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Apresentacao

Este caderno apresenta informacdes sobre o projeto “Servico
Integrado de Atendimento ao Cidadao - SAC/BRASIL”, desenvolvido
pelo Ministério da Administracao Federal e Reforma do Estado - MARE,
no Ambito do Programa de Modernizacao do Poder Executivo Federal,
financiado com recursos da Unido e do Banco Interamericano de
Desenvolvimento — BID.

O caderno inicia com rapida conceituacao do projeto,
destacando seus objetivos e principais caracteristicas e indicando os
estados que ja dispoem de unidades de atendimento ao cidadao do
tipo aqui preconizado.

A seguir, € apresentado o contexto em que se desenvolve o
projeto, influenciado pela reforma do estado articulada pelo MARE,
que coloca o cidadao como principal foco de atencao do poder publico.
Tal contexto considera ainda o Programa de Modernizacao do Poder

Executivo Federal, que tem como um de seus componentes o projeto
SAC/BRASIL.

O capitulo seguinte trata dos critérios que devem ser
observados quando da implantacao de unidades do tipo SAC,
relacionados com a localizacdo, instalacdes, equipamentos, tecnologia,
recursos humanos, rotina de producao dos servicos, comunicacao
social, sistema de informacoes, servicos de apoio, horario de
funcionamento e procedimentos de avaliacao.

Sao apresentadas ainda algumas observacoes sobre os
beneficios trazidos pelo projeto, tanto para o cidadio como para o
Estado.

A seguir, sao descritos, a titulo de exemplo, alguns dos servicos
que podem ser oferecidos em postos do tipo SAC, divididos entre
essenciais e opcionais.

O capitulo seguinte descreve sucintamente as acoes hoje em
andamento nos estados.




O ultimo capitulo trata da parceria que pode ser estabelecida
entre 0 MARE e os governos estaduais com vistas a implantacao do
projeto SAC em todas as unidades da Federacao.

Dois textos sao apresentados em anexo: o primeiro traz uma
relacdo abrangente de servicos que podem ser oferecidos em unidades
do tipo SAC, baseada nas listagens de servicos disponiveis nos estados;
o segundo apresenta minuta de convénio-padrao que pode ser
firmado entre o MARE e os governos estaduais interessados.




O que € 0 SAC/
BRASIL?

facilidade e a melhoria da qualidade dos servicos prestados
ao cidadao pelas diversas esferas de governo sao os objetivos
do Servico Integrado de Atendimento ao Cidadao - SAC/BRASIL.

O SAC/BRASIL retne em um soO local de atendimento
representacoes de 6rgaos dos Executivos federal, estadual e municipal,
bem como do poder Judiciario. De forma articulada, servidores
especialmente treinados para atender bem, atuam na prestacao de
servicos publicos de qualidade a populacao.

Ao procurar um posto de atendimento do SAC/BRASIL, o
cidadao pode obter, com rapidez e facilidade: carteira de trabalho,
abono do PIS-Pasep, seguro-desemprego, qualificacio profissional,
intermediacdo da mao-de-obra e acesso a pequenos financiamentos
(Proger, Pronaf e Proemprego), etc...

Pode, ainda, requerer pensdes e aposentadorias com hora
marcada, simular o valor de seu beneficio, inscrever-se na Previdéncia
Social, verificar seus vinculos empregaticios no Cadastro Nacional de
Informacoes Sociais -CNIS, calcular débitos e parcelamentos e solicitar
certidoes. Sao oferecidos também a carteira de identidade, o CPF, o
passaporte, a segunda via de documentos do Detran e muitos outros
documentos emitidos por instituicdes publicas.

Este novo modelo de gerenciamento de servicos permite ao
cidadao o facil acesso aos documentos basicos em um mesmo espaco
fisico, com agilidade e a custo reduzido.

Atualmente, ja contam com experiéncias do tipo SAC os
seguintes estados:
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0 que é o SAC/BRASIL

- Amazonas: PAC - Pronto Atendimento ao Cidadao;
- Maranhao: Shopping do Cidadao;

- Ceara: Casa do Cidadao;

- Rio Grande do Norte: Central do Cidadao;

- Pernambuco: Rapidinho - Central de Atendimento ao
Cidadao;

- Bahia: SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao;

- Goias: Ganha Tempo;

- Distrito Federal: Praca do Cidadao;

- Minas Gerais: PSIU - Posto de Servico Integrado Urbano;

- Sao Paulo: Poupatempo - Central de Atendimento ao
Cidadao;

- Parana: Rede Cidadania (Rua da Cidadania + Rede
Cidadao);

- Santa Catarina: SACI - Servico de Atendimento ao Cidadao;

- Rio Grande do Sul: Tudofacil - Central de Servicos ao
Cidadao.

O MARE pretende levar o SAC/BRASIL a totalidade das 27
unidades da Federacao, numa operacao articulada com governos
estaduais e municipais, os ministérios da Previdéncia e Assisténcia
Social (MPAS), do Trabalho (MTb) e da Justica (M]), e com o apoio do
Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID).




Contexto

2.1 O MARE e sua Missao

A missao hoje definida para o Ministério da Administracao
Federal e Reforma do Estado - MARE, € a de “ajudar o governo a
funcionar melhor, ao menor custo possivel, promovendo a
administracao publica gerencial, transparente e profissional, em
beneficio do cidadao”.

2.2 O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, que define
objetivos e estabelece diretrizes para a reforma da administracao
publica brasileira, tem foco no cidadao. Afinal, € o cidadao quem,
numa sociedade democratica, da legitimidade as instituicoes, devendo
por isso tornar-se cliente privilegiado dos servicos prestados pelo
Estado.

Assim, entre as medidas consideradas fundamentais para a
implantacao de uma gestao de carater gerencial no Estado brasileiro,
o Plano Diretor incluiu o Projeto Cidadao.

O referido projeto tem como objetivo aperfeicoar as relacoes
entre os 0rgaos da administracao publica e os cidadaos, atuando nas
seguintes areas:

- simplificacao de obrigacdes de natureza burocratica
instituidas pelo aparelho do Estado, com que se defronta
o cidadao do nascimento a sua morte;
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Contexto

- implementacao de sistema de recebimento de reclamacoes e
sugestoes do cidadao sobre a qualidade e a eficacia dos
servicos publicos que demandam uma resposta pro-ativa da
administracao publica a respeito;

- implementacdao de sistema de informacdao ao cidadao a
respeito do funcionamento e acesso aos servicos publicos, e
quaisquer outros esclarecimentos porventura solicitados.

Na definicao da qualidade do servico, que devera constar dos
indicadores de desempenho, um elemento fundamental serd o tempo
de espera do cidadao para ser atendido.

2.3 O Programa de Modernizacio do Poder Executivo
Federal

O Programa de Modernizacao do Poder Executivo Federal &
financiado com recursos do Orcamento Geral da Unido e do Banco
Interamericano de Desenvolvimento - BID, por meio do Contrato de
Empréstimo n°® 1.042/OC-BR.

Tem por objetivo geral a melhoria do desempenho da
Administracdo Publica Federal, consubstanciada no aumento da
eficiéncia, eficacia e economicidade na execucao das funcoes de sua
competéncia.

Dentre os objetivos especificos do Programa, encontram-se 0s
seguintes:

- alcancar maior eficiéncia e eficicia na prestacao de servicos
que estao sob responsabilidade da administracao publica;

- melhorar o atendimento ao cidadao, ampliando os canais de
comunicacao entre os governos e a sociedade civil para
consolidar e direcionar a reforma do setor publico.

Para a consecucao de tais objetivos, estd sendo implementado
um conjunto articulado de atividades, por meio do Subprograma de
Atendimento ao Cidadao.

Este subprograma tem como propoésito transformar o cidadao no
principal foco de atencao do Estado, e prevé a implantacao, como um
de seus componentes, de servicos de atendimento ao cidadao (unidades
do tipo SAC/BRASIL), com o objetivo de aumentar a qualidade e a
produtividade dos servicos de atendimento ao publico no pais.




Criterios para
Implantacao

A implantacao de unidades de atendimento ao cidadao do tipo SAC/
BRASIL deve obedecer a determinados critérios, indicados a seguir.

3.1 Localizacao

Considerando-se que os servicos devem estar disponiveis para
o maior nimero possivel de interessados, € fundamental que as
unidades sejam localizadas em dreas de grande circulacao de pessoas.

Desta forma, € conveniente que sejam implantadas
preferencialmente:

- em 4areas centrais;
- em “shopping centers”;

- junto a terminais de integracao de linhas de transporte
coletivo;

- ou, mesmo, em bairros residenciais muito populosos.

De outra parte, ¢ importante que haja facilidade de acesso
dos usuarios as unidades, nao s6 em termos de proximidade a pontos
de parada do transporte coletivo e estacionamentos, mas também no
que se refere a inexisténcia de barreiras arquitetdnicas que possam,
eventualmente, restringir a chegada ou mesmo a visibilidade dos
interessados nos servicos.

13
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Critérios para Implantagdo

3.2 Instalacdes e Equipamentos

A concepcao arquitetdnica do SAC, além de promover a
integracao organizacional das equipes de atendimento, deve romper
comaimagem decadente, tipica das reparticoes de servicos publicos.

Em lugar de ambientes escuros, sujos, com moveis velhos e
maltratados, a arquitetura de interior do posto deve primar pela beleza,
modernidade e leveza, ainda que sem luxo ou suntuosidade. Moveis
e divisorias funcionais com design moderno precisam prevalecer em
todo o ambiente, que deve ser agradavel, limpo e ventilado.

A estrutura arquitetonica deve ser padronizada, de modo que o
cidadao, ao entrar no posto, nado contemple um amontoado de
diferentes 6rgaos publicos, mas sim um Gnico 6rgao - o SAC.

A padronizacao deve estar presente também no uniforme de
preferéncia baseado nas cores da bandeira do Estado, que deve ser
Gnico para todos os funcionarios.

Para aumentar a integracao entre as equipes e, paralelamente,
a transparéncia do processo de trabalho, deve-se preferir, sempre
que possivel, a adocao de meias divisorias, em lugar de divisorias até
o teto.

A divisao interna das areas, obviamente, deve ser feita com
base nas dimensoes necessarias a cada equipe de atendimento. O
mesmo deve ocorrer com o dimensionamento do mobiliario e dos
equipamentos e sistemas necessarios a cada atividade operacional.

Por fim, deve-se prever também areas de espera, considerando-
se 0s picos de demanda que poderao ocorrer em determinados horarios
ou dias da semana e do més.

3.3 Tecnologia

A grande vantagem que se busca obter com a adocao de
unidades do tipo SAC, além da proximidade entre os 6rgaos publicos
que elimina viagens desnecessarias, € a agilidade no atendimento ao
usuario.

Em conseqliéncia, a tecnologia a ser adotada deve possibilitar
rapida comunicacao entre as unidades e as bases de dados dos 6rgaos
que nela atuam. Ou seja, € preciso que se utilize tecnologia de ponta,
em informacao, com base nas caracteristicas de rede.




Critérios para Implantacao

De outra parte, € indispensavel a melhoria continuada da infra-
estrutura tecnologica dos servicos publicos oferecidos.

3.4 Recursos Humanos

A selecao e treinamento adequados dos funcionarios tem sido
um dos motivos do sucesso obtido até o momento pelas experiéncias
implantadas nos estados.

Na fase de selecdo, além da experiéncia e da capacidade técnica,
deve-se levar em consideracao se o candidato tem perfil compativel
com a funcao de atendimento ao publico, ou seja, se & cordial,
atencioso, organizado e bem equilibrado emocionalmente.

Na fase de treinamento, o funcionario contratado deve passar
por amplo processo de integracao as caracteristicas peculiares do SAC,
associado a cursos de qualidade em servicos e de desenvolvimento
comportamental.

Ha que se organizar um processo continuo de desenvolvimento
de recursos humanos voltados para o atendimento ao publico.

3.5 Rotina de Produciao dos Servicos

No momento em que se implantam unidades do tipo SAC, tio
ou mais importante que a reuniao de diversos 6rgaos publicos num
mesmo local, ou mesmo a maior rapidez na producao dos servicos, &
o questionamento sobre a metodologia utilizada.

Nao basta executar os mesmos procedimentos sempre adotados
nas reparticoes de origem. Deve-se verificar se tais procedimentos
nao podem ser substituidos por outros mais eficazes, em termos de
qualidade e rapidez, para o cidadao.

A introducao de unidades do tipo SAC representa, assim,
oportunidade para a revisao e otimizacao dos servicos publicos, em
especial aqueles mais solicitados pelos cidadaos.

3.6 Comunicacido Social

Se 0 SAC ¢ implantado para facilitar a vida do cidadao, torna-se
muito importante assegurar que este Gltimo seja devidamente
informado de sua existéncia e de suas caracteristicas.

15
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Critérios para Implantagdo

Assim, a difusao e comunicacao ampla dos servicos oferecidos
€ outro critério imprescindivel para que o SAC cumpra sua finalidade.

Campanhas na midia e folhetos de divulgacao (folders), entre
outros, sao instrumentos que podem ser utilizados para fazer com que
a existéncia de unidades do tipo SAC chegue ao conhecimento do
grande publico.

3.7 Sistema de Informacoes

Conforme ja observado, um dos principios basicos do SAC ¢ a
agilidade no atendimento ao cidadao, nao s6 para liberd-lo com mais
presteza, mas evitando a formacao de filas.

Desta maneira, deve-se contar com uma central telefénica para
prestar aos usudrios informacdes preliminares relacionadas com a
obtencao do servico desejado, tais como: horario de atendimento,
documentos prévios exigidos, taxas a pagar, etc.

Com isso, entre outras vantagens, pode ser eliminada a
necessidade de retorno a unidade de atendimento, para a resolucao
do mesmo problema.

Um balcao de recepc¢ao, localizado no saguao de entrada do
posto, também ¢ de grande utilidade. Deve ser integrada por
funcionarios especialmente treinados para dar ao usuario, com cortesia,
todas as informacoes necessarias a sua demanda.

Deste modo, quando o cidadao encaminhar-se ao balcao de
atendimento do servico desejado, ird com seguranca, sabendo
exatamente o que quer e com todos os documentos prévios
necessarios. Além disso, serdo evitadas as tradicionais filas erradas
que tanto atrapalham o bom andamento dos servicos.

Orientadores “volantes” e folhetos explicativos sao também
fatores importantes para a obtencao de maior rapidez nos processos.

Finalmente, ha um aspecto que em nenhuma hipdtese pode ser
negligenciado: € preciso adotar-se no SAC uma comunicacao visual
de facil percepcao e entendimento.

Ou seja, deve-se proporcionar ao usuario, tanto na entrada como
durante sua permanéncia no SAC, a adequada visualizacao dos locais
onde situam-se os diversos 6rgaos e dos servicos por eles oferecidos.
Isto pode ser conseguido com a utilizacado adequada de plantas
esquematicas e placas coloridas que indiquem com clareza o local de
cada servico.




Critérios para Implantacao

Por outro lado, deve-se levar em conta que grande parte do
publico que freqiienta um posto do SAC &€ composta por pessoas
humildes, com dificuldade para entender expressdes muito complexas
ou excessivamente formais. Assim, as placas, plantas e painéis que
dao orientacdes aos usuarios devem adotar terminologia e padrao que,
sem abrir mao do rigor técnico, possam ser perfeitamente entendidos
por todos os tipos de pessoas que utilizam os servicos oferecidos no
posto.

3.8 Servicos de Apoio

As unidades do tipo SAC devem dispor de ampla estrutura de
apoio, que possibilite ao cidadao a obtencao de determinados servicos
no proprio posto.

Assim, ha que se prever a instalacao, entre outras facilidades,
de:

- posto de servicos bancarios, para pagamento de taxas;

- papelaria,

- posto de servicos de reprografia;

- posto de servicos de fotografia,

- copa e lanchonete para refeicdes de funcionarios e usuarios;
- telefones publicos.

Todos esses servicos podem ser terceirizados, com tarifas e

precos regulados pela administracio do SAC, mediante contrato
resultante de licitacao publica.

3.9 Horario de Funcionamento

Um aspecto que pode contribuir de maneira significativa para
o sucesso dos SACs € seu horario de funcionamento.

Deve-se levar em conta que no chamado “horario comercial”
(8h as 12h; 14h as 18h) a maioria das pessoas esta comprometida com
suas proprias atividades profissionais, nao podendo ausentar-se para
resolver problemas particulares.

17
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Critérios para Implantagdo

Desta forma, € importante que o horario de funcionamento
dos postos abranja periodos situados fora das faixas tradicionais das
8h as 12h e das 14h as 18h.

Neste sentido, podem ser adotadas trés alternativas,
isoladamente ou combinadas:

- iniciar o atendimento antes das 8h (por exemplo, as 7h);

- manter os postos abertos durante o horario de almoco (das
12h as 14h);

- nao encerrar o atendimento as 18h, mas depois (por
exemplo, as 19h ou as 20h).

Hoje, quase todos os estados ja adotam esse procedimento,
havendo casos em que os servicos estao disponiveis até as 22h.

3.10 Procedimentos de Avaliacao

Considerando-se que o objetivo primordial do SAC/BRASIL € o
de facilitar a vida do cidadao, caracterizado como cliente, torna-se
muito importante medir o seu nivel de satisfacdo com os servicos
oferecidos.

Assim, deve ser implantado processo que permita avaliar
permanentemente a opinido dos usuarios.

Em muitos estados vém sendo realizadas pesquisas neste
sentido, e os resultados tém demonstrado o elevado nivel de aceitacao
das unidades do tipo SAC pela populacao, com indices de aprovacao
que quase sempre ultrapassam a casa dos 90%.




Os Beneficios do
Projeto

s beneficios resultantes da implementacao de unidades

de atendimento ao cidadao do tipo SAC/BRASIL sao

muitos. Conforme se pode depreender das observacoes

feitas até aqui, tais unidades implicam, direta e
indiretamente, numa série de ganhos de eficiéncia e qualidade
operacional. Estes, por sua vez, se traduzem em beneficios econdmicos
e sociais, tanto para o cidadao quanto para o Estado.

No que se refere ao cidadao, pode-se considerar que o SAC de
fato facilita a sua vida. Podendo resolver boa parte de suas demandas
e problemas junto ao Estado num tnico lugar, com pronto atendimento
e flexibilidade de horario, o cidadao economiza tempo e dinheiro.

Economiza tempo, por exemplo, em deslocamentos, em filas e
na espera por documentos.

Economiza dinheiro também nos gastos de locomocao e
principalmente no pagamento a intermediarios. Este Gltimo aspecto €
de fundamental importancia quando se considera que a estrutura
tradicional de atendimento ao publico gerou toda uma “industria” de
despachantes, que passou a intermediar a relacao cidadao - Estado.
Com o SAC/BRASIL essa “induastria” tende a desaparecer, levando a
uma relacao direta, entre o governo e a sociedade.

Ganha o cidadao também na qualidade e eficiéncia do
atendimento, na medida em que lida com atendentes especialmente
treinados para resolver seus problemas e dispoe de um sistema de
acompanhamento e avaliacao dos servicos oferecidos.
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Beneficios do Projeto

Finalmente, ganha no conforto, visto que é recebido num
ambiente com instalacdes e equipamentos adequados a um bom nivel
de atendimento.

Do ponto de vista do Estado, o aumento da eficiéncia na
prestacao dos servicos significa, naturalmente, reducao dos custos,
ao menos em termos relativos. Essa reducdo se expressa tanto na
maior produtividade do pessoal quanto nos ganhos de escala obtidos
com a concentracao dos servicos num Unico espaco, que leva a uma
utilizacao mais racional dos equipamentos publicos. Afinal, os custos
adicionais por unidade de servico sdo muito pequenos.
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Os Servicos Oferecidos

A listagem de servicos passiveis de ser oferecidos num posto de
atendimento ao cidadao do padrio SAC é extensa, incluindo desde
aqueles julgados essenciais (e que portanto deveriam estar disponiveis
em qualquer unidade desse tipo) até os que podem ser considerados
opcionais.

A seguir apresentam-se alguns exemplos desses servicos, tanto
dos essenciais como dos opcionais, sendo que listagem mais ampla
consta do Anexo 1.

5.1 - Servicos Essenciais

- Seguranca Publica:
carteira de identidade,

atestado de antecedentes criminais;

- Trabalbo:
carteira de trabalho,

seguro-desemprego;

- Justica Eleitoral - TRE:
informacoes sobre cadastramento,

servicos gerais relativos ao titulo de eleitor;

- Receita Federal:
inscricao no CPF,

segunda via do CPF,
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Servicos Oferecidos

- INSS:
concessao de aposentadorias e pensoes,

parcelamento de débito;

- Fazenda Estadual:
emissao de nota fiscal avulsa,

preenchimento de DAE;

- Fazenda municipal:
certidao negativa do ISS,

alvara comercial;

- Transito:
segunda via do DUT,

contestacao de multa;

- Energia Elétrica:
reclamacodes sobre consumo,

segunda via de conta;

- Agua e Esgoto:
certidao negativa de débito,

parcelamento de débito;

- Telefone:
transferéncia de assinatura,

venda de cartdo telefonico.

5.2 - Servicos Opcionais

- Administracao:
informacoes sobre licitacoes,

inscricao no cadastro estadual;

- Cultura e Turismo:
informacoes sobre a programacao cultural,

informacoes turisticas;

- Grafica do Estado:
assinatura do Diario Oficial,

venda de produtos;




Servicos Oferecidos

- Habitacao:
utilizacao de FGTS,
transferéncia de imovel;

- Policia Federal:
emissao de passaporte,

informacoes gerais;

- Judiciario:
juizado especial de apoio,
informacoes sobre processos de 1° grau;

- Justica do Trabalho - TRT:
reclamacoes,

solicitacao de certidao negativa,

- Justica e Direitos Humanos:
Procon,

orientacdo juridica a pessoas carentes;

- Junta Comercial:
emissao de certidao simplificada,

constituicao de sociedade.
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o Mapa do Cidadao, mostrado no final deste capitulo, podem
ser visualizados os estados que ja desenvolvem experiéncias
do tipo SAC.

Breve apresentacio dessas experiéncias € feita a seguir.
Colocam-se entre aspas citacoes de documentos elaborados pelos
governos locais, as quais demonstram que o objetivo de “facilitar a
vida do cidadao” € hoje um sentimento amplamente disseminado na
administracao publica brasileira.

PAC - Pronto Atendimento ao Cidaddo

Acao conjunta do Governo do Amazonas e da Prefeitura de
Manaus, busca “facilitar a relacao cidadao/usuario com o servico
publico, otimizando e racionalizando os atendimentos requeridos pela
comunidade”. Dispde hoje de dois postos: um situado em shopping
no bairro Sao José e outro no BIG BEA, no centro da cidade. Com o
apoio do MARE, sera instalado um terceiro no bairro da Compensa,
onde a oferta de servicos publicos € precaria.

Shopping do Cidadado

Iniciativa do Governo do Maranhao, tem hoje quatro postos
fixos e uma unidade movel (veiculo de grande porte), que dao inicio
a “um projeto amplo que pretende atingir o apice da eficacia e
eficiéncia no atendimento e prestacao de servicos ao cidadao
maranhense”. Por meio da Cartilha do Cidadao, o usuario é convidado
a “percorrer de forma consciente os Caminhos da Cidadania”.

Casa do Cidaddo

Ao contrario de outros estados, o Governo do Ceara implantou
primeiro a unidade movel (Caminhao do Cidadao), para fornecer
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gratuitamente a emissao de documentos. Atendendo “inicialmente os
bairros periféricos da capital, expandiu-se posteriormente para o interior
do Estado”. O sucesso da experiéncia levou o governo a decidir pela
implantacao de unidades fixas, das quais duas encontram-se ja em
operacao, uma em Fortaleza e outra em Iguatu.

Central do Cidaddo

Desenvolvido pelo Governo do Rio Grande do Norte, o projeto
ja conta com quatro postos em funcionamento, dos quais dois em Natal
(Zona Sul e Zona Norte), um em Parnamirim e outro em Mossoro. O
proximo posto devera ser implantado no centro da capital. O programa
funciona ha cerca de dois anos e “ha uma demanda crescente de
pedidos de implantacio de novos postos tanto na capital como em
outras cidades polos regionais”.

Rapidinbo

Iniciativa do Governo de Pernambuco, devera ser instalado em
todo o estado. Entretanto, “o governo elegeu a Regiao Metropolitana
do Recife como area prioritaria para a implantacao das Centrais de
Atendimento ao Cidadao”. Hoje esta em funcionamento o Rapidinho
do Cordeiro (situado na Avenida Caxanga, que serve de acesso a dez
bairros), o qual constitui-se no “primeiro shopping de servicos publicos
de Pernambuco”.

SAC/Babia

Projeto concebido pelo Governo da Bahia ainda em 1995, trata-
se de “um shopping de servicos publicos onde o cidadao baiano pode
tirar todos os seus documentos e utilizar outros 240 servicos num
mesmo lugar e com muito conforto”. Hoje ja existem 17 SACs
espalhados na capital e no interior, além de seis SACs moveis (veiculos
de grande porte) que tém como objetivo atender municipios que nao
dispoem de postos fixos.

Ganha Tempo

Iniciativa do Governo de Goias, apoiada pelo MARE, “enfoca
prioritariamente o cidadao, que, na qualidade de cliente VIP, deve
receber um atendimento cinco estrelas”. A primeira central esta sendo
implantada em “area centralizada da capital, na Av. Anhanguera, Setor
Campinas, e oferecerd 221 servicos resultantes da participacao de 25
Orgaos, das esferas federal, estadual e municipal”.
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Praca do Cidadao

Desenvolvida pelo Governo do Distrito Federal, tem dois postos,
localizados na Rodovidria de Brasilia e na “cidade-satélite” da Ceilandia.
“Foi criada visando colocar os servicos publicos mais procurados a
disposicao da comunidade, num mesmo lugar, com acesso facil”. Afinal,
“a velocidade das inovacoes tecnolodgicas impode o desafio de
implementa-las na prestacao dos servicos” ao cidadao.

PSIU

Resulta de acao do Governo de Minas Gerais destinada a
“democratizar o acesso aos servicos e informacodes prestados pelo
Municipio, Estado e Unido ao cidadao, além de promover a
descentralizacdo administrativa”. Dos 32 postos fixos previstos (oito
na Grande Belo Horizonte e outros 24 nas demais regides
administrativas do estado), 23 ja estao implantados. Além disso, seis
unidades moveis atendem municipios onde nao ha postos fixos.

Poupatempo

Projeto do Governo de Sao Paulo, além de oferecer “um
atendimento mais agil e um servico mais eficiente, de qualidade e
com economia para o cidadiao”, preocupa-se também em
“proporcionar maior transparéncia a gestao publica, aproximar o
Estado do Cidadao e restaurar o carater publico dos servicos de
atendimento”. Possui trés postos na capital, mais um em Campinas e
outro em S0 Jos¢é dos Campos.

Rede Cidadania

Resulta de esforcos da Prefeitura de Curitiba e do Governo do
Parand. Com ela integram-se duas iniciativas anteriores: a Rua da
Cidadania (hoje com seis unidades em funcionamento), que “€ a filial
da Prefeitura nos bairros”; e a Rede Cidadao, com a qual o governo
estadual optou pelo uso intensivo da Internet “para minimizar o
esforco do cidadao paranaense em obter servicos publicos”. O MARE
juntou-se a essa parceria por meio do SAC/BRASIL.

SACI

Decorre de acao conjunta do Governo de Santa Catarina e da
Telesc (companhia telefonica), que “utiliza a prestacao de servicos e
de informacdes como agente de crescimento econdmico, politico e
socio-cultural da comunidade”. Os postos “sao implantados
prioritariamente em bairros populosos”. Atualmente, dispoem de
postos do SACI, os municipios de Florianopolis, Sao José, Chapeco,
Brusque, Tubarao e Joinville.
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Tudofdcil

Desenvolvido pelo Governo do Rio Grande do Sul, dispoe hoje
de um posto localizado no Prédio Negrinho do Pastoreio, na area
central de Porto Alegre. Sao “11 6rgaos publicos (Detran, CEEE, Corsan,
Secretarias da Fazenda e da Educacao, SINE, Defensoria Publica,
Departamento de Identificacao, IPERGS, FDRH e Banrisul), oferecendo
cerca de 80 servicos diferentes”.

ENDERECOS NA INTERNET

A seguir sdo apresentados os enderecos na Internet dos SACs
que ja dispoem de tal facilidade:

Pernambuco

http://www fisep.pe.gov.br/rapidinho

Babia
http://www.sac.ba.gov.br

Distrito Federal

http://www.gdf.gov.br/pc

Minas Gerais

http://www.prodemge.gov.br

Sdo Paulo

http://www.poupatempo.sp.gov.br

Parand

http://www.curitiba.pr.gov.br/Servicos/sac/index.html

Santa Catarina
http://www.ciasc.gov.br/saci
A par das acdes conduzidas pelos governos estaduais, indicadas

até aqui cabe mencao também ao Programa de Melhoria do
Atendimento da Previdéncia Social,
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Instituido pela Portaria de 23 de junho de 1998 do Ministro de
Estado da Previdéncia e Assisténcia Social, o referido programa tem “a
finalidade de rever o sistema de atendimento do Instituto Nacional de
Seguro Social - INSS, tendo em vista a agilidade na prestacao de seus
servicos, comodidade de seus usuarios e ampliacao do controle social”.

Com o objetivo de assistir diretamente o Ministro de Estado na
implementacao do programa, foi criado Grupo de Trabalho cujas acoes
deveriam ajustar-se as seguintes metas parciais:

“I- no prazo de até noventa dias, implementacao, em carater
experimental, de dez projetos piloto do novo modelo de atendimento

integradog

IT - no prazo de até cento e oitenta dias, implementacao do novo
modelo em pelo menos:

a) um posto de atendimento em cada Superintendéncia estadual
do INSS;

b) dez projetos piloto, excluidos os previstos no inciso anterior”.

Os dez projetos piloto previstos no inciso I ja foram
implemetados, cinco em Sao Paulo e cinco no Rio de Janeiro.
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Mapa do Cidadao

euBUEEE N E g,
s Na,

ErLIRT
“'-- ...'.
]

A +* - ~ %
* P s c . - Casa do Cidadao -
L) L]
\J PRONTO ATENDIMENTO AO C_Bll)ﬂov L4
* POSTO MANAUS SHOPPING SAO JOSE v

0. ’O
L
ny a®
...Illll‘l-‘-‘

..Central de Servi ¢os Plblicos do Ceara RO

L .
L] .
...lll.‘l-l"-
[}
-
sAlwy -
. en® .... [ )
. * 0‘-
A J -
. o  GHOPFING BO e
. 3 2"
. . o "
*, “‘ :
...lllll“ l-
. - “'-II-II...
[ u - '~
. = » Central
- " - ~ -
: *.do Cidadao .
L]

.
"Tuagggurt

“‘Illl...

*

»
®
 PRACA %
.
*

‘-l-‘-ll.

Ny
.
&

DO CIDADAQ J**"r=====

I .
MY LA

smmINIE

~ .
"Tugaquuse®
*
.
.
L

.

ntamwy
’¢" .'..
A
»
. -l .
Q. ¥

SERVICO DEATENDINENTO AO CIDADAO

>
ay, .s®
*™n, "Raguanst
<

*
*>

“‘-IIIII..
.
*

"Ny
@
@ ng
-
»
| ]
»
.
-
-
.
-
-
»
-
-
.
-
-
| E.
.
L *
[ 2
LI ETYE L

* >
. o gevuiiEEag, u MTY N4
% o 4 .
> .
e gAGL ;

. ¥

.

. .

...Il

YL LELY T
os® 'n..
\d 04

. o Q
” o mrmeslrer ¢
4 CENTRAL DE SERVIGOS AO CIDADAG & LS o*
& * *aguust
- [l
.Q
* ¥

.
"Sugppgpunt®




30

A Parceria entre o
MARE e Governos
Estaduais

implantar o SAC/BRASIL nas 27 unidades da Federacao, no
ambito do Programa de Modernizacao do Poder Executivo
Federal, finaciado pelo Banco Interamericano

C onforme ja salientado anteriormente, o MARE pretende

Na primeira fase do programa é prevista a instalacao de uma
unidade do tipo SAC (projeto-piloto) em cada estado.

Isto tem sido viabilizado por meio de parceria entre o MARE e
os governos estaduais interessados, a qual € formalizada em convénio
firmado entre as partes.

Tal convénio define as condi¢oes e os compromissos das partes
na implantacao, acompanhamento e avaliacao do projeto.

Entre os compromissos do MARE, merecem ser destacados:

- a prestacao de apoio técnico a elaboracao de projeto
executivo e de plano de trabalho para implantacao do
projeto;

- atransferéncia de recursos financeiros de acordo com os
cronogramas de atividades e de desembolso constantes do
plano de trabalho;
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- oacompanhamento, controle, supervisao e fiscalizacao da
execucao fisico-financeira e da manutencao do projeto;

- a orientacdo ao estado no que diz respeito as normas e
procedimentos constantes do Projeto SAC/BRASIL, de
modo a assegurar o seu cumprimento durante todo o
periodo de validade do convénio.

Ja entre os requisitos a serem cumpridos pelo estado, devem
ser ressaltados:

- aapresentacao de apenas uma proposta de projeto-piloto;

- a comprovacao de que nao esta em situacao de mora ou
inadimpléncia junto a qualquer 6rgao ou entidade da
administracao publica federal, direta ou indireta;

- acriacdo, junto a Secretaria de Administracio do estado
ou Orgao que cumpra funcoes semelhantes, de uma
Unidade de Apoio a Execucao - UAE, com a finalidade de
efetivar os controles contabeis, financeiros e de execucao
do projeto;

- o provimento da infra-estrutura fisica e dos recursos
humanos necessarios a implantacdo, execucdo e
operacionalizacao do projeto;

- a obediéncia as normas e procedimentos contidos no
Regulamento Operacional do Programa de Modernizacao
do Poder Executivo Federal e no Contrato de Empréstimo
n° 1042/0OC-BR, do BID;

- a consignacao no orcamento estadual de dotacoes
suficientes para o atendimento da contrapartida requerida
para o financiamento complementar do projeto, ou a
apresentacao de evidéncia de que tais recursos, ou o seu
equivalente em bens, estio comprometidos com esse
objetivo (a contrapartida minima exigida € de 40%, arcando
0 MARE com os restantes 60% do valor total do projeto).

O programa podera, observadas as caracteristicas e 0s
requisitos especificos de cada projeto, financiar:

- a aquisicao de equipamentos e mobilidrio em geral,
inclusive de informatica, audio e video;

- aselecao e o treinamento de servidores;
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- o pagamento de diarias e passagens;

- aaquisicao de “softwares” e sua “customizacao”;

- a contratacao de consultoria de pessoas fisicas ou
de empresas para:
* aformulacao de planejamento geral,
* aelaboracao de estudos,

e a celaboracao de projetos, inclusive
arquitetonicos,

e a elaboraciao de modelo institucional/
organizacional,

* aelaboracao de normas operacionais,
* aassisténcia na escolha da localizacao,

* a implantacao de processos estruturados de
avaliacao,

* a elaboracao de programa de capacitacao e
desenvolvimento de recursos humanos,

e o desenvolvimento e implantacio de
campanhas de comunicacao e difusao internas
e externas,

* a realizacdo de pesquisas de opinido sobre a
qualidade dos servicos prestados,

. a execucao de outros servicos de terceiros e
de publicidade,

* a realizacdo de campanhas de incentivo a
participacdo dos cidadaos e de entidades
sociais,

* a preparacao e realizacao de seminarios.

No Anexo 2 ¢é apresentada minuta de convénio a ser
celebrado entre o MARE e cada governo estadual para a
implantacao de unidade do SAC/BRASIL, conforme modelo
elaborado pela Unidade Executora do Programa de
Modernizacao do Poder Executivo Federal.
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ANEXO 1

LISTAGEM DE SERVICOS QUE PODEM SER OFERECIDOS

INSS

NN

O 0~ O

. Concessao de beneficios
. Calculo de carné / Emissao de guias de arrecadacao
. Matriculas em geral

Alteracoes cadastrais de micro-empresa

Inscricdo e alteracdo para contribuintes individuais,
segurados e dependentes

Pedido de Certidao Negativa de Débito

Alteracao de endereco

Comunicacao de 6bito

Comprovante de rendimentos para declaracao de Imposto
de Renda

10. Enquadramento ( exceto doméstico e facultativo)
11. Contagem de tempo de servico

Informacoes:

[©) WAVARNTSN O I NI

. Cadastro do segurado contribuinte individual

Cadastro do segurado assalariado
Historico de pagamentos de beneficios
Beneficios em concessao e manutencao
Preenchimento de formularios

Kit segurado

TRABALHO

1.
2.
3.

Emissao de Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
Cadastramento de Candidatos a Emprego
Seguro-desemprego

Informacoes e Orientacoes

1.
2.

Formacao profissional
Programa de Geracao de Emprego e Renda - PROGER

RECEITA FEDERAL

1.
2.

Inscricao no Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF
Segunda via do CPF
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SEBRAE

1. Informacdes empresariais para o fomento de micro e
pequenas empresas

2. Elaboracao de propostas de crédito para micro e
pequenas empresas

POLICIA FEDERAL
1. Emissao de passaportes

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Pagamentos

1. Pagamento de taxas e emolumentos
2. Pagamento de PIS, INSS, seguro-desemprego e FGTS
3. Recolhimento de tributos federais, estaduais e municipais

Consulta

1. Saldo do FGTS / PIS por meio do Cartao do Trabalhador
2. Saldo e extrato de conta corrente (Cliente)

Informacoes e Orientacoes

1. Abono / rendimentos do PIS
2. Cartao do Trabalhador

3. Hipoteses de saque FGTS / PIS
4. Servicos prestados pela CEF

CORREIOS

Carta e impresso registrado
Postagem simples

Venda de selos e produtos
Telegrama

Vale postal nacional e internacional
Encomenda normal

Sedex nacional

Sedex internacional:

Petit paquet (pequenas encomendas)
Colis postaux

9. Kit segurado - INSS

O~ O\N\WN W N

JUNTA COMERCIAL

Recepcdo de documentos para:

1. Constituicao de empresas ( exceto S.A. )
2. Alteracoes contratuais ( exceto S.A )
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3. Baixas de cancelamentos
4. Certidoes de breve relato para : aposentadoria, fins
judiciais, concorréncias publicas, protecao ao nome
comercial
Informacoes
1. Andamento de processos
2. Procedimentos da Junta Comercial

COMPANHIA DE ELETRICIDADE

[©) WV} "SRG VI R

co

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
20.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.

. Dentincia de fraude
. Informacodes sobre desligamentos/cortes
. Informacoes sobre taxas, tarifas e servicos

Informacdes sobre datas de leitura, faturamento e
entrega de conta

. Informacodes sobre situacao do imovel / débitos
. Informacoes sobre padroes de entrada de energia

elétrica
Informacoes sobre uso racional de energia elétrica

. Solicitacao de instalacao de medidor
. Solicitacao de desligamento a pedido, devido a

mudanca, desocupacao, demolicao ou reforma do
imovel

Solicitacao de ligacao nova

Solicitacao de ligacao provisoria para obra

Solicitacao de mudanca de ramal

Solicitacao de mudanca do tipo de ligacao

Solicitacao de religacao

Solicitacao de retirada de medidor

Solicitacao de verificacao de medidor

Solicitacao de servico de iluminacao publica

Solicitacao de 2?2 via de conta

Solicitacao de pagamento antecipado de conta

Solicitacao de substituicao de medidor

Solicitacao de inspecao na unidade consumidora

Solicitacao de retorno / posicao de servicos

Solicitacao de instrucao de servicos técnicos

Solicitacao de acerto de nome

Solicitacao de transferéncia de nome

Solicitacao de acerto / alteracao de endereco

Reclamacao de falta de energia elétrica

Reclamacao sobre oscilacao de voltagem

Reclamaciao de servicos nao executados
Reclamacao de aumento de consumo
Reclamacao de servicos de leituristas
Reclamacao de entregas de contas
Reclamacao de erro de cadastro
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34.
35.
30.
37.
38.

ANEXO I

Reclamacao de corte indevido
Reclamacao de variacao de tensao
Reclamacao de cobranca indevida
Reclamacao de conta nao creditada
Dentncia de fraude

COMPANHIA DE SANEAMENTO (AGUA E ESGOTO)

O I NN W

Afericao do hidrometro local
Alteracao de leitura com resultado em campo
Alteracao de endereco e nome
Andlise de conta
Analise de servicos lancados em conta
Alteracao cadastral
Atualizacao de economia / pontos de consumo
Conserto de cavalete
Conserto de ramal
Correcao da posicao do hidrometro
Corte de cavalete a pedido
Conserto de rede
Cancelamento de conta
Certidao Negativa de Débito
Conserto de rede de esgoto
Deslocamento no cavalete a pedido
Devolucao de tarifa
Emissao da 2% via da conta
Financiamento de servicos
Instalacao de hidrometro
Informacao sobre débito
Informacoes gerais
Normalizacao de ligacao
Parcelamento de débito
Precos de servicos e tarifas de 4gua e esgoto
Religacao de cavalete por corte indevido
Reativacao da ligacao
Solicitacao de ligacao de dgua
Solicitacao de ligacao de esgoto
Solicitacao de cancelamento do débito automatico
Substituicao de hidrometro
Substituicao de registro
Suspensao de ordem de corte
Verificacao de baixa pressao
Verificacao de falta de 4gua no imo6vel
Verificacao de qualidade de dgua no imovel
Verificacao de vazamento de dgua no imovel
Fechamento mecanico de vala
Verificacao de situacao de ligacao de agua
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40. Troca de ramal

41. Estudo de prolongamento de rede
42.  Cavalete multiplo

43. Vistoria em pedido de ligacao

44. Desobstrucao de ramal de esgoto
45. Dimensionamento de ramal predial de esgoto
46. Duplicacao e remanejamento de rede de esgoto

47. Estudo de profundidade de ligacao de esgoto
48. Estudo de ligacao de esgoto

49. Estudo de prolongamento de rede de esgoto
50. Reparo de ramais de esgoto

51. Troca de ramal domiciliar de esgoto

HABITACAO

Solicitacao de 22 via de contrato

Atualizacao de dados cadastrais

Pagamento e quitacao de saldo devedor

Emissao de 22 via de carné de prestacao

Autorizacoes diversas ( instalacio de ponto comercial,
obras no imoével )

Regularizacao de contratos

Seguro habitacional

Revisao de prestacao

9. Recebimento de dentncia

N Do =

XN

Informacoes e Orientacoes

1. Inscricao e participacdo em programas habitacionais
Revisao de prestacao

Saldo devedor

Ocupacao de imoveis

Regularizacao de contratos

Dentncia de invasao

ON N e W N

BANCO ESTADUAL

1. Recebimento de Taxas e Tributos Emitidos por 6rgaos
representados no SAC, tais como:

Secretaria da Fazenda
Companhia de Saneamento
Companhia de Gas
Companhia de Eletricidade
Companhia de Habitacao

Detran
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Companhia de Telefone
SECRETARIA DE CULTURA

Informacoes

1. Equipamentos culturais da Secretaria de Cultura
2. Equipamentos culturais de outras entidades estaduais
3. Servicos culturais disponiveis

COMPANHIA DE GAS

Alteracao de dados cadastrais

Assisténcia técnica para aparelhos / medidores
Desligamento de gas

Emissao da 22 via de conta de gas
Levantamento de débitos

Ligacao de gas residencial

Ligacao de gas comercial

Religacao por conta paga

9. Reparos em obras

10. Verificacao de vazamento de gas no imovel
11. Verificacao de vazamento de gis na rua

O I NN W

Informacoes e Orientacoes

1. Consumo elevado de gas

. Débito automatico

Gas natural veicular

Precos de servicos / visita

Seguranca e economia no uso do gas natural
Tarifas de gas

Vazamento de gas em botijoes GLP

Rede bancaria autorizada

PN AN

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO

Adociao

Alvard judicial

Busca e apreensao

Conversao de separacao em divorcio
Divorcio consensual

Dissolucao de sociedade de fato
Guarda de menor

Homologacao de acordo

Interdicao - Curatela

o N




10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.

ANEXO I

Justificacao judicial

Pensao de alimentos
Reconhecimento de paternidade
Reconciliacao

Reconhecimento de sociedade de fato
Retificacao de registro
Revisional de alimentos
Separacao judicial consensual
Separacao de corpos
Suprimento de consentimento
Tutela

INSTITUTO DE PESOS E MEDIDAS

Informacoes e acolbimento de deniincias:

1
2
3
4
5
0.
-
8
9
1

0.

. Pesos e medidas

. Qualidade de produtos
. Produtos pré-medidos
. Produtos téxteis

. Cargas perigosas

Metrologia legal

. Certificacao
. Normalizacao de produtos

Fiscalizacao
Servicos de ouvidorias

SEGURANCA PUBLICA

"SRG VI NS R

5.

Emissao de Atestado de Antecedentes Criminais
Emissao de Carteira de Identidade

Registro de pessoas desaparecidas e/ou encontradas
Consulta ao cadastro de pessoas desaparecidas e/ou
encontradas

Certidao Negativa de furto ou roubo de veiculo

6. Certidao de nao localizacao de veiculo furtado ou roubado

INFORMACOES SOCIO-ECONOMICAS

O~ N W N

Pesquisa de emprego e desemprego

Pesquisa de condicoes de vida

Pesquisa municipal unificada

Banco de dados populacionais

Banco de dados Eleitorais

Anudrio Estatistico do Estado

Perfil dos municipios

Relacao de nomes, cargos e enderecos do Governo do
Estado
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COMPANHIA DE TELEFONE

Solicitacdo de Servicos e Informacoes

O~ O\ N RN =

9.

. Mudanca de endereco
. Solicitacao de restricoes

Transferéncia de assinatura

Acertos cadastrais de acoes
Reclamacoes de conta telefdnica
Figuracao em lista telefonica
Substituicao do namero de telefone
Informacoes sobre servicos prestados
Extensdo externa

10. Correspondéncias em geral
11. Sugestoes para melhoria de qualidade de

Servicos

[©)WAVARNSNRO VI NS

8.

PROCON

1.

3.

Servicos

. Lista telefonica eletronica
. Emissao de 2°via de conta

Servico de Fac-simile - transmissao de documentos
Telefone publico

Venda automatica de cartao telefonico
Pagamento de conta telefonica e 2° via de conta
pelo correio

. Transferéncia de dados e/ou arquivos via

microcomputador
Acesso aos servicos 102, 103, 104, etc

Distribuicao de material informativo para orientar
o consumidor sobre o 6rgao, areas de atuacao,
direitos e deveres estabelecidos na Constituicao
Federal e no Codigo de Defesa do Consumidor

. Encaminhamento do consumidor até o fornecedor,

visando a solucao do conflito
Registro da reclamacdo do consumidor, com
marcacao de audiéncia (caso necessario)

4. Informacoes sobre cesta basica ( alimentos, satude,

produtos, servicos e assuntos financeiros )

DEPARTAMENTO DE ESTRADAS DE RODAGEM

1.
2.

Venda automatica de cupons de pedagios
Entrada de recursos de multa
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Informacoes
1. Condicdes de trafego nas rodovias
2. Copia de auto de infracao ( microfilme )
3. Copia de boletim de ocorréncia de acidentes em rodovias
estaduais
4. Denominacao de rodovias
5. Distancia entre cidades
6. Estatistica de trinsito rodoviario
7. Localizacao das diretorias regionais e residéncias do DER
8. Multas de rodovias estaduais - defesa prévia
9. Multas de rodovias estaduais - recursos
10. Pedagios - localizacao
11. Pedagios - valor
12. Percursos de viagem
13. Reclamacoes sobre transporte coletivo intermunicipal
14. Recursos de multa

IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO

1. Assinatura e renovacao dos Diarios Oficiais

2. Venda de publicacoes legais, revistas e livros

3. Venda avulsa dos Didrios Oficiais

4. Copias autenticadas oficiais ( modelos oficiais e modelos

especificos )

Consulta

1. Diarios Oficiais

2. Licitacdes promovidas pelo Governo do Estado
Informacoes

1. Assinaturas, jornais e matérias publicadas nos Didrios

Oficiais

FAZENDA ESTADUAL

IPVA
1. Corretiva e desbloqueio para licenciamento
2. Emissao de 2° via para pagamento
3. Emissao de certificado de pagamento
4. Requisicao de isencoes
ICMS
1. Emissao de certidao negativa ( Concorréncia Pablica )
2. Emissao de certificado de pagamento
Informacoes
1. Abertura de empresas
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2.
3.

ANEXO I

Relacao dos contribuintes cassados
Relacao dos postos fiscais

Acolbimento de Deniincias

1.

Irregularidades - emissao de notas, falta de
documentacao e outros

Débitos Fiscais

BN

DETRAN

O~ O\ N W0 DN =

9.
10
11

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23

. Segunda via de notificacao

. Emissao de DAR

. Informacdes cadastrais

. Certidao negativa de débitos fiscais

. Emissdo da 22 via da CNH
. Emissdo da 22 via do DUT

Emissao da 2* via do DUAL
Alienacao fiduciaria de veiculo
Alteracao de dados cadastrais

. Alteracao no cadastro do condutor
. Alteracao de caracteristica do veiculo
. Autenticacao de copia do DUAL

Certidao de registro de nome e endereco
. Comprovacao de veracidade de multa
. Consulta aos Cadastros Estadual e Nacional de
Veiculos

Entrada de recursos contra multas

Copia de prontudrio de veiculo

Desalienacao

Extrato de infracoes de transito

Inscricao para obtencao de CNH

Renovacao da CNH

Mudanca de categoria de motorista

Mudanca de municipio

Primeiro emplacamento

Recadastramento

Reabilitacao
. Transferéncia de propriedade com e sem troca
de placa

FAZENDA MUNICIPAL

1.
2.

Informacdes gerais
Emissao de guias de recolhimento de tributos
municipais (IPTU, ISS e Alvard)
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. Emissao de extratos de débitos de ISS, IPTU e Alvara

. Parcelamento de débitos de ISS, IPTU e Alvara

5. Emissao de Certidao Negativa de Débitos Imobilidrios de
Pessoa Fisica

6. Informacdo sobre Cadastro Mercantil, com emissao de
extrato de dados

7. Informacdes sobre situacao de processos de matéria
tributaria, originados de requerimento dos contribuintes

8. Informacoes e orientacoes gerais sobre o IPTU, ITBI,
Alvara e ISS.

9. Informacoes sobre isencao e remissao de IPTU

10. Orientacao para inscricdo e baixa de empresas na
Fazenda Municipal

11. Recebimento de dentncias sobre sonegacao de ISS

12. Parcelamento de débitos de ISS, IPTU e Alvara

O

EMPRESA MUNICIPAL DE URBANIZACAO

1. Informacoes Gerais

2. Entrada de solicitacoes diversas

3. Informacao sobre a documentacdo necessaria para
regularizacao e habite-se de obras

4. Informacao e procedimentos para regularizacao de
propaganda ao ar livre

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL - TRE

. 22 Via do Titulo de Eleitor

Consulta ao cadastro

Certidao de Quitacao Eleitoral

Informacodes ao publico dos servicos prestados pela Justica
Eleitoral

Transferéncias

Treinamento ao eleitor do Voto Eletrénico

"SGR I NS R

[©X WV}

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO

1. Expedicao de Certidao de Nascimento
2. Expedicao de Carteira de Identidade de menores
3. Autorizacdo para viagem de menores
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CONVENIO-PADRAO

CONVENIO N.© ............ /o

Conwénio que entre si celebram a UNIAO,
atraves do Ministério da Administracdo
Federal e Reforma do Estado, e o Estado

Ae oo , para
eagD 7)) Projeto
“ ¥ no dmbito

..................................... 5

do Subprograma SAC/BRASIL do
Programa de Modernizagdo do Poder
Executivo Federal.

A UNIAO, através do Ministério da Administracio Federal e
Reforma do Estado, doravante denominado simplesmente MARE, na
qualidade de CONCEDENTE, com sede na Esplanada dos Ministérios,
Bloco C, Brasilia, Distrito Federal, inscrito no Cadastro Geral de
Contribuintes, sob o n.° 00.397.548/0001-17, neste ato representado
POT it , Ministro de Estado da
Administracao Federal e Reforma do Estado, brasileiro, residente e
domiciliado NA .....ooiiiii ,
inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas SOb 0O n.2 ...........cccccccl. ,
portador da cédula de identidade n.®............c.oocoooiiin. , e o Estado
de .o , doravante denominado simplesmente (ESTADO)
(SECRETARIA), na qualidade de CONVENENTE, com sede na
....................................................................... , inscrita no Cadastro Geral
neste ato

inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas SOb on.® ........ccccccccvvvvvvvnnnnn.. ,
portador da cédula de identidade n.® .............oooiiiiiiiii , sob a
égide do Programa de Modernizacado do Poder Executivo Federal |
doravante denominado Programa, cofinanciado pelo Contrato de
Empréstimo n.® 1.042/OC-BR, celebrado entre a Unido e o Banco
Interamericano de Desenvolvimento - BID, em 29/04/98, tém ajustado
entre si 0 presente Convénio, que se regera pela Lei n.28.666/93 e suas
alteracoes, Decreto n © 93.872/86, pelo Regulamento Operacional do
Programa, aprovado pela Portaria MARE n.© 923, de 20/04/98, pela
Instrucao Normativa da Secretaria do Tesouro Nacional n.? “1”, de 15/
01/97, no que couber, pelas Disposicoes Especiais, Normas Gerais e
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Anexos do referido Contrato de Empréstimo e pelas clausulas e
condicoes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente Convénio tem como objetivo o apoio técnico,
administrativo e financeiro necessario a implantacio do Projeto
........................................... ” no Ambito do Subprograma “Servico de
Atendimento ao Cidadao”, doravante denominado SAC/BRASIL,
financiado parcialmente com recursos do Banco Interamericano de
Desenvolvimento, através do Contrato de Empréstimo N.© 1.042/0C-
BR.

CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUCAO

O Projeto “.i ” serda executado
consoante as especificacoes e metas contidas no Plano de Acdo,
Cronograma de Execucdo, Plano de Aplicacio e Cronograma de
Desembolso constantes do Plano de Trabalho, que sdo partes
integrantes deste Convénio, independentemente de transcricdo.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGACOES
[ - Ao MARE compete:

a) prestar ao (Estado) (Secretaria) as orientacdes de apoio técnico,
administrativas e financeiras necessarias a elaboracao e execucao
dOProjeto “....ccooiiiiiii ;

b) certificar que o Projeto apresentado pelo Estado cumpre com os
requisitos de elegibilidade estabelecidos no Subprograma SAC/
BRASIL, previsto no Regulamento Operacional do Programa e
no Contrato de Empréstimo n.° 1.042/OC-BR;

¢) transferir os recursos financeiros de acordo com os Cronogramas
de Atividades e de Desembolso, constantes do Plano de Trabalho;

d) acompanhar, controlar, supervisionar e fiscalizar a execucao fisico-
financeira e a manutencao do Projeto;

e) analisaras prestacoes de contas parciais e final, objeto do presente
Convénio; e

f)  orientar o Estado quanto as normas e procedimentos constantes
do Projeto SAC/BRASIL e assegurar o seu cumprimento durante
todo o periodo de execucao deste Instrumento.
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IT - Ao Estado compete:

a)

b)

9]

d

e)

h)

D

P

k)

instituir, mediante ato juridico apropriado, junto a
Secretaria de Administracio do Estado ou 6rgao que
cumpra funcoes semelhantes, uma Unidade de Apoio a
Execucdo, doravante denominada UAE, observando as
recomendacoes do MARE, com a finalidade de efetivar
os controles contabeis, financeiros e de execucao do
Projeto;

executar o Projeto com diligéncia, eficiéncia e de acordo
com as praticas adequadas de administracdo gerencial,
técnica, orcamentaria e financeira;

conduzir os processos licitatorios de bens e servicos
correlatos e selecao e contratacao de servicos de
consultoria de acordo com as normas e procedimentos
especificados no Regulamento Operacional do Programa
e, respectivamente, nos Anexos B e C do Contrato de
Empréstimo n.2 1.042/OC-BR;

remeter ao MARE, de acordo com os termos do
Regulamento Operacional do Programa, demonstrativos
dos pagamentos efetuados por conta do Projeto, bem
como os relatorios pertinentes;

obedecer as normas e procedimentos contidos no
Regulamento Operacional do Programa e no Contrato de
Empréstimo n.2 1042/OC-BR;

permitir as fiscalizacoes e auditorias relacionadas com a
implementacio do Projeto, por parte da UNIAO, do BID
e de auditores independentes;

fazer constar no orcamento estadual dotacoes suficientes
para o atendimento da contrapartida requerida para o
financiamento complementar do Projeto, de acordo com
o estabelecido no Regulamento Operacional do
Programa, ou apresentar evidéncia de que tais recursos
estejam comprometidos para garantir a execucao do
Projeto;

apresentar declaracio de que nao estd em situacao de
mora ou de inadimpléncia junto a qualquer 6rgao ou
entidade da Administracao Publica Direta ou Indireta;

cumprir os Cronogramas de Atividades e de Desembolso,
conforme previsto e acordado com o MARE;

arcar com todos os encargos decorrentes da execucao do
Convénio, nao podendo ser atribuidas ao MARE quaisquer
obrigacodes trabalhistas, previdenciarias ou fiscais;

apresentar demonstrativo da execucao da receita e
despesa, por fonte, evidenciando os recursos recebidos
em transferéncias, a contrapartida, os rendimentos
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m)

n)

0)

p)

Q)

r)

s)
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auferidos da aplicacao dos recursos no mercado
financeiro, quando for o caso, e os saldos existentes;

apresentar relacao de pagamentos e copia dos
respectivos documentos comprobatorios;

apresentar relacao de bens adquiridos ou produzidos com
recursos do Convénio, e copia de seus comprovantes;

apresentar comprovante de recolhimento do saldo dos
recursos recebidos do MARE e dos decorrentes de
rendimentos auferidos de sua aplicacio no mercado
financeiro, quando for o caso, a conta do MARE;

apresentar copia do despacho adjudicatério e
homologacao das licitacdes realizadas ou justificativa para
sua dispensa ou inexigibilidade, com o respectivo
embasamento legal;

remeter a0 MARE, dentro dos altimos 60 (sessenta) dias
de vigéncia do Convénio, improrrogavelmente, como
prestacao de contas final, os documentos necessarios a
essa, previstos na IN/STN/n° 01/97, no Regulamento
Operacional do Programa e no Contrato de Empréstimo
n.2 1042/0C-BR.

manter em arquivo, em boa ordem, no proprio local em
que forem contabilizados, a disposicao dos orgaos de
controle interno e externo, pelo prazo de 5 (cinco) anos,
contados a partir da aprovacao da prestacao ou tomada
de contas do gestor responsavel pelo MARE, relativa ao
exercicio da concessao, as faturas, recibos, notas fiscais e
quaisquer outros documentos comprobatorios de
despesas, que deverdao ser emitidos em nome do
ESTADO, devidamente identificados com o nimero do
Convénio;

nao realizar despesas, a conta dos recursos do presente
Convénio, a titulo de: taxa de administracao, de geréncia
ou similar, assisténcia técnica, taxas bancarias, multas,
juros, correcao monetaria ou qualquer espécie de
remuneracao adicional a servidor do ESTADO;

em qualquer acdo promocional relacionada com o objetivo
do presente Convénio, destacar, obrigatoriamente, a
participacao do MARE;

aplicar os recursos repassados pelo MARE e os
correspondentes a sua contrapartida, exclusivamente no
objeto do presente Convénio; e

manter, apropriadamente, os bens adquiridos com
recursos do Programa.
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CLAUSULA QUARTA - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
E FINANCEIROS

Os recursos necessarios a execucao do objeto deste Convénio,
no montante de RS e
et reais) correrdo a conta dos
orcamentos do MARE (através do Contrato de Empréstimo n.® 1.042/
Brasil/BID) e do ESTADO, conforme abaixo descriminado:

a) Recursos MARE

Programa de Trabalho: Programa de Modernizacao do Poder
Executivo Federal, Subprograma de Atendimento ao Cidadao.

Elemento de Despesa: .................

Valor: RS ..o, e oo
reais).

Nota de Empenho: n.2 ................... , de /o

b) Recursos do ESTADO

reais), na forma detalhada no Plano de Trabalho, relativos a
contrapartida do ESTADO.

CLAUSULA QUINTA - DA LIBERACAO DOS RECURSOS

Os recursos financeiros serdo liberados em ....... parcelas,
conforme os Cronogramas de Atividades e de Desembolso constantes
do Plano de Trabalho.

CLAUSULA SEXTA - DA MOVIMENTACAO DOS
RECURSOS

Os recursos financeiros transferidos ao Estado serao mantidos,
obrigatoriamente, em conta bancaria especifica, denominada Convénio
MARE, no Banco do Brasil S/A.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Os recursos financeiros referidos nesta Clausula, enquanto nao
utilizados, serdo obrigatoriamente aplicados em caderneta de
poupanca, mantida na instituicao bancaria detentora da conta corrente
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do Convénio, se a previsao de seu uso for igual ou superior a um
meés, ou em fundo de aplicacao financeira de curto prazo ou de
operacao de mercado aberto lastreada em titulos da divida puablica
federal quando a sua utilizacao for inferior a um més, desde que
nao prejudique a execucao do Convénio.

PARAGRAFO SEGUNDO

Os rendimentos auferidos nas aplicacoes a que se refere o
paragrafo anterior serdo obrigatoriamente aplicados no objeto
deste Convénio, estando sujeitos as mesmas condicoes de
prestacao de contas exigidas para os recursos transferidos.

PARAGRAFO TERCEIRO

As receitas oriundas dos rendimentos da aplicacao dos
recursos no mercado financeiro, a que se refere o paragrafo
primeiro desta Clausula, ndo poderao ser computadas como
contrapartida devida pelo Estado.

PARAGRAFO QUARTO

Quando da conclusao, dentncia, rescisao ou extin¢cao deste
Convénio, o saldo dos recursos financeiros remanescentes,
inclusive os provenientes das receitas obtidas em aplicacoes
financeiras realizadas, serao devolvidos ao MARE, no prazo
improrrogavel de 30 (trinta) dias do evento correspondente, sob
pena da imediata instauracao de Tomada de Contas Especial do
responsavel, providenciada pela autoridade competente do
MARE.

CLAUSULA SETIMA - DA DESTINACAO DOS BENS

Os bens patrimoniais (equipamentos e material
permanente) adquiridos, produzidos, transformados ou
construidos com recursos oriundos do MARE permanecerao sob
a guarda e responsabilidade do ESTADO durante a vigéncia deste
Instrumento ou até que seja definida a situacdo prevista no
Paragrafo Primeiro da presente Clausula.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Findo o Convénio, observado o fiel cumprimento do
objeto proposto, e sendo necessarios a continuidade do Projeto,
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os bens patrimoniais acima referidos serdo doados ao ESTADO
independentemente de ato especifico posterior.

PARAGRAFO SEGUNDO

Sendo o Convénio rescindido por descumprimento de Clausula
pelo ESTADO, os bens patrimoniais acima referidos terdo sua posse
automaticamente revertida ao MARE.

CLAUSULA OITAVA - DA VIGENCIA

O presente Convénio terd, a partir de sua assinatura, vigéncia
até.....de ..o de ..ot

PARAGRAFO UNICO.

O prazo de vigéncia de que trata o caput desta Clausula
compreende:

a) Periodo de ...... [oviiid v, a.. [oviiid i , destinado a
execucao do objeto expresso no Plano de Trabalho;

b)  Periodo de ....... [oviii o a . [ovoiid i (sessenta
dias), destinado a apresentacao da Prestacao de Contas
Final.

CLAUSULA NONA - DAS ALTERACOES

Este Convénio somente podera ser alterado, com as devidas
justificativas, mediante proposta de alteracao a ser apresentada no
prazo minimo de 15 (quinze) dias antes de seu término e desde que
aceita pelas partes convenentes.

CLAUSULA DECIMA - DA PUBLICACAO

O MARE providenciara a publicacao no Diario Oficial da Uniao
do extrato deste Convénio e de qualquer Termo Aditivo dele
decorrente, até o 52 (quinto) dia util do més seguinte ao da sua
assinatura.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA DENUNCIA E
RESCISAO

O presente Convénio podera ser denunciado e rescindido por
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qualquer das Partes, mediante notificacao por escrito, com antecedéncia
minima de 30 (trinta) dias ou, a qualquer tempo, em face de
superveniéncia de impedimento legal que o torne formal ou
materialmente inexequivel, ou ainda por descumprimento pelo
ESTADO de qualquer das Clausulas pactuadas, do que sera dada
imediata ciéncia ao Banco Interamericano de Desenvolvimento e aos
Orgios competentes do Governo Federal, quando os recursos
remanescentes serao devolvidos ao MARE na forma prevista no
Paragrafo Quarto da Clausula Sexta..

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO FORO

Para dirimir as davidas e/ou controvérsias oriundas da execucao
deste Convénio fica eleito o foro da Justica Federal de Brasilia, Distrito
Federal, com renincia expressa de qualquer outro por mais
privilegiado que seja.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOS DOCUMENTOS
INTEGRANTES

Integram ainda este Convénio, além dos Planos de Acao e de
Trabalho, e independentemente de transcricio, o Contrato de
Empréstimo n.2 1.042/OC-BR, celebrado entre a Uniao e o Banco
Interamericano de Desenvolvimento, datado de 29/04/98, e o
Regulamento Operacional do Programa de Modernizacdo da
Administracao Publica Federal, do qual o Estado toma ciéncia para
efeito de cumprimento das obrigacdes cabiveis, particularmente no
que diz respeito a normas e procedimentos de licitacao e de selecao e
contratacao de consultores, prestacao de contas, relatorios e auditoria.
Em caso de conflito entre este Convénio e o Contrato de Empréstimo
n.? 1.042/OC-BR ou o Regulamento Operacional, prevalecerd o
estabelecido nestes ultimos.

E, por estarem de pleno acordo, firmam o presente instrumento
em 3 (trés) vias, de igual teor e forma, perante as testemunhas abaixo.

Brasilia-DF - ..... de ..ol de.............

MINISTRO DE ESTADO DA ADMINISTRACAO FEDERAL E
REFORMA DO ESTADO
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AUTORIDADE ESTADUAL

TESTEMUNHAS:

Nome:
CPF:

Nome:
CPF:




Cadernos MARE

da Reforma do Estado

1. AReforma do Estado dos Anos 90: Logica e Mecanismos de Controle
2. Organizacdes Sociais

3. Exposicéo no Senado sobre a Reforma da Administracao Publica
4. Programa da Qualidade e Participacao na Administracao Publica

5. Plano de Reestruturacéo e Melhoria da Gestdo do MARE

6. A Reforma do Aparelho do Estado e as Mudancgas Constitucionais
7. A Reforma Administrativa na Imprensa

8. Conselho de Reforma do Estado

9. Agéncias Executivas

10. Questbdes sobre a Reforma Administrativa

11. Uma Nova Politica de Recursos Humanos

12. Programa de Reestruturacéo e Qualidade dos Ministérios

13. AReforma Administrativa do Sistema de Saude

14. Regime Juridico Unico Consolidado (Lei n® 8.112, de 11/12/90)
15. Os Avancos da Reforma na Administracéo Publica (1995-1998)
16. Programa de Moderniza¢ao do Poder Executivo Federal
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Para conhecer melhor a Reforma do Estado e da Administracdo Publica visite|a
homepage do MARE

Na homepage do MARE vocé encontrara:

e Publicacdes (Cadernos MARE da Reforma do Estado, Jornal do Servidor, Artigo$
etc.)

o Estatisticas

e Acompanhamento dos Projetos Prioritarios do MARE

* Sistemas de Informacdes do Governo (compras, pessoal, organizagoes)

* InformacBes Gerais (legislacdo, concursos, lista de autoridades do Governo Fedefal,
etc.)

e ENAP - Escola Nacional de Administracéo Piblica e
*  muito mais




Os Cadernos MARE da Reforma do
Estado sdo uma linha de publicacbes
tematicas que tem por objetivo a
documentacédo e divulgacdo das
politicas, projetos e agbes desenvolvidos
no ambito do Ministério da
Administracado Federal e Reforma
do Estado.
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