo mais da metade dos casos (56,5% e 55,2%, respectivamen-
te) corresponde a um publico-alvo de até 24 mil pessoas. Ja nos servigos cuja entrega esta relacionada a obtencdo de
beneficios e ao fomento e financiamento o maior percentual de casos (44,7% e 37,9%, respectivamente) atende a
um publico-alvo de mais de 5 milhdes de pessoas.

I i
2,4%
Obtengao de autorizagoes, permissoes, licengas, certificacoes - 5,1%
e qualificacbes 9,4%
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10,0%
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6,7%

16,1%
41,6%

I 20.7%
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CATEGORIAS DE ENTREGA x TAMANHO DO PUBLICO - PESSOA JURIDICA

O grafico abaixo indica que os servigos que entregam formagdo e capacitagdo ou que entregam a obtengdo de autori-
zagBes, permissdes, licengas, certificagdes e qualificagdes apresentam mais da metade dos casos (64,2% e 53,6%,
respectivamente) com um publico-alvo de até 600 empresas. Ja nos servigos cuja entrega estd relacionada a impos-
tos e outras contribuicdes, ou reducdo e desconto de tarifas, contribuicbes e taxas de crédito o maior percentual
(41,2%) de casos atende a um publico-alvo de mais de 125 mil empresas.
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MEIO DE IDENTIFICAGCAO

Para que um servigo publico seja efetivamente entregue,
pode ser necessaria mais uma etapa de interagdo entre o
(a) usudrio(a) e o agente prestador do servico. Em cada
uma dessas etapas, é possivel que seja exigido do(a) usua-
rio(a) a apresentagdo de alguma forma de documento.
Além disso, numa mesma etapa de interagdo pode ser soli-
citado mais de um tipo de documentagdo. Assim, enquanto
alguns servicos podem demandar a apresentagdo de diver-
sos documentos, outros servicos podem ndo demandar
nenhuma forma de documentagdo para que sejam entre-
gues.

Apresentadas na forma de alternativas de multipla escolha, as opgGes de resposta eram as seguintes: ndo é realizada a
identificacao; identificagdo por meio de autodeclaragao; identificagdo por meio de documento original; identificacao
por meio de assinatura digital; e identificacdo por meio de conferéncia biométrica.

Na maior parte dos servigos pesquisados (43,8%), a identificacdo é realizada por meio de autodeclaragdo. A segunda
forma mais utilizada (37,2%) é por meio de documento original. Um percentual bem mais baixo (8,8%) de servi¢os ndo
realiza a identificagcdo dos(as) seus(suas) usuarios(as), ou utiliza a identificagdo por meio de assinatura digital (7,5%). E
na minoria (0,3%) dos casos, a identificacdo é realizada por meio de conferéncia biométrica.

Outros 24,7%

Identificacdo por meio de conferéncia

0,
biométrica 0,3%

Identificacdo por meio de assinatura digital - 7,5%
Identificacdo por meio de documento original 37,2%

Identificacdo por meio de autodeclaragdo 43,8%
Ndo é realizada a identificacdo - 8,8%

W Nao é realizada a identificacao
Identificacdo por meio de autodeclaracdo
Identificacdo por meio de documento original

B ldentificacdo por meio de assinatura digital
Identificagao por meio de conferéncia biométrica

Outros
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outras

nenhuma | NG 0
carteira de Identidade || NNNRNEGEGEGEGEGEGEGNE %
cer I >1.7%

cne [ 2s.2%

Comprovante de Endereco/Residéncia _ 20,8%

Procuracdo do Representante Legal 16,1%
Contrato Social 15,3%
Comprovante de Pagamento 13,5%
Certiddes da Receita Federal 8,1%
Registro da Junta Comercial 7,3%
Registro em Cartério 6,9%

Certiddo de Nascimento - 5,7%

Carteira de Identidade de Estrangeiro - 5,3%

Certiddo de Casamento - 4,9%

Ata de Fundacdo 4,8%
Certiddes de Cartorio 4,5%
Diploma 4,5%

Carteira de Trabalho - 4,5%

Certificado de Conclusdo de Curso . 3,7%

Passaporte ] 3,5%

Certificado de Antecedentes Criminais 3,5%
Comprovante de Quitacdo Eleitoral 2,9%
FGTS 2,8%
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Cartdo do SUS I 1,7%

Didrio Oficial ] 1,7%

nis | 1,3%

Comprovante de Renda 1,0%
NIT / PIS / PASEP 0,9%
Carteira Estudantil 0,7%

Informacdo Biométrica 0,6%

CANAIS DE INTERACAO

Novamente com a possibilidade de multipla esco-
Iha, nota-se que a interagdo presencial, em que o
usudrio é atendido pelo prestador do servico no
balcdo, representa mais da metade (58,2%) de to-
dos os servicos pesquisados. A forma de interagdo
que apresentou o segundo maior percentual
(46,9%) de indicagOes foi a via pagina web, seguida
pelos correios (31,8%), e-mail (31%) e pelo meio
telefénico (22,4%), que apresentaram percentuais
relativamente préximos. Ja a forma de interacdo
menos utilizada para a prestagédo de servigos publi-
cos de atendimento é através de aplicativos moveis
(2,3%).

DOCUMENTACAO NECESSARIA

Aprofundando um pouco mais na questdo
sobre a forma de identificagdo dos usuarios
dos servigos publicos de atendimento, procu-
rou-se discriminar também os documentos
exigidos durantes as diferentes etapas de inte-
ragdo entre o Governo Federal e os usudrios
dos seus servigos, também com a opcgdo de
multipla escolha.

Pode-se perceber que, com excec¢do da cate-
goria outras (46,2%), a maior parte (40,5%)
dos casos analisados ndo demanda a apresen-
tacdo de nenhuma documentagdo. Nos casos
em que a apresentagdao de documentos é ne-
cessdria para a prestagdo do servigo, o maior
percentual (33,3%) esta relacionado a exigén-
cia da Carteira de Identidade, seguida pelo
CPF (31,7%), pelo CNPJ (28,2%) e pelo Com-
provante de Endereco/ Residéncia (20,8%). Os
documentos menos solicitados sdo o Compro-
vante de Renda (1%), o NIT/PIS/Pasep (0,9%),
a Carteira Estudantil (0,7%) e a Informagdo
Biométrica (0,6%).

Pagina Web 46,9%
Correios _ 31,8%
E-mail 31,0%

Telefénico 22,4%

Aplicativos Moveis I 2,3%

58,2%
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CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

O terceiro capitulo ira analisar questGes referentes a algumas das principais caracteristicas dos servicos
publicos de atendimento que foram levantados. A primeira caracteristica analisada sera sobre a co-
branca de alguma taxa para que o servico seja entregue e se (quando ocorre a cobranca) essa taxa
apresenta um valor fixo ou variavel. Também sera realizada a andlise sobre a existéncia de algum me-
canismo de avaliagdo da satisfagcdo dos(as) usudrios(as), bem como se (quando ocorre a avali¢do) os
resultados dessas avaliagdes sdo disponibilizados para o publico. Outra caracteristica que serd apresen-
tada neste capitulo diz respeito a quantidade de interagdes entre o(a) usuario(a) e o agente prestador
do servigo que sdo necessarias para que os servi¢cos sejam efetivamente prestados. Além disso, ainda
serd analisado o tempo necessario para a entrega do resultado final desses servigos.



COBRANCA DE TAXA

Percebe-se que na maior parte (71,1%) dos servigcos ofer-
tados aos(as) usuarios(as) ndo ha cobranca de nenhuma
forma 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 servi¢o
seja prestado.

VALOR DA TAXA

Com relagdo a esses servigos que realizam alguma forma
de cobranga dos(as) seus(suas) usuarios(as), também foi
questionado sobre se existe um valor fixo para todos
esses(as) usudrios(as), ou se o valor da taxa cobrada é
variavel. Pode-se notar que, quando existe cobranga de
taxa, mais da metade (55,9%) dos servigos cobra um va-
lor varidvel, enquanto menos da metade (44,1%) 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 (39%) de cobranga de algum tipo de taxa
quando o servigo é de responsabilidade de um érgao da
administracdo indireta, do que nos casos em que o ser-
vico esta sob responsabilidade de érgdos da administra-
¢do direta (17%). De qualquer maneira, tanto na admi-
nistracdo direta quanto na administracdo indireta, os
servigos isentos da cobranca de qualquer tipo de taxa
sdo maioria (83% e 61%, respectivamente).

Sim

® N3o

m O valor é fixo

O valor é variavel

55,9%

39,0%

17,0%

Administracao Direta Administracdo Indireta

Sim mNao
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FORMA DE EXECUCAO x COBRANCA DE TAXA

O gréfico demonstra que, independentemente da forma de execugdo do servigo, predomina sempre a ndo co-
branca de nenhuma forma de taxa dos(as) seus(suas) usuarios(as). Mesmo assim, é possivel perceber que a forma
de execugdo por outros 6rgdos é a que apresenta o percentual mais baixo (11,3%) de cobranga, em comparagao
com as demais. Quando a execugdo é realizada de forma compartilhada, entre o 6rgdo responsavel pelo servigo e
outro agente, esse percentual quase dobra (21,1%). E nos casos de servigos executados pelo préprio érgdo, o per-
centual de cobranga (32%) é quase trés vezes maior do que aquele encontrado nos servigos com execugdo por
outros drgdos.

0O servico € executado integralmente pelo érgdo. 32,0%

Algumas etapas do servico sdo executadas pelo seu orgao,
enquanto outras sdo executadas por outros (orgaos, 21,1%
entidades, associacdes, etc.)

O servico € executado integralmente por outros (orgdos,

0,
entidades, associacdes, etc.) — 88,7%

Sim mNao

CATEGORIAS DE ENTREGA x COBRANCA DE TAXA

Percebe-se que a isengdo do pagamento de taxas representa a maioria dos casos em todas as categorias de entrega
dos servigos publicos analisados. Mesmo assim, ha que se destacar alguns casos, como aqueles servigos que entre-
gam a obtencdo de autorizagdes, permissdes, licengas, certificagdes e qualificagdes ou o cadastramento e emissao
de documentos, que apresentam os percentuais mais altos de cobrancga de algum tipo de taxa de seus(suas) usua-
rios(as) (43,5% e 33%, respectivamente). J4 os servigos relacionados a impostos e outras contribui¢es, ou redugdo e
desconto de tarifas, contribuicGes e taxas de crédito e a assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais fo-
ram aqueles que apresentaram os menores percentuais de casos onde ocorre algum tipo de cobranga (7,5% e 8,5%,
respectivamente).

Obtencdo de autorizagdes, permissies, licengas, certificaces e qualificactes 43,5% 56,5%
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Cadastramento e emissdo de documento 33,0% 67,0%

‘l

Apoio e assisténcia técnica 22,6%
Mediacdo e resolucdo de conflitos 14,0% 86,0%

Obtencdo de beneficios = 12,4% 87,6%

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais  8,5% 91,5%

Impostos e outras contribuigdes, ou redugdo e desconto de tarifas,

0,
contribuicBes e taxas de crédito 7,5% 92,5%

Sim mNdo



CATEGORIAS DE ENTREGA x VALOR DA TAXA

Esse grafico indica que em quase todas as categorias de entrega predomina a cobranga de taxas de valores variaveis.
As Unicas excegGes sdo aqueles servicos que entregam o cadastramento e emissdo de documentos e formagdo e
capacitagdo, onde na maior parte dos casos (58,8% e 54%, respectivamente) é cobrado um valor fixo dos(as) usuarios
(as). Ja os servigos que apresentam os maiores percentuais de cobranga de valores varidveis sdo aqueles relaciona-
dos a obtencdo de beneficios (76,5%), fomento e financiamento (76,2%) e apoio e assisténcia técnica (73,8%).

Cadastramento e emissdao de documento 58,8%

Formacdo e capacitacdo 54,0%

Obtencdo de autorizacées, permissoes, licencas,
certificacdes e qualificacdes

46,3%

Assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais 33,3%

Impostos e outras contribuicdes, ou reducdo e desconto
de tarifas, contribuicées e taxas de crédito

33,3%

Outros 29,7%

Mediacdo e resolucdo de conflitos 28,6%

Apoio e assisténcia técnica 26,2%

Fomento e financiamento PR

Obtencdo de beneficios 23,5%

mOvaloré fixo m Ovalor é variavel



TIPO DE USUARIO x COBRANCA DE TAXA

Pode-se notar que, com exce¢do da categoria outros, todas as demais categorias de usuarios(as) estdo relacionadas
a servigos que apresentam percentuais de cobranca préximos a faixa entre 20% e 40%. Os usuarios que utilizam um
maior numero de servigos que exigem a cobrancga 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 servigos que exi-
gem algum tipo de cobranga sdo os estados e municipios (18%), os érgdos da administracdo direta (24,8%) e outros
tipos de usuarios(as) (6,7%).

Empresas publicas ou de economia mista 41,9% 58,1%

Estrangeiros(as) 39,4% 60,6%

Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos 35,1% 64,9%

Empresas privadas 31,7% 68,3%

Fundacdes e autarquias de direito publico 28,6% 71,4%

CidadZos e familias 28,2% 71,8%

Org3os da administracdo direta 24,8% 75,2%

Estados e municipios 18,0% 82,0%

Qutros

Sim MNdo
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AVALIACAO DA SATISFACAO

Uma ferramenta util para o aperfeicoamento dos
servicos publicos de atendimento é a existéncia de
mecanismos de feedback dos(as) usudrios(as) dos
servigos utilizados. De acordo com os dados levanta-
dos pela pesquisa, pouco menos de um quarto
(24,8%) dos servigos realizam alguma forma de avali-
acdo sobre a satisfacdo dos(as) usudrios(as) com a
prestacdo desses servigos.

Sim

= N30

DISPONIBILIZAGCAO DOS RESULTADOS DA AVALIAGAO

Dos servicos que possuem alguma forma de avaliacdo
sobre a satisfacdo dos(as) usudrios(as), quase dois
tercos (62,7%) ndo disponibilizam publicamente os
resultados obtidos por meio dessas avaliagGes.

5im

= Nio
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QUANTIDADE DE INTERACOES

Considerando o uso regular dos servigos e ndo as situagdes excepcionais (como, por exemplo, aquelas onde ha ne-
cessidade de apresentagdo de recursos, quando se perde algum prazo, ou quando é apresentada alguma documen-
tacdo irregular), a pesquisa procurou identificar quantas interagGes sdo necessdrias entre o(a) usuario(a) e o agente
prestador do servico para que o produto final seja efetivamente entregue®.

Pode-se notar que mais da metade das respostas (54,3%) indicou a necessidade de apenas uma interagdo para a to-
tal prestacdo do servico. O segundo maior percentual encontrado (21,3%) diz respeito aos servi¢os que necessitam
de duas interagOes para que sejam prestados. Logo atras, estdo servicos que precisam de trés interagGes para que
sejam entregues aos(as) usuarios(as) (12,8%). Ja os servicos que necessitam de mais do que trés interaces para sua
efetiva prestagao, se forem todos somados, ndo chegam a 10% dos casos.

Sete ou mais
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Seis

Cinco

Quatro

Trés

Duas

Uma

| 1o%
J 13%
1,6%
B
12,8%
- ]

54,3%

3 0 questionario aplicado possuia
questdo direta que perguntava ao
respondente quantas interagdes
eram necessérias até a entrega do
produto ou beneficio resultante da
prestacdo de servico. No entanto,
ao final do questionério, o respon-
dente devia preencher blocos
especificos de cada interagdo do
orgdo com o usuario, apontando a
acdo necessaria de cada etapa da
prestacdo do servico. Os graficos
relacionados a quantidade de
interacbes 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 servigos publicos pesquisados e a
guantidade de interagdes necessarias em cada um desses servigos para que sejam efetivamente entregues para seus
(suas) usudrios(as), pode-se perceber que a maioria dos servigos relativos as categorias de impostos e outras contri-
buicGes, ou redugdo e desconto de tarifas, contribuigdes e taxas de crédito (65%), obtencdo de autorizagdes, permis-
sGes, licencas, certificagOes e qualificagbes (59,3%), cadastramento e emissdo de documento (58,8%) e obtencgdo de
beneficios (56,9%) demanda apenas uma interagdo para a sua entrega. Ja as categorias de apoio e assisténcia técnica
(26,9%), impostos e outras contribui¢Ges, ou reducdo e desconto de tarifas, contribuicGes e taxas de crédito (26,7%)
e formacgdo e capacitacdo (26,2%) sdo as que apresentam os maiores percentuais de necessidade de duas interagdes
para a entrega do servi¢o. Enquanto as categorias de assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais (22,5%)
e mediagdo e resolugdo de conflitos (22%) sdo as que mais necessitam de trés intera¢des para suas entregas.
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TIPO DE USUARIO x QUANTIDADE DE INTERACOES

Analisando o gréfico, percebe-se que existe uma variagdo relativamente pequena entre os percentuais apresentados
por cada categoria de tipo de usuario, quando cruzados com a quantidade de interagGes necessarias para a entrega
do servico. De uma forma geral, todas as categorias apresentaram percentuais proximos a 50% de casos onde os
servicos necessitam de apenas uma interagdo para serem entregues. As Unicas categorias que apresentaram percen-
tuais relativamente mais altos de servigcos que necessitam de apenas uma interagdo foram as empresas publicas ou
de economia mista (58,6%) e as empresas privadas (56,4%). Os percentuais de servigos que necessitam de duas inte-
ragdes também ficaram muito préximos uns dos outros, assim como ndao houve uma variagdo significativa entre os

percentuais relacionados aos servicos que necessitam de trés interagdes ou mais.
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TEMPO PARA ENTREGA

Um aspecto fundamental na prestacdo dos servicos publi-

cos de atendimento diz respeito ao tempo médio que o

cidaddo leva para receber o servigo solicitado, contando a

% ‘ partir da primeira interagdo entre o(a) usudrio(a) e a insti-
4 tuicdo que estd prestando o servigo.

A partir do grafico abaixo, nota-se que nenhuma das faixas de tempo apresentou um grande destaque em comparagao
as demais. Existe uma leve predominancia (15,2%) dos servigos que necessitam de mais de 120 dias para serem entre-
gues, seguidos daqueles servigcos 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 (23,2%) dos servigos publicos pesquisados informou que o tempo médio ainda
nao é estimado ou que essa variavel ndo se aplica ao servigo prestado.

pe90a 120dias [ 3.1%

De 60 a 90 dias 6,1%
De 31 a 60 dias 10,6%
pe 16a 30 dias [ NN 12.2%
De 8 a 15dias 6,8%
De 2 a7 dias 11,4%

e 1cio | 11.1%
N0 se apica \ o & estimado aincs | -
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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 prestagdo do servigo ainda ndo é estimado ou onde essa questdo nao se aplica. Ja entre os casos em que ha previsao
de tempo para a entrega do servigo, destacam-se as categorias de impostos e outras contribui¢Ges, ou redugdo e desconto
de tarifas, contribui¢des e taxas de crédito e de cadastramento e emissdo de documento, que apresentam os maiores per-
centuais (29,2% e 20,1%, respectivamente) de servigos entregues em até 1 dia. Por outro lado, as categorias de obtengdo
de beneficios, obtenc¢do de autorizagdes, permissdes, licengas, certificagcdes e qualificagdes e fomento e financiamento fo-
ram as que apresentaram os maiores percentuais (23,4%, 21% e 20,6%, respectivamente) de servigos que levam mais de

120 dias para serem entregues.

19,3%

30,0%

38,2%

21,0%

7,4%

15,4%

9,2%
10,0% 14,2%
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DIGITALIZACAO DOS SERVICOS

Neste ultimo capitulo serdo apresentados os dados relativos a analise sobre os diferentes estagios de digi-
talizagdo apresentados por cada servico publico de atendimento e sua relagdo com as demais varidveis
utilizadas ao longo da pesquisa. Também serd analisado o tema sobre a existéncia ou nao de algum proje-
to para a digitalizacdo dos servigos ainda ndo digitalizados. E, por Ultimo, serd apresentada a opinido dos

respondentes sobre a possibilidade de digitalizar esses servigos no futuro.



ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

A analise sobre o estagio de digitalizagdo dos servigos pesquisados procurou verificar a existéncia de etapas de
interagdo digitalizada para a prestagdo dos servigos publicos de atendimento. Foram identificados distintos esta-
gios de digitalizagdo desses servicos, a depender do érgdo ou das caracteristicas inerentes aos servigos ofertados.
Devido a isso, a pesquisa optou por agregar esses estagios em cinco categorias:

NENHUM

Tratam-se de servigos com auséncia de interacao digital com
o(a) usuario(a) para a sua prestagéo. Assim, o servigo é total-
mente prestado por meio da presenca fisica do(a) usuério(a)
junto ao 6rgdo, sem a disponibilizagdo de informagdes em
plataformas digitais.

Consiste no servico em que o(a) usuario(a) pode acessar
informagdes gerais em plataformas digitais; contudo, a presta-
¢ao do servigo propriamente dita é totalmente presencial, ou
seja, o(a) usuario(a) necessita dirigir-se a algum 6rgdo para a
obtencédo do bem ou servigo.

PARCIAL

Categoria de servigos que indicaram haver pelo menos uma
etapa do processo de atendimento ao(a) usuério(a) ocorrendo
por meio digital.

DIGITAL

Servigos onde todas as interagdes séo realizadas por meio
digital, sendo possivel solicitar, acompanhar e receber os
resultados da prestagdo do servico sem necessidade da
presenca fisica do(a) usuario(a), necessitando, porém, de
alguma agao humana por parte do 6rgao.

AUTOSSERVICO

Consiste na prestacdo do servico completamente automati-
zado, com rapida resposta ao(a) usuario(a), ndo exigindo
interagdo humana e com processamento totalmente realiza-
do por sistemas de informagé&o.

Com base nessa classificagdo dos diferentes estagios de digitalizagdo, percebe-se que a maior parte (44,1%) dos
servigos levantados se encontra no estagio parcial de digitalizagdo. 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%). Ja os estdgios que menos apareceram foram referentes aos niveis informativo (8,8%) e autosservico

(7,4%).

Autosservico - 7,4%
Digital
Parcial

Informativo

Nenhum

15,6%

44,1%
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ESTAGIO DE DIGITALIZAGAO X AREA DE GOVERNO

Essa informacdo sobre o estagio de digitalizagdo dos servigos publicos de atendimento foi relacionada com a divi-
sao dos Orgdos responsaveis por esses servicos entre as quatro areas de governo adotadas nesta pesquisa. Pode-
se perceber que os servigos da area de Infraestrutura sdo os que apresentam o maior percentual (36%) entre os
servicos sem nenhuma digitalizagdo. Ja os servigos classificados no estdgio de digitalizagdao informativo apresen-
tam uma predominancia (39,2%) na area Social. As categorias de digitalizagdo parcial e digital ndo indicam ne-
nhuma area de governo com percentuais muito acima das demais, mas os servigos da drea de Estado sdo minoria
em ambas categorias (13,2% e 19,1%, respectivamente). Por outro lado, percebe-se que os servigos da drea de

Economia e Meio Ambiente sdo os mais frequentes (43,4%) na categoria autosservigo.

Autosservigo 43,4% 25,6% 10,9%
Digital 25,8% 19,1% 28,2%
Parcial 29,0% 13,2% 30,6%
Informativo 16,3% 19,6% 24,8%
Nenhum 18,8% 18,0% 36,0%
B Economia e Meio Amhbiente M Estado Infraestrutura Social

NATUREZA JURIDICA DO ORGAO
X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

Quando se analisa os diferentes estagios de digita-
lizagdo dos servigos publicos de atendimento com
relacdo a natureza juridica dos érgdos responsa-
veis por esses servicos, pode-se perceber que tan-
to os servigos da administragdo direta quanto os
da administragdo indireta apresentam percentuais
muito proximos de servigos com nenhum grau de
digitalizagdo (14,5% e 16,6%, respectivamente) ou
com estagio de digitalizagdo informativo (10,1% e
7,8%, respectivamente). O mesmo ndo ocorre com
relagdo aos demais estdgios de digitalizagdo. En-
qguanto a administragdo indireta apresenta mais
(47,8%) servicos com digitalizagcdo parcial do que a
administracdo direta (39,7%), a administragdo
direta possui mais (24,9%) servicos em estagio
digital do que a administragdo indireta (23,3%). Ja
com relagdo aos servicos com estagio de digitaliza-
¢do autosservico, os érgados da administracdo dire-
ta apresentam mais do que o dobro (10,8%) de
casos do que aqueles (4,6%) encontrados na admi-
nistracdo indireta.

39,7%

10,1%

14,5%

Administragdo Direta

Nenhum B Informativo

23,3%

47,8%

16,6%

Administragdo Indireta

Parcial M Digital M Autosservico



Pessoas juridicas de direito privado sem fins lucrativos

FORMA DE EXECUCAO X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

Aqui, nota-se que 0s servigos cuja execugao é
realizada por outros drgdos sdo aqueles que
apresentam um maior percentual (27,4%) de
casos com nenhum estdgio de digitalizagdo,
representando quase o dobro do que os per-
centuais encontrados nos servigos de execugdo
compartilhada (14,5%) ou pelo préprio érgao
(15,3%). O mesmo ocorre com relagdo aos ser-
vicos com estagio de digitaliza¢do informativo,
onde o percentual (17,7%) encontrado entre os
servigos executados por outros érgdos chega a
ser mais do que o dobro daqueles encontrados
entre os servigos compartilhados (8,7%) ou exe-
cutados pelo préprio 6rgao (8,4%). Ja com rela-
¢do aos servicos com estagio de digitalizagdo
autosservico, esses apresentam um percentual
(8,5%) aproximadamente duas vezes maior en-
tre os servicos executados pelo préprio 6rgdo
do que os percentuais encontrados entre os
servigos de execuc¢do compartilhada (4,2%) ou
executados por outros érgdos (4,8%).

44,8% 44,6%

153% 14,5%

O servigo é executado
integralmente pelo drgéo

Algumas etapas do servigo
sdo executadas pelo seu

21,0%

29,0%

17,7%

27,4%

6rgdo, enguanto outras sdo (6rgdos, entidades,
executadas por outros associagoes, etc.)
(6rgdos, entidades,
assaciagoes, etc.)

Nenhum  m Informativo Parcial

TIPO DE USUARIO X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

m Digital ® Autosservico

O servigo é executado
integralmente por outros

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

os estagios de digitalizacdo dos seus respectivos servicos.

Em todas as categorias de tipos de usudrios, aproximadamente a metade dos servigos publicos de atendimento

se apresenta em um estdagio parcial de digitalizacdo. O mesmo ocorre com relagdo aos servigcos com estdagio digi-

tal, que representam pouco mais do que 20% em cada tipo de usudrio(a) - variando entre 20% no caso de cida-

ddos e familias e 29,8% no caso de outros tipos de usudrios(as). Essa mesma tendéncia se repete no caso dos

servigos com estagio de digitalizagdo nenhum, informativo e autosservico, que ficam com percentuais proximos a

10% em todos os tipos de usuarios(as).

Cidaddos e familias

15,9%

10,4%

Estrangeiros(as) = 8,8%

Empresas privadas 10,4%

Empresas publicas ou de economia mista

15,9%

Fundagdes e autarquias de direito publico 10,4%

Orgdos da administragdo direta
Estados e municipios

Outros

Nenhum ® Infor

19,2%

mativo

Parcial

44,7%

52,2%

47,9%

48,0%

49,7%

44,7%

40,0%

40,5%

H Digital M Autosservico

20,0% 9,0%
26,2% 8,8%
28,6% 11,0%
29,0% 12,1%
27,7% 10,0%
29,8% 6,7%
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CATEGORIAS DE ENTREGA X ESTAGIO DE DIGITALIZACAO

Também foi realizado o cruzamento entre as categorias de entrega dos servigos publicos levantados pela pes-
quisa e os estagios de digitalizacdo apresentados por esses servigos. Percebe-se que a categoria de entrega
impostos e outras contribuigcdes, ou reducao e desconto de tarifas, contribuicdes e taxas de crédito é a que
apresenta o maior percentual de servicos com estagio de digitalizagdo autosservico (25,8%), além de apresen-
tar o menor percentual de servigos com nenhum estagio de digitalizagdo (5,8%). Ja os servicos relacionados a
assisténcia, acolhimento e aconselhamento individuais sdo os que apresentam os maiores percentuais de ser-
vigos com nenhum estagio de digitalizagdo (21,1%) e com estagio informativo (23,9%), assim como os menores
percentuais de servigos com estagio digital (9,9%) e Autosservico (1,4%).

Impostos e outras contribui¢Bes, ou reducdo e 27,5% 34 2%
desconto de tarifas, contribui¢des e taxas de crédito B 6,7% o
5,8%
5,1%
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QOutros 34,3%
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17,3%
8,0%
28,0%
Mediac3o e resolucdo de conflitos
B 6,0%
14,0%
14,6%
15,0%
Cadastramento e emissdo de documento
R 12,2%
11,6%
4,6%
28,2%
Fomento e financiamento
R 9,9%
7,6%
. 4,1%
Obtencdo de autoriza¢Bes, permisses, licengas, 24,4%
certificagdes e qualificacbes Y 65%
14,7%
3,3%
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Formacdo e capacitacdo
R 10,3%
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16,7%
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I 1,4%
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individuais I 235
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M Autosservico M Digital Parcial M Informativo Nenhum
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54,7%



ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOAS FISICAS

O cruzamento entre o estagio de digitalizagcdo dos servigos publicos de atendimento e o tamanho do publico-alvo
dos servigos que atendem a pessoas fisicas indicou que nos servigos que apresentam um estagio de digitalizagdo
autosservico, a maior parte (41%) dos casos atende a um publico de mais de 5 milhdes de pessoas fisicas. Por
outro lado, todos os demais estagios de digitalizagcdo estdo relacionados a servigcos que atendem predominante-
mente 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).

Informativo 11,7% 7,4% 8,5% [ERErS 25,5%
oo o T

WAt 24.000 = De 24.001 a 120.000 W De 120.001 a 360.000 = De 360.001 a 1.000.000 m De 1.000.001a 5.000.000 m Acima de 5.000.000

ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X TAMANHO DO PUBLICO - PESSOAS JURIDICAS

J4 no cruzamento entre o estagio de digitalizagdo dos servigos publicos de atendimento e o tamanho do publico-
alvo dos servigos que atendem a pessoas juridicas, assim como no caso do grafico anterior, a categoria autosservigo
apresenta a maior parte (35,1%) dos seus servigos atendendo a um publico de mais de 125 mil empresas. Por outro
lado (também seguindo o padrio do grafico anterior), todos os demais estagios de digitalizagdo estdo relacionados
a servigos que atendem principalmente a um publico de até 600 pessoas juridicas (70,1% na categoria nenhum,
54,7% na informativo, 50,8% na parcial e 37,5% na digital).

Autosservigo 14,9% 18,1% 6,4% 12,8% 35,1%
Digital 37,5% 21,7% 10,4% 5,7% 12,7%
Parcial 50,8% 18,8% 6,4% BBt 8,9%
Informativo 54,7% 21,3% 6,7% 6,7%

1,3%

Nenhum 70,1% 7,9% 5,5% 6,7%

1,8%

m Até 600 De 601a3.000 mDe 3.001a95.000 De 9.001 a 25.000 mDe 25.001 a 125.000  ® Acima de 125.000
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ESTAGIO DE DIGITALIZAGCAO X MEIO DE IDENTIFICAGAO

A relagdo entre o estagio de digitaliza-
¢do dos servigos publicos de atendimen-
to e o meio de identificagdo dos(as)
usuarios(as) desses servigcos também foi
analisada pela pesquisa. Pode-se perce-
ber que os estagios de digitalizagdo
mais baixos (nenhum, informativo e
parcial) apresentam predominancia
(62,5%, 55,6% e 50,4%, respectivamen-
te) da identificagdo por meio de docu-
mento original e que o percentual de
utilizagdo dessa forma de identificagao
vai decaindo, conforme o estagio de
digitalizacdo aumenta. Ja os estagios
mais altos de digitalizacdo (digital e au-
tosservico) apresentam a predominan-
cia da identificagdao por meio de autode-
claragdo (56,3% e 38%, respectivamen-
te). Had que se destacar também que a
identificacdo por meio de assinatura
digital apresenta um percentual baixo
(4,6%) nos servicos parcialmente digita-
lizados, aumenta consideravelmente
(15,8%) nos servigos digitais, e aumenta
ainda mais (24%) nos casos de autosser-
vico. Na categoria autosservico, tam-
bém se verifica percentual consideravel
(31%) de servigos para os quais ndo é
realizada a identificagdo dos(as) usua-
rios(as).

I, 27.o%

Autosservico

Digital

Parcial

Informativo

I 24,0%

55,6%

A 55,9%

9

,8%

I o7

Nenhum

62,5%

I 25,4%

9,9%

W Outros

W |dentificacdo por meio de conferéncia biométrica

M |dentificacdo por meio de assinatura digital

Identificagdo por meio de documento original

M |dentificagdo por meio de autodeclaragao

N3o é realizada a identificagdo

ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X COBRANCA DE TAXA

%

Autosservico 7,0% 93,0
Digital 26,1%
Parcial 33,9%
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Informativo 20,3%

Nenhum 34,7%

Sim M Na&o

73,9%

79,7

66,1%

%

65,3%

Com relacdo ao cruzamento entre os diferentes
estagios de digitalizacdo e a cobrancga ou ndo de
taxa para utilizagdo do servigo, fica bem destaca-
da a diferenca que a categoria autosservico apre-
senta com relagdo as demais. Enquanto apenas
um percentual muito baixo (7%) dos servigos
classificados como autosservico exige o paga-
mento de taxa, em todos os demais estagios de
digitalizagdo esse percentual é entre trés (20,3%
na categoria informativo) e cinco vezes maior
(34,7% no caso da categoria nenhum).



ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X AVALIACAO DA SATISFAGAO

O grafico indica que ndo existe, entre os diferentes estagios de digitalizagdo, uma grande variagdo do percentual de
servigos que possuem avaliagdo da satisfagdo dos (as) seus (suas) usudrios (as). Os estagios de digitalizagdo informativo,
parcial, digital e autosservigo apresentam uma diferenga de menos de 5% entre os percentuais desses servigos que pos-
suem algum tipo de avaliagdo de satisfagdo (28,8%, 27%, 24,2% e 25,6%, respectivamente). O Unico estagio de digitali-
zacdo que se diferencia desses percentuais é a categoria nenhum, onde o percentual (16,9%) de servigos que apresen-
tam alguma forma de avaliagdo da satisfagdo dos (as) usuarios (as) é relativamente menor.

Autosservico
Digital
Parcial

Informativo

Nenhum

25,6%

24,2%

27,0%

28,8%

16,9%

74,4%
75,8%

73,0%

71,2%

83,1%

Sim ®N3ao

ESTAGIO DE DIGITALIZAGCAO X QUANTIDADE DE INTERACOES

Autosservigo | 0,8%
0,8%
7,0%

|

2,2%
2,2%
1,9%
Digital [ 2.4%
9,1%

-

0,8%
0,9%
2,1%
Parcial [l 4.9%

22,7%

17,8%
23,8%

2,0%

3,3%
0,7%

Informativo | 2.6%

16,3%

—

1,1%
0,4%

0,7%
Nenhum I 3,3%
7,7%

19,6%

19,9

%

56,5%

44,8%

52,3%

63,6%

86,0%

A partir do cruzamento entre os diferentes esta-
gios de digitalizacdo dos servigos pesquisados e a
guantidade de interagGes necessarias para que
esses servicos sejam efetivamente entregues aos
(as) seus(suas) usudrios(as), pode-se perceber
gue os servicos que necessitam de apenas uma
interacdo predominam em todos os estagios de
digitalizacdo. A categoria autosservico se desta-
ca, necessitando de apenas uma interagdo para
um percentual de casos consideravelmente aci-
ma das demais categorias (86%). J4 na categoria
parcial, menos da metade (44,8%) precisa de
apenas uma interagdo para que 0S servigos se-
jam entregues. Com exce¢do dos servigos classi-
ficados com estagio de digitalizagdo autosservigo
(que apresentaram apenas 7% dos casos necessi-
tando de duas interagGes para a prestagdo do
servico), todas as demais categorias de digitaliza-
¢do tiveram em torno de 20% dos servigos ne-
cessitando de duas interagBes para a entrega
final (19,9% na categoria nenhum, 19,6% na in-
formativo, 23,8% na parcial e 22,7% na digital).
As categorias informativo e parcial foram as uni-
cas que apresentaram mais de 10% dos casos
necessitando de trés interagOes para a entrega
do servico (16,3% e 17,8%, respectivamente).

M Sete ou Mais H Seis Cinco
m Quatro Trés M Duas
HUma
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ESTAGIO DE DIGITALIZACAO X TEMPO PARA ENTREGA

Uma ultima relagdo a ser apresentada sobre o estagio de digitalizagdo dos servigos publicos de atendimento diz respeito
ao tempo que cada um deles leva para ser entregue. Percebe-se que as categorias nenhum, informativo e parcial apre-
sentam uma leve predominancia (11%, 13,1% e 21%, respectivamente) da faixa de tempo de mais de 120 dias. Os servi-
cos classificados como digital tém uma ligeira predominancia (17,7%) da faixa de 16 a 30 dias. J& aqueles servigos com
estagio de digitalizagdo autosservigo apresentam uma ampla predominancia (51,2%) da faixa de tempo até 1 dia. 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 servico, ja que representaram o maior percentual nas categorias com nivel de digitali-
zagdo nenhum (36,8%), informativo (30,7%) e digital (20,6%).

33,3%
1,6%

8%
Autosservigo 1,6%

o 2%

2,3%
4,7%
20,6%
12,4%
3,3%
5,7%
Digital 10,3% m N3o se aplica \ Nao é estimado
I ainds
6,5% W Mais de 120 dias
13,9%
9,6% .
I o 6% W De 90 a 120 dias
16,5%
21,0% De 60 a 90 dias
3,5%
7,9%
. : De 31 a 60 dias
Parcial 13,4%
N 12,1%
6,6% B De 16 a 30 dias
12,0%
B 5o De 8 a 15 dias
30,7%
13,1% De 2 a7 dias
4,6%
6,5% B Até 1 dia
Informativo 8,5%
N 7.8%
7,8%
11,8%
36,8%
11,0%
2,2%
4,0%
Nenhum 8,8%
B 11.0%
9,6%
9,2%
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PROJETO PARA DIGITALIZAGAO

A pesquisa também procurou identificar se existem projetos em andamento para a digitalizacdo dos servigos publi-
cos 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 relagdo aos casos onde essa pergunta foi considerada aplicavel,
houve uma diferenga minima entre os percentuais daqueles servigos que possuem algum projeto para serem digitali-
zados (27,8%) e daqueles que ndo possuem projetos nesse sentido (28%).

2?18% S5im, existe

m N3O0 existe

44,2%

N3o se aplica

POSSIBILIDADE DE DIGITALIZACAO

Por ultimo, foi perguntado aos respondentes dos questionarios sobre os servigcos publicos de atendimento que ainda
nao foram digitalizados se eles acreditam que esses servicos podem ser digitalizados no futuro. Com relagdo a per-
cepcdo do respondente acerca da possibilidade de digitalizagdo do servigo, 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.

26,9%

Sim
m Nio

56,1%

Nao se aplica ao servigo
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CONSIDERAGOES FINAIS
E RECOMENDACOES

A Pesquisa sobre os Servicos
Publicos de Atendimento do
Governo Federal consiste no
primeiro levantamento reali-
zado acerca da prestagdo de
servigos publicos pelos érgaos
federais.

A iniciativa constitui-se num
retrato atualizado do catdlogo
de servicos publicos federais,
que viabilizara ndao apenas a
informagdo mais completa
para os usudrios dos servigos,
mas também permitira um
melhor entendimento sobre
as necessidades ou obstaculos
dos 6rgdos para uma melhor
prestacdo de seus servigos.
Trata-se de um levantamento
dos servicos prestados pelos
6rgdos da administracdo pu-
blica federal, com o objetivo
de sistematizar informagdes
como a natureza e o numero
de etapas do servico, a quem
se destina, documentos ne-
cessarios, quantidade de inte-
ragdes com o usudrio, entre
outras.




A Pesquisa sobre os Servigos Publicos de Atendimen-
to do Governo Federal consiste no primeiro levanta-
mento realizado acerca da prestagdo de servigos pu-
blicos pelos érgdos federais e ainda serd complemen-
tada com a proxima fase da pesquisa que terd foco
nos servigos publicos de atendimento prestados pe-
las InstituicOes Federais de Ensino Superior e de Edu-
cacgdo Profissional, Técnica e Tecnoldgica.

A iniciativa constitui-se num retrato atualizado do
catdlogo de servigos publicos federais, que viabiliza
ndo apenas a informagdo mais completa para os usu-
arios dos servigos, mas também permite um melhor
entendimento sobre as necessidades ou obstaculos
dos érgaos para uma melhor prestagdo de seus servi-
cos.

O levantamento contou com os 6rgdos da adminis-
tragdo publica federal direta e indireta, universo ana-
lisado neste relatério. Os principais resultados estdo
sintetizados nos topicos listados, a seguir:

e A pesquisa levantou 1.740 servicos ofertados por
um total de 85 6rgdos federais da administragcdo pu-
blica direta e indireta.

e Os servigos estdo distribuidos de uma maneira rela-
tivamente uniforme entre as quatro areas de gover-
nos utilizadas na pesquisa.

e As dreas onde os servicos publicos mais atuam sdo
educagdo (20,3%), administracdo e gestdo publica
(19,8%) e industria (17,9%).

e A maior parte (74,6%) dos servigos é executada
pelo préprio érgdo apontado como responsavel pelo
servigo.

e Enquanto a administragdo direta é responsavel pela
maioria (87,5%) dos servigos relacionados a impostos
e outras contribuicbes, ou reducdo e desconto de
tarifas, contribui¢des e taxas de crédito, a administra-
¢do indireta é responsavel por trés em cada quatro
(72,5%) servigos de obtengdo de autorizagGes, per-
missoes, licencas, certificacGes e qualificacbes.

e A cada dez servigos publicos, seis (56,9%) sdo desti-
nados para empresas privadas, cinco (49,7%) para
cidaddos e familias e dois (24,3%) para estados e mu-
nicipios.

e As formas mais utilizadas de identificagdo dos usua-
rios sdo a autodeclaragdo (43,8%) e o documento ori-
ginal (37,2%).

e De cada cem servigos publicos, cinquenta e oito
(58,2%) sdo prestados pessoalmente no balcdo e ape-
nas dois (2,3%) sdo prestados via aplicativo movel.

o A maior parte (71,1%) dos servigos publicos sdo isen-
tos da cobranca de qualquer tipo de taxa.

e Os servigos executados pelo proprio érgao responsa-
vel pelo servigo cobram trés vezes mais taxas (32%) do
gue os servigos executados por outros orgdos (11,3%).

e Os servigcos que mais cobram taxas sdo os de obten-
¢do de autorizagBGes, permissdes, licengas, certifica-
¢cOes e qualificacdes (43,5%) e cadastramento e emis-
sdo de documentos (33%).

e Trés em cada quatro (75,2%) servicos ndo realizam
nenhuma forma de avaliagdo da satisfacdo dos usua-
rios.

e Dois em cada trés (62,7%) servicos que realizam ava-
liagdo da satisfagdo dos usudrios ndao disponibilizam os
resultados destas avaliagGes.

e Um em cada quatro (23,2%) servigos publicos ndo
sabe quanto tempo leva para ser entregue ao usuario.

e Um quarto (24,4%) dos servigos publicos ainda ndo é
realizado de forma digital e quase metade (44,1%) dos
servigos publicos foi digitalizado apenas parcialmente.

® Os servigos relacionados a impostos e outras contri-
buicGes, ou redugdo e desconto de tarifas, contribui-
¢Oes e taxas de crédito sdo os que apresentam os mai-
ores estdgios de digitalizagdo (53,3% digitais ou autos-
servigos).

e Os servigos mais digitalizados sdo aqueles que aten-
dem aos maiores publicos-alvo, enquanto aqueles ser-
vigcos com menores estagios de digitalizacdo atendem
aos publicos menores.

e Os autosservicos sdo os servicos publicos que menos
cobram taxas (93%).
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e Os servicos sem nenhuma digitalizacdo sdo os que me-
nos avaliam a satisfagdo dos seus usuarios (83,1%), o que
pode ser um indicio de associagdo entre o estagio de
digitalizagdo e existéncia de canais para avalicdo de satis-
facdo dos usudrios.

e Os servicos digitais e os autosservicos levam menos
tempo para serem entregues do que os servigcos ndo digi-
talizados.

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

A partir dos dados levantados nesta pesquisa, pode-se
inferir que uma politica publica de constru¢do do e-
government, no Brasil, deve dar conta de um processo
complexo que respeite um fluxo orientado a prestagdo
de servigos 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 apresentadas, sugerem-se como reco-
mendacdes:

e Centralizar o processo decisdrio a respeito da revisdao
de processos de servigos publicos de atendimento e pro-
cessos de digitalizagdo inerentes.

e Rever os processos de servigos e apoiar iniciativas de
inovagao que possibilitem um redesenho de etapas e
touchpoints com os usuarios, de forma a manter a inte-
gridade do servico prestado e possibilitar a facilitacdo das
interacGes entre burocracia e usuarios.

e Capacitar as organiza¢Oes para a transformacao digital,
modificando de forma incremental a governanca dos
servigos publicos.

e Pensar a estrutura de incentivos para motivar a trans-
formacdo digital, criando estruturas orgcamentarias que
facilitem a adogdo de processos de digitalizagao.

e Documentar o processo de implementacédo da politica
de construgdo do e-government, possibilitando a maior
escala do uso de informagGes e identificagdo de poten-
ciais de big data.

e Constituir mecanismos de avalia¢do, por parte da cida-
dania, da qualidade dos servigos digitais que ainda nao

possuem estes mecanismos, promovendo aprendi-
zado institucional e a governanca colaborativa de
servigos publicos, assim como normatizar e unifor-
mizar aqueles mecanismos que ja existem.

e Por ultimo, cabe ressaltar que a identificacdo e o
catdlogo dos servigos publicos de atendimento
realizados nesta pesquisa servem para apoiar o
processo de priorizagdo da agenda de digitalizagdo
de servigos publicos federais e para que todas as
recomendag¢des aqui apontadas continuem sendo
desenvolvidas e implementadas pelo Governo Fe-
deral.
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