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Introducao

O presente documento € uma versao sucinta de pesquisa para identificacao de iniciativas
de implantacao de Centros de Servicos Compartilhados (CSC) e congéneres, tanto no
Brasil quanto no exterior. Essas organizacdes, independentemente da nomenclatura
adotada, sao fartamente utilizadas em grandes grupos empresariais ha décadas, mas
apenas recentemente comecaram a se popularizar no poder publico — muitas vezes
impulsionados pela transformacao digital. Sendo assim, o foco desse trabalho € o
levantamento de alguns exemplos praticos de CSC no setor publico, apresentando suas
principais caracteristicas e funcionamento. Para tanto foram considerados exemplos
brasileiros de CSCs na esfera estadual, o caso da Empresa Brasileira de Servicos
Hospitalares (Ebserh) no nivel nacional e também exemplos de governo federal em paises
na Ameérica do Norte, América Latina, Europa, Oceania e Africa — e também foi incluido o
exemplo de CSC em nivel global, sob responsabilidade do PNUD no sistema da
Organizacao das Nac¢des Unidas (ONU).

A metodologia adotada foi:

1-Analise documental dos materiais recebidos como insumos por meio da diretoria e das
coordenacgdes-gerais da DGE.

O conjunto de documentos recebidos foi interessante para entender alguns conceitos
basicos de CSCs e organizar o tipo de pesquisa necessario para identificar casos nacionais
e internacionais de cunho publico.

2 —Identificagao das citagdes das fontes constantes nos documentos.

Com base nas bibliografias, foi possivel levantar autores, sites de noticias, drgaos publicos,
dentre outras organizacdes, para coleta de dados secundarios sobre experiéncias
documentadas.

3 — Priorizagcao da pesquisa na internet a partir dos exemplos anteriormente conhecidos,
pelos casos citados nos documentos e também pela disponibilidade de informacdes
oficiais nos idiomas Portugués, Inglés ou Espanhol.

4 - Coleta da maior quantidade de informacdes disponiveis abertas na internet.

Cabe observar que as buscas abertas retornam grande guantidade de propagandas e
noticias parciais sobre os beneficios a aplicagcdes em organizac¢des privadas, que nao era
o foco da pesquisa, mas foi necessario aprofundar a pesquisa para confirmar a natureza
do CSC (se publico ou privado).

Experiéncias em entidades publicas de outros paises aparecem com mais frequéncia,
embora nem sempre com a denominagao explicita como “Centro” — mas pelas atividades
desenvolvidas foi possivel identificar como tal. Ja no setor publico nacional, pela natureza
dos CSCs atenderem a propria maquina estatal, pouco se publica para acesso amplo
sobre a implantacao, rol de servicos, ganhos, dificuldades etc.



5 — Realizagao de entrevistas virtuais com atores relevantes em CSCs no ambito estatal
brasileiro.

Considerando a facilidade de acesso, a pesquisa no ambito estadual pode ser
complementada (e enriquecida) com conversas de troca de experiéncias com 0s
responsaveis pelos CSCs. Assim, a estratégia de coleta de dados primarios foi mais eficaz
e efetiva, com levantamento de dados e informacgdes relevantes de exemplos nacionais.
Também foi considerada a possibilidade para aprofundamento das conversas
futuramente, além da ampliacao da rede de exemplos com contatos fornecidos pelos
entrevistados. As conversas efetivadas foram:

v RS - Diretoria de Contratos Transversais.

v BA - Diretoria do CSC.

v Ebserh — Chefia de Servicos e Gestao da Inovagao Corporativa e do Conhecimento
e Chefia de Servicos de Gestao por Processos, ambas ligadas a Vice-Presidéncia da
empresa.

v" MG - Diretoria de Projetos em Logistica e Patriménio, do CSC.

Com base na pesquisa realizada até o momento, observou-se que a atuacao dos CSCs,
independentemente de qual o modelo adotado, se foca na oferta de servicos e
fornecimento de produtos de apoio, ou seja, correspondem aos processos de sustentagao
de uma cadeia de valor — para que os “clientes” atendidos possam ter maior dedicagao as
suas atividades finalisticas.



Centros de Servicos
Compartilhados Experiéncia
do Poder Publico

Exemplos Nacionais



Rio Grande do Sul

@ Historico

- O embrido da experiéncia foi a centralizacao de contratos de servicos gerais (vigilancia,
limpeza e manutencao predial) para o centro administrativo, no ano de 1998.

- O centro é chamado de Centro Administrativo Fernando Ferrari (CAFF) e € um prédio
de 21 andares.

- Previa o atendimento de toda a administracao direta e parte da indireta, exceto estatais.

- Usaram muito da experiéncia da Petrobras para projetar e evoluir os processos de
contratacao, gestao e disponibilizagcao dos servicos aos clientes.

=
8{_}8 Situacao atual e forma de atuacao

- O foco da atuagao dos ultimos anos tem sido solug¢des de TICs. Até mesmo algumas
estatais dependentes sdo atendidas.

- Todos os 21 6rgaos e entidades com sede no CAFF sdo atendidas.

- A atuacao € por contratacao centralizada, mas gestao descentralizada nos 6rgaos.
- Os servicos, quando contratados pelo CSC, sao oferecidos as organizagoes.

- Os 6rgaos sao seus clientes diretos.

- Com variagdes na forma de prestacao de servico, o Departamento de Contratos
Transversais atende a todo o estado.

@< Resultados em destaque

- Em 2021, havia 98 contratos relacionados a TIC, passando para apenas 1.

- Desenvolveram uma matriz de transversalidade para definir o melhor modelo de
contratacao e gestao de contratos.



Quadro de otimizacao de fluxos de trabalho - Contratos transversais

Item Antes do inicio do contrato Apods o inicio do contrato
transversal transversal
N° de Contratos 98 1
N° de notas de débito - o

SPGG 2020 e 2021
R$1.902.661,63

Valor estimado das R$ 287.678,47 .
I Orgédos STIC R$ O
notas de débito SPGG (2020-21)
(2019-22)
N° de faturas mensais 450 22
Processos de ateste da
176 12

fatura em 12 meses

Desafios e comentarios adicionais
- A equipe possui apenas seis servidores, incluindo a chefia.

- O Estado se considera referéncia nacional em compras publicas de bens, mas precisam
de melhorias para a contratagcao de servicos.

- Nao possuem atas de registros de precos para servicos.
- Suspenderam o desenvolvimento do help desk de TIC.
- Estdo buscando experiéncias para processos de contratacao de manutencao predial.

- Ofereceram contato com pessoa chave na Petrobras.



Bahia

@ Historico

- CSC instituido em 2017 para atendimento no Centro Administrativo da Bahia (CAB),
vinculado a Secretaria de Administragcao do Estado (Saeb).

- CAB - 22 prédios com 29 unidades (na época).

- O CAB nao é um condominio fechado, mas uma regiao de Salvador com boa parte dos
edificios voltada para a administragcao publica. Na origem (década de 60), era afastado,
mas a cidade cresceu em volta e se tornou rota de passagem entre bairros.

- A proposta era atender:

e Secretarias;

e Empresas publicas;
e Autarquias;

e Fundacoes;

e OQutros 6rgaos.

- Eram previstos os servigos de:

e Transporte;
e Seguranga e vigilancia;
Manutencao predial;

e Limpeza.
o]
o
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- O CSC é regulamentado por decreto, com adesao obrigatoria para a adm. publica direta.

- Usam dentre outros, os conceitos de postos de trabalho residentes (s6 podem ser
prestados em um 6rgao, como recepcionistas, porteiros, ascensoristas e equipes de copa
e cozinha) e nao residentes (podem ser prestados de forma compartilhada, conservagao
e limpeza, manutencao predial, atividades de apoio, servicos ambientais e de
sustentabilidade).

- A Diretoria do CSC, onde atua com mais 17 pessoas, esta dentro da Superintendéncia de
Logistica, sendo uma das 4 diretorias.

- Foco em servicos terceirizados comuns / compartilnados e servicos administrativos.

- Atuam com compras descentralizadas, por meio de registros de precos, para materiais
de consumo comuns.

- Quando houver algum item especifico ou nao usual para ser adquirido, os érgaos
realizam a compra diretamente.



- Servicos comuns e contas de consumo sao processadas pelo CSC, mesmo quando o
processo de contratacao € realizado de forma descentralizada.

- A Diretoria de Servicos Logisticos (outra diretoria da mesma superintendéncia) prové
suporte de TI, junto com a Cia de Processamento de Dados da Bahia, estando fora do
escopo de atuacao do CSC.

- SAC centralizado para questdes relacionadas aos registros de preco.

@< Resultados em destaque

- Com a reforma administrativa do inicio do ano passaram a atender a 34 unidades com
7 contratos de servicos terceirizados comuns e servigcos administrativos. Antes seriam 68
(1 de cada tipo por 6rgao).

- ldentificaram que a concentracao de servicos de manutencao com escopo variado,
seguranca com limpeza, dentre outros, aumenta os custos para o estado porque 6rgaos
acabam rateando custos de servicos que nao precisam (ascensorista para prédios com
elevadores automatizados, manobristas para quem nao tem frota, etc.). Usam varios
contratos com objetos especificos.

- Gerenciam 529 postos de servicos.

- Nao ha balancos financeiros evidenciando eventuais ganhos pela atuacao do CSC, no
momento.

Desafios e comentarios adicionais

- Cancelaram licitagdes ndao vantajosas e estao pendentes de contratacao de servicos de
limpeza, manutencao predial e vigilancia.

e Foram obrigados a realizar contratagdes emergenciais € o tempo € curto para
regularizagao da situagao.

- E um CSC maduro e atuante em discussdes e trocas de experiéncias com outras UFs.

- Ha discussao no Consad sobre compras publicas e o assunto esta para ser internalizado
para conversas especificas, provavelmente ja a partir da edicao prevista para Manaus.

- Sugerem a participacao de equipes do MGI no evento e tentarmos engajamento nos
grupos.

- Estiveram visitando a SGC em 2022 para avaliacao de sistemas de controle dos servicos
de TIC.

- Sugerem estudar o modelo adotado pelo Hospital Metropolitano de Salvador e o caso
do plano de saude do servidor da Bahia.



Minas Gerais

@ Historico

- O embridao do CSC mineiro foi a necessidade de organizar os servigos para o
funcionamento da Cidade Administrativa, inaugurada em 2010.

- As atividades administrativas e operacionais comuns previstas para atendimento inicial
do CSC eram destinadas a 36 entidades e 6rgaos publicos.

- Os primeiros contratos compartilhados eram de servicos simples como limpeza e
vigilancia.
- O desenvolvimento do projeto contou com vistas internacionais para conhecimento das

experiéncias internacionais dos governos de Portugal, Australia, Estados Unidos, Canada
e Reino Unido.

- Houve tentativa de centralizacao e padronizacao dos processos de compra de forma
ampla, no ano de 2014.

e A decisao foi tomada no ambito da Secretaria de Planejamento sem consulta as
unidades;

e Os resultados nao foram satisfatorios e ha resisténcias até hoje a novas tentativas
de centralizagcao de processos de compras e contratagoes.

o)
n
-3 Situacao Atual e forma de atuacao

- Desde 2019, iniciaram outro processo de estudo e negociagao para estabelecimento dos
produtos e servicos para aquisicao centralizada e para aquisi¢cao pelos 6rgaos.

- Estao oferecendo duas alternativas de centralizacao:

e Operacao Transacional — parte do processo de aquisicao, como elaboragao do
termo de referéncia, por exemplo, ainda sao feitos pela unidade, enquanto o CSC,
executa o processo de aquisicao até a assinatura do contrato;

e Operacao Centralizada — apenas a descricao genérica do item necessario fica com
a unidade demandante, e todo o restante do processo é de responsabilidade do
CSG;

e Em ambos os casos, a fiscalizacao do contrato, a gestao orcamentaria e eventuais
inciativas de penalizacao sao de responsabilidade do demandante.

- Possuem alto grau de maturidade para construcao e utilizacao de indicadores de forma
a fundamentar decisdes e usam essas analises para negociar com as unidades tanto para
tentativa de inclusdao em processos centralizados, quanto para recusar quando ndo se
mostra conveniente.



- Investem muito em comunicagao das etapas executadas, resultados alcancados,
beneficios e impactos com o objetivo de combater as resisténcias residuais da
experiéncia anterior.

- Os servicos de Tl sao focos de estudo e trocas de experiéncias, mas outra diretoria é
responsavel pelo desenvolvimento, contratacao e gestao.

- O foco ainda € em bens e servicos comuns, mas possuem atuagao relevante em compras
de produtos especificos / finalisticos:

¢ Medicamentos para atendimento a Secretaria de Saude;
e INnsumos especiais para atendimento da Policia Militar.

- A gestao de bens moveis e imdveis também estdao nas competéncias do CSC.

@( Resultados em destaque

- O primeiro grande impacto foi conseguido no ambito de um processo de renovagao de
frotas de veiculos e da gestdao de imodveis, que passou a ser centralizada no CSC.

e A equipe conseguiu identificar necessidade de trocas gquando os custos de
mManutenc¢ao se tornaram inconvenientes em relacao ao valor residual;

e Porremanejamento entre secretarias, reduziram o ndmero total necessario;

e Reduziram o numero de imodveis alugados para utilizacao de diversos 6rgaos
pUblicos por remanejamento de patrimdnio de outros érgdos / secretarias.

- Entre 2018 e 2022 o CSC-MG foi responsavel por mais de 300 processos de compras e 170
atas de Registro de Precos, o que resultou em compras na ordem de R$ 19 bilhdes.

- Foram homologados mais de R$ 85 bilhdes em compras de medicamentos,
possibilitando que quase 6 mil produtos fossem registrados e disponibilizados a

assisténcia farmacéutica e a populagao mineira, inclusive para enfrentamento a
pandemia de covid-19.

- Foram quase 56 mil medicamentos registrados, 848 municipios mineiros atendidos € a
disponibilidade de medicamentos para Atendimento Judicial aumentada.

Desafios e comentarios adicionais

- Ainda nao se consideram uma central de compras plena, atuando na gestao de
contratos corporativos.

- O processo de negociacdao com o0s Orgaos envolvera remanejamento de algumas
pessoas com conhecimentos especificos para atuarem no CSC, amplificando a resisténcia
herdada dos processos de 2014.



Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares (Ebserh)

@ Historico

- Missao da Ebserh: Prestar servicos de atencao a saude com exceléncia, criar condicdes
para a formacao profissional de qualidade e promover o desenvolvimento cientifico e
tecnologico, mediante a gestao dos hospitais universitarios federais e congéneres.

- E uma empresa publica vinculada ao Ministério da Educacio, criada por MP convertida
na Lei 12.550, de 15/12/2011.

- Em 25/04/12, a empresa passa a ser a gestora do programa Programa Nacional de
Reestruturacao dos Hospitais Universitarios (Rehuf), destinado a reestruturacao e
revitalizacdo dos hospitais das universidades federais, integrados ao Sistema Unico de
Saude (SUS), nos termos do art. 40 da Lei no 8.080, de 19 de setembro de 1990.

- Esse programa tem como objetivo criar condi¢cdes materiais e institucionais para que os
hospitais universitarios federais possam desempenhar plenamente suas funcdes em
relacao as dimensdes de ensino, pesquisa € extensao e a dimensao da assisténcia a saude.

- Alguns destaques do objeto social:
Il - Administrar unidades hospitalares;

[Il - Prestar servicos de apoio a gestao hospitalar, com otimizacao de processos e
servicos, implementacao de sistema de gestdao, monitoramento de resultados,
bem como o desenvolvimento de outras atividades afins;

IV - Prestar servicos de consultoria e assessoria em sua area de atuagao.

- Durante a estruturagcao da empresa, se inspiraram na reorganizacao funcional e
operacional da Infraero, que também se organizou na forma de pequenos CSCs como
centros de especialidades.

=
8{_}8 Situacao Atual e forma de atuacao

- A rede de hospitais universitarios federais é formada por 51 hospitais vinculados a 36
universidades federais - destes, 45 hospitais sdo vinculados a Rede Ebserh.

- Uma consultoria contratada para reformulacao do planejamento estratégico, em 2018,
mudou o foco dos projetos prioritarios e esta sendo analisada a possibilidade de
implantagao de CSCs locais como, por exemplo, no RN, onda ha 3 hospitais conveniados.

- Os clientes sao os hospitais universitarios e os interlocutores principais sao os reitores.

- Para um observador externo, a Ebserh € um CSC que extrapola a classificacao prevista
na literatura base, porque:

e Assume processos gerenciais e estratégicos dos hospitais;



e Estdo testando um modelo de prestacao de servico finalistico.

- Internamente, se vém com um CSC ainda em construgao porque 0S Processos
normalmente centralizados em CSCs tém coberturas que variam entre 12 e 20% do que
as redes movimentam ou demandam.

- Entendem que a esséncia do sucesso de um CSC, particularmente em um setor que lida
com vidas humanas, passa por gestao por processos e dominio de técnicas de
gerenciamento e analises de dados.

@( Resultados em destaque

- O servico de consultoria juridica foi o primeiro inteiramente prestado sob um modelo de
CSC. Um time de especialistas remotos analisa as demandas juridicas dos hospitais ou
das universidades.

- Analises que levavam semanas sao atendidas em dias.

- Outro projeto em andamento € a parte da comunicagao social, com padronizacao dos
canhais, materiais e estratégias, com a centralizacao da equipe de criacao e producao para
toda a rede.

Desafios e comentarios adicionais

- Um dos itens do objeto social sugere que a empresa pode prestar servicos de saude
diretamente, mas isso Nndao esta no escopo da atuacao efetiva dela.

| - Prestar servicos gratuitos de assisténcia médico-hospitalar, ambulatorial e de
apoio diagnostico e terapéutico a comunidade, no ambito do SUS;

- Uma das causas da baixa cobertura das compras € a frustracao dos fornecedores em
processos licitatérios passados. Como 0s processos eram demorados, os hospitais
realizavam compras emergenciais e as quantidades das atas de registros de precos nao
eram alcancgadas. Licitagcdes chegaram a ndo terem interessados.

- A formacao de um pool de radiologistas, decorrente de uma agcao emergencial para
atendimento de demanda judicial em Santa Maria, mostrou o potencial de agilizacao de
processos e economia de tempo e recursos em um servico finalistico e esta em estudo
para replicacao na rede para laudos de especialistas em exames diversos.

-Sugerem que analisemos as experiéncias com CSCs do governo portugués e do Consorsi
de Salut | Social de Catalunya, que atua na administracao de hospitais de forma similar
ao modelo da Ebserh, sendo responsaveis pelas operacdes integrais ou parciais de mais
de 100 instituicoes.
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Estados Unidos

Visao geral:

Nos Estados Unidos, o Shared Services € o centro de servicos compartilhados do governo
federal e possui uma estrutura bastante complexa e organizada, com diversos 6rgaos
envolvidos para atender a missao estabelecida.

Catéalogo de servicos:

Disponivel em https://ussm.gsa.gov/marketplace/

Org3os responsaveis:

» Unified Shared Services Management (USSM)
o Office of Shared Solutions and Performance Improvement (OSSPI)

Orgios superiores:

» Office of Management and Budget (OMB)
» General Service Administration (GSA)

@ Historico

- Em 2019, o Governo Federal Norte-americano publicou um memorando com uma visao
de longo prazo para aprimorar as habilidades e incrementar as capacidades dos 6rgaos
Nno cumprimento das suas missdes institucionais, por meio do aprimoramento das
funcdes de sustentacao para o governo federal.

- Os principais objetivos sao:

e Melhoria no desempenho dos érgaos em suas missodes especificas;
e Melhoria na qualidade dos servicos ofertados a sociedade;
e Melhor gestdao dos impostos pagos pelos contribuintes.

- Antes de 2019, 6rgaos publicos haviam promovido algumas ac¢des visando a
convergéncia na operacionalizacdo das suas fungdes de suporte, como o
compartilhamento de tecnologia comum. Em 2019, foram consideradas as licdes
aprendidas, observando os sucessos e também os fracassos dessas acoes.

- Tal como na iniciativa privada, foi previsto um investimento inicial do governo para
implementacao da centralizagao, mas foi estimada uma economia financeira entre 5-30%
ao longo do tempo.

- Servicos comuns de suporte (mas que eram prestados de forma descentralizada), como
processamento de contratagdes, de gestao financeira, de viagens, folha de pagamento
etc., custam aos contribuintes norte-americanos 25 bilhdes de ddlares anualmente.
Apesar desse alto custo, foi observada uma baixa satisfacao com relagdao a qualidade
desses servicos prestados.



o
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- Esta sendo apresentada uma nova proposta para os servicos compartilhados, baseada
em experiéncias da industria e também de outros governos, visando reduzir a duplicagao
de servigcos, melhorar a prestacao de contas e aprimorar a os Servicos Compartilhados.

- A aplicacdo dessa nova proposta exige que o governo defina uma abordagem
compartilhada para os servicos, incluindo: padrdes para relacionamento interérgaos e
prioridades para os servicos compartilhados, capacidade centralizada, governanca
compartilhada e metas de desempenho, aumento da oferta de servicos de qualidade,
com valor agregado para os contribuintes.

Como funciona:

Uma vez identificada a oportunidade de atendimento de servico compartilhado, o
Escritorio de Gestao da Qualidade do Servigco (Quality Service Management Offices -
QSMO) desigha uma unidade responséavel pelo atendimento/gerenciamento desse
“cliente” que deve oferecer recursos eficientes, empregando as melhores praticas dos
setores publicos e privados. Alguns érgaos podem ter a prerrogativa de contratar os
servicos separadamente, desde que comprovem que esse modelo resulta em vantagem,
considerando preco, prazo e outros fatores.

FoeY Governanca
[ AN )

O modelo proposto para o governo federal € de governanca colaborativa, cujos principais
atores (stakeholders) sao:

» Office of Management and Budget (OMB): Ligado diretamente a presidéncia
(White House), administra o orcamento federal e também monitora o
desempenho dos 6rgaos do governo (denominados "federal agencies").

> General Service Administration (GSA): E um érgao independente do governo dos
Estados Unidos, cuja principal atribuicao € administrar as propriedades do governo
federal e fornecer opgdes de contratos para os demais orgaos, para que eles
possam se concentrar em suas atividades finalisticas.

» Unified Shared Services Management (USSM): Formalmente é o 6rgao responsavel
pelo centro de servicos compartilhados e responde ao OMB e a GSA. Esta envolvido
na execucao operacional e na gestao diaria dos servicos compartilhados,
garantindo que as necessidades das agéncias clientes sejam atendidas de maneira
eficiente e eficaz.

» Office of Shared Solutions and Performance Improvement (OSSPI): Na estrutura
do USSM, esse Escritério de Solugdes Compartilhadas garante a implementacgao



das estratégias definidas pelo governo para compartilhamento dos servigos. A
OSSPI se concentra em estratégias de melhoria e inovagao.

» Quality Service Management Offices (QSMOs). Credenciados pelo governo
conforme a area, esses escritérios sao responsaveis pela consolidacao da oferta de
servigcos por diferentes fornecedores e o gerenciamento da qualidade desses
servicos ofertados. Atualmente, podem ser credenciados nas seguintes areas
tematicas: seguranca cibernética; gestao financeira; gestao de contratos e gestao
de recursos humanos.

» Providers: Os fornecedores de servicos e solug¢des, que podem ser tanto publicos
guanto privados (ou o proprio governo diretamente), devem seguir os padrdes de
gualidade definidos para constarem nos catalogos disponibilizados pelos QSMOs.

Em resumo, a OMB designa unidades para atuar como QSMO, estabelecidos como
Governanca “conjunta” com representantes de todo o Governo Federal e Conselhos para
assegurar uma tomara de decisdao imparcial. Cada 6rgao designado para atuar como
Escritorio (QSMO) apresenta um plano de implementacao de cinco anos para avaliagao
de um conjunto de critérios para atuar como um Escritério eficaz em todo o Governo.
Esse plano deve conter recursos sustentaveis, conjunto de servicos relevantes e atuacao
de cada parte interessada para a execucao do plano ao longo de sua vigéncia.



Canada

Visao geral:

O Shared Services Canada (SSC) tem como foco o compartilhamento de infraestrutura
de tecnologia da informacao (TI). Eles trabalham com parceiros para promover a
Estratégia de Governo Digital do Canad3, viabilizando o acesso digital a beneficios e
servicos governamentais.

Catéalogo de servicos:

Disponivel em https://www.canada.ca/en/shared-services/programs/delivering-digital-
together.html

Orgao responsavel:

» Shared Services Canada (S5C)

Orgao superior:

» Min. of Public Services and Procurement

@ Historico

- Durante o processo de orcamentacao das operagdes do governo canadense, Nos anos
de 2010 e 2011, houve uma mobilizagao para identificar oportunidades de economia
adicional e melhorar a prestacao de servicos.

- Nesta revisao, foram examinados exemplos de outras jurisdicdes e organizacdes do setor
privado com relacao as suas proprias plataformas de tecnologia da informacao (TI). A
decisao de criar o Shared Services Canada (SSC) é um resultado dessa analise.

- Em 4 de agosto de 2011, foi anunciada a criagcao do SSC. Os servicos de infraestrutura de
Tl e o financiamento e pessoal relacionados foram transferidos do Public Works and
Government Services Canada (PWGSC) para o SSC por Order-in-Council (OIC)
(aproximadamente 1.500 cargos).

- O novo departamento foi encarregado de fornecer servicos de infraestrutura de Tl a 43
departamentos governamentais — especificamente para e-mail, data centers e redes.

o/\Vo Situacao Atual e forma de atuacao
(=) afa

- Desde 1° de abril de 2012, o SSC tornou-se um departamento de funcionamento
independente em termos de governanca e responsabilidades financeiras. A



responsabilidade pelas pessoas e recursos financeiros associados a entrega de e-mail,
centros de dados e servicos de rede mudou das organizacdes parceiras para o SSC.

- A atuacao do SSC canadense é focada nas solucdes de Tl para os departamentos (6rgaos
publicos) e tem interface com as demandas de bens e servicos comuns na medida em
que prové sistemas e infraestrutura tecnoldgica para a contratacao e gestao dos
contratos decorrentes.

- Desde 2018, esta em desenvolvimento um sistema para gestao, processamento e
pagamento dos servidores civis.

@( Resultados em destaque

- Apesar da abundancia de informacgdes no site do governo canadense dedicado ao SSC,
os balanc¢os de resultados estao focados no acompanhamento das agcdes de implantagcao
e de eventuais correcdes de rota motivadas por auditorias periddicas.

Segundo Souza e Silva (2020) os resultados qualitativos obtidos da implantacao desde a
implantacao, sao:

e Reducdo de sistemas de gestao;
e Melhoria na eficiéncia e reducao de custos de manutencao de sistemas;
e Melhoria na governanca publica e qualidade dos servicos publicos;
e Geragao de economias de escalga;
o Confiabilidade, Modernizacao e Seguranca nos servicos de Tl;
e Consolidagao na aquisicao publica de software e hardware.
- Servicos prestados em Seguranca cibernética e de Tl

e Protecao de sistemas, redes e informacdes do Governo do Canada contra
ameacas online.

Centro de dados

e A SSC esta estabelecendo centros de dados corporativos atualizados,
confiaveis e seguros para dar suporte as crescentes necessidades de Tl das
organizacdes federais.

Servigos na nuvem

e Servicos de computacao em nuvem ao Governo do Canada para ajudar a
melhorar os servicos digitais para os canadenses.

Acessibilidade, Acomodacao e Tecnologia Informatica Adaptativa (AAACT)

e AcOes de apoio a funcionarios com deficiéncias, lesdes e requisitos
ergondmicos em seu local de trabalho.



Tecnologia no local de trabalho

e Aquisicao e moderniza dispositivos de tecnologia no local de trabalho e
servicos de suporte para organizacdes federais.

Telecomunicagdes
e Servicos de voz, videoconferéncia, contact centers.
Comunicacao digital e colaboracao

e Suporte a e-mail para departamentos e agéncias, além de fornecer a todo o
governo do Canada ferramentas modernas de comunicacao digital e
colaboracao baseadas em nuvem.

Recursos Humanos e Pagamentos de Proxima Geragao
e Sistemas de pagamento a servidores do governo federal.
Redes

e Infraestrutura de Tl moderna para melhorar a prestacao de servicos e
agregar valor as organiza¢ées do Governo do Canada e aos canadenses.

Compras

e Garantir que os bens e servicos fornecidos pelos fornecedores e oferecidos
aos clientes fornecam o melhor valor para suas necessidades de negocios,
sejam de alta qualidade e sejam entregues no prazo.

Inteligéncia artificial

e O Programa de Inteligéncia Artificial (IA) do SSC e o Centro de Exceléncia de
IA (AICOE, na sigla em inglés) usam tecnologias disruptivas para incubar casos
de uso de IA, promover o uso de IA, quebrar silos e promover a inovagao digital.

00
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- O SSC, que fornece servicos digitais para diversos 6rgaos e entidades do governo do
Canada, esta incluido no portfélio do Ministro de Servicos Publicos e Compras (Min. of
Public Services and Procurement).



México

Visao geral:

Nao foi identificada uma unica instituicdo denominada como Centro de Servicos
Compartilhados no governo federal mexicano. Entretanto algumas situacdes foram
observadas como a existéncia de uma plataforma de servicos digitais a serem
compartilhados entre os érgaos da administracao publica e também a existéncia de
espacos de trabalho eventuais a serem compartilhados por diferentes érgaos publicos.

Catéalogo de servicos:

Acesso restrito — plataforma de servicos digitais nao disponivel ao publico externo
(https://www.gob.mx/epn/mexicodigital).

Org3os responsaveis:

» Coordinacion de Estrategia Digital Nacional (CEDN)
» Instituto de Administracion y Avaldos de Bienes Nacionales

Orgao superior:

> Presidéncia da Republica

@ Historico

- Em 2018 o Governo do México publicou a sua primeira “Estratégia Nacional Digital”, que
foi um plano de agao para fomento a adogao e ao desenvolvimento de tecnologias de
informacao em um prazo de 5 anos. O objetivo fundamental da Estratégia era alcancar
um Meéxico Digital em que a utilizacdao de tecnologia maximizasse o seu impacto
econdmico e social em beneficio da qualidade de vida da populagao.

- Em 2021 foi publicada a nova Estratégia Digital Nacional,agora com horizonte 2021-2024.
Entre as linhas de acao definidas nessa estratégia, destacam-se:

¢ Fomento ao desenvolvimento de sistemas governamentais proprios e de acesso
aberto que possam ser compartilhados entre as instituicoes;

e Desenvolvimento de instrumentos de colaboracdo para compartilhamento de
recursos e infraestrutura tecnoldgica entre as instituicdoes governamentais.

(an]
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- A Coordenacao de Estratégia Digital Nacional (Coordinacion de Estrategia Digital
Nacional - CEDN) é responsavel pelo desenvolvimento de tecnologias de informacao e

comunicacao para uso da Administracao Publica Federal, além da elaboracao e



implementacao das politicas publicas e diretrizes relacionados aos sistemas digitais do
governo federal.

- O Instituto de Administracdao e Avaliacao do Patrimdnio Nacional (/nstituto de
Administracion y Avaldos de Bienes Nacionales), vinculado a Secretaria de Fazenda
(Secretaria de Hacienda), € responsavel pela definicdo de regras e fomento ao
compartilhamento de imoveis utilizados por 6rgaos publicos.

@( Resultados em destaque

- Assim como observado em outros paises, no México, a Estratégia Digital impulsionou a
pratica do compartilhamento de servicos governamentais (com foco nos servicos
digitais).

- Esta publicado um Guia técnico sobre o uso de servicos digitais compartilhados e
software publico, em que esta estabelecida a forma pela qual um servico digital sera
declarado como compartilhado, bem como o procedimento pelo qual os 6rgdos e
entidades da Administracao PuUblica Federal poderao utiliza-lo. O Guia também
apresenta algumas defini¢cdes basicas (glossario).

- As regras para uso de espacos compartilhados também estao publicadas de forma clara,
objetiva e simples.

Desafios e comentarios adicionais

- Com preocupacao social, rural e também comercial, o programa prioritario relacionado
a Estratégia Digital é o “Internet para Todos” — que surgiu do Eixo “Economia” do Plano
de Desenvolvimento Nacional (PND) 2019-2024.

- Esse programa (“Internet para Todos”) visa viabilizar a integragcao da populagao a
tecnologia de Internet e telefonia movel no territério nacional, ampliando a capacidade
financeira, inclusdao e garantindo a possibilidade de levar programas de bem-estar social
diretamente aos beneficiarios.

- E esperado que com os espacos compartilhados disponibilizados pelo Governo
mexicano, o servigco prestado se torne mais dinamico e eficiente; que haja maior incentivo
a novas formas de colaboracao e também que contribua para economia dos gastos
publicos.

2% Covernanca

- Em janeiro de 2023 foi criada a Comissao Inter Secretarial de Tecnologia da Informacgao
e Comunicagao e Segurancga da Informacao (Comision Intersecretarial de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion, y de la Seguridad de la Informacion - CITICSI) para



condugao colegiada de agdes para implementacao das politicas publicas focadas na
estratégia digital.

- A CITICSI é presidida pela autoridade titular da CEDN e conta com a participacao de
titulares das unidades de Tl de 19 Secretarias de governo, do gabinete da presidéncia e da
assessoria juridica do poder executivo federal; titular da empresa subsidiaria da
“Comissao Federal de Eletricidade, Telecomunicacdes e Internet para Todos” e titular da
Comissao Nacional de Melhoria Regulatodria; e também conta com servidores publicos
(que trabalham na area de TI) indicados pelas autoridades de outras 7 instituicoes
governamentais.



Chile

Visao geral:

No governo federal chileno, o compartilhamento de servicos tem como escopo 0s
servicos digitais. Tal direcionamento foi impulsionado com a publicacdo da Lei de
Transformacao Digital (Lei n° 21.180/2019), que modificou as bases para realizacdo dos
procedimentos administrativos do Estado, que passaram a ser obrigatoriamente
eletrénicos. Para auxiliar os 6rgaos na implementacao dessa Lei, o governo federal
colocou a disposicao algumas plataformas para realizacdo de procedimentos e
manutencao de arquivos de forma eletrénica. Atualmente, o érgao responsavel pelo
desenvolvimento e operacao de plataformas e servicos compartilhados € a Secretaria de
Governo Digital, criada por meio da Lei n° 21.658 de fevereiro de 2024, que faz parte da
estrutura da Subsecretaria da Fazenda, do Ministério da Fazenda (Ministerio de
Hacienda).

Ademais, € valido destacar que desde 2003 o governo chileno conta com uma central de
compras (ChileCompra — Mercado Publico'), gue redne em um Unico lugar a demanda
dos 6rgaos publicos e a oferta de milhares de fornecedores. Esse € um servico publico
descentralizado, que estd sob responsabilidade da Diretoria ChileCompra (Direccion
ChileCompra), que também esta ligada ao Ministério da Fazenda e esta sujeita a tutela
do Presidente da Republica.

Catéalogo de servicos:

Catdlogo de Procedimientos Administrativos y Tramitaciones (CPAT):
https://cpat.gob.cl/acerca-del-cpat/

Plataformas:

https://digital.gob.cl/plataformas-transversales/

https://www.mercadopublico.cl/Home (Compras Publicas)

Guias: https://digital.gob.cl/transformacion-digital/estandares-y-guias/

Org3aos responsaveis:

» Secretaria de Gobierno Digital
» Direccion ChileCompra

Orgao superior:

> Ministerio de Hacienda

! https://www.mercadopublico.cl/Home



@ Historico

- Em 2019, o Governo Federal chileno publicou a Lei de Transformacao Digital do Estado
(Lei 21.180). Foi entao estabelecida a obrigatoriedade aos 6rgaos da Administracao para
utilizacao de plataformas para realizacdao de procedimentos e manutencao de arquivos
de forma eletrénica, atendendo aos padrdes de segurancga, interoperabilidade,
interconexao e ciberseguranca.

- Por meio de regulamento especifico, foi estabelecida a gradualidade para
implementacao completa da Lei, que deve ser finalizada até 31 de dezembro de 2027.

- A gradualidade de implementacao foi organizada em grupos de entidades e em fases
de implementacao.

- A responsabilidade pela implementacao da Lei € de cada érgao, mas o Governo Federal
colocou a disposicao, por meio da Secretaria de Governo Digital (Secretaria de Gobierno
Digital), algumas plataformas tecnoldgicas para facilitar os processos associados a
Transformacao Digital do Estado (https:/digital.gob.cl/plataformas-transversales/).

- Com relagao a central de compras chilena, a concepc¢ao da iniciativa comecou em 1994
e foiimplementada em 1998 na Comissao Interministerial para a Modernizagao do Estado.
Um ano depois, foi apresentado o projeto de reforma do sistema de contratagao publica
e publicada a primeira versao da plataforma. Em 2003, com a nova Lei de Contratacdes
Publicas, a “ChileCompra” nasceu oficialmente com a primeira versao do Mercado
Publico (www.mercadopublico.cl).

o]
,-°\
O/ ¥O . . .
oA Situacao Atual e forma de atuacao
- O o6rgao responsavel pelo desenvolvimento e operacao de plataformas e servicos
compartilhados é a Secretaria de Governo Digital, criada por meio da Lei n° 21.658 de
fevereiro de 2024

- As plataformas tecnoldgicas sao disponibilizadas aos diversos érgaos de governo para
facilitar os processos associados a Transformacao Digital do Estado e incluem servicos
como: identidade digital (cadastro unico e assinatura eletrénica), registro e digitalizagcao
de processos eletronicos, interoperabilidade, comunicagcdes (tramitacao de processos
digitais entre 6rgaos), portal de dados abertos e avaliagao de projetos de TI.

- A Secretaria de Governo Digital também é responsavel por estabelecer as politicas e
regulamentos transversais associados a Transformacao Digital do Estado.

- De acordo com a Lei de Contratagcdes Publicas, alguns 6rgaos publicos chilenos devem
realizar suas compras por meio da plataforma Mercado PUblico. Dentre eles destacam-
se: ministérios, subsecretarias, municipios, universidades publicas, hospitais e servicos de
saude; Controladoria-Geral da Republica e as Forcas Armadas da Ordem e Seguranca.



- O Poder Judiciario, o Congresso Nacional, o Ministério PuUblico, o Banco Central e as
Empresas Publicas criadas por lei nao sao obrigados a utilizar a plataforma Mercado
Publico. No entanto, sob o principio da transparéncia, alguns destes concordaram
voluntariamente em negociar por meio dessa plataforma.

@( Resultados em destaque

- S30 671 6rgaos da administragcao publica que devem implementar mudancas em seus
procedimentos para atenderem ao disposto na Lei de Transformacao Digital do Estado
(Lei 21.180/2019).

- Entre os produtos/servicos compartilhnados, o que estd com implementacdo mais
avancada € a assinatura eletronica, que abrange 83% dos 6rgaos previstos em Lei, seguido
pela tramitacao de processos digitais, com 71% dos 6rgaos atendidos.

- Os principais indicadores operacionais de cada produto/servico compartilhado s&o
publicos e estao disponiveis para consulta na Internet 2.

- Com relagao a plataforma de compras publicas chilena (Mercado Publico), atualmente
sao mais de 850 organizagdes que podem comprar de forma autdnoma através da
plataforma, seja por meio de convénio, licitagcdes publicas ou privadas ou negociacdes
diretas.

- Durante o ano de 2024 (até novembro), um total de 1.076 6rgaos demandantes
realizaram compras através do Mercado Publico, gerando um total de 1.691.017 pedidos
de compra, movimentando mais de 12 trilhdes de pesos chilenos (equivalente a 13,8
bilhdes de ddlares aproximadamente).

- Mais dados estao apresentados de forma clara e organizada na pagina de dados abertos
sobre as compras publicas. E possivel, por exemplo, consultar todas as negociacdes por
compradores, por fornecedores, por data, por regido, entre outros. Também sao
disponibilizadas ferramentas para descarga massiva de dados.

Desafios e comentarios adicionais

- A Lei de Transformacé&o Digital (Lei 21.180/2019) impulsionou o foco pela centralizacéo
dos servicos digitais. E o desafio enfrentado atualmente pela Secretaria de Governo
Digital € concluir a implementacao dos procedimentos conforme estabelecidos em lei
até 31 de dezembro de 2027.

- Além de ter seus processos certificados pela ISSO 9001:2015, também merecem
destaque a organizacao e a transparéncia promovidas pela Diretoria ChileCompra com
relagao ao funcionamento da plataforma de Mercado Publico.

2 https://digital.gob.cl/transformacion-digital/estadisticas/
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- O o6rgao responsavel pelo desenvolvimento e operagao de plataformas e servicos
compartilhados € a Secretaria de Governo Digital, criada por meio da Lei no 21.658 de
fevereiro de 2024, que faz parte da estrutura da Subsecretaria da Fazenda, do Ministério
da Fazenda.

- Faz parte da estrutura de governanca da Secretaria de Governo Digital um comité
executivo composto por integrantes do Ministério da Fazenda e também da Secretaria
Geral da Presidéncia (que € um orgao vinculado diretamente ao presidente do Chile).

Presidente de la Republica

Consejo de Asesor Permanente para la
modernizacion del Estado

Presidencia
|

Ministerio Secretaria General de la Ministerio de Hacienda
Presidencia

Gobierno Digital

Laboratorio de Gobierno

Secretaria de Modernizacion

Servicio Civil

DIPRES

Divisién de Coordinacién Interministerial

Comite ejecutivo

Fonte: Secretaria de Gobierno Digital - Gobernanza (https://digital.gob.cl/nosotros/)

- No caso da Diretoria ChileCompra, responsavel pela plataforma Mercado Publico, foi
criada em 2003, esta sib supervisao do Presidente da Republica e faz parte da estrutura
do Ministério da Fazenda - mais especificamente € um organismo relacionado a
Subsecretaria de Fazenda.

- A Diretoria ChileCompra possui como chefe da organizagao um diretor de confianga
exclusiva do Presidente da Republica, que € o chefe superior do servico. A estrutura
também conta com cinco divisdes para assuntos especificos: Divisao de Compras
Publicas, Divisao de Gestao Usuaria, Divisao de Tecnologia, Divisao de Estudos e Politicas
de Compra e a Area de Estratégia e Gest3o Institucional.

- Destaca-se ainda o incentivo a participacao da sociedade por meio de Conselho da
Sociedade Civil (Cosoc ChileCompra), além da transparéncia dada as contas publicas e
disponibilizacao de dados abertos ou por meio de consultas publicas.



Uruguai

Visao geral:

Embora nao identificado explicitammente um CSC na estrutura do governo federal no
Uruguai, foram identificadas duas “unidades executoras” vinculadas diretamente a
Presidéncia do pais que desempenham funcdes equivalentes as de um CSC. Uma dessas
unidades é o Escritério Nacional de Servico Civil (Oficina Nacional del Servicio Civil -
ONSC), mais antiga, voltada a gestao de recursos humanos do Estado; a outra, mais
recente, € a Agéncia de Governo Eletronico e Sociedade da Informacao e do
Conhecimento (Agencia de Gobierno Electronico y Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento - Agesic), que tem como principal foco a implementacao da politica de
governo digital no Uruguai.

Catalogo de servicos:

Disponivel em:

Agesic: https.//www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-
conocimiento/tramites-y-servicios/servicios

ONSC: https.//www.gub.uy/oficina-nacional-servicio-civil/tramites-y-
servicios/servicios

Orgao superior:

» Presidencia de la Republica

Orgio responsavel:

» Agencia de Gobierno Electronico y Sociedad de la Informacion y del Conocimiento
(Agesic)
» Oficina Nacional de Servico Civil (ONSC)

@ Historico

- A Agesic foi criada em 2005 (art. 72 da Lei 17.930/2005), mas teve algumas alteracdes,
sendo a suas atribuicdes atuais definidas por meio do Decreto 184, de julho de 2015.

- No Decreto n.° 184/2015 foram compiladas as competéncias da Agesic que se
encontravam dispersas em multiplas disposicdes regulamentares, bem como algumas
que haviam sido originalmente atribuidas a outras entidades.

- Atualmente a Agesic € uma “unidade executora” vinculada diretamente a Presidéncia
da Republica, cujas atribuicdes estao relacionadas a implementacao da politica digital do
pais, promovendo a inclusao da pratica digital de seus habitantes.



- Outra “unidade executora” que faz parte da estrutura da Presidéncia é a ONSC, cujo foco
de atuacao € na gestao da politica de administragao de servidores publicos, visando
assegurar uma administracao eficiente.

- A ONSC auxilia os 6rgaos da Administracao Publica uruguaia na organizagcao e
funcionamento dos seus departamentos, na racionalizacdao dos métodos e
procedimentos de trabalho e nos sistemas de informacao necessarios. Este
aconselhamento pode ser obrigatorio ou facultativo para o 6rgao assessorado, conforme
O cada caso.

Do
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o Situacao Atual e forma de atuagao
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- A Agesic coordena um grupo de trabalho que fornece solugdes e respostas as
organizacdes ligadas aos servi¢os prestados pela Agéncia, ministra treinamentos e realiza
determinados procedimentos operacionais dos 0Orgaos estatais que consomem o0S
servicos disponibilizados pela Agéncia.

!

- A ONSC tem como obrigacao prestar assessoria técnica a Administracao Central,
Entidades Autonomas e Servicos Descentralizados para diagndstico, aplicacao e avaliacao
da politica de administragcao de pessoal. Da mesma forma, presta assessoria aos outros
orgaos do Estado que, de forma voluntaria, solicitem seus servicos.

- Existe um catalogo de tramites e servicos do Estado, com todos os servigos oferecidos
pelo Governo uruguaio. Cada organizacao é responsavel pela informacao contida no
catalogo relativamente aos seus procedimentos, sendo a Agesic quem garante o
cumprimento das diretrizes de normalizacao estabelecidas.

- Tanto a Agesic quanto a ONSC disponibilizam seus servicos de forma online no referido
catalogo.

@( Resultados em destaque

- O Uruguai faz parte do grupo “Digital Nations”, que € um grupo de paises com nivel
avancado de desenvolvimento de governo digital, sendo o Unico representante da
Ameérica do Sul e Central.

- Além do Uruguai, que assumiu a presidéncia do grupo em 2018, atualmente fazem parte
desse grupo: Corea do Sul, Estdénia, Israel, Nova Zelandia, Reino Unido, Canada, México,
Portugal e Dinamarca.

- Os principios orientadores do grupo estao focados no desenvolvimento da
conectividade, cidadania digital, programacao desde a infancia, governo aberto, padrdes
e codigos abertos e governo centrado nas pessoas.



- Painéis com os principais indicadores da Agesic e da ONSC sao publicos e estao
disponiveis em suas respectivas paginas na Internet *

Desafios e comentarios adicionais

- Como integrante do grupo “Digital Nations”, por meio do intercambio e da
aprendizagem conjunta, o principal desafio é aprimorar o governo digital, por meio da
agilidade e eficiéncia dos servicos e tramites.

2% Covernanca

- Ambas as instituicdes aqui identificadas (Agesic e ONSC - que exercem as funcdes
equivalentes as de um CSC) sdao consideradas “unidades executoras” e estao vinculadas
diretamente a Presidéncia da Republica. Cada uma possui sua estrutura organizacional e
respectivas autoridades.

- A autoridade maxima na Agesic € exercida por um diretor executivo e um comité
diretivo honorario, composto por outros trés diretores. No caso da ONSC, a autoridade
maxima é exercida por um diretor e um subdiretor.

3 ONSC: https://www.gub.uy/oficina-nacional-servicio-civil/datos-y-estadisticas/datos/visualizador-datos
Agesic: https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/observatorio-
accesibilidad-digital




Coldmbia

Apesar de existirem muitos CSCs de empresas privadas na Coldbmbia, inclusive tornando
0 pais uma referéncia na América do Sul em CSC, nao foi encontrado um CSC do governo
federal. Em maio de 2011, foi aprovado um projeto junto ao BID para “redesenho
institucional e servicos compartilhados no Governo Colombiano”. Este projeto teve como
principais objetivos a realizacdo de estudos técnicos para fundamentar o desenho de
entidades prioritarias para o Governo e definir processos de servicos compartilhados que
possam gerar eficiéncia as entidades estatais. Entretanto, ndao foram encontrados
resultados desse projeto disponiveis ao acesso publico.

Atualmente, o Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) é o 6rgao
responsavel pela melhoria continua da gestao dos servidores e instituicdes publicas e
atua de forma técnica, estratégica e transversal. Contudo, nao foi identificada nenhuma
iniciativa relacionada a formalizacao de CSC governamental.

Por sua vez, o Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC)
tem como competéncia para aumentar e facilitar o acesso de todos os habitantes as
Tecnologias de Informagao e Comunicagao. Mas tampouco foi encontrada alguma
iniciativa para implementacao de CSC governamental. O que se observou, neste caso, foi
a proxima relacéo desse Ministério com CSCs privados na area de TI. E de interesse do
governo, por exemplo, que haja maior desenvolvimento do setor de Business Process
Outsourcing (BPO), inclusive com uso de inteligéncia artificial, em beneficio da
populacao.

“O setor de BPO, que reune centros e empresas de servicos compartilhados, gera
cerca de 752 mil empregos no pais, principalmente nas dreas de mdo-de-obra e
atendimento ao cliente. Segundo o ministro Lizcano, este setor pode ter muitas
ferramentas de Inteligéncia Artificial, o que abre oportunidades importantes em
termos de inovagcdo e crescimento, sabendo aproveitd-las e compreendendo a
sua dindmica. Nesse sentido, sGo gerados desafios que os empreendedores
devem estar preparados para assumir. Por este motivo, durante a reunido foi
anunciada uma mesa técnica entre o Ministério e o sindicato BPro para trabalhar
na formacdo e transformacgdo digital do setor de BPO. «Temos de compreender
que a IA ndo vai acabar com o emprego, como € o medo de muitos. O que vai
gerar é um deslocamento de empregos, uma transformac¢do, para a qual é
fundamental estar preparado. E por isso que devemos ter formacdo - como a que
estamos proporcionando pelo Ministério, através de programas como o Talento
Tech e o ICT Generation, para citar alguns', explicou o responsavel pela pasta das
Tecnologias de Informacdo e Comunica¢cdo. Para encerrar, reiterou o apoio do
Governo a este setor e convidou os seus membros a continuarem acreditando na
Colébmbia, apostando na criagdo de mais empregos.” (Tradugdo livre?)

4 Noticia: https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Sala-de-prensa/Noticias/382120:Ministro-TIC-invita-a-las-empresas-
de-servicios-compartidos-y-contact-centers-a-entrar-en-la-era-de-la-Inteligencia-Artificial




Portugal

Visao geral:

Em Portugal, a entidade que exerce as funcdes de um CSC no setor publico € a Entidade
de Servicos Compartilhados da Administracdao Publica (ou Entidade de Servicos
Partilhados da Administra¢cdo Publica, I. P. - ESPAP). Seu funcionamento € equiparado
ao de uma entidade puUblica empresarial para efeitos de concessao e desenvolvimento de
solucdes, aplicacdes, plataformas, projetos e execucao de atividades necessarias a
prestacao de servicos compartilhados, compras publicas, gestao de frota (Parque de
Veiculos do Estado - PVE) e as respectivas atividades de suporte €, em geral, a promogao
da utilizacao de recursos comuns na Administracao Publica. A ESPAP presta e recebe
colaboracao dos servicos e organismos das administracdes central do Estado, direta e
indireta, regionais e autarquicas, no ambito das suas atribuicdes

Além da ESPAP, é interessante também citar a Agéncia para a Modernizagcao
Administrativa, LLP. (AMA), que também €& um instituto publico integrado na
administracao indireta de Portugal e € responsavel pela promocao e desenvolvimento da
modernizagao administrativa no pais. Como consta na “visao” desse instituto, suas agdes
sdao guiadas pelas necessidades e expectativas dos cidadaos, das empresas e da
sociedade.

Catalogo de servicos:

ESPAP: https//www.espap.gov.pt/Default.aspx

AMA: https.//www.gov.pt/entidades/agencia-para-a-modernizacao-administrativa

Orgao responsavel:

» Entidade de Servicos Partilhados da Administra¢do Publica - Instituto Publico
(ESPAP, I.P.)
» Agéncia para a ModernizagcGo Administrativa - - Instituto Publico (AMA, I.P.)

Orgao superior:

ESPAP: Ministério das Finang¢as —em conjunto com Ministro da Presidéncia
AMA: Ministério da Juventude e Modernizacdo

@ Historico

- Criada por meio do Decreto-Lei n°117-A/2012, a ESPAP é um instituto publico de regime
especial, integrado na administracao indireta do Estado, dotado de autonomia
administrativa e financeira e de patrimoénio proprio.

- Em junho de 2024 o Conselho de Ministros de Portugal aprovou a Reforma da
Administracao Publica (AP), que constitui a primeira fase de uma Reforma estrutural e



mais ampla, a 4 anos. Entre as iniciativas, destaca-se a concentragcao de servicos comuns
com transferéncia de varios desses servicos a ESPAP.

- A AMA foi criada em 2007 e, desde a sua origem, desenvolve solucdes de suporte a
simplificacao e inovagao dos servigos publicos, novas formas de os gerir ou oferecer em
diversos canais, assim como diversas solucdes transversais de governo eletrénico.

2 Situacao Atual e forma de atuacgao

o/\o

oo

- Missao

e Assegurar a obtencao de ganhos de eficacia e eficiéncia, através da

utilizagao racional de recursos publicos comuns e da prestacao de servicos
partilhados, contribuindo para um Estado mais agil e direcionado para o
desenvolvimento sustentavel do pais.

- Visao

e Ser a opcao de referéncia para a Administracao Publica na utilizacao de
recursos publicos comuns e na prestacao de servicos partilhados.

- O modelo da entidade contempla prestacao de servicos de natureza comum, mas
também de natureza tecnoldgica e estao agrupados nos seguintes temas:

e SP Compras Publicas
o Racionalizagao de custos e simplificacao da aquisicdo de bens e
servicos transversais na Administracao Publica.

e SP Financas
o Gestao financeira por meio da integragcao, normalizacdo e boas
praticas nos processos orgcamentais, financeiros e logisticos.

e SP Tecnologias de Informmacao e Comunicagao
o Desenvolvimento de sistemas de informacdo, planeamento,
coordenacao, gestao de recursos de infraestrutura, comunicacao e
segurancga.

e SP Recursos Humanos
o Normalizacao de regras e procedimentos na gestao de recursos
humanos pelos servicos partilhados na Administragcao Publica.
o Inclui servicos compartilhados, mas também sistemas
compartilhados.

e SP Project Management Office (SPPMO)
o Centro de exceléncia em Gestao de Portifélio e de Projetos (PPM),
composto por profissionais certificados e com experiéncia relevante em
gestao no ecossistema publico.

- Cabe ressalvar que especificamente para o Servico Nacional de Saude, em 2010 foi criada
a empresa publica Servicos Partilhados do Ministério da Saude (SPMS), que tem como
Missao a prestacao de servicos compartilhados nas areas de compras e logistica, servicos



financeiros, recursos humanos e sistemas e tecnologias de informag¢ao e comunicagao as
entidades com atividade especifica na area da saude de Portugal.

- Por sua vez, a AMA, em colaboracao com diversas entidades da Administracao Publica,
oferece servicos relacionados a modernizacao e simplificacdo administrativa cujos
usuarios finais sdo os cidadaos ou as empresas.

- Em seu Plano Estratégico 2021-2023 (o ultimo disponivel no site oficial), constam como
Missao e Visao:

Missao

- Visao

Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acdes de
modernizacao e de simplificacdo administrativa e promover, coordenar,
gerir e avaliar o sistema de distribui¢cao de servicos publicos, no quadro das
politicas definidas pelo Governo

Liderar e apoiar a modernizacao da Administracao Publica, tornando-a mais
simples, acessivel, integrada e prod-ativa, guiada pelas necessidades e
expectativas dos cidadaos, das empresas e da sociedade.

- Considerando a missao e a visao definidas, para criagao de valor para diferentes
stakeholders a AMA definiu um objetivo estratégico (OE) para cada categoria de
destinatario da seguinte forma:

CIDADAOS E EMPRESAS »
Utilizadores dos Servigos Publicos ADNINISTRACAO PUBLICA et

VISAO
Liderar e apoiar a modernizagdo da Administragdo Publica,
tornando-a mais simples, acessivel, integrada e pré-ativa,
guiada pelas necessidades e expectativas dos cidadaos, das empresas e da sociedade.

OE1 OE2

OE3
Renovar a oferta de Servicos Aprofundar a transformacdo Abertu!
Piiblicos para que se tornem mais digital da Administragdo Publica, m.u:z::g.o';ﬁblu u:f‘odr;ndo
simples, acessiveis, integrados e alavancando a simplificagdo, a rtici brila
s a participagdo e transpa

Fonte: Plano Estratégico AMA 2021-2023

@( Resultados em destaque

- Os principais numeros obtidos pela ESPAP sao:



2.100 organismos na FE-AP
o O Portal da Fatura Eletrénica na Administracao Publica — FE-AP —
constitui-se como a Gateway do Estado para recepg¢ao e processamento
de faturas eletrénicas.

14 acordos quadro em vigor
o Um acordo quadro equivale a uma ata de registro de precos do poder
publico brasileiro.

530 entidades implementadas com GeRFIP
o O GeRFiP - Gestao de Recursos Financeiros em modo Partilhado
permite a qualquer servico, independentemente da sua dimensao,
regime de autonomia, setor de atividade ou localizacao geografica,
dispor de uma solucao de suporte a gestao orcamental, financeira,
patrimonial e logistica, tendo por base o Plano Oficial de Contabilidade
Publica (POCP).

190 entidades implementadas em SPRH
o Prestacao de servicos ou uso de sistemas compartilhados oferecidos
pela ESPAP.

45 sistemas de informacao geridos

280 bases de dados geridos

- Por meio do SPPMO, a CSC portuguesa exerce atividades e presta servicos ligados a
processos gerenciais e causa impactos em aspectos estratégicos das organizacoes

clientes.

650 projetos acompanhados
30€ milhdes em projetos geridos

- S3o varios os produtos e servicos oferecidos pela AMA, dentre os quais destacam-se:

Chave movel digital;

Eportugal.gov.pt;

Identificacao eletrénica;

Loja de Cidadao (reune no mesmo espaco varias entidades publicas e privadas);
Mapa do Cidadao (com informacdes sobre todos os locais de atendimento da
Administracao Publica);

Interoperabilidade na Administracao Publica (plataformma de integracao, de
mensagens e de pagamentos);

Dados abertos (mais de 2.300 datasets disponibilizados).

3 Desafios e comentarios adicionais

- A ESPAP conta com cerca de 300 profissionais, mas apenas 100 deles sdo servidores
publicos, ja os demais sao contratados de forma individual (pendente de verificagcao de
gual seria o modelo de vinculo mais parecido no Brasil).



- Ha dificuldades no sentido de contratar e reter os profissionais mais qualificados por
conta da concorréncia do setor privado.

- Além do caso da ESPAP, voltada para a administragao publica portuguesa, Portugal tem
se destacado como polo de atracao para CSCs privados de multinacionais, dentre outros
fatores, porque:

e Boa qualificagao dos profissionais portugueses,
e Diaspora desses profissionais que, ao voltarem, dominam outras linguas e
culturas;

e Boarede de comunicacgoes;

e Legislacao trabalhista considerada competitiva;
e Hub aéreo eficiente;

e Menor custo dos profissionais;

e Boa qualidade de vida;

e Estabilidade social;

e Pais considerado pacifico;

e Varias comunidades estrangeiras.

}&{ Covernanca

- Como instituicao autbnoma, a Entidade é gerida por um conselho de administracao,
organizado por fungcdes de negdcios (cinco areas) e duas diretorias responsaveis por
funcdes corporativas:

Direcao Juridica e de Administracao Geral — fornece apoio ao conselho de
administracao e prové servicos de apoio administrativo geral, tal como gestao
financeira, patrimonial, recursos humanos e logisticos para o funcionamento
interno da Entidade.

Direcao de Planeamento e Controlo de Gestao — apoia o conselho diretivo no
planejamento estratégico e no controle da operagao. Monitora os resultados e
articula o desenvolvimento de programas estratégicos ou transversais de inovagao,
gualidade e melhoria continua com as areas de negdcios, além de coordenar o
suporte metodoldgico a gestao de projetos.

- Cabe, contudo, observar que, de acordo com a Lei Organica do Governo, o Ministro de
Estado e das Financgas exerce os poderes de superintendéncia e tutela sobre a ESPAP,,
em coordenag¢ao com o Ministro da Presidéncia.

- Por sua vez, conforme estabelecido na Lei Organica do Governo, a AMA encontra-se sob
superintendéncia e tutela da Ministra da Juventude e Modernizagao.

- Ademais, a AMA ¢é responsavel pela direcdo do comité técnico do conselho para as
tecnologias de informacao e comunicacao (CTIC), e pela autenticacao eletrénica em
Portugal (Cartao de Cidadao e servigos de autenticacao associados).



Espanha

Visao geral:

Foram identificadas duas principais iniciativas com relagdao ao compartilhamento de
servicos no setor publico na Espanha: uma € no ambito do governo federal e outra,
regional (na Comunidade da Catalunha). Ambas possuem particularidades a serem
destacadas a seguir.

No ambito federal, a Secretaria Geral de Administracao Digital (Secretaria General de
Administracion Digital - SGAD) é responsavel pela promoc¢ao e coordenag¢ao do processo
de racionalizacao e transformacao digital. Nesse contexto, a SCAD publicou o marco
regulador para declaracao de servicos compartilhados, bem como a listagem desses
servicos e, posteriormente publicou também o catalogo (Catdlogo de servicios de
Administracion Digital de la SCAD) com as solu¢cdes especificas relacionadas aos servicos
comuns, infraestruturas e outros materiais para compartilhamento entre entidades
publicas.

No ambito regional, foi identificada uma iniciativa de centralizacdao na prestacao de
servicos na area de saude e social, que € o Consodrcio de Saude e Social da Catalunha (em
castelhano, Consorcio de Salud y Social de Catalufia ou, em catalao, Consorci de Salut i
Social de Catalunya). Este Consodrcio € uma sociedade andnima de capital integralmente
publico e presta servicos aos associados ou organizagdes com as quais o CSC mantém
relagdes institucionais.

Catalogo de servicos:

Governo federal:

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/pae_Estrategias/Racionaliza_y_Com
parte/catalogo-servicios-admon-digital.html

Regional:

https://www.consorci.org/el-csc/cartera-de-servicios-csc-2018/

Orgao responsavel:

» Secretaria General de Administracion Digital (SGAD)
» Consorcio de Salud y Social de Catalufa (CSC)

Orgao superior:

> Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas (Real Decreto 806/2014)



@ Historico

Governo federal

- Seguindo o Plano de Transformacao Digital da Administracao Geral do Estado e dos seus
Orgdos Publicos, em setembro de 2015 foi aprovado o marco regulatério para a
declaracao de servicos compartilhados e também publicou a primeira declaragcao de
quais sao esses servicos. Nesta primeira declaracao foram incluidos 14 servicos, alguns
deles ja em funcionamento e outros em processo de desenvolvimento e implementacgao.

- Em 2018 foi publicado o Catalogo de Servicos de Administracao Digital, em que foram
especificadas todas as solucdes a serem disponibilizadas para cada tipo de servico.

Regional

- Fundado em 1983, Consdrcio de Saude e Social da Catalunha é uma entidade publica
local de base associativa, que tem origem no movimento municipalista. O estatuto de
funcionamento atualmente vigente foi aprovado em 1995.

&
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&= Situacao Atual e forma de atuagao
Governo federal

- De acordo com o marco regulatorio, 0 os meios e servicos de Tl serdao considerados como
compartilhados quando, “pela sua natureza ou interesse comum, respondam a
necessidades transversais de um ndmero significativo de unidades administrativas”.

- Considerado como mais racional, no mesmo Marco Regulatdério é estabelecido que o
modelo de servicos compartilhados entre 6rgaos publicos € de carater obrigatoério e
substituto dos anteriormente existentes utilizados pelas diferentes unidades.

- Para realizar suas atribuicdes a SCAD trabalha com as demais Administracdes Publicas
para garantir a interoperabilidade, a eficacia e a eficiéncia na prestacao de servicos aos
cidadaos e as empresas.

- No catalogo disponibilizado, as solu¢des estao agrupadas em quatro categorias:
Promoc¢ao da Administracao Digital e dos Servicos ao Cidadao; Gestao interna;
Infraestruturas; e Regulamento, guias e relatdérios relevantes.

Regional

- Atualmente o Consércio conta com mais de 100 associados, sendo na totalidade
entidades publicas (como prefeituras, hospitais) ou privadas sem fins lucrativos.

- Além de promover o compartilhnamento de conhecimento entre os associados e realizar
projetos de consultoria internacional (como para o Brasil), o Consdércio também presta o



“servico agregado de contratagdes administrativas” (Servicio Agregado de
Contrataciones Administrativas — SACAC) proporcionando melhores condi¢cdes
econdmicas e seguranca juridica aos associados.

- O Consorcio também é responsavel pela gestao direta de centros hospitalares, de
atencao primaria e de servicos de atencao a dependéncia, bem como também é
responsavel por iniciativas transversais que prestam servicos aos associados, como um
laboratério de analises clinicas (Laboratorio de Referencia de Cataluna) e uma
plataforma de diagnostico radioldgico.

@( Resultados em destaque

Governo federal

- No atual Catalogo de Servicos de Administracao Digital, estdao disponibilizadas 65
solugdes tecnoldégicas na categoria “Promocgao da Administragcao Digital e dos Servicos ao
Cidadao”; 21, na categoria “Gestdao interna”; 6 relacionadas a “Infraestruturas”; e 14
produtos em “Regulamento, guias e relatdérios relevantes”.

- A SGAD coloca a disposicao um “Kit subsecretaria”, por meio do qual cada organizacao
pode fazer a solicitacao dos servigcos de suporte necessarios para desenvolvimento das
suas atividades. E possivel selecionar individualmente cada servico e enviar de forma
simples a solicitacao integrada de todos os necessarios.

Regional

- Mais de 150 projetos de consultoria internacional realizados pelo Consorcio em 24 paises,
Nna maioria para a América Latina.

- O consorcio também oferece o servigo de consultoria e gestao (Consultoria y Gestion -
CSC-CiG), que €& um instrumento por meio do qual sdao prestados servicos
“personalizados” para seus associados e também a terceiros.

Desafios e comentarios adicionais

- Na Espanha, o espanhol (ou castelhano) é o idioma oficial, mas o pais conta também
com outros 5 idiomas cooficiais: cataldao, galego, valenciano, basco e aranés. Esses idiomas
cooficiais, conforme a Constituicao espanhola, podem ser oficiais nas Comunidades
Autdbnomas (ao todo sdo 17 comunidades), de acordo com seus respectivos Estatutos.
Sendo assim, o governo federal, ao compartilhar solu¢cdes Unicas a serem utilizadas em
todo o pais, € importante levar esse fato em consideracao, principalmente quando se
trata de servicos que impactam diretamente os cidadaos.



- Apesar de ter limitado o ambito de atuagao ao setor de saude publica e social, existem
diversas areas especificas de atuagao, além de ser um setor extremamente sensivel e com
impacto direto na populacgao.

F 991 Governanca
[ AN

- A Comissao de Estratégia de TIC (Comision de Estrategia TIC), com representantes de
todos os ministérios, € o drgao maximo de governanca em tecnologia da informacao na
Administracao Geral do Estado e possui seu funcionamento e composicao
regulamentados por Decreto (Real Decreto 806/2014).

- A Comissao de Estratégia de TIC se redne pelo menos duas vezes por ano. Mas para nao
atrasar a tomada de decisdes, a Comissao conta com um Comité Executivo (Comité
Ejecutivo de la Comision de Estrategia TIC). Esse Comité, que tem no maximo 10
membros com direito a voto, se reine mensalmente para tratar de questdes taticas e
estratégicas sobre os assuntos que lhe forem delegados pela Comissao.

- No mesmo Decreto (Real Decreto 806/2014) estdo estabelecidos outros érgaos
colegiados e unidades que implementarao as politicas de racionalizagao e transformacao
de TIC no ambito do governo - entre estes 6rgaos destacam-se as Comissdes Ministeriais
de Administracao Digital (Comisiones Ministeriales de Administracion Digital - CMADSs).
Cada ministério deve contar com uma CMAD, que é composta pelos responsaveis das
unidades administrativas e pelas unidades de TIC mais relevantes, a fim de poder analisar
de forma abrangente as necessidades departamentais e prioriza-las.

- Por sua vez, a governanca do Consorcio conta com as seguintes principais estruturas:

e Assembleia Geral: composta por representantes de todas as instituicdes
associadas. RelUne-se pelo menos uma vez por ano para aprovar a gestao anual e
propor as linhas a seguir.

e Conselho reitor: E composto pelos quatro vice-presidentes do CSC e por até onze
membros, todos eleitos pela Assembleia Geral.

e Presidéncia: o presidente, eleito pela Assembleia Geral, exerce a representacao
institucional do CSC e preside as reunides dos seus 6rgaos sociais.

e Direcado Geral: O diretor-geral € nomeado pela Assembleia Geral sob proposta do
Conselho Reitor.

e Conselho de Administragdao: formado essencialmente por duas partes, uma
composta por pessoas indicadas pelo acionista majoritario (CSC, 51%) e outra, por
representantes dos demais acionistas.



Reino Unido

@ Historico

- Desde 1970, existe legislagao que permite a governos locais proverem servigos para
outros governos locais.

- O processo formal dos Services Shared Centre (SSC) comecou em 2004.

- Em 2012 eram 8 SSCs e a avaliacao de 5 deles havia indicado que o governo nao havia
obtido uma boa relagao custo-beneficio e que os servicos eram muito adaptados aos
departamentos individuais, aumentando os custos e reduzindo a flexibilidade.

- Em 2014, o Gabinete lancou a segunda geracao do programa, com 2 Novos centros, com
administracao independente, e voltados para 14 departamentos.

- O Gabinete do Ministro, publicou em 2018, um programa de 10 anos de revisao e
ampliacao dos SSCs.

- Objetivos:

e Entregar valor e eficiéncia pela adocao de solu¢cdes em nuvem;
e Padronizar processos e dados;
e |raoencontro das necessidades do usuario final.

- O documento de revisao da estratégia de SSCs foca nos servicos de desenvolvimento e
manutencao de sistemas de Tl e tem carater de atendimento institucional aos
departments (6rgaos publicos).

&
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- Até o ano de 2028, todos os departamentos deverao atuar em sistemas baseados em
nuvem.

- A reorganizacao dos SSCs resultara em 5 orientados a atender departamentos ligados
por afinidades tematicas:

e Reunirdo 17 departamentos;
e 450.000 serao servidores atendidos por esses centros de servicos compartilhados;
e Consumirao até 300 milhdes de Libras para implantacao.

- Em 2021, o modelo mudou de permissao dos departamentos terem seus proprios
sistemas para aplicacdes gerais via huvem.

- Informes, prestacdes de contas e noticias mais recentes estao voltados as questdes
relacionadas a Tl, ja as questdes sobre 0s servicos comuns nao tém sido abordadas de
forma relevante.



@( Resultados em destaque

- No balango de 2016, os resultados haviam melhorado em relagao as avaliagdes de 2012,
mas nao ainda nao haviam atingido as metas desejadas.

- Segundo o Cabinet Office, a partir de 2021:

e Serdao consumidos de 451 milhdes a 1,288 bilhdo de libras de custos para
provimento dos mesmos servicos sem 0s SSCs;

e Seriam necessarios 1.7 bilhao de libras para substituicao dos sistemas atuais,
individuais, caso continuassem no modelo atual.

Desafios e comentarios adicionais

- O novo agrupamento de departamentos em torno dos 5 SSCs independentes sofreu
criticas porque nao deixou claros os critérios para esses agrupamentos.

- Ainda ha duvidas (2022) sobre os beneficios financeiros do programa e sobre os arranjos
de governanga, ainda considerados fragmentados e complicados, resultando em esforco
duplicado e tomada de decisdo desarticulada.

- Dado o consumo de recursos para substituicao de inuUmeros sistemas e contratos de TI,
para um conjunto menor e padronizado, ndao esta sendo possivel avaliar o alcance da
economia com 0s SSCs, pois houve elevacao de gastos reais.

- Houve atrasos no financiamento dos planos de servicos compartilhados dos clusters,
criando riscos de entrega dentro do prazo original. Em 2021, o HM Treasury rejeitou todas
as trés propostas de revisao de gastos recebidas de clusters, com um valor combinado de
£ 759 milhdes, devido a preocupagdes de que o Cabinet Office e os clusters ndo tivessem
feito trabalho suficiente para desenvolver estimativas de custo robustas ou para
considerar elementos fundamentais do Estratégia de Servicos Compartilhados, incluindo
arranjos de governancga e design de cluster (NAO, 2022).

- O Cabinet Office nao tem um plano de backup para fornecer servicos compartilhados
se os clusters ndao garantirem o nivel de financiamento necessario para suas opc¢des
preferenciais. Os casos de negoécios dos clusters preveem £ 382 milhdes a £ 403 milhoes
para financiar suas op¢des preferenciais até 2024-25. No entanto, o HM Treasury aprovou
apenas financiamento de até £ 300 milhdes para este periodo (NAO, 2022).

- Nao esta claro o que os clusters planejam fazer se ndao obtiverem o nivel necessario de
financiamento em futuras revisées de gastos ou que impacto isso tera na Estratégia de
Servicos Compartilhados. O Gabinete nao dispde de um plano de contingéncia para
ajudar a minimizar este risco (NAO, 2022).



Australia

@ Historico

- Em 2013, ocorreu uma reforma administrativa que extinguiu o Departamento de
Educacao, Emprego e Relacdes do Trabalho (DEEWR) e formou o Departamento da
Educacao e o Departamento do Emprego. Os secretarios dos dois departamentos fizeram
um acordo que visava permitir que os departamentos buscassem eficiéncia na prestagao
dos servicos e evitassem o custo de separar as funcdes corporativas do antigo DEEWR. O
centro é conhecido como Centro de Servicos Compartilhados (CSC).

- Como o DEEWR havia prestado servicos de sustentacao e de Tl em momentos
anteriores para outros departamentos, considerou-se que havia potencial para expansao
da atuacdo esses e outros departamentos / érgdos do governo australiano.

- Em 2016, por conta de outra mudanca administrativa, a maior parte do conjunto de
servicos oferecidos pelo CSC passou para outros érgaos, que ser tornaram também outros
CSCs.

- Posteriormente instituiu-se o Programa de Servicos Compartilhados.
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- O Programa visa aumentar a produtividade padronizando os processos de negocios,
reduzindo a duplicacdao do sistema, permitindo a coleta de dados aprimorada e
fornecendo experiéncias de usuario consistentes. Ele permite que as agéncias adotem
ferramentas e servicos facilitadores comuns para apoiar a eficiéncia, a mobilidade e a

colaboracao.

- A aplicagao dessa nova proposta exige que o governo defina uma abordagem
compartilhada para os servicos, incluindo: padrdes para relacionamento interérgaos e
prioridades para os servicos compartilhados, capacidade centralizada, governanca
compartilhada e metas de desempenho, aumento da oferta de servicos de qualidade,
com valor agregado para os contribuintes.

- O Departamento de Finangas supervisiona a politica estratégica e as fungdes de
governancga para o Programa de Servicos Compartilhados e também gerencia o Escritdrio
de Prestacao de Servicos (SDO), que oferece servigcos corporativos compartilhados para
suas agéncias clientes.

- O Programa conta com hubs de servicos compartilhados, que sao unidades
centralizadas que fornecem servicos comuns as agéncias do governo australiano,
gerando eficiéncia em toda a administracao, por meio de maior escala e adogao de
abordagens de praticas recomendadas.



- Os hubs de Servicos Compartilhados estdo localizados em:
Departamento de Relacdes Exteriores e Comércio.
Departamento de Assuntos Internos.

Departamento de Industria, Ciéncia e Recursos.

Servicos Australia (prové servicos ligados a beneficios financeiros, programas
assistenciais, seguro desemprego, prevencao a desastres, auxilio educacao, dentre
outros).

Escritorio de Entregas de Servicos (SDO, no original), parte do Departamento de
Financgas.

O Programa atende atualmente a 30 6rgaos e agéncias do governo australiano.

oy Governanca
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Um exemplo da governanca dos centros australianos é do SDO. Ele é parte do
Departamento de Financas e um dos provedores de servicos compartilhados do governo
australiano.

A estrutura de governanca da SDO inclui os seguintes 6rgaos:

- "O SDO Client Committee (Comité de Clientes do SDO), que oferece consultoria
estratégica sobre planejamento e decisbes de investimento para o Conselho Executivo
de Financas e consultoria operacional sobre melhorias de sistemas, servicos e padroes de
gualidade e desempenho, incluindo assessoria sobre os impactos do cliente das
operacdes da SDO para o SDO Management Committee. O enfoque € no médio e longo
prazo com o objetivo de melhorar a eficiéncia e eficacia do Gabinete de Prestacao de
Servicos (SDO).

-O Comité de Gestao da SDO, que opera dentro da SDO no nivel de governanca
operacional. Como parte de suas responsabilidades prescritas, € necessario identificar os
riscos enfrentados pela SDO e seus clientes e considerar como gerenciar esses riscos e
monitorar o ambiente de controles internos.

-SDO Bilaterais operam com clientes no nivel de governanca tatica.

- Os Grupos de Trabalho Funcionais do SDO facilitam um forte relacionamento entre os
Especialistas no Assunto (Subject Matter Experts - SME) do SDO e os SMEs dos Clientes,
em relacdo ao gerenciamento de RH/folha de pagamento e operacdes financeiras
fornecidas pelo SDO."



Africa do Sul

Na Africa do Sul, foi identificada a existéncia de centros de servicos compartilhados no
setor publico essencialmente no nivel provincial (denominados Provincial Shared
Services Centre - PSSC), mas também foram encontradas iniciativas no nivel
regional/municipal. No nivel federal, ndo foi identificado um CSC formalmente instituido,
sendo que a estrutura com atribuicdes mais semelhantes as de um CSC é a Diretoria de
Apoio Executivo (Chief Directorate: Executive Support Services) do Departamento de
Agricultura, Reforma Agraria e Desenvolvimento Rural (Department of Agriculture, Land
Reform and Rural Development - DALRRD).

Catalogo de servicos:

Nao encontrado.

Org3os responsaveis:

» Nivel federal: Chief Directorate - Executive Support Services
» Nivel provincial: Provincial Shared Services Centre (PSSC)
» Nivel regional ou municipal: conforme cada regido ou municipio

Orgao superior:

» Department of Agriculture, Land Reform and Rural Development (DALRRD)

@ Historico

- O conceito de centros de servicos compartilhados comecou a ser implementado no
setor publico sul-africano no inicio dos anos 2000, como é o caso do Gauteng Shared
Service Centre®, na provincia de Gauteng.

o]
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- O pais possui nove provincias e cada uma é responsavel pela criacao e implementacao
do seu CSC, denominados Provincial Shared Services Centre - PSSC®.

- Cada PSSC tem como objetivo prestar servicos de suporte corporativo, como: servigos
de TIC, informacao e gestdao do conhecimento; servicos juridicos;, servicos de
comunicacao estratégica; além dos demais servicos de suporte administrativo e de
secretaria. Ademais os PSSC também tém como fungcdao o monitoramento do
desempenho dos departamentos e sao responsaveis por garantir a gestao eficaz,
eficiente e justa dos recursos humanos.

5 https://www.treasury.gov.za/documents/provincial%20budget/2005/Budget%20Statements/Gauteng /GT%20-
%20Vote%2013%20-%20Gauteng%20Shared%20Service%20Centre.pdf
6 https://old.dalrrd.gov.za/About-Us/PSSC




- O Gauteng Shared Service Centre, por exemplo, também presta servicos relacionados a
gestao de recursos humanos a 12 departamentos provinciais — neste caso, consideram o
contexto de “responsabilidade compartilhada”.

- Também foram identificadas iniciativas nivel municipal e regional, como é o caso do
Zululand Development Planning Shared Services, que atende 5 municipios que fazem
parte de uma mesma provincia (no caso, a provincia de KwaZulu-Natal).

- No governo federal, a Diretoria de Apoio Executivo (Chief Directorate: Executive Support/
DALRRD) possui algumas atribuicdes semelhantes as de um CSC, como fornecer suporte
técnico as provinciais e outras entidades para desenvolvimento de planos operacionais.

@( Resultados em destaque

- O Gauteng Shared Service Centre é reconhecido por seus excelentes servicos de suporte
prestados ao governo local, especialmente aqueles relacionados a finangas, aquisicao
tecnoldgica e auditoria interna (Subban e Theron, 2011 apud Mutereko et al., 2023).

Desafios e comentarios adicionais

- Nem todas as informacdes estao disponiveis de forma clara nas paginas oficiais do
governo na Internet, o que dificultou a pesquisa por dados e informagdes confiaveis.

- Entre as competéncias e funcdes dos PSSC, consta a prestacao de servicos de suporte
corporativo de forma ampla. Entende-se que cada provincia deve adotar o seu proprio
catalogo especifico de servicos, mas, como o foco do presente levantamento € no nivel
de governo federal, ndo foi feito maior aprofundamento do estudo no nivel provincial.

- Varios municipios sul-africanos enfrentam desafios relacionados ao orcamento e a
capacidade de pessoal insuficientes e, nesse contexto, consideram a abordagem de
servicos compartilhados como uma estrutura para reduzir custos, melhorar a eficiéncia e
a qualidade da prestacao de servicos (Salo, 2009 apud Mutereko et al., 2023).

- Embora com indicativos na reduc¢ao de custos, alguns CSCs estao em funcionamento
sem formalizacao legal - o que dificulta a pesquisa sobre catalogos disponiveis e de dados
publicos com resultados.

P28
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- Cada provincia indica uma pessoa responsavel pela comunicagao com o governo federal

(DALRRD), que responde por questdes relacionadas ao CSC local e também a outras

guestdes.

- Contudo, cada CSC (provincial, regional ou municipal) € independente e pode definir
sua propria estrutura de governanca.



Gana

Assim como em outros paises, foi identificada a centralizacao e compartilhamento de
infraestrutura e servicos relacionados a tecnologia da informacao (Tl) também em Gana.
No caso, a instituicao responsavel é a Agéncia Nacional de Tecnologia da Informacgao
(National Information Technology Agency - NITA).

Catalogo de servicos:

Disponivel em https://nita.gov.gh/services/

(Servicos relacionados a TI)

Org3io responsavel:

» National Information Technology Agency (NITA)

Orgao superior:

» Ministry of Communications

@ Historico

- Em 2008, com um empréstimo do governo da China, foi dado inicio ao projeto
“‘eGovernment Network Infrastructure”, cujo objeto era a construgcao de uma
infraestrutura nacional de governo eletrénico para Gana.

- Na sequéncia, ainda em 2008, o Ministério das Comunicag¢des atribuiu a NITA a
responsabilidade para concretizar a implementacao do projeto - em parceria com a
empresa chinesa Huawei Technologies (GH) S.A. Ltd..

- Em 2020 foi langcada a plataforma Unica de acesso a servicos governamentais e
pagamentos, a Ghana's Digital Services and Payments Platform.
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- A NITA é a agéncia governamental responsavel por implementar as politicas de Tl de
Gana. Suas atribuicdes incluem a identificacdo, promocao e desenvolvimento de
tecnologias, padrodes, diretrizes e praticas inovadoras entre 6rgaos governamentais e
governos locais, bem como garantir o crescimento sustentavel da Tl por meio de

pesquisa, desenvolvimento e estratégias de aquisicao de tecnologia.

- Além de ser responsavel pela plataforma Smart Workplace a NITA também oferece
treinamento para sua utilizagao a todos 0s seus usuarios.

- A NITA também apoia o desenvolvimento e capacitacao de profissionais da area de T,
sendo que entre suas iniciativas constam a criacao de um grupo de especialistas em Tl



de diferentes 6rgaos de governo e também o incentivo a participag¢ao igualitaria das
mulheres nessa area.

@( Resultados em destaque

- Em 2020 foi langado o Smart Workplace’, que é um ambiente de trabalho virtual
compartilhado entre os dérgaos e entidades de governo federal, bem como
governos/assembleias metropolitanas, municipais e distritais. Mais de 300 instituicdes
estao conectadas no Smart Workplace.

- Nessa plataforma, além de recursos para realizacdao das tarefas didrias dos servidores
publicos, também se espera que o Smart Workplace ajude a automatizar processos de
negocio manuais, como solicitacdes de licencas, licitagcdes de compra, gerenciamento de
veiculos e pagamentos.

- Em se tratando de governo eletrénico (e-government), Gana é considerado um pais de
referéncia na Africa—em 2022, o pais obteve altas pontuacdes no indice de E-Participacdo
das Nacdes Unidas® e também no indice de Maturidade GovTech do Banco Mundial®.

Desafios e comentarios adicionais

- Esta em andamento o projeto Government Services, ePayment & eCommerce Platform,
que, por meio parceria publico-privada, tem como um de seus objetivos principais o
estabelecimento de uma infraestrutura de Tl alta velocidade em todo o governo, para
compartilhamento de informacdes e de aplicativos/sistemas, com a devida seguranca
e protecao dos dados na entrega dos servigos de governo a populagao.

- Além das barreiras comuns (e esperadas) para modernizacao e implementacao de
servicos de governo digital, Gana também lida com o desafio de vencer a extrema
pobreza e garantir que todos os seus cidadaos tenham acesso aos servicos basicos. Para
tanto, conta com o apoio do Local Government Service, que presta suporte aos governos
locais para implementacao de politicas e programas do governo nacional. Sua atuacao é
focada em fortalecer a capacidade administrativa e organizacional dos governos locais,
garantindo que eles possam prestar servicos eficientes a populagao nas suas respectivas
regioes.
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- Como uma agéncia vinculada ao Ministério das Comunicac¢des e Digitalizacao de Gana,
o diretor-geral da NITA responde diretamente a Ministra atualmente em exercicio.

7 https://ghanatoday.gov.gh/tech/government-of-ghana-deploys-smart-workplace-virtual-platform/
8 https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/E-Participation-Index
° https://www.worldbank.org/en/programs/govtech/gtmi



Quénia

No governo do Quénia, o 6rgao responsavel pela disponibilizagdao de servicos de suporte
de forma compartilhada aos demais érgaos e entidades de governo é o Departamento
de Estado de Servico Publico (State Department for Public Service), que faz parte da
estrutura do Ministério de Servico Publico e Gestao de Desempenho (Ministry of Public
Service, Performance and Delivery Management). Tal competéncia esta estabelecida em
instrumento legal, denominado Executive Order n. 2/2023. Nesse 6rgdo, foi encontrada
inciativa de compartilhamento de servicos relacionados a gestao de pessoas No servigo
publico.

Por sua vez, a Agéncia de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (Information and
Communication Technology Authority - ICT Authority) do Quénia, que lidera as iniciativas
de transformacao digital no setor publico, oferecendo suporte tecnoldgico e promovendo
a padronizacao de servicos entre diferentes ministérios e departamentos
governamentais.

Catalogo de servicos:

Nao encontrado.

Orgao responsavel:

» Servicos RH e administrativos: State Department for Public Service
» Servicos Tl: Information and Communication Technology (ICT) Authority

Orgao superior:

» Ministry of Public Service, Performance and Delivery Management
» Ministry of Information Communication and Technology

@@

- Entre as competéncias legais estabelecidas ao Departamento de Estado de Servico
Publico consta a prestagcao de servicos de suporte de forma compartilhada no governo
(Government Shared Support Services).

Historico

- No ultimo plano estratégico do Ministry of Public Service, Performance and Delivery
Management (2023/24 - 2027/28)°, consta como um dos objetivos estratégicos o
fornecimento de servicos de consultoria e suporte técnico para desenvolvimento/revisdo
de instrumentos de recursos humanos para todos os ministérios, departamentos e
agéncias de governo.

10 https://psyg.go.ke/wp-
content/uploads/2024/06/STATE%20DEPARTMENT%20FOR%20PUBLIC%20SERVICE%20DRAFT%20STRATEGIC%20PLAN
%20(2023-2027).pdf



- Neste mesmo Plano Estratégico, consta como uma atividade-chave (relacionada a
estratégia de ‘“integracdao de servicos publicos digitais”) a integracao dos servigcos
prestados pelo governo queniano em uma plataforma de servicos compartilhada.

- Seguindo a tendéncia mundial de digitalizacdao de servicos no governo, a ICT Authority
foi estabelecida em agosto de 2013, com o desafio de racionalizar e agilizar a gestao de
todas as func¢des de TIC do Governo do Quénia.

A
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- Os instrumentos de recursos humanos disponibilizados pelo Departamento de Estado
de Servico Publico sao ferramentas, técnicas, métodos ou processos utilizados dentro do
campo de Gestao de Recursos Humanos para gerenciar e desenvolver efetivamente o
capital humano dentro de uma organizac¢ao. Elas incluem: diretrizes de progressao de
carreira, estruturas organizacionais, regras de pessoal, estruturas salariais e manuais de
politica e procedimento de recursos humanos.

- O ICT Authority disponibiliza infraestrutura e servicos de Tl por meio de plataformas
compartilhadas para os demais 6rgaos de governo (chamados “MDCA's", que sao
ministérios, departamentos, condados e agéncias, na sigla em inglés).

- Entre os beneficios compartilhados pela ICT Authority constam dominios de Internet, e-
mail institucional, licengas, solu¢cdes de “servicos na nuvem”, certificado digital,
infraestrutura de seguranca de dados e também realiza treinamento/capacitacdo na
area.

@( Resultados em destaque

- Na avaliagdo de 2022", consta como meta 100% atingida para o objetivo estratégico
“Provide technical assistance, coaching and capacity Building to the MDACs/Public
Service”, considerando que todos os 6rgaos foram atendidos.

- Assim como no Brasil e em outros paises, o Quénia também possui uma plataforma
Unica de servicos online aos cidadaos (eCitizen'™), por meio da qual estao disponibilizados
servicos de diversos 6rgaos governamentais em um unico lugar.

11 Report of The Auditor-General on State Department for Public Service — for the year ended 2022. Disponivel em :
http://www.parliament.go.ke/sites/default/files/2023-04/Reort%200f%20the%20Auditor%20-
%20General%200n%20State%20%20Department%20for%20Public%20Service%20for%20the%20year%20ended %2030t
h%20June%2C%202022. compressed.pdf

12 https://accounts.ecitizen.go.ke/en




- A solugao tecnoldgica ofertada pelo governo ¢ viabilizada pela denominada National
Public Key Infrastructure (NPKI), que utiliza certificados digitais, sendo uma forma segura
de identificacao eletrénica e que também garante a protecao de dados eletronicos.

Desafios e comentarios adicionais

- Nao foram encontrados dados sobre os resultados ou implementacao das a¢cdes citadas.
As evidéncias encontradas constam em planos e relatérios governamentais.

- O Quénia possui 2 linguas oficiais: o inglés e o suaili (kiswahili), sendo o inglés bastante
utilizado no comércio, no sistema educacional e no governo. Entretanto, existem quase
70 linguas faladas no pais, o que dificulta a comunicacao interna, pois, principalmente
nas areas rurais e periferias urbanas, muitas pessoas falam apenas a sua lingua nativa.

0e0
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- Com relagao aos servicos relacionados a gestao de pessoas, observou-se que existem
diferentes comités especificos para cada carreira ou tema, que dialogam com o
Departamento de Estado de Servico Publico®.

- Com relacao aos servicos digitais, a estrutura de governanga é composta por quatro
principais agentes. o Comité de direcao, Autoridade de Certificacao Raiz (CA), a
autoridade de Certificacao Governamental (GCA) e a Autoridade de Registro (RA).

13 https://psyq.qo.ke/wp-content/uploads/2024/02/Draft Payroll policy 26-02-
2024 final version.pdf




Caso especial: Organizacao das Nac¢des Unidas (ONU)

Embora nao seja um exemplo de CSC de governo, considerou-se interessante conhecer
um pouco sobre o Global Shared Service Centre (GSSC), que € o CSC que atende diversas
entidades vinculadas a Organizacao das Nacdes Unidas (ONU). Este centro é uma
unidade operacional do Programa das Nag¢des Unidas para o Desenvolvimento (PNUD) e
presta servicos de forma centralizada relacionados ao suporte administrativo, financeiro
e recursos humanos para as operacdes globais das diversas agéncias vinculadas a ONU.

Catalogo de servicos:

https://gssc.info.undp.org/

Orgao responsavel:

» Global Shared Service Centre (GSSC)

Orgao superior:

» Programa das Nagbes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD)

- O GSSC oresta servicos de forma centralizada as diversas agéncias da ONU desde 2003,
mas o incentivo a adocao de medidas de economia e eficiéncia (inclusive por meio da

Historico

centralizacao de funcdes de apoio administrativo) pelas agéncias da ONU pode ser
observado em documentos com datas anteriores.

- Um exemplo desse registro anterior a 2003 € o relatoério “Oportunidades para melhorar
a eficiéncia e a eficacia nos servicos de apoio administrativo por meio do aumento da
cooperacdo interagéncias” (JIU/REP/2018/5"), publicado pela Joint Inspection Unit (drgdo
independente de supervisao externa do sistema das Na¢des Unidas) em 2018.
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Situacao Atual e forma de atuacao
- Como uma unidade do PNUD, o GSSC presta servico para o proprio PNUD em mais de

170 paises/territorios, bem como para mais de 80 agéncias e entidades parceiras e 42.500
funcionarios no Sisterma ONU.

- Os servicos prestados estdo relacionados a gestao de recursos humanos (como
recrutamento de pessoal, processamento da folha de pagamento, administragcao de
viagens etc.) e também a gestao financeira (como compras, pagamentos, etc.).

14 Opportunities to improve efficiency and effectiveness in administrative support services by enhancing inter-agency
cooperation. Disponivel em: https://www.unjiu.org/sites/www.unjiu.org/files/jiu_rep_2018 5 english_0.pdf



- Além de servicos, o GSCC também disponibiliza manuais, guias e circulares para auxiliar
em diversos procedimentos — desde os administrativos operacionais até as atividades
relacionadas a gestao de projetos.

- Com sede na Dinamarca, o GSSC também possui enderecos em outros 7 paises.

@( Resultados em destaque

- Com o objetivo de aprimorar a experiéncia e a satisfacao dos seus clientes, sdo coletados
dados de feedback em busca da melhoria continua dos servicos.

-Todos os servicos prestados podem ser monitorados diretamente por eles por meio de
painéis em tempo real. O nivel dos servicos prestados e suas respectivas métricas de
desempenho (como tempos de resposta, taxas de resolucao e qualidade de servico) estao
definidas em acordo com cada cliente (Service Level Agreements).

- Com relagao ao processamento da folha de pagamento de pessoal, o GSCC presta o
servico para 85 entidades do sistema ONU, em 113 diferentes moedas. Esses e outros
resultados podem ser consultados no site deles:

g@ USss2bn USSSibn @}@K

Payroll Payments

Value of payments Value of payments UN Personnel
disbursed annually processed (Quantum
Experience in agencies) in 2023

Years
International, local & non-

staff BES clients.
helping lighten the

operational burden
for UN agencies
globally

200K 3OK IS

Payments .
Transactions .
Payrou Transactions processed in Cu rrencies

ciients 2023 alone Benefits and Entitlements

processed in 2023 Diverse medium of

exchange for our
payroll payments

UN entities served
with payroll
services

Fonte: Global Shared Service Centre (https://gssc.info.undp.org/)

Desafios e comentarios adicionais

- Um CSC no nivel global tem como desafio intrinseco a questao da diversidade cultural,
de idioma e também monetaria. Mesmo assim, o GSSC busca prestar os servicos
padronizados, mas da forma mais personalizada possivel.



- Algumas entidades do sistema ONU possuem seus proprios centros de servigcos
compartilhados para lidar com funcdes administrativas centralizadas as suas unidades
regionais localizadas em diversos paises. Alguns exemplos sao o Global Shared Services
Centre do Fundo Internacional de Emergéncia das Nacdes Unidas para a Infancia (Unicef),
o Global Service Centre da Organizacao Mundial da Saude (OMS) e o FAO Shared Service
Centre da Organizacao das Nag¢des Unidas para a Alimentacao e Agricultura (FAO, na sigla
em inglés). Destaca-se que nestes casos, ao contrario do GSSC do PNUD, os servigcos sao
prestados exclusivamente a propria entidade.

0e0

Fawm COvernanca

- O responsavel pelo GSSC responde ao Escritério de Gestdao de Servicos (Bureau for
Management Services), que por sua vez responde ao administrador responsavel pelo
PNUD. Importante destacar que o PNUD segue os propositos e os principios contidos em
sua Carta fundadora (United Nations Charter).



Conclusoes e recomendacoes

v Os CSCs podem funcionar nos mais diversos modelos organizacionais e
oferecendo diferentes conjuntos de servicos.

v Sdo amplamente utilizados pelo setor privado ha décadas, mas o conceito ainda
estd em desenvolvimento no setor publico.

v Ha grande interesse por parte dos responsaveis por iniciativas estatais nacionais
em trocar experiéncias e aprimorar os modelos em uso.

v' Na maioria dos casos pesquisados, os CSCs ndo atendem a todos os 6rgdos /
entidades clientes com a mesma cesta de servicos. Padronizam a prestacao,
porém ajustam o conjunto conforme as necessidades dos demandantes.

v Considerando as experiéncias internacionais, observa-se que muitos CSCs sao
focados apenas em servicos digitais. Entretanto essa caracteristica nao € uma
limitacao, sendo que também foram identificados casos em que o catalogo de
servicos compartilhados € mais amplo, abrangendo também servicos transversais
de suporte.

v Nos exemplos internacionais pesquisados, nem sempre existe a denominagao
formal como CSC no setor publico. Entretanto, foram considerados como tal todos
os casos em que foi identificada a competéncia pela disponibilizacao e
compartilhamento de servicos (seja com foco somente em Tl ou com uma gama
mais ampla) de uma unidade centralizadora a diferentes érgaos publicos.

v O levantamento aqui apresentado teve propositalmente algumas limitagcdes de
escopo, sendo dada prioridade a estruturas semelhantes que prestam servicos de
suporte administrativo a mais de um o6rgao publico. Sendo assim, existem outras
iniciativas (também interessantes) como de centrais de compras, canal Unico de
ouvidoria ou denuncias, centros de atendimento ao cidadao (como o "Na hora" ou
“Poupatempo” no Brasil) e desenvolvimento de sistemas especificos que nao
constam na presente pesquisa.

|n

v Alguns casos de “transformacdo digital” foram incluidos pela grande afinidade
com o escopo desse trabalho, mas ressalta-se que também caberia um
levantamento exclusivo sobre essa tematica - que inclusive conta com diferentes
indicadores internacionais.

v' Considerando as variacdes de tamanho e de complexidade das necessidades dos
demandantes, as experiéncias internacionais recomendam a formac¢ao de comités
representantes dos atores-clientes para participarem da formacao das prioridades
de contratacao e compras, além da definicdo de processos e estabelecimento de
niveis de qualidade.



v A transparéncia, por meio da disponibilizacao de informacdes e resultados de

forma clara e pratica, € uma boa pratica recomendada e observada em alguns
paises.

v' Recomenda-se a avaliagcao da viabilidade de estabelecer contato e intercambio
com organizacdes e governos de outros paises para troca de experiéncias.

No caso do ColaboraGov, recomenda-se também a instituicao de um programa de
capacitacao sobre o tema de servicos compartilhados aos envolvidos na iniciativa.
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ANEXO

PRINCIPAIS LINKS DE CSCs GOVERNAMENTAIS NOS PAISES
PESQUISADOS



EUA
Catdlogo (marketplace) https://ussm.gsa.gov/marketplace/

Unified Shared Services Management

(USSM) https://ussm.gsa.gov/

Office of Shared Solutions and

Performance Improvement (OSSPI) https://ussm.gsa.gov/about/

Office of Management and Budget (OMB) | https://www.whitehouse.gov/omb/

General Service Administration (GSA) https://www.gsa.gov/ (também https://www.gsa.gov/buy-through-us/shared-services )

Quality Service Management Offices

(QSMOs) https://ussm.gsa.gov/gsmo/

Shared Services Performance

https://downloads.regulations.gov/BSC-PMF-2023-0001-0001/content.pdf
Management Framework.

CANADA

Catalogo de servigos https://www.canada.ca/en/shared-services/programs/delivering-digital-together.html

Shared Services Canada https://www.canada.ca/en/shared-services.html

Shared Services Canada Overview — https://www.canada.ca/en/shared-services/corporate/transparency/briefing-documents/ministerial-
Ministerial Transition 2022 transition-2022/ssc-overview.html

MEXICO

https://www.gob.mx/wikiguias/articulos/guia-tecnica-sobre-el-uso-de-servicios-digitales-compartidos-y-
software-public

Guia uso de servicos compartilhados

México Digital (acesso restrito) https://www.gob.mx/epn/mexicodigital

Coordinacidn de Estrategia Digital
Nacional (CEDN)

Estratégia Digital Nacional 2021-2024 https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5628886&fecha=06/09/2021#gsc.tab=0

https://www.gob.mx/cedn




DESCRICAO

LINK

Regras para compartilhamento de
espacos publicos

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/423326/Reglas Espec ficas para el uso de espacios co
mpartidos.pdf

Comisidn Intersecretarial de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, y de la
Seguridad de la Informacidn (CITISCI)

https://www.gob.mx/citicsi/que-hacemos

Mapa interativo de iméveis federais
compartilhados (INDAABIN/SHCP)

https://www.gob.mx/indaabin/documentos/mapa-interactivo-de-inmuebles-federales-compartidos

Centro Integral de Servicios

https://www.gob.mx/cofepris/acciones-y-programas/centro-integral-de-servicios?state=published

AUSTRALIA

Catdlogo (marketplace)

https://www.buyict.gov.au/sp?id=marketplaces&path=selling

Shared Services — Australian
Government/Dept. of Finance

https://www.finance.gov.au/government/setting-commonwealth-entity/shared-services

Whole of Australian Government
Procurement

https://www.finance.gov.au/government/procurement/whole-austraIian-government-procurement

REINO UNIDO

Govenment Shared Services (GSS)

https://sharedservices.blog.gov.uk/about/

Policy paper - A Shared Services Strategy
for Government

https://www.gov.uk/government/publications/a-shared-services-strategy-for-government

Government Shared Services - Fiftieth
Report of Session 2022-23 - Ordered by
the House of Commons

https://committees.parliament.uk/publications/39382/documents/193520/default/

PORTUGAL (ESPAP)

Entidade de Servicos Partilhados da
Administracdo Publica - Instituto Publico
(ESPAP, I.P.)

https://www.espap.gov.pt/Default.aspx

Decreto-Lei n2 117-A/2012 (cria a ESPAP)

https://diariodarepublica.pt/dr/detalhe/decreto-lei/117-a-2012-411608




Servigos Partilhados do Ministério da https://www.spms.min-saude.pt/

Saude - Entidade Publica Empresarial https://www.spms.min-saude.pt/servicos-partilhados/

(SPMS, E.P.E.) https://www.sns.gov.pt/entidades-de-saude/servicos-partilhados-do-ministerio-da-saude/
Decreto-Lei n2 19/2010 (cria a SPMS) https://files.diariodarepublica.pt/1s/2010/03/05600/0090000906.pdf

PORTUGAL (AMA)

Agéncia para a Modernizagao

.. . https://www.ama.gov.pt/web/agencia-para-a-modernizacao-administrativa/inicio
Administrativa (AMA) ps:// gov.pt/web/ag p /

Catalogo de Servigos AMA https://www.gov.pt/entidades/agencia-para-a-modernizacao-administrativa
Lei Organica do Governo https://www.portugal.gov.pt/pt/gc24/governo/lei-organica-do-governo
ESPANHA

Catalogo de servicios de Administracion
digital - Portal de la Administracion
Eletrénica / Gobierno de Espania

https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Estrategias/Racionaliza y Comparte/catalogo-
servicios-admon-digital.html

Gobierno de Espafia - Governanca —

AL . . https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Organizacion/ambito-AGE.html
ambito Administra¢do Geral do Estado

Racionaliza y Comparte - Portal de la
Administraciéon Electrénica - Portada de https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Estrategias/Racionaliza y Comparte.html
Estrategias

Servicios declarados como compartidos -
Portal de la Administracion Eletrénica /
Gobierno de Espafia

https://administracionelectronica.gob.es/pae Home/pae Estrategias/Racionaliza y Comparte/Servicios-
declarados-como-compartidos.html

Real Decreto 806/2014 https://www.boe.es/diario _boe/txt.php?id=BOE-A-2014-9741

ESPANHA (regional - ndo governamental)

Consorcio de Salud y Social de Catalufia

(CSC) https://www.consorci.org/el-csc/es_index




DESCRICAO

LINK

Consorcio de Salud y Social de Catalufia
(CSC) - associacion

https://www.consorci.org/associacio/es relacions-institucionals

CHILE (Governo Digital)

Catdlogo de Procedimientos
Administrativos y Tramitaciones (CPAT)

https://cpat.gob.cl/acerca-del-cpat/

Plataformas compartilhadas

https://digital.gob.cl/plataformas-transversales/

Secretaria de Gobierno Digital

https://digital.gob.cl/

Ley 21.658/2024 (Crea la Secretaria de
Gobierno Digital en la Subsecretaria de
Hacienda)

https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=1200907

CHILE (Compras Publicas)

Direccién ChileCompra

https://www.chilecompra.cl/que-es-chilecompra/

Mercado Publico

https://www.mercadopublico.cl/Home

Dados abertos — Compras Publicas

https://datos-abiertos.chilecompra.cl/

URUGUAI

Tramites e Servicos disponibilizados pela
Agesic

https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/tramites-y-
servicios/servicios

Tramites e Servicos disponibilizados pela
ONSC

https://www.gub.uy/oficina-nacional-servicio-civil/tramites-y-servicios/servicios

Catdlogo de Tramites e Servigos do
Estado (geral)

https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/politicas-y-
gestion/catalogo-tramites-servicios-del-estado

https://www.gub.uy/tramites/

Decreto 184/2015 - Criagdo da AGESIC

https://www.impo.com.uy/bases/decretos/184-2015




Presidéncia (Agesic e ONSC na estrutura
como unidades executoras)

https://www.gub.uy/unidades-presidencia

Participacdao no grupo “Digital Nations”

https://www.gub.uy/agencia-gobierno-electronico-sociedad-informacion-conocimiento/politicas-y-

gestion/uruguay-digital-nations

coLOMBIA

Departamento Administrativo de la
Funcién Publica

https://www.funcionpublica.gov.co/

Ministerio TIC

https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Iniciativas/

Estudo BID

https://www.iadb.org/es/proyecto/CO-T1241

AFRICA DO SUL

Provincial Shared Services Centre (PSSC)

https://old.dalrrd.gov.za/About-Us/PSSC

DALRRD — Estrutura Organizacional

https://old.dalrrd.gov.za/About-Us/Structure-and-Functions

Zululand Development Planning Shared
Services

https://edumbe.gov.za/shared-services/

GANA

Local Government Service

https://lgs.gov.gh/

National Information Technology Agency
(NITA)

https://nita.gov.gh/

Project Government Services, ePayment
& eCommerce Platform

https://nita.gov.gh/projects/old-building-repairing/

QUENIA

State Department for Public Service

https://psyg.go.ke/public-service/
https://publicservice.go.ke/index.php




https://psyg.go.ke/wp-
content/uploads/2024/06/STATE%20DEPARTMENT%20FOR%20PUBLIC%20SERVICE%20DRAFT%20STRATEGIC
%20PLAN%20(2023-2027).pdf

State Department for Public Service —
Strategic Plan 2023/24 — 2027/28

Information and Communication

Technology (ICT) Authority https://www.icta.go.ke/

NACOES UNIDAS

UNDP - Global Shared Service Centre

(GSSC) https://gssc.info.undp.org/

UNDP Organizacional Chart (Estrutura

Organizacional PNUD) https://www.undp.org/organizational-chart




