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RESUMO

O contexto dos governos estd em constante mudanca, principalmente com o cenério de
Governo digital, para refletir a busca por solugdes digitais inovadoras para as pressoes
sociais, econOmicas, politicas e outras, bem como suas transformagdes no processo. Com
a evolucdo tecnolégica e a expansado da internet, cada vez mais governos estdo adotando
a tecnologia da informacdo e comunicacao (TIC) para prover servicos. Este relatdrio
apresenta metodologias, modelos e ferramentas que promovem a automacdo e
digitizacdo de servigos publicos federais no Brasil, com foco nos cidaddos e nas
organizacgdes. Esses processos ocorreram no contexto da Governanca Digital e da
Plataforma de Cidadania Digital (Decreto n? 8.936/2016), em parceria com o atual
Ministério da Economia, que em 2018 continha o Departamento de Modernizacao da
Gestdo Publica, da Secretaria de Gestdo (SEGES), do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo (MP). O texto representa as atividades de 2018, quando o MP
estava vigente.

Palavras-chave: Governo Digital, Governo Eletrénico, Transformacdo Digital, Servicos
Publicos.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Relacionamentos basicos de um sistema de governo democratico................ 10

Figura 2 - Relacionamentos basicos de um sistema de governo democratico e defini¢cdes

[0 L {0 1P 11
Figura 3 - Framework de analise de eStAI0S......cmurenreenmeereernemsseessessessessesssssesssessssssssssessenns 14
Figura 4 - Template de pesquisa em e-participation de Simonofski et al. (2017).......... 17
Figura 5 - Realiza¢des de governo eletronico (2000-2007)......cerrmereersemsseemssssssessessnnens 21
Figura 6 - Realiza¢des de governo eletronico (2008-2014).....cccrmerneseeseenssssssesseseenens 21
Figura 7 - Fases do Kit de TransSformagao.......coeereercesresneeneesnessessessesssssesssesssessssessssessssenss 24

Figura 8 - Ac¢Oes realizadas durante as etapas de transformacado de servigos publicos29

Figura 9 - Fases do Kit de Transformagao Digital do MP........ccccouumemeimeennisnissernseneeseenenns 29
Figura 10 - Etapas da transformagao digital........ccoeeneneeneneenesesesssessessesssessses s 30
Figura 11 - Ranking da performance dos paises em governanca digital........ccccceeereerennen. 31

Figura 12 - Ranking da pesquisa de satisfacao do cidadao com a digitizacao dos servigos



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — GOVEINO € SOVEIMANCA....c.uurerresresresressessesssssssssssssssessessessessssssssssssssssssssssssssssessessssssssses
Quadro 2 - Variaveis de classificacdo dos estagios de evolugao......omeereenrereerererrereenenns

Quadro 3 - Relacionamento entre metaforas, temas e eStagios......ccmumerersmrserssessesssnens



1.1
1.2

2.1
2.2
2.3

3.1
3.2

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

4.6

SUMARIO

INTRODUGAO ... .ciisumessnrssansssssssassssssssasssssssssssssassssssssassssssssasssssssssssssssssssansssssansssssnnsssss 6
(00 4 L2« 0 J TR 6
Plataforma de Cidadania Digital.......c.comrenreneeneenseneerseecseseeseseeseseessesseseessesseseessessenes 7
GOVERNO DIGITAL:uussssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssassssssssssassssssssnsasassssssnsasans 8
Motivaghes para @ digitiZAGCA0. ....ccouueerrerreeeesrerseesesresseseessessesseessessesesssessssssssessessessssessssens 8
Histéria do governo digital........onesesss s 9
Evolucdo do governo digital........nnenecnsessessse s 12
CIDADAO NO GOVERNO DIGITAL......vvreerrmerressesssessesssssssesssssssssssssssessssans 16
Participacdo do cidadao no governo digital.........coereereenreneereenseseeseeeessesseeseeseens 16
Abordagens orientadas ao cidadao (citizen-driven) e Design Thinking................ 17
GOVERNO DIGITAL NO BRASIL.....ccocoismimimmnmnsssssssssssssssssssssssssssssssasssas 19
Governo digital N0 Brasil.......ssssessessssssssssssssessss s 19
Politica de Governanga Digital........oemeiiseesssssssesssse s 22
Plataforma de Cidadania......coeererneeneesseeseeeesessessessssseseessessessesssssessessessssssessssssssssssens 22
Aquisicao de solucao tecnoldgica pelo MP....... e 23
Transformacdo de Servigos PUDLICOS. ... sesseseseens 24
Z.5.1 QUESTLIONC..cu.eeevseessrssrrssrserssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssasssssssssassssssassssssasssssasssassssssassssssunssassanssssanssassesas 24
4.5.2 POTSONAIIZO....cvvvsrvresirssirssssissssssssesssssissssssssesassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssanses 25
5.3 ROIMVENILC. cc.uoeerereeereetresesiaeseesissasissssssss s sssas s s s s R0 01 26
X o ol 111 OO 27
N L LT | = 27
4.5.6 COMMUNIQUE....covererreirersereserissesesisesesisssesisssssessssssasessssasesessanesessasssessssssessssesessssesessssssssssssssasssssssnessanssens 28
Analise do CONLEXLO DIaSIlEIT0. ... eeereerreeereeeeree s sns s 30

REFERENCIAS. ......oeeeeeeeseseesssesessssesessasessssasessssessssasessasasessasesessasesessasesssssssssssssssasssasssasases 33



1 INTRODUCAO

Este relatorio apresenta metodologias, modelos e ferramentas que promovem a
automacdo e digitizacdo de servicos publicos federais, com foco nos cidadaos e nas
organizacdes. Esses processos ocorreram no contexto da Governanga Digital e da
Plataforma de Cidadania Digital (Decreto n? 8.936/2016), em parceria com o
Departamento de Modernizacao da Gestao Publica, da Secretaria de Gestao (SEGES), do
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdao (MP).

Com o novo Governo Brasileiro, em janeiro de 2019, o Ministério da Economia
passou a conter o MP. O texto representa as atividades de 2018, quando ainda o MP
estava vigente.

1.1 Contexto

O cenario do governo digital esta em constante mudanca para refletir a busca por
solugdes digitais inovadoras para as pressoes sociais, econOmicas, politicas e outras,
bem como suas transformagdes no processo (JANOWSK]I, 2015).

Com a evolugdo tecnolégica e a expansao da internet, cada vez mais governos estdo
adotando a tecnologia da informacao e comunicac¢do (TIC) para prover servicos (FANG,
2002; WEST, 2005). Desde que a internet foi reconfigurada para ser acessivel a
populagdo, surgiu o termo “e-governo”, de “governo eletronico” (OECD, 2014), que vem
se expandindo e evoluindo.

Alguns autores consideram os termos “governo digital” e “governo eletronico” (“e-
governo”) como sin6énimos (ELMAGARMID; JR. 2001; PARDO, 2000; WEST, 2005). A
Organizacdo para a Cooperacgdo e Desenvolvimento Economico (OCDE), no entanto, trata
“e-governo” (governo eletrénico) como o uso de TICs, em especial da internet, pelo
governo como ferramenta de melhoria e “governo digital” como o uso das tecnologias
digitais como parte das estratégias de modernizagdo do governo, de forma a agregar
valor publico (OEDC, 2014).

Kane et al. (2015) ressaltam que, para um governo passar a ser eletronico ou
digital, é necessario tornar digitais seus processos, suas agendas e seus servicos fisicos.
Essa transformacdo é conhecida como digitizagdo de servigos.

Nos ultimos anos, tem-se observado diversas iniciativas para alavancar o governo
digital no mundo. Por exemplo, o Comité de Governanca Publica (PGC) da OCDE
apresentou, em julho de 2014, uma recomendagdo sobre estratégias digitais de governo,
com o intuito de aproximar os governos dos cidadaos e das empresas (OECD, 2014).
Organizagdes como, por exemplo, a Accenture (2016) e a Deloitte (2015) também tém
apresentado relatérios sobre o desenvolvimento de governo digital em alguns paises e a
necessidade de pesquisas que possam inovar os varios cenarios governamentais
(GARTNER, 2015).



1.2  Plataforma de Cidadania Digital

0 governo brasileiro tem buscado estimular os érgaos brasileiros a digitizar seus
servicos para acesso, acompanhamento e avaliagdo dos cidaddos. A partir de 2016,
foram publicados importantes decretos nesse sentido, definindo uma Politica de
Governancga Digital (BRASIL, 2016a) e uma Plataforma de Cidadania Digital (BRASIL,
2016b) no ambito dos dérgaos e das entidades da administra¢do publica federal direta,
autarquica e fundacional, ambos de responsabilidade do MP.

A Plataforma de Cidadania Digital (BRASIL, 2017d) visa ampliar e simplificar o
acesso dos cidadaos brasileiros aos servigos publicos digitais, inclusive por meio de
dispositivos méveis. Para o MP, o Portal de Servicos do Governo Federal (BRASIL,
2017b), servicos.gov.br, devera ser um canal Unico e integrado para a disponibilizacao de
informacgdes, a solicitacdo eletronica e o acompanhamento de servigos publicos. O
objetivo desse portal é, além de prover praticidade e agilidade para cidaddos e
empresarios, reduzir em até 97% o custo para o governo. Com essa reducdo, a
expectativa é eliminar os custos de deslocamentos desnecessarios pelo usuario do
servico de governo, além do tempo de espera nas filas, bem como de possiveis
impressdes de certiddes e autenticacdes de documentos. O MP projetou as agdes
da plataforma alinhadas com a (BRASIL, 2016c¢),
que orientara as acOes de tecnologia da informacao até 2019.

No contexto da Plataforma de Cidadania Digital (BRASIL, 2017d), uma das
iniciativas do MP foi a criacdo de um programa de transformacao de servigos publicos,
chamado Kit de Transformacdo de Servicos Publicos e composto de 6 fases
independentes entre si: Questione, Personalize, Reinvente, Facilite, Integre e Comunique
(BRASIL, 2017d). O objetivo do kit é prover suporte aos 6rgdos e as entidades do
governo federal para que promovam a transformacdo dos servigos publicos, orientados
pela perspectiva dos cidaddos e das empresas, buscando a simplificacdo e a oferta de
servigos por meio de canais digitais (BRASIL, 2017d).

Este relatorio estd organizado em capitulos. No Capitulo 2, “Governo digital”,
apresenta um breve histérico do governo digital e como sua evolucdo tem sido discutida
no ambiente académico. No Capitulo 3, “Cidaddo no governo digital”, explica-se a
relevancia e influéncia da participagdo do cidadao no desenvolvimento do governo
digital. Além disso, destaca-se a relacdo entre abordagens orientadas ao cidadao e a
metodologia Design Thinking. Por fim, o Capitulo 4, “Governo digital no Brasil”, aborda
iniciativas do governo brasileiro no contexto da governanca digital com énfase no Kit de
Transformacao.


http://www.planejamento.gov.br/EGD%E2%80%8B

2 GOVERNO DIGITAL

Neste capitulo, apresentam-se os fatores que motivam o investimento no governo
digital e, em seguida, um breve histoérico sobre a digitizacdo do governo. Por fim, aborda-
se como a evolucdo do governo digital tem sido tratada no ambiente académico.

1.3  Motivagoes para a digitizacdo

A continua integracdo de novas tecnologias na vida cotidiana de pessoas,
empresas e governos promove um novo ambiente digital. Além disso, oportuniza
relacbes em que as partes interessadas (cidaddos, empresas e organizacbes nao
governamentais) podem colaborar com a concep¢do dos servicos publicos e participar
de sua prestacdo (OECD, 2014). Esse cendrio permite tanto uma maior aproximacao
entre os governos e a sociedade como a modificacdo e atualizacdo de processos com
mais facilidade.

Por outro lado, a governancga digital e a multiplicacdo de op¢des tecnologicas
levantam desafios e riscos para os quais os governos devem se preparar. A OECD (2014)
ressalta que falhas nessas respostas podem significar uma perda acelerada de confianga
no governo e uma percepcao de que o governo estd fora das tendéncias sociais e
tecnologicas.

De fato, as tecnologias tém mudado as expectativas dos cidaddos sobre suas
relagdes com os governos. Estes, por sua vez, tém sido levados a novas abordagens de
governanga publica, que busquem responder as necessidades dos cidaddos e das
empresas. Nesse sentido, para implementar as abordagens orientadas ao cidadao
(citizen-driven), o governo deve estar apto a se adequar as opinides e as necessidades
mutaveis dos cidadaos.

Além disso, as expectativas quanto ao valor publico vém mudando. A OECD
(2014) entende valor publico como um conjunto de beneficios para as diferentes partes
da sociedade (e.g. cidaddos, empresas, organizacoes). Tendo em vista o ideal de valor
publico, o objetivo de digitizacao deve ir além da simples utilizacdo de tecnologias como
forma de auxiliar servicos e processos ja existentes. O objetivo principal deve ser o de
remodelar e otimizar tais servigos e processos, de forma a de fato integra-los ao meio
digital.

Considerado uma estratégia poderosa para a transformacao do governo, o governo
digital vem se tornando uma importante ferramenta de servico publico. Nos ultimos
anos, desenvolveram-se no mundo todo programas de governo eletronico que esperam
obter beneficios como reducdo de custos, melhoria da qualidade do servico, aumento da



responsabilidade e maior participacao e satisfacdo publica (LUNA-REYES; GIL-GARCIA,
2011; NOUR; ABDELRAHMAN; FADLALLA, 2008). Além disso, a crise econdémica e
financeira tem mostrado que a melhoria da prestacao de servigos e da eficiéncia interna
do setor publico vai de maos dadas com o crescimento econémico, com a igualdade
social e com os objetivos de uma boa governang¢a, como maior transparéncia,
integridade e envolvimento dos cidadaos.

1.4  Historia do governo digital

Os computadores comegaram a aparecer no governo em meados dos anos 60 e 70,
e se espalharam por todo tipo de organizacao durante os anos 80 e 90 (MARGETTS,
2003). Ja a internet surgiu em 1969, mas somente em 1991 foi reconfigurada para servir
de meio de comunicacdo para a populagdo (WEST, 2005). O uso da internet se difundiu
entre o final do século XX e o inicio do século XXI, e com isso também cresceram as
expectativas sobre o seu poder transformativo (GRONLUND; HORAN, 2004; MARGETTS,
2003).

O termo “e-governo” surgiu na mesma época da explosdo inicial da internet.
Apesar de serem diversas, suas definicdbes possuem trés objetivos em comum
(GRONLUND, 2002; GRONLUND; HORAN, 2004): governo mais eficiente, servico melhor
para os cidadaos e processo democratico aperfeicoado. No inicio dos anos 2000, os
conceitos de e-governo definidos pelas principais organiza¢des da area mostravam que
as organizacgoes:

e reconheciam que, para seguir lado a lado com a implementacdo tecnologica,
existia a necessidade de uma reforma organizacional; e

e focavam o papel que o governo exercia na sociedade.

Nessa época, “e-governo” e “e-governanca” estavam desconectados e, para
esclarecer o papel de cada um, Riley (2004, apud GRONLUND; HORAN, 2004) fez a
comparac¢do apresentada no Quadro 1. Ainda assim, é comum encontrar em trabalhos da
comunidade de sistemas de informacao o termo “governo”, enquanto na comunidade de
ciéncias politicas o termo usado é “governang¢a” - o que é enigmatico, ja que, no setor
privado de sistemas de informacdo, o foco dos pesquisadores é usualmente em
resultados e processos (GRONLUND; HORAN, 2004). Conscientes deste fato, alguns
autores preferem usar o termo “e-gov” para evitar confusdes (GRONLUND; HORAN,
2004). Gronlund e Horan (2004) preveem que teremos que conviver com esta confusao
terminoldgica, ja que o termo “e-governo” ja esta bem estabelecido.



Quadro 1 - Governo e governanga

Governo Governanca

Superestrutura Funcionalidade
Decisoes Processos
Regras Objetivos
Regras Desempenho
Implementagao Coordenacgao
Rendimento Resultados

E-governo E-governanca
Entrega de servigo eletronico Consulta eletrénica
Fluxo de trabalho eletronico Controladoria eletrdnica
Votacio eletronica Compromisso eletrénico
Produtividade eletronica Orientagdo societal em rede

Fonte: adaptado de Gronlund e Horan (2004).

Essa distinc¢do se justifica quando considerados os relacionamentos basicos de um
sistema de governo democratico. Na Erro: Origem da referéncia ndo encontrada exibe-se
um modelo de sociedade dividida em esferas distintas em termos de status legal, cultura
ou modo de operag¢do, mas inter-relacionadas e mutuamente dependentes (GRONLUND;
HORAN, 2004).

Figura 1 - Relacionamentos basicos de um sistema de governo democratico

Politica
formal

Administracao

Sociedade civil Publica

Fonte: adaptado de Grénlund e Horan (2004)

Enquanto a governanca esta presente nas trés esferas, o governo atua apenas na
esfera politica e/ou administrativa. Isso se relaciona diretamente com o conceito de e-
governo da OECD de 2003, que explica que as definicdes de e-gov se ajustam a trés
grupos (OECD, 2003):



1. e-governo é definido como a entrega de servigo online (internet) e outras
atividades baseadas na internet como e-consulta;

2. e-governo é equivalente ao uso de TICs no governo. Enquanto o foco é
geralmente na entrega de servicos e processamento, a definicdo ampla engloba
todos os aspectos de atividades do governo;

3. e-governo é definido como a capacidade de transformar a administragao
publica através do uso de TICs ou é usado para descrever uma nova forma de
governo construida em torno das TICs. Este aspecto geralmente esta vinculado
ao uso da internet.

Ainda, a OECD (2003) propde sua propria definicdo de e-governo:

4. o uso das TICs, e particularmente da internet, como uma ferramenta para
alcangar um governo melhor.

Com isso, é possivel relacionar as definicdes aos relacionamentos do sistema de
governo, conforme se apresenta na

. A definicdo 1 reflete principalmente as transa¢des entre administragdo publica e
cidaddo, enquanto a definicdo 2 engloba toda a esfera de administracao publica e suas
interacdes, porém com foco na administracdo. A definicdo 3 também abrange
principalmente a esfera administrativa, com os processos que a ligam a politica formal.
Por fim, a definicdo 4 abarca toda a figura, jA que o bem que o governo faz para a
sociedade deve ser medido de fora (GRONLUND; HORAN, 2004).

Figura 2 - Relacionamentos basicos de um sistema de governo democratico e defini¢des de e-gov

Politica
formal
3
S?(-:mdade 2 Administragio
civil Publica )
—_—
b

Fonte: adaptado de Grénlund e Horan (2004)

Embora ja fosse usado no periodo em que a OCDE (2003) publicou seus estudos
(JOSHI et al., 2001; MCIVER; ELMAGARMID, 2002), o termo “governo digital” nao é
mencionado por ela em suas publica¢des oficiais até 2014, quando teve sua defini¢do
separada de e-gov (OEDC, 2014).



Em seu novo relatério de recomendacgdes, a OCDE (2014) mantém sua definicdo de
e-governo, mas define governo digital como

o uso de tecnologias digitais como uma parte integrada da estratégia de

modernizagdo do governo para gerar valor publico. Ele depende de um

ecossistema de governo digital que compreende atores governamentais,

organizagdes ndo governamentais, negodcios, associacdes de cidaddos e

individuos os quais suportam a producao de e o acesso a dados, servigos e
conteddo através de interagdes com o governo.

1.5 Evolucdo do governo digital

A constante inclusdo de novas tecnologias na rotina das pessoas, empresas e
governos esta ajudando o governo a dar origem a novas formas de engajamento publico
e relacionamentos que superam as esferas publicas, privadas ou sociais. Dessa forma, o
cenario do governo digital estd mudando continuamente para refletir a busca por
solugdes digitais inovadoras para as pressoes sociais, econdmicas, politicas, bem como
suas transformagdes no processo. Compreender e prever tais mudangas é importante
para os formuladores de politicas, executivos do governo, pesquisadores e todos aqueles
que preparam, elaboram, implementam ou avaliam as decises do governo digital
(JANOWSK]I, 2015; OECD, 2014).

Nesse contexto, surge a questdo sobre os estagios de desenvolvimento do governo
digital. Segundo Janowski (2015), sem um modelo universal para informar os esforcos
de digitizacdo do governo em diferentes contextos (nacionais, locais ou setoriais), o
progresso s6 pode ser alcancado através de pesquisas multidisciplinares, as quais estdo
estabelecidas nas areas administrativa e econémica e em outras disciplinas politicas e
praticas.

Janowski (2015) faz uma andlise da evolucdo das iniciativas de governo digital
que resulta na proposta de um modelo com quatro estagios:

» digitizacdo: estagio focado na modernizac¢do, eficiéncia interna e acesso,
automatizando processos internos existentes, servigos e escritérios com base
na informacgdo digital e na troca desta através de redes digitais. O objetivo é
desenvolver o ambiente tecnolégico de forma a incluir a disponibilidade de
suas capacidades, seus servicos e sua infraestrutura dentro de um o6rgao e
entre 6rgaos;

» transformacdo: estdgio de melhoria dos processos internos, das estruturas e
das praticas da organizagdo através da aplicacdo de tecnologia digital. E uma
reforma administrativa e institucional do governo mais ampla, com foco na
efetividade, racionalizacao e simplificacao;

* engajamento: busca de transformacdo dos relacionamentos entre governo e
cidadaos, empresas e outros atores ndo governamentais usando as tecnologias



digitais. E um estagio caracterizado pelo aumento de acesso, conveniéncia e
efetividade dos sistemas de entrega de servico publico e engajamento dos
cidadaos em assuntos politicos e civis;

» contextualizagdo: foco no governo digital como suporte aos esforcos de
estados, cidades, comunidades, unidades sociais e territoriais para se
desenvolver, buscando politicas publicas e objetivos de um desenvolvimento
sustentavel. Os resultados deste estagio afetam estagios anteriores, incluindo
seus objetivos, design, operagdes e resultados na diferenciacdo de contextos
locais e setoriais.

Cada estagio é analisado quanto ao impacto de trés varidveis no processo de
evolucdo: a transformacao interna do governo, a transformac¢do nas relagdes externas
(cidadaos e governo) e se a transformacdo é especifica do contexto aplicado (cidade,
pais, estado). As trés variaveis sdo classificadas binariamente, com sim ou nao, para cada
fase do processo a fim de capturar os diferentes aspectos da evolugdo, conforme
apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 - Variaveis de classificagdo dos estagios de evolugio

Variavel Explicagao
Transformacgio Se a digitizacdo transforma a estrutura de trabalho interna (Sim)
interna do governo ou

se ela adiciona ao trabalho interno e as estruturas sem afeta-las (Nao)

Transformagio nos Se a transformagao afeta o relacionamento entre o governo e seus clientes
relacionamentos (Sim)
externos ou

se ela é interna ao governo e ndo afeta seus clientes (Nao)

Especificidade da Se a transformacdo depende de um contexto especifico da aplicacao, por
transformacdo no exemplo, um pafs, setor ou cidade (Sim)
contexto ou

se é aplicada sem referéncia a um contexto (Ndo)

Fonte: Janowski (2015).

A partir da definicdo dos estagios, Janowski (2015) apresenta um framework de
andlise de evolucao, visto na Figura 3, para a institucionalizagao do governo digital como
o resultado das inovagdes governamentais executadas pelo governo para aliviar as
pressdes sociais, politicas, econémicas e ecoldgicas, a partir das tecnologias disponiveis.
Para cada fase do processo de evolugdo, existem diferentes pressdes a serem
solucionadas e tecnologias disponiveis, que levam a inovagdes e institucionaliza¢des do
governo digital.



Embora inicialmente oferecam apenas respostas de curto prazo as pressoes,
quando aplicadas, reaplicadas e melhoradas ao longo do tempo, essas inovacgdes se
tornam uma pratica intrinseca nas organiza¢coes governamentais, parte do processo de
integracdo e institucionalizacdo que leva da Inovacao do Governo Digital ao Governo
Inovacao (JANOWSK]I, 2015).

Figura 3 - Framework de analise de estagios

Pressdes no Governo

Institucionalizacao do
Governo Digital

S

Tecnologias Digitais

Fonte: Janowski (2015).

Outros trabalhos também tratam sobre modelos de governo digital (ANDERSEN;
HENRIKSEN, 2006; BEYNON-DAVIES, 2007; LAYNE; LEE, 2001; LUSTA; AKTAS, 2017).
Segundo Lee (2010), o nimero de modelos de e-government propostos por organizacgoes
internacionais, empresas de consultoria e pesquisadores académicos é crescente desde
os anos 2000, no entanto, os mesmos encontram-se em estado de discordancia.

Lee (2010) realizou um levantamento de publica¢cdes no intervalo de 10 anos
sobre governo digital, utilizando o método de metassintese qualitativa a fim de explorar
as perspectivas, os conceitos e as metaforas destes modelos de forma combinada e criar
um entendimento entre ideias de autores diferentes. Os resultados foram categorizados
em dez estdgios de evolucdo do governo digital, cinco metaforas e dois temas-base:
cidadaos e servicos; e operagdes e tecnologias. Em seguida, para cada tema, o autor
relacionou estagios:

» cidaddos e servicos: informacdo, interacdo, transacdo, participacdo e
envolvimento.

= operagdes e tecnologias: informacdo, integracdo, presenca interligada,
transformacao e gerenciamento de projeto.

As cinco metaforas propostas pelo autor sdo interligadas e englobam os estagios
definidos e os dois temas-base. No Quadro 3, apresenta-se o relacionamento entre
estagios, temas e metaforas:



Quadro 3 - Relacionamento entre metaforas, temas e estagios

Estagio
Metafora Tema 1o ~
Cidadaos e Operacoes e
servigos tecnologia
~ Simples apresentac¢do de informagdo, ~
Apresentacao NS Informacdo
sem alteracdo institucional.
o s Assimilacao de habilidades ~ ~
Assimilagao A Interacdo Integracao
computacionais basicas no mundo real.
Reforma dos processos e servicos
) . ~ Presenca
Reforma existentes de forma a adapta-los ao Transacgdo interlicada
meio tecnoldgico implementado. §
Mudanga na forma e no escopo dos
rocessos e servigos, tanto no mundo L ~
Mudanca de forma p 505, L. Participagao Transformacgio
real quanto no meio tecnoldgico,
almejando o aumento de efetividade.
Gerenciamento sincronizado dos
processos e servicos em ambos os :
Gerenciamento

e-governance mundos, refletindo mudangas e Envolvimento
envolvendo cidaddos com processos e
servicos reconfiguraveis.

de processo

Fonte: Lee (2010).

Segundo Lee (2010), este ndo é um modelo progressivo do ponto de vista da
tecnologia. Assim, como sistemas e TI sdo replicaveis e passiveis de reprodugdo, é
possivel avancar estagios diretamente com a ajuda de outros governos ou de consultores
experientes, importando avangos para o e-government.

A dimensao de cidadaos e servicos depende de conceitos de estagios anteriores,
ndo so tecnoldgicos, mas também organizacionais e relacionados ao cidaddo, o que
dificulta que saltos sejam realizados. No entanto, essa visdo comum definida favorece os
administradores em termos de planejamento para mudangas estruturais e
organizacionais sobre os avancos tecnolégicos, incluindo saltos de tecnologia.

2 CIDADAO NO GOVERNO DIGITAL

Neste capitulo, apresenta-se como o cidaddo, enquanto usuario digital pode
influenciar e contribuir para a construcao e evolugdo de um governo digital.



2.1  Participac¢ao do cidadao no governo digital

Com a melhora nas experiéncias digitais comerciais, os cidadaos tém se tornado
cada vez mais exigentes e, consequentemente, a diferenca entre o que os cidadaos
vivenciam em suas vidas e o que eles aceitardo para o governo esta diminuindo, ou seja,
a expectativa das pessoas sobre suas relacdes com os governos estd mudando. A
constante integracdo de novas tecnologias (computacdo em nuvem, redes sociais,
tecnologia moével) na vida cotidiana de pessoas, empresas e governos esta ajudando a
dar origem a novas formas de engajamento publico e relacionamentos que ultrapassam
os conceitos de publico, privado e esferas sociais (ACCENTURE, 2016; OECD, 2014).

Segundo a Accenture (2016), entender os habitos, as preferéncias e as
expectativas dos cidaddos permitird ao governo construir uma base para ter sucesso
quando cada cidadao se tornar um “superusudrio digital”, ou seja, um usuario que utiliza
tecnologia cotidianamente, seja em computadores, seja em dispositivos moveis. Define-
se por usudrio a pessoa que interage com o sistema, que pode ser o cidadao, o analista, o
fornecedor, o técnico, o consumidor ou o pesquisador, entre outros envolvidos.

Esse novo ambiente digital permite que os relacionamentos entre os interessados
sejam mais colaborativos e participativos, oportunizando que eles moldem as
prioridades politicas, colaborem no desenho dos servigos publicos e participem da sua
entrega de forma ativa, com uma maior coeréncia e solu¢des integradas para desafios
complexos.

Para apoiar uma mudanca dos governos, sdo necessarias novas abordagens de
governanca publica. Segundo a OCDE (2014), abordagens centradas no cidadao (citizen-
centric), que determinam que o governo deve antecipar as necessidades de cidadaos e
negocios, devem ser substituidas por abordagens orientadas ao cidadao (citizen-driven),
nas quais os cidadaos e os negécios determinam suas proprias necessidades de forma
mais participativa e integrada.

Trabalhos académicos também discutem que a participacdo do cidaddo nao se
limita ao processo democratico, mas inclui o processo de entrega de servicos do governo
digital (REDDICK, 2011; SANTOS; TONELLI; BERME]JO, 2014; SIMONOFSKI et al., 2017).
Desse modo, o dominio de negd6cio ndo deve estar centralizado no governo, mas focar a
interacdo entre governo e cidaddo de forma hibrida e heterogénea. Segundo Santos et al.
(2014), essa interagao sociopolitica digital deve ser instrumentalizada por ferramentas
eletronicas que otimizem o processo comunicativo e informativo entre o governo e o
cidadao.

Apesar de sua importancia na area de pesquisa em governo digital, o campo que
envolve participacdo do cidadao encontra-se em um estado pouco desenvolvido e nao
consolidado. Diante dessa lacuna de pesquisa, Simonofski et al. (2017) buscam, por meio
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de uma revisdo sistemdtica de literatura, compreender o estado atual deste campo,
especificamente no que diz respeito a participacdo de cidadaos na entrega de servicos de
e-government. Como resultado da revisdao conduzida por Simonofski et al. (2017),
conforme apresentado na Figura 4, foram identificados os quatro principais fatores que
compdem a pesquisa em participacdo de entrega de servico em e-government:

e stakeholders, que podem ser cidaddos como usudrios finais, servidores
publicos, politicos ou desenvolvedores de software;

e pré-condigdes, que podem ser classificadas em motivacdes e barreiras;

¢ meétodos de participa¢do, que podem ser classificados em co-design de servico
e coexecugdo de servico; e

e resultados, que podem ser classificados em especificos de e-government e
tradicionais de sistemas de informacao.

( 1

| Design de Pesquisa J

keholders }7—4 Pré-Condigdes }7_,{ Métodos de Participacao }7_.| Resultados I

=

R

-
L

Cidad&os como end-users I Motivacdes ] Co-design de servico ] Especificos de e-government ]

Servidores publicos I Barreiras ] Co-execucio de servico ] Sl tradicional ]

Politicos I

Desenvolvedores de Software I

Figura 4 - Template de pesquisa em e-participation de Simonofski et al. (2017)

2.2  Abordagens orientadas ao cidadao (citizen-driven) e Design Thinking

Uma das tendéncias inovadoras no contexto de implantacdo de estratégias de
governo digital é o emprego de abordagens orientadas ao cidadao (citizen-driven), nas
quais os usuarios, sejam cidaddos ou negdcios, determinam suas préprias necessidades
participando de forma ativa na constru¢ao da estratégia. Essa abordagem surge em
detrimento de abordagens centradas no cidadao (citizen-centric), onde o governo
antecipa as necessidades dos usudrios que, diferente das abordagens citizen-driven, nao
participam ativamento do processo (OECD, 2014).

A abordagem Design Thinking tem se destacado por propiciar o estudo da
coletividade, gerar empatia e propor solu¢des inovadoras que podem ser identificadas
nos pontos de interseccdo entre aspectos ligados a tecnologia, as pessoas e aos negdcios



(BROWN, 2010). O Design Thinking coloca o usuario como guia participante da pesquisa
e tem como base trés pontos primordiais:

e aempatia, que geralmente é vivenciada por meio da etnografia;
e 0 pensamento criativo, quando os insights vao surgir guiados pelas
necessidades dos usuarios;

e e o fato de as ideias mais eficazes geradas na etapa anterior tornarem-se
tangiveis através da prototipacao rapida e da testagem com o usuadrio final.

Esse processo nao € linear, e a aprendizagem acontece em acao.

7

A etnografia é um dos pilares mais fortes da abordagem Design Thinking,
permitindo desenvolver um estudo detalhado sobre as atividades realizadas por um
individuo ou um grupo social, as relacdes existentes entre essas atividades e a
compreensdao de como elas ocorrem (NARDI, 1997; SUCHMAN, 1991). A etnografia
envolve o estudo de pessoas que realizam tarefas cotidianas e interagem em ambientes
sociais complexos. O resultado desse método é a informac¢do qualitativa sobre essas
interagdes (MCCLEVERTY, 1997).

Como usudrios e pesquisadores vdo a campo livremente, cria-se um contexto
compartilhado em que as necessidades do usudrio sao entendidas e exploradas em
situacdes reais. Dessa forma, o pesquisador participa direta e indiretamente da
realidade do usuario sem controle e sem uma visdo enviesada ou estereotipada da
situacdo. O usudrio, por sua vez, ndo fica passivo ou timido; sente-se confortavel em seu
contexto, no controle da situacdo. Com isso, compartilha muito mais informacdes,
permite-se sonhar mais e mostrar suas reais necessidades, possibilitando, também, que
o pesquisador faga parte de seu mundo naquele momento (JUDICE; JUDICE, 2014).

Os dados coletados a partir da abordagem orientada aos cidadaos (citizen-driven)
sdo revistos dentro de um modelo sistémico de inovacdo. Os resultados sao
consolidados, explicados e comunicados em distintos formatos, para fazerem sentido
para os diferentes atores. A garantia do envolvimento dos cidaddos no processo permite
que os produtos e servicos desenvolvidos tenham um valor real e se ajustem as
expectativas dos participantes. Esses métodos reduzem o retrabalho, agilizam o
processo de solugdes efetivas, eficientes e seguras, e garantem maior qualidade e
transparéncia.



3 GOVERNO DIGITAL NO BRASIL

Neste capitulo, apresentam-se algumas iniciativas do governo brasileiro, com a
definicdo de politicas de governanca digital e de cidadania digital, bem como a
construgdo de programas, diretrizes e apoio institucional.

3.1 Governo digital no Brasil

No Brasil, as medidas de modernizacdo do setor publico foram adotadas desde a
década de 70, mas ganharam énfase nos anos 80, com a crise fiscal, quando a
intervencdo estatal ficou conhecida como reforma da gestao publica (PRZEYBILOVICZ;
CUNHA; COELHO, 2015). Este movimento teve como principal objetivo a busca da
exceléncia e a orientacdo dos servicos ao cidadao, e aliado as TICs deu condi¢des aos
governos no Brasil de oferecer servigos publicos eletronicos a populacdo no inicio da
década de 2000 (PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015). Isto permitiu que os
cidadaos tivessem uma op¢do a mais para interagir com o governo, o que mudou sua
forma de opinar sobre politicas governamentais, acompanhar e controlar acdes de
governos e expressar suas necessidades (PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015).

Além de permitir que o cidadao economizasse tempo em suas relagdes com a
administracdo publica, o uso intensivo de TICs causou melhorias nas tomadas de
decisdes administrativas complexas, na logistica dos governos e no processo politico
(PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015).

Przeybilovicz, Cunha e Coelho (2015) observam que o fendmeno da expansao do e-
gov em paises em desenvolvimento abre fronteiras para a proposicdo de novos temas e
chama atenc¢do para dimensdes como inovacdo e cultura nacional, além de atrair a
atencao mundial, seja por motivos politicos, comerciais ou relacionados a amplia¢do da
pesquisa cientifica. Os autores também constatam que o “desenvolvimento de eGov
nestes paises esta por vezes associado as melhorias socioeconémicas” (PRZEYBILOVICZ;
CUNHA; COELHO, 2015).

O Brasil, em particular, possui enorme potencial de pesquisa devido a uma cole¢do
de inovagodes das TICs no uso social e empresarial e a singularidade da cultura brasileira
(PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015). Pesquisadores interessados nas implicacdes
sociais da TIC podem explorar o cendario de expansado do uso do celular, as lan houses, os
correspondentes bancarios, o voto eletrénico e a declaragdao do imposto de renda pela
internet (PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015). Isso porque, ainda em 2016,
somente 54% dos domicilios brasileiros (36,7 milhdes) estavam conectados a internet,
em um total de 107,9 milhdes de usudrios de internet (COMITE GESTOR DA INTERNET,
2017), o que representa quase metade da populacao atual do pais (IBGE, 2017). Isso



proporciona a oportunidade de acompanhar o crescimento de usuarios da internet e
suas implicagdes. Qutras dreas notaveis do pais que vém inovando na utilizagdo de TICs
sdo governo e administracdo publica, inclusdo digital, uso de tecnologia mdvel e e-
democracia (PRZEYBILOVICZ; CUNHA; COELHO, 2015).

Em 2016, foi iniciado um novo paradigma de gestao publica com o lancamento da
Estratégia de Governanca Digital (EGD) da Administracdo Publica Federal (BRASIL,
2016c¢). Valida até 2019, a EGD “define os objetivos estratégicos, metas e indicadores da
Politica de Governanga Digital” e afirma que seu principal desafio é cultural. Com
intencdo de explorar, potencializar e orquestrar sinergias que promovam maior eficacia,
eficiéncia, efetividade e economicidade do Estado Brasileiro, a EGD pretende fomentar
um movimento de simplificacdo e agilizacdo na prestacdo dos servicos publicos, de
melhora no ambiente de negdcios e da eficiéncia da gestao publica.

Seguindo recomendag¢des da OCDE (2014), a EGD reconhece a necessidade de um
reposicionamento quanto ao estagio de governo eletrénico no Brasil, assim expandindo-
o para governanga digital, onde o cidaddo se torna participe da construcdo de politicas
publicas. Seu propésito é

orientar e integrar as iniciativas relativas a governanca digital na administracdo
direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo Federal, contribuindo para
aumentar a efetividade da geracio de beneficios para a sociedade brasileira por
meio da expansdo do acesso as informacgdes governamentais, da melhoria dos

servicos publicos digitais e da ampliacdo da participagdo social (BRASIL,
2016c¢).

Algumas acdes realizadas ao longo dos 15 anos de e-gov no Brasil podem ser observadas nas Figura 5 e

. Os decretos relacionados ao tema sdo apresentados nas subsec¢des seguintes.
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Figura 6 - Realizagdes de governo eletronico (2008-2014)
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3.2 Politica de Governancga Digital

Em 15 de janeiro de 2016, a Casa Civil da Presidéncia da Republica publicou o
Decreto n. 8.638 (BRASIL, 2016a), em que se instituiu a Politica de Governanca Digital
no ambito dos o6rgaos e das entidades da administracdo publica federal direta,
autdrquica e fundacional. Os objetivos eram gerar beneficios, estimular a participacado e
assegurar a obtencao de informacdes pela sociedade.

No artigo 32 do decreto, entre os principios a serem observados, ressalta-se: foco
nas necessidades da sociedade; simplicidade; priorizacdo de servicos publicos
disponibilizados em meio digital; e inovacao. Ja segundo o artigo 12,

Art. 12. O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo estabelecera redes

de conhecimento sobre assuntos relativos a Governanga Digital e a temas
correlatos, as quais terdo como finalidades:

[ - gerar, compartilhar e disseminar conhecimento e experiéncias;
II - Formular propostas de padroes, politicas, guias e manuais;
III - discutir sobre os desafios enfrentados e as possibilidades de acao; e

IV - prospectar novas tecnologias para facilitar a prestacdo de servigos publicos
disponibilizados em meio digital, o fornecimento de informacdes e a
participacdo social por meios digitais.

§ 12 - As redes de conhecimento serdo abertas a participacio de qualquer
cidaddo interessado.

§ 22 - A mediagdo, a criagdo dos espagos de didlogo e a manutencdo de um
repositorio de informacdes das redes de conhecimento ficardo a cargo do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestio.

3.3 Plataforma de Cidadania

Em dezembro de 2016, foi instituida, pelo Decreto n. 8.936 da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, a Plataforma de Cidadania Digital, que dispde sobre a oferta
dos servicos publicos digitais no ambito dos 6rgdos e das entidades da administracao
publica federal direta, autarquica e fundacional (BRASIL, 2016b).

No artigo 19, expressaram-as as finalidades dessa plataforma:
I - Facultar aos cidadios, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a
solicitacdo e o acompanhamento dos servigos publicos sem a necessidade de
atendimento presencial;

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

III - Disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, mediante o nivel de
autenticacdo requerido, o acesso as informacdes e a prestacdo direta dos
servigos publicos;



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

V - Dar transparéncia a execucdo e permitir o acompanhamento e o
monitoramento dos servicos publicos; e

VI - Promover a atuagdo integrada e sistémica entre os 6rgdos e as entidades
envolvidos na presta¢do dos servigos publicos.

Nesse cenario de Governanca Digital e Plataforma de Cidadania Digital, o MP
prevé que o Portal de Servicos do Governo Federal se torne um canal unico e integrado
para a disponibilizagdo de informagdes, a solicitagdo eletronica e o acompanhamento de
servicos publicos. Para isso, uma das iniciativas é a aquisicao de uma solucdo tecnolégica
para a automacao de servicos publicos e sua disponibilizacdo nos portais do governo.

3.4 Aquisicdo de solucio tecnoldgica pelo MP

O MP coordena a estratégia de automacao dos servigcos publicos nos drgaos e
entidades envolvidos. Em 2017, para o Portal de Servicos do Governo, foi prevista a
contratacdo, em nuvem, de uma solucdo tecnoldgica para automacdo de servigcos
publicos, no modelo de Software como Servico (SaaS). Também estd inclusa a adequacgao
e automacdo dos servicos propriamente ditos, com o uso da solucdo tecnoldgica
disponibilizada, incluindo suporte técnico e treinamento, capazes de atender a 6rgdos e
entidades da Administracdo Publica Federal com necessidade de automatizar servicos
publicos, segundo o Pregdo Eletrénico SRP n? 3, publicado em 28 de abril de 2017
(BRASIL, 2017c).

A Plataforma da Cidadania Digital (BRASIL, 2017d) é uma ferramenta de
solicitacdo e acompanhamento dos servicos publicos que permitird a oferta eletronica
de determinado servigo, incluindo a identificacdo de servigos publicos e de suas
principais etapas; a solicitagdo eletronica dos servicos; o agendamento eletrdnico,
quando couber; o acompanhamento das solicitacbes por etapas; e o peticionamento
eletronico de qualquer natureza. Ela tem como funcionalidades: visdo grafica sobre a
situacdo das demandas; interacdo digital por meio de chat e e-mail; e histérico de
atendimento e comunicac¢des entre cidadao e atendente (BRASIL, 2017c).

Dados os decretos, encontra-se em construcdo, sob responsabilidade do
departamento INOVA, do MP, um programa de governo digital denominado Kit
Transformacgao de Servigos Publicos.

3.5 Transformacao de servicos publicos

O MP tem investido esforcos na estruturacao do Kit de Transformag¢do para o
governo brasileiro, com a finalidade de prover apoio aos érgaos publicos do governo



federal para identificar, priorizar, digitizar e implantar servigos com maior qualidade e
transpareéncia aos cidadaos.

A decisao do MP de langar a Transformacgao de Servicos Publicos como um Kkit, em
vez de uma metodologia, facilita sua adogao pela administracao publica federal. Espera-
se que as fases do Kit Transformacdo sirvam de orientacdo aos diversos 6rgdos da
administracao publica federal. A expectativa é que tais 6rgios alcancem maturidade
suficiente para disponibilizar os servigos publicos em meio digital, a partir da
plataforma INOVA, bem como mantenham e ampliem a qualidade e a quantidade de
servicos digitizados. Ainda, por meio das ferramentas da fase “Questione”, o 6rgao pode
decidir se ird usar o conjunto completo do Kit ou apenas as ferramentas que julga
necessarias ou que tem maturidade para usar no momento.

O Kit Transformacgdo é composto por 6 fases, conforme a

Em seguida, apresentam-se essas fases, conforme explicadas no Portal da
Cidadania Digital do MP (BRASIL, 2017d).

Figura 7 - Fases do Kit de Transformacgao

QUESTIONE PERSONALIZE REINVENTE FACILITE INTEGRE COMUNIQUE
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Fonte: Brasil (2017a)

4.5.1 Questione

A intengdo desta fase é identificar e priorizar os principais servicos do 6rgao e o
grau de maturidade na gestdo desses servicos ao cidadado, elegendo os servicos que
precisam ser transformados. O Orgdo podera realizar um diagndstico prévio a
transformacao para que, posteriormente, se avalie se tudo o que foi pensado, testado e
implementado resultou naquilo que era esperado pelos usudrios.

Essa fase envolve desafios e, para supera-los, o MP faz uma série de
recomendacoes. Entre os desafios estao:

e identificar se a missdo do 6rgao estd sendo concretizada na forma e
qualidade com que ela oferta servigcos publicos ao cidadao;



o refletir sobre o valor entregue ao cidadao e aliar os critérios de priorizagdo
da transformacdo de servigos a critérios ambientais especificos do érgao.

A metodologia dessa fase envolve a identificagdo de servigos, a avaliagdo da
maturidade da gestdo em servicos, o levantamento de custos do usuario de servigos, a
priorizacdo da transformacdo de servigos e, por fim, o diagnostico e avaliacdo do servico.
Todas essas tarefas, salvo o diagndstico e avaliacdo do servico, que ainda estd em
construcdo, sdo apoiadas por guias, planilhas e descricdo disponiveis no portal de
cidadania digital.

Esta fase chega ao fim quando os servicos publicos sdo identificados, as praticas de
gestdo de oferta de servicos sdo avaliadas, as oportunidades de melhoria sao
identificadas e, finalmente, o indice de priorizacdo da transformacdo é gerado e os
servicos sdo ordenados conforme a prioridade, favorecendo a tomada de decisao.

4.5.2 Personalize

A fase Personalize se baseia no principio de que nenhum servigco pode ser
transformado sem a visdao de quem o utiliza. O MP disponibiliza exemplos de métodos
para identificar e detalhar os problemas do usudario, permitindo tanto a aproximagao do
cidadao como o questionamento das hipéteses e suposicdes assumidas no projeto.

O objetivo dessa fase €, sob a dtica do usuario do servigo, mapear as sensacdes e
impressoes mais relevantes sobre o problema a ser tratado e levantar dados sobre uso,
forma de acesso, satisfacdo, qualidade e expectativas sobre o servico prestado. O MP
preveé o uso de metodologias e ferramentas para reconhecer o cidadao usudrio e fazé-lo
participe desta construcao, com a aplicagdo de abordagens orientadas pelo cidaddo
(citizen-driven), como pesquisas etnograficas a luz do Design Thinking (BROWN, 2010;
NARDI, 1997; OECD, 2014; SUCHMAN, 1991).

O desafio central dessa fase é a abertura para redefinir preconcepgbes acerca do
problema e suas solugdes. Para atingir melhores resultados, é recomendado trabalhar
com equipes multidisciplinares em um espago inspirador e dedicado ao projeto.
Também é ressaltada, nesta fase, a importancia de estabelecer um tempo limite para
cada atividade no momento de aplicagdo das ferramentas, ja que isso mantém a equipe
focada e motivada.

A fase implica o0 mapeamento de atores, entrevistas com usuarios, a descri¢cdo da
jornada do usuario e a geracdo de um banco de usudrios. Todas essas atividades sdo
apoiadas pelo MP através de guias e ferramentas, também disponiveis no portal de
cidadania digital.



A fase Personalize é considerada concluida quando as principais sensac¢des e
impressodes sobre o problema a ser tratado sdo mapeadas e os dados sobre uso, forma de
acesso, satisfacao, qualidade e expectativas sobre o servigo prestado sao levantados.

4.5.3 Reinvente

A fase Reinvente proporciona a analise, sintese, prototipacdo, teste e definicdo do
servico minimo vidvel (SMV). Com isso, possibilita a escolha de alternativas de solucao e
a oportunidade de encontrar o melhor percurso para iniciar a transformacgdo do servigo.
A Reinvente visa gerar ideias inovadoras, estimular a criatividade e criar solugdes
coerentes.

De acordo com o MP (BRASIL, 2017a), transformar pesquisas e informag¢des em
solugdes requer um processo intermediario de interpretagdo, em que informagdes sdo
selecionadas e insights sobre a realidade atual sao traduzidos em oportunidades para o
futuro. Ja para testar as solugdes selecionadas, a construcdao de um prototipo é uma
técnica que permite projetar rapidamente a oferta e acelerar o desenvolvimento de
solugdes. Inclusive, o processo de tornar ideias reais e tangiveis constitui um método
para refinar solugdes de forma rapida.

Os desafios apresentados nessa fase residem em aceitar o fracasso de uma ideia
como etapa necessaria ao aprendizado e estar aberto a novas ideias de solugdo. As
recomendacdes incluem a liberacdo do SMV com antecedéncia, testando-o com usuarios
reais, e a consciéncia de que o feedback é critico durante toda a etapa e envolve os
futuros usuarios no desenvolvimento do servi¢o ou produto.

A fase traz as seguintes técnicas e ferramentas, bem como materiais de apoio, para
identificar a melhor alternativa para transformar o servico em uma solugcdo de maior
qualidade para os cidaddos: tempestade de ideias, matriz de posicionamento,
prototipacdo e teste e definicdo do servico minimo viavel. E considerada pronta a fase
Reinvente quando o SMV estd disponivel aos usuarios e quando ha ideias reais e
tangiveis testadas por meio de prototipos.

4.5.4 Facilite

Esta fase prové recursos e ferramentas para simplificar e digitizar servicos. Os
desafios listados pelo MP para esta fase sdo o de identificar a ferramenta ou tecnologia
que melhor se encaixam ao caso, simplificar a prestagdo do servico, sempre com foco na
jornada do cidadao, e entender que essa jornada é prioritaria para os processos do 6rgao
para prestagdo do servico.



O MP sugere, nesta etapa, que o 6rgao domine as ferramentas de digitizacao,
conquistando independéncia técnica de forma a fazer evoluir os proéprios servicos
publicos para o mundo digital. Também é recomendado o estabelecimento de canais de
comunica¢do com os clientes do servico.

Essa fase oferece ao participante um guia de simplificacio de servigos, uma
ferramenta de agendamentos, uma ferramenta de automacgao de servigos publicos, uma
solucao de peticionamento eletronico do SEI (Sistema Eletronico de Informagdes) e uma
solucdo de atendimento virtual. Ela é considerada concluida quando simplificagdes no
servico estdo prontas para ser aplicadas e quando as ferramentas de digitalizacdo e
automacao estao implantadas.

4.5.5 Integre

A fase Integre reconhece um problema de integracao vertical e horizontal (LAYNE;
LEE, 2001) que ocorre no governo: o de que o cidadao, ao solicitar um servico, precisa
obter e apresentar documentos ja existentes na base do governo federal, o que gera todo
um custo logistico e de tempo. Portanto, o objetivo desta fase é ajudar os 6rgaos a
descobrir maneiras de integrar suas bases de dados as plataformas criadas,
contribuindo para o acesso do cidadado aos servigos.

Nessa fase, sdo previstos quatro desafios: tornar digitais os servigos publicos;
viabilizar ferramentas para o processo de integracdo; conseguir que os Orgdos se
engajem para rever seus processos; e obter o apoio e a adesdo dos d6rgdos para o
compartilhamento e a integracdo de informacgdes e servicos entre aplicacées de 6rgaos
distintos do governo (BRASIL, 2017d).

E recomendado, entio, seguir as orientacdes de integracdo da ferramenta de
autenticacdo aos sistemas e verificar quais bases externas sdo necessarias para a
viabilidade da integracdo e, consequentemente, o aperfeicoamento da prestacdo do
servigo.

Sdo disponibilizadas quatro plataformas de unificacdo de dados (Autenticacdo
Unica do Cidadio - Brasil Cidadio, Integracdo entre Sistemas - ConectaGov, Cadastro
Unificado do Cidadao - Predic e Portal de Servigos Publicos). Além disso, é informado o
que é cada plataforma, sua utilidade, o que ela oferece, como obté-la (realizar a
integracdo) e contatos em caso de necessidade de ajuda.

Por fim, a fase é considerada pronta quando os servigos passam a utilizar dados de
outros 6rgaos por meio das plataformas, eliminando a necessidade do cidaddo de
apresentar dados ja existentes em bases do governo.



4.5.6 Comunique

E a fase de planejamento e comunicagdo, aos cidadaos, das mudangas que foram
realizadas nos servicos. Seus desafios incluem:
. Tempestividade: as a¢des de comunicagdo precisam ser realizadas no

momento adequado, pois a perda do timing podera reduzir a eficacia da
comunicacao.

. Alcance: assegurar que o publico-alvo dos servigos (usuarios, gestores e
operadores) seja efetivamente alcangado na comunicagio.

. Continuidade: planejar e implementar a mudanc¢a de modo a ndo gerar
“caos” ou interrup¢des bruscas na prestacdo do servico, prejudicando os
usuarios.

. Disponibilizar estrutura de atendimento adequada para o suporte aos
servigos apos a “virada de chave” (implanta¢do) da transformacido (MP, 2017d).

O MP recomenda que sejam avaliadas estratégias de comunicagdo da
transformacdo do servico para escolher a melhor, que seja utilizado o modelo de plano
de implementac¢do da transformacdo e adaptadas as solugdes disponiveis a realidade do
servigo publico prestado e, por fim, que o 6rgdo tenha ciéncia de diferentes solugcdes
para servicos de atendimento disponiveis e utilize o guia para construir seu plano de
atendimento ao usudrio apés a transformacao do servico.

O material de apoio disponibilizado pelo ministério nesta fase sdo: o guia de
comunica¢do da transformacdo, o plano de implantacdo da transformacdo, o plano de
atendimento e o guia de comunicac¢ao de servicos.

Para chegar ao final da fase, o 6rgdo deve ter definido e avaliado as agbes de
comunicagdo sobre a transformacdo de servigos, ter a transformagdo do servigo pronta
para ser implementada e ter disponibilizado canais de atendimento para a
transformacao do servigo.

Um sumario de todas as fases é descrito na Figura 8.

, que apresenta o kit com um conjunto de ferramentas e métodos.



Figura 8 - A¢des realizadas durante as etapas de transformacgao de servigos publicos
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A estratégia de governo é dirigida ao cidadao (citizen-driven), isto é, o cidadao é
participe das constru¢des (DELOITTE, 2015). A Figura 9 representa essa estratégia.
Figura 9 - Fases do Kit de Transformacdo Digital do MP
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Por fim, os 6rgdos podem fazer uso dos produtos oferecidos em cada fase do kit de
acordo com suas necessidades e maturidades, ou seja, ndo ha ordem fixa para a execugdo
das fases. Entretanto, o MP sugere a ordem de execucdo que consta na

Figura 10 - Etapas da transformacdo digital
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Fonte: Brasil (2017a)

3.6 Analise do contexto brasileiro

A digitizacdo de servicos de governos é uma tendéncia crescente na atualidade.
Particularmente, a digitizacdo dos servigos publicos vem transformando o
relacionamento entre governos e cidaddaos no mundo inteiro. Esse processo tem sido
visto como uma grande oportunidade para os governos garantirem acesso universal aos
servicos publicos, ofertados com mais qualidade e agilidade, bem como aumentar a
participacdo do cidadao no cotidiano da vida publica, promovendo assim o exercicio
efetivo da cidadania (ACCENTURE, 2014).

Apesar de os beneficios serem inquestionaveis, as formas de digitizacdo de
governos sdo variadas entre os paises. Portanto, é uma tarefa complexa estabelecer
comparagdes entre os paises quanto ao nivel de maturidade em digitizacao. Ainda assim,
em um relatoério recente foi apresentado um comparativo do desempenho de dez paises
em relacdo as agoes de digitizacao governamental (ACCENTURE, 2014).



0 Brasil foi um dos dez paises participantes desta pesquisa. Apesar de o relatério
apontar e elogiar os esforcos do governo brasileiro relacionados a digitizacdo, os
resultados ndo sdo favoraveis: o pais aparece em ultimo lugar no ranking dos paises
pesquisados (

).

Figura 11 - Ranking da performance dos paises em governanca digital
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Mais especificamente sobre a digitizacdo de servigos publicos, a pesquisa
mostrou que os cidaddos brasileiros “nao estdo satisfeitos com os servicos publicos
oferecidos em canais digitais e, ainda, ndo estdo confiantes na capacidade do governo
brasileiro em fornecer melhores servigos publicos no futuro” (ACCENTURE, 2014,).

Na Figura 12, apresenta-se o ranking dos paises a respeito da satisfacdo com a
digitizacdo dos servigos publicos.

Diante desse cenario, as iniciativas como as que estdo sendo executadas pelo MP, a
partir do Departamento INOVA, da Secretaria SEGES, sdo de fundamental importancia
nao sé pela perspectiva de melhoria dos servicos, passando pela economia de recursos
publicos, mas principalmente pela inovagdo para a promog¢ao da cidadania, da inclusao e
da igualdade social a partir do uso intensivo das TICs para a digitizacdo dos servicos a
serem disponibilizados aos cidadaos brasileiros.



Figura 12 - Ranking da pesquisa de satisfacdo do cidadao com a digitizacdo dos servigos
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