DECRETO N° 8.936, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2016

Institui a Plataforma de Cidadania Digital e
disp6e sobre a oferta dos servicos publicos
digitais, no &mbito dos érgdos e das entidades
da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art. 84, caput,
inciso VI, alinea “a” da Constituigao,

DECRETA:

Art. 1° Fica instituida a Plataforma de Cidadania Digital, no ambito dos 6rgdos e das
entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional, com a finalidade de:

| - facultar aos cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a solicitacdo e o
acompanhamento dos servicos publicos sem a necessidade de atendimento presencial;

Il - implementar e difundir o uso dos servigos publicos digitais aos cidadaos, as pessoas
juridicas e a outros entes publicos, inclusive por meio de dispositivos moveis;

Il - disponibilizar, em plataforma dnica e centralizada, mediante o nivel de autenticacéo
requerido, o acesso as informaces e a prestagéo direta dos servi¢os publicos;

IV - simplificar as solicitacdes, a prestacdo e o acompanhamento dos servigos publicos,
com foco na experiéncia do usuario;

V - dar transparéncia a execucao e permitir o acompanhamento e o monitoramento dos
servigos publicos; e

VI - promover a atuacgdo integrada e sistémica entre os 6rgéos e as entidades envolvidos
na prestagéo dos servigos publicos.

Art. 22 Para os fins deste Decreto, considera-se:

| - servigo publico - acdo dos 6rgaos e das entidades da administracéo publica federal para
atender, direta ou indiretamente, as demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a
cumprimento de dever;

Il - servigo publico digital - servico publico cuja prestacéo ocorra por meio eletrdnico, sem
a necessidade de atendimento presencial;

Il - usuario - pessoa fisica ou juridica que demanda um servico publico; e
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IV - gestor - 6rgéo ou entidade da administracéo publica federal responsavel pela oferta
do servigo ao usuario.

Art. 32 Compdem a Plataforma de Cidadania Digital:

| - o Portal de Servicos do Governo Federal, disponivel em www.servicos.gov.br, sitio
eletrénico oficial para a disponibilizacdo de informacdes e 0 acesso a servigcos publicos;

Il - o mecanismo de acesso digital Unico do usuario aos servigcos publicos, com nivel de
seguranga compativel com o grau de exigéncia, natureza e criticidade dos dados e das
informacdes pertinentes ao servico publico solicitado;

Il - a ferramenta de solicitacdo e acompanhamento dos servicos publicos, com as
seguintes caracteristicas:

a) identificacdo do servico publico e de suas principais etapas;
b) solicitac&o eletrdnica dos servicos;

¢) agendamento eletrdnico, quando couber;

d) acompanhamento das solicitacBes por etapas; e

e) peticionamento eletrénico de qualquer natureza;

IV - a ferramenta de avaliacé@o da satisfac@o dos usuarios em rela¢éo aos servi¢os publicos
prestados; e

V - 0 painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos prestados, com, no
minimo, as seguintes informagdes para cada servigo, 6rgao ou entidade da administracdo publica
federal:

a) volume de solicitacdes;

b) tempo médio de atendimento; e

¢) grau de satisfagdo média dos usuarios.

Art. 42 Os 6rgaos e as entidades da administragcéo publica federal deverao:

| - encaminhar ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e publicar em
sitio institucional proprio plano de integracdo dos seus servicos a Plataforma de Cidadania Digital
com os critérios para a priorizacao dos servigos;



Il - cadastrar e atualizar as informacfes dos servicos publicos oferecidos no Portal de
Servicos do Governo Federal;

Il - adotar a ferramenta de solicitacdo e acompanhamento dos servicos da Plataforma de
Cidadania Digital, por meio da integracdo de seus sistemas de atendimento e protocolo, inclusive
guanto aos servicos que ainda possuam tramitacao fisica de processos;

IV - adotar 0 mecanismo de acesso da Plataforma de Cidadania Digital na totalidade dos
servigos publicos digitais a medida que os niveis de identificagdo e acesso contemplarem os
requisitos minimos de seguranca exigidos pela natureza de cada servico; e

V - monitorar e implementar acdes de melhoria dos servicos publicos prestados, com base
nos resultados da avaliacdo de satisfacdo dos usuarios dos servicos.

Art. 52 A disponibilidade de canal de atendimento digital para a prestacdo dos servicos
publicos ndo substitui outros meios de atendimento necessarios a hatureza e ao publico-alvo dos
servicos, conforme avaliacdo do gestor do servico.

Art. 62 Fica instituido o Comité Gestor da Plataforma de Cidadania Digital, ao qual
competira o monitoramento da implementacao da Plataforma de Cidadania Digital, composto por
um representante titular e um suplente de cada um dos seguintes 6rgaos:

| - Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo, que o presidird;
Il - Casa Civil da Presidéncia da Republica; e
Il - Ministério da Transparéncia, Fiscaliza¢do e Controladoria-Geral da Uni&o.

§ 12 Os representantes dos 6rgaos referidos no caput serdo indicados pelos respectivos
titulares e designados em ato do Ministro de Estado do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestéo.

§ 22 A participagdo no Comité Gestor da Plataforma de Cidadania Digital sera considerada
prestacdo de servigo publico relevante, ndo remunerada.

§32 O Comité Gestor da Plataforma de Cidadania Digital podera convidar outros 6rgédos
e entidades da administracéo publica federal direta, autarquica e fundacional para participar de
suas reunioes.

§ 4° Os o6rgdos e as entidades da administragdo publica federal direta, autarquica e
fundacional utilizardo o Comité de Governanga Digital, previsto no Decreto n® 8.638, de 15 de
janeiro de 2016, para realizar a interlocucdo com o Comité Gestor da Plataforma de Cidadania
Digital, em relacéo as iniciativas vinculadas a Plataforma de Cidadania Digital.

Art. 7° Serdo observados os seguintes prazos, contados da data de entrada em vigor
deste Decreto:



| - até noventa dias, para a entrega e a publicacdo do plano de integracéo dos servicos a
Plataforma de Cidadania Digital, a que se refere o inciso | do caput do art. 4%,

Il - até cento e oitenta dias, para a disponibilizacdo do mecanismo de acesso digital e da
ferramenta de solicitacdo e acompanhamento dos servicos, a que se referem os incisos Il e lll
do caput do art. 3%

lll - até trezentos e sessenta e cinco dias, para o cadastramento das informacdes dos
servicos publicos no Portal de Servicos do Governo Federal, a que se refere o inciso Il
do caput do art. 49

IV - até quinhentos e quarenta dias, para a disponibilizacdo da ferramenta de avaliacédo da
satisfacdo dos usuarios e do painel de monitoramento do desempenho dos servicos publicos, a
gue se referem os incisos IV e V do caput do art. 3%; e

V - até quinhentos e quarenta dias, para a adocdo da ferramenta de solicitacdo e
acompanhamento dos servicos, a que se refere o inciso Il do caput do art. 4°.

Art. 82 O Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo podera editar normas
complementares para o cumprimento do disposto neste Decreto.

Art. 92 O Decreto n2 6.932, de 11 de agosto de 2009, passa a vigorar com as seguintes
alteracdes:

“Art. 9° Salvo na existéncia de duvida fundada quanto a autenticidade e no
caso de imposicéo legal, fica dispensado o reconhecimento de firma em qualquer
documento produzido no Brasil destinado a fazer prova junto a 6rgaos e entidades da
administragao publica federal.” (NR)

“Art. 11. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Federal que prestam
servigcos a sociedade, direta ou indiretamente, deverédo elaborar e divulgar Carta de
Servigos ao Cidadao, no &mbito de sua esfera de competéncia.

8 4° A Carta de Servicos ao Cidadao sera objeto de permanente divulgagao:
| - em locais de facil acesso ao publico;
II - nos locais de atendimento; e

Il - no Portal de Servicos do Governo Federal, disponivel em
WWW.Servicos.gov.br, por meio de publicagdo no referido sitio eletrénico.” (NR)

“Art. 12. Os 6rgaos e as entidades do Poder Executivo Federal deverdo utilizar
ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos usuarios dos seus servi¢os, disponivel no
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Portal de Servicos do Governo Federal, e utilizar os resultados como subsidio
relevante para reorientar e ajustar os servicos prestados.

§ 2° Os o6rgéos e as entidades do Poder Executivo Federal deverdo divulgar
no Portal de Servicos do Governo Federal os resultados da pesquisa de satisfacao
dos usuarios dos seus servi¢os.”(NR)

Art. 10. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacéo.
Brasilia, 19 de dezembro de 2016; 195° da Independéncia e 128¢ da Republica.

MICHEL TEMER
Dyogo Henrique de Oliveira
Torquato Jardim
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