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1)

2)

3)

1)

Perguntas Frequentes (FAQ) sobre o levantamento de
Governanca de Tl 2016

PRIMEIRA PARTE

QUESTOES RELATIVAS AO PROCESSO DE LEVANTAMENTO

Quais organizacoes devem responder a pesquisa “Perfil de Governanca de Tl 2016”?

O questionario deve ser respondido pelas organizagdes que receberam comunicagdo formal
(Oficio de Comunicacao) do TCU solicitando o preenchimento do questionario.

Onde pode ser acessado o questionario da pesquisa “Perfil de Governanca de TI
2016”?

O questionario da pesquisa pode ser acessado por meio de link constante na pagina do
levantamento de governanca de Tl no portal do TCU: http://www.tcu.gov.br/perfilgovti

Quais sao os prazos para atendimento das solicitacoes do levantamento?

SOLICITAGAO / DOCUMENTO PRAZO / DATAS LIMITES

Preencher n ionari a0: . . : : L
eencher no Questionario a se¢ao Cinco dias a partir do recebimento do Oficio

“Designacao de servidor/empregado como | ge Gomunicagéo do TCU pelo 6rgao/entidade.
interlocutor da Organizacao”

Preenchimento do Questionario Completo 25/4/2016 a 13/5/2016

Caso respostas ao questionario sejam
classificadas como sigilosas pela Organizacao
participante, encaminhar oficio ao TCU com a

decisdo que contenha tal classificacao,

conforme preceitua o art. 28 da Lei

27/5/2016

12.527/2011.

No presente ciclo, ha necessidade de a Organizacdao encaminhar comunicacao
formal ou mensagem eletrénica contendo a indicacao de Interlocutor?

Nao. No presente ciclo, a Organizacao precisa apenas preencher os dados do interlocutor e demais
dados cadastrais para fins de contato no proprio questionario eletrénico da pesquisa. Ou seja, nao
ha necessidade de enviar oficio ao TCU para designar o interlocutor. Cabe relembrar que o prazo
para preenchimento dos dados do interlocutor é de cinco dias a partir do recebimento do Oficio de
Comunicagéo do TCU pela Organizagéo.
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5) As respostas ao questionario da pesquisa “Perfil de Governanca de Tl 2016” sao de
responsabilidade do dirigente maximo da instituicao?

Conforme a norma ABNT NBR ISO/IEC 38500 (Governanga Corporativa de Tl), a existéncia de
uma boa governancga de Tl é responsabilidade da alta diregdo da Organizagcao. Toda a literatura
recente sobre o tema no mundo reflete essa preocupacdo, em harmonia com o0s conceitos de
governanga corporativa.

Nesse sentido, é esperado que o dirigente maximo seja o responsavel pela existéncia dos
mecanismos de governanca de Tl em toda a Organizagdo, de modo harmédnico e alinhado aos
objetivos estratégicos organizacionais.

Nesse caso, esta em avaliagao a estrutura de tomada de decisdes da Organizacio que leva ao
bom ou mau desempenho da Tl em relacdo as estratégias de negdcio. Nao se trata, portanto, de
um exame acerca das atividades relacionadas com o Ordenador de Despesas, como é comum em
outros trabalhos do TCU.

Por tudo isso é que as respostas informadas no questionario sdo de responsabilidade do dirigente
maximo da instituicao.

6) Por que as respostas ao questionario da pesquisa “Perfil de Governanca de Tl 2016”,
assim como os respectivos indices de governanca de Tl (iGovTl), receberao
tratamento de informacao publica?

Nos ciclos anteriores deste levantamento, foi aposta chancela de sigilo nas respostas oferecidas
pelas organizagdes participantes. Registra-se que o sigilo foi posto por iniciativa do préprio TCU,
por prudéncia, e nao por solicitacao das organizacoes participantes do levantamento, na grande
maioria dos casos.

Todavia, com o advento da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao - LAI), mudou-se o
paradigma de acesso a informacao das organizacoes publicas.

O art. 3% da LAl traz diretrizes fundamentais quanto ao acesso a informacgao, tais como a
observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excegao; a divulgagao de
informacoes de interesse publico independente de solicitacdes; e o fomento de uma cultura de
transparéncia e de controle social na Administragao Publica.

A seu turno, o art. 82 da Lei estabelece o dever do Estado de promover a divulgacdo das
informacdes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, independente de
solicitacao (art. 32, Il).

Portanto, no atual sistema de acesso a informacdo, prevalece o principio da publicidade
maxima, refletidas no dever do Estado de garantir o acesso a informagao mediante procedimentos
objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensao.

No caso concreto, as informagdes respondidas no questionario referem-se a governanca e a
gestao de TI. Tais informacgdes dizem respeito a algumas das informacgdes elencadas no art.7° da
LAI, tais como informagdes sobre atividades exercidas pelos 6rgaos e entidades participantes,
inclusive relativas as suas politicas, organizagdo e servigos; informacdes pertinentes a
administracdo do patrim6nio publico, utilizagcdo de recursos publicos, licitacdo, contratos
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administrativos; e outras. Trata-se, em principio, de informacdes de interesse coletivo ou geral
produzidas ou custodiadas pelas organizag¢des participantes do Levantamento. Por outro lado, o
indice de governanca de Tl constitui informacao de interesse coletivo ou geral produzida pelo TCU.

Em face do exposto, por forga da LAl e considerando quase 4 (quatro) anos de sua vigéncia, as
respostas ao questionario oferecidas pelas organizacdes participantes e NAO classificadas na
origem, assim como os respectivos indices de governanca de Tl (iGovTl), receberdo tratamento
de informacao publica nesta Corte, sendo divulgados a sociedade.

7) Como a Organizacao deve proceder se as informacoes constantes das suas
respostas ao questionario nao forem publicas?

Caso determinados trechos de respostas ao questionario sejam imprescindiveis a seguranca da
sociedade ou do Estado ou sejam protegidas pelas demais hipéteses legais de sigilo (como
segredo de justica ou segredo industrial decorrentes da exploragao direta de atividade econbémica
pelo Estado), nos termos dos arts. 22 e 23 da LAI, deve-se encaminhar a este Tribunal, até o dia
27/5/2016, por meio de oficio, a decisdo que contenha tal classificacdo, acompanhada da
respectiva justificativa, conforme preceitua o art. 28 da referida Lei.

8) No presente ciclo, em que documento a Organizacao oficializa a Designacao de
servidor/empregado como interlocutor para levantamento “Perfil de Governanca de
T120167?

A designagcao de servidor/empregado como interlocutor da Organizacao sera realizada pelo
preenchimento dos dados do interlocutor no préprio questionario eletrénico da pesquisa. Cabe
relembrar que o prazo para preenchimento dos dados do interlocutor é de cinco dias a partir do
recebimento do Oficio de Comunicagéao do TCU pela Organizagao.

9) Como preencher as informacoes do servidor/empregado designado como
interlocutor da Organizacao?

Apbs o respondente preencher com seu respectivo codigo de acesso, o questionario solicita que
na pagina seguinte seja designado servidor/empregado como interlocutor da Organizagédo para
possiveis solicitacdes da equipe do levantamento. E necessario informar os seguintes dados do
interlocutor: nome, cargo, unidade de lotacdo, telefone e e-mail. Apés o preenchimento das
informacdes sobre o interlocutor, basta clicar no botdo "Retomar mais tarde". Desse modo, as
referidas informacdes serdo salvas e os demais dados cadastrais poderdo ser preenchidos
posteriormente.

10)No presente ciclo, ha necessidade de preenchimento do formulario de Dados de
apoio de indicacao de Interlocutor?
Nao. No presente ciclo ndo sera utilizado o formulario de Dados de apoio. Os dados do interlocutor

e demais dados cadastrais da Organizacdo para fins de contato serdo preenchidos no proprio
questionario eletrénico da pesquisa.
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11) Qual o papel e o perfil do “interlocutor” a ser indicado pela Organizacao na secao
“Dados de Contato” do questionario da pesquisa “Perfil de Governanca de Tl 2016”?

Além de ser o responsavel por preencher o questionario eletrénico, por meio do endereco eletrénico
enviado pelo TCU, o interlocutor sera a pessoa com quem o TCU/Sefti mantera contato para fins
do presente levantamento. Esse contato podera ser feito por iniciativa do interlocutor, para sanar
dividas ainda nao esclarecidas, bastando enviar e-mail para o enderego eletrbnico
perfilgovti@tcu.gov.br. Apés o preenchimento dos dados de contato do interlocutor, o TCU/Sefti
podera contata-lo para sanar deficiéncias porventura verificadas no preenchimento do questionario.

12) Posso salvar o questionario parcialmente preenchido para continuar o
preenchimento depois?

Sim. Paraisso, clique no botdo “Retomar mais tarde”. Para acessar o questiondrio mais tarde, basta
acessar o link constante na pagina do levantamento de governanga de Tl no portal do TCU e
informar o cédigo de acesso.

13) O questionario da pesquisa “Perfil de Governanca de Tl 2016” deve ser enviado ao
TCU na forma impressa também?

Nao. O questionario com as respostas a pesquisa “Perfil de Governanga de Tl 2016” deve ser
encaminhado apenas no formato eletrénico, conforme instrugdes constantes do respectivo préprio
questionario.

14) A Auditoria Interna ou instancia equivalente é a responsavel pela resposta ao
Questionario do Levantamento de Governanca de Tl 2016?

Nao. A responsabilidade pela Governancga de Tl é da Alta Administracdo, conforme entendimento
expedido pelo TCU no Acérdao 2.308/2010-TCU-Plenario. Portanto, as respostas ao questionario
sdo de responsabilidade da Alta Administracdo da Organizacdo, com base nas informagdes
fornecidas por suas areas de tecnologia da informacdo, planejamento, gestdo de pessoas,
compras, auditoria interna/controle interno, orgamento, ouvidoria etc.

15) O questionario disponibilizado para resposta pode sofrer alteracoes durante a
pesquisa?

Sim. Podemos realizar algumas mudancas no questionario durante a fase de resposta, em
decorréncia de sugestdes e duvidas apresentadas pelos participantes. Entretanto, essas
alteragdes, em regra, resumem-se a pequenas modificacdes de texto que objetivam deixar mais
claro o que esta sendo solicitado, ndo sendo suficientes para alterar o objetivo das questdes. Ou
seja, as respostas ja elaboradas para versdes anteriores do questionério, em geral, permanecem
validas.
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SEGUNDA PARTE

QUESTOES RELATIVAS AO CONTEUDO DO QUESTIONARIO

16) Como posso conhecer os significados dos termos utilizados pelo TCU no
questionario?

A Sefti publicou um glossario de termos, que esta disponivel na pagina do levantamento.

17) Como deve ser entendida a expressao “formalmente instituido(a) como norma de
cumprimento obrigatério”?
A expressao diz respeito a aprovagao e a publicacao do objeto abordado na pratica por meio de ato
normativo especifico. O objetivo é garantir que as praticas sejam de cumprimento obrigatério e nao

sejam descontinuadas com as mudancas de gestdo. O objeto abordado na pratica deve ser
aprovado pelo dirigente maximo.

Considera-se publicagdo em ato normativo: boletim interno, resolu¢do ou portaria. O TCU nao vai
exigir publicagdo em portaria no DOU, boletim interno ja é suficiente.

18) No item 1.6.e, 0 que o TCU considera como avaliacao periddica dos contratos de TI?
Quais itens sao avaliados? A periodicidade tem de estar definida?

Essas avaliagdes seriam auditorias na gestao dos contratos de TI.

Em caso de contratos de servicos de Tl, poder-se-ia verificar, por exemplo, se os pagamentos estéo
sendo realizados com base nos resultados, se o0 acordo de nivel de servico esta sendo cumprido,
se as condicoes de habilitagdo da contratada continuam sendo cumpridas quando da renovagéao do
contrato etc.

A periodicidade, por sua vez, deveria ser definida nas diretrizes da Organizacdo para avaliacao da
governanca e da gestado de Tl (item “a” da questédo 1.6).

19) Na questao 1.7, o que responder se a Organizacao nao possuir uma unidade de
auditoria interna?
O termo “auditoria interna” se refere as unidades de Controle Interno ou de Auditoria Interna ou
instancias equivalentes vinculadas as organizacoes respondentes.

20) No item 3.1.c, "ha catalogo publicado com informacoes atualizadas de cada um dos
sistemas informatizados." Que tipo de catalogo seria esse?

Esse catalogo seria um subconjunto do catalogo de servicos de Tl, que tem por objetivo prestar
informacoes as areas clientes na propria Organizacao sobre os servicos de Tl ativos (gestor,
descri¢do do sistema, area cliente, niveis de servico etc).

21) Nos itens “d” e “g” da questao 3.2, a pergunta se refere apenas ao sitio institucional
do 6rgao/entidade na Internet ou pode ser considerada a publicacao das informacoes
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em outro sitio na Internet, a exemplo do Portal Comprasnet ou do Portal da
Transparéncia, respectivamente?
Nos itens “3.2.d” e “3.2.g” pode ser considerado outro sitio na Internet distinto do sitio institucional

do érgao/entidade desde que contenha o inteiro teor dos dados questionados nos referidos itens,
ou seja:

- em relagdo ao item “d”, o inteiro teor dos editais, seus respectivos anexos e os resultados das
licitagbes;
- em relacdo ao item “g”, o inteiro teor dos contratos de Tl e dos respectivos aditivos.

22) Na questao 4.3, nos itens “quantitativo aprovado como forca de trabalho em TF e
“quantitativo total da forca de trabalho existente (real) em TI’, os servidores e
terceirizados devem ser considerados?

No item “quantitativo aprovado como for¢a de trabalho em TI”, deve-se informar a quantidade de
cargos aprovados para a area de Tl constante do Quadro de Pessoal de sua instituigao.

No item “quantitativo total da forca de trabalho existente (real) em TI”, deve-se considerar os
servidores e 0s terceirizados que prestam servigo presencial. Deve-se considerar todo o pessoal
do 6rgao/entidade que exerce atividade tipica da area de Tl (suporte ao usudrio, administracao de
servigos de rede, desenvolvimento de sistemas etc).

23) Na questao 5.8, os itens “c” e “d” sao relativos ao processo ou ao produto
(documentos de planejamento das contratacoes)?

Os itens “c” e “d” da questao 5.8 nao se referem ao produto do processo de planejamento das
contratacdes de TI, ou seja, ndo se referem aos artefatos de contratacdes especificas.

A questao aborda o processo por meio do qual sdo, por exemplo, atribuidas responsabilidades,
realizadas as atividades e elaborados os documentos de planejamento das contratacdes de TI.
24) Com relacdao a questao 5.7.f, “a Organizacdo adota métricas objetivas para

mensuracao de resultados do contrato"”, poderiam dar algum exemplo?

Para essa pratica, deve-se ter em mente que os resultados pretendidos com a contratacao devem
ser formulados em termos de negécio, e ndo de TI.

O objetivo do estabelecimento dessa métrica € verificar se a contratagao alcangou ou contribuiu
para o alcance do objetivo de negécio definido.

Por exemplo, contratacao de um sistema de processo judicial eletrénico, tendo em vista aumentar
a eficiéncia do 6rgao na instrugao de processo judicial. Uma métrica que poderia ser estabelecida
€ 0 tempo médio de instrugao de processos. Outra métrica seria o tempo médio para concessao de
vistas aos advogados.

A verificacdo do resultado do contrato seria feita com a apuracdo das métricas antes e depois do
estabelecimento do sistema.

25) Com relacao a questao 5.8.c, “o processo de planejamento das contratacoes de Tl é
acompanhado por meio de mensuracoes, com indicadores quantitativos e metas de
processo a cumprir"”, poderiam dar algum exemplo?

Essa pratica influencia diretamente no planejamento organizacional. Uma Organizacdo que nao

mensura seu processo de planejamento das contratacdes tera dificuldade de estimar prazos para
execucgao de suas agdes, quando estas envolverem contratagdes de TI.
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Um indicador padrdo para esse tipo de processo € o tempo médio gasto com o planejamento da
contratagdo. Com base na medicdo, uma Organizagao pode verificar, por exemplo, que a fase de
planejamento das contratacdes de Tl esta gastando muito tempo, comprometendo a execugéo das
acoes que dependem de tais contratacdes. Diante da constatagédo, a Organizacao podera avaliar a
situagao e concluir, por exemplo, pela necessidade de revisdo do processo de planejamento das
contratacdes de Tl ou pela necessidade de capacitacdo do pessoal envolvido.

Um exemplo de meta de processo a cumprir seria: tempo médio de planejamento das contrata¢des
de Tl deve ser menor ou igual a 90 dias.

26) Na questao 5.9, os itens “c” e “d” sao relativos ao processo ou ao produto
(processo/documentos de execucao ou gestao de contratos especificos)?

Os itens “c” e “d” da questdo 5.9 néo se referem ao produto do processo de gestao dos contratos
de TI, ou seja, néo se referem aos documentos contidos nos processos de execucéo ou gestdo de
contratos especificos.

A questao aborda o processo por meio do qual sdo, por exemplo, atribuidas responsabilidades,
realizadas as atividades e elaborados os documentos de gestdo dos contratos de TI.

27) Na questao 5.10, com relacao as contratacoes de Tl (bens ou servicos) realizadas
em 2015, deve-se considerar tudo que foi licitado, dispensado e inexigivel ou/e incluir
também o que foi empenhado a partir de processos oriundos de anos anteriores?

Devem ser consideradas todas as contratagdes (novos contratos ou prorrogacdes) empenhadas e
liguidadas em 2015. Nao devem ser consideradas contratacbes homologadas, mas nao
empenhadas.

Devem ser incluidas também as contratagdes oriundas de anos anteriores, desde que empenhadas
e liquidadas em 2015.

28) Como preencher as questoes 6.1 e 6.3, referentes aos objetivos de Tl planejados e
aos servicos de Tl que sustentam as atividades da Organizacao, respectivamente?

Na questao 6.1, buscamos avaliar se Organizagdo acompanha a execugao do plano de Tl, tendo
em vista o alcance dos objetivos tracados.

Para acompanhar o alcance dos objetivos, a Organizacdo deve estabelecer, para cada objetivo,
indicadores e metas a cumprir. O questionario também solicita que seja informado o percentual de
cumprimento da meta.

Exemplo:

Obijetivo: Aprimorar a gestao de pessoas de TI.
Indicador: Servidores de TIC capacitados e certificados.
Meta 2015: 25.

Percentual de cumprimento da meta: 80%.

No exemplo acima, isso significa que o total de servidores de TIC capacitados e certificados foi de
20, o que representa 80% dos 25 previstos na meta.

Deve ser informado o valor numérico (0-100) que representa o percentual. Assim, deve-se informar,
no exemplo acima o valor “80” em vez de “0,8” para representar 80%.
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Na questdo 6.3, buscamos avaliar se a Organizagao, por meio da area de Tl, preocupa-se em
prestar um bom nivel de servigos de Tl (correio eletrénico, internet, suporte ao usuario etc) as areas
clientes dentro da Organizagao.

Exemplo:

Servico: suporte ao usuario;

Principal indicador de nivel de servigo: grau de satisfagcdo do usuario;
Meta 2015: 95%.

Percentual de cumprimento da meta: 100%.

No exemplo acima, isso significa que o grau de satisfagdo do usuario foi de 95%, visto que se
alcancou 100% de 95%.

29) Na questao 6.2, que projetos de Tl devem ser considerados?

Os projetos de Tl considerados neste questionario podem ser realizados com ou sem a realizacao
de contratacao de TI. Desse modo, podem ser incluidos os projetos de Tl realizados com pessoal
proprio.

Os projetos em andamento sdo aqueles que ainda nao foram finalizados. Caso haja contratacao,
podem estar na fase de planejamento ou na fase de execugao contratual. Enfim, se os produtos
resultantes desse projeto ainda nao foram entregues totalmente, ele deve ser considerado em
andamento.

Projetos encerrados em 2015 referem-se aos projetos concluidos ou cancelados naquele ano.
30) Na questao 6.2, como devem ser respondidos os campos sobre custos, percentuais

de execucao fisica em relacao ao escopo e percentuais de atraso em relacao ao prazo
estimado?

No que concerne aos custos, recomenda-se informar os valores em reais. Caso determinado projeto
envolva apenas a utilizacdo de pessoal préprio sem realizagdo de contratagao de Tl, considerar o
valor da hora de servigo técnico dos profissionais envolvidos.

O percentual de execucao fisica em relacdo ao escopo diz respeito ao que ja foi executado até o
momento em relacao ao esforgo necessario para finalizar o projeto. Isso vale tanto para os projetos
em andamento quanto para os encerrados (concluidos ou cancelados). No caso dos encerrados,
espera-se que esse percentual seja de 100%, mas pode acontecer percentuais menores em caso
de projetos cancelados.

Deve ser informado o valor numérico (0-100) que representa o percentual. Assim, deve-se informar,
por exemplo, o valor “20” em vez de “0,2” para representar 20%.

As métricas para os calculos do percentual de execucdo fisica em relacido ao escopo e do
percentual de atraso em relagdo ao prazo estimado devem ser aquelas definidas pela prépria
Organizagao.

Por exemplo, uma Organizagao pode estabelecer que para um projeto em andamento:
- a métrica para o percentual de atraso em relagdo ao prazo estimado seja:

(1 - (periodo realizado do projeto / periodo planejado) ) * 100.

- a métrica para o percentual de execugao fisica em relagdo ao escopo seja:

(entregas realizadas / entregas definidas) * 100.
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Para projetos cancelados, deve-se informar o que foi realizado até o cancelamento. Caso o
processo tenha sido cancelado antes da fase de execucgao, informe apenas o custo estimado.

31) Na questao 6.4, quais servicos publicos devem ser considerados?

Na questao 6.4, inicialmente deve-se informar se a Organizagao presta ou nao servigo publico cujo
usuario seja o cidadao ou instituicdo privada.

Na questao, ha duas caixas de sele¢do, uma para a Organizagao indicar se presta ou nao servico
publico diretamente ao cidadao e outra para a Organizacao indicar se presta ou nao servigo publico
diretamente a instituicdo privada.

Para responder que a Organizagdo nao presta servico publico diretamente ao cidadao nem a
instituicao privada, basta deixar as duas caixas de selecao desmarcadas.

Para responder que a Organizagao presta servico publico ao cidadao e também a instituicao
privada, basta marcar ambas as caixas de selecgao.

Caso a Organizacao tenha respondido que presta servico ao cidadao, ou que presta servico
a instituicao privada, ou a ambos, o questionario apresenta itens para que a Organizacao informe
0s seguintes quantitativos:

“a. quantidade de servicos publicos disponiveis:”

No item 6.4.a, informar o quantitativo total de servicos publicos oferecidos, ou seja, o total de
servigcos elencados em sua Carta de Servigos ou documento similar.

Por exemplo, se na Carta de Servigos ou documento similar constarem 10 (dez) servigos, esse
seria o0 quantitativo a ser informado na resposta ao questionario.

Incluir na apuracdo a quantidade de servicos cujo meio utilizado na prestacdo é estritamente o
atendimento presencial € a quantidade daqueles em que o usuario utiliza meio digital (Internet,
telefonia celular ou outros meios digitais) em alguma etapa durante o uso do servico.

“b. quantidade de servicos publicos passiveis de serem prestados sob a forma eletrénica
(integral ou parcialmente):”

No item 6.4.b, dentre os servicos que ja sdo prestados pela Organizacdo de forma presencial,
informar o quantitativo daqueles que poderiam ser prestados também sob a forma eletrénica, mas
ainda n3o o sao.

Caso o quantitativo desses servicos seja maior que zero, no “item 6.4.e” 0 questionario
apresenta caixas de selecdo com algumas possiveis razdes e uma com a opg¢ao “outras”. Se a
opcao “outras” for selecionada, o questionario permite que seja(m) informada(s) outra(s) razao(oes)
para que 0s servigos passiveis de serem prestados (integral ou parcialmente) sob a forma eletrénica
ainda nao estejam sendo prestados desta forma.

“c. quantidade de servicos publicos prestados integralmente sob a forma eletrénica, nao
exigindo o comparecimento do usuario (nao se considera servico, por si s4, o agendamento
de servicos presenciais).”
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No item 6.4.c, informar o quantitativo do rol de servicos prestados exclusivamente de forma
eletrénica (pela Internet ou outros canais de comunicacdo remotos), sem que seja requerida a
presenca fisica do usuario final a um estabelecimento governamental.

Cabe frisar que 0 agendamento de servigos presenciais ndo é considerado um servigo publico por
si s0.

“d. quantidade de servicos publicos prestados parcialmente sob a forma eletronica, em que
é exigido o comparecimento do usuario em alguma etapa do servico (ndao se considera
servico, por si so, o agendamento de servicos presenciais).”

No item 6.4.d, informar o quantitativo do rol de servigos prestados que possuem etapas oferecidas
na forma eletrénica (pela Internet ou outros canais remotos) e outras etapas que demandam o
comparecimento do usuario final a um estabelecimento governamental.

Cabe frisar que 0 agendamento de servigos presenciais ndo é considerado um servigo publico por
Si s0.

“e. informe as razoes para que os servicos passiveis de serem prestados (integral ou
parcialmente) sob a forma eletronica ainda nao estejam sendo prestados desta forma.”

Caso a Organizacao tenha informado quantitativo que possui servicos presenciais passiveis de
serem prestados sob a forma eletronica, o questionario apresenta caixas de selegdo com algumas
possiveis razées € uma com a opg¢ao “outras”.

A Organizagao pode selecionar mais de uma, ou seja, pode selecionar as que mais se adequem
dentre as possiveis razdes elencadas, assim, pode selecionar mais de uma razao.

Se a Organizacao identificar razao(6es) que nao consta(m) das opcdes disponiveis, podera
selecionar a op¢ao “outras” e, nesse caso, 0 questionario ira apresentar uma caixa de texto para
que seja(m) informada(s) a(s) razao(oes).

32) Na questao 6.5, que aborda os servicos publicos prestados sob a forma eletronica,
como devo responder se a Organizacao nao presta servico publico diretamente ao
cidadao nem a instituicao privada?

Na questao 6.5, se a Organizacdo nao presta servico publico diretamente ao cidadao nem a
instituicao privada, basta informar que os itens ndo se aplicam.
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