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TRANSFORMACAO DIGITAL
PROPORCIONAR AO CIDADAO UMA VISAO
- UNICA NA SUA RELACAO COM O ESTADO




CENARIO ATUAL

AS TECNOLOGIAS ESTAO TRANSFORMANDO A VIDA DAS PESSOAS
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A SOCIEDADE E DIGITAL

E com isso as expectativas mudam, as pessoas esperam mais do setor publico.

Os usudrios afirmam ser dificil e complicado conversar com o
governo por meios eletronicos.

Pesquisas apontam alto grau de insatisfacao com os servicos prestados nas reparticdes publicas. O cidadao ainda
esta insatisfeito com a qualidade dos servigos publicos. E ndo é sem razao. Sdo as incontaveis horas em filas, o
excesso de burocracia, os sistemas fora do ar, os requerimentos de informacdes que ja sdo do Estado, entre
outras dificuldades que cidaddos e empresas vivenciam diariamente e que arrastam nossos niveis de
competitividade para baixo. Nesse contexto, a agenda digital ganha maior relevancia.

‘0 cidaddo ndo quer wais Ir a um baledo de afendimento. Sequer gostamos de Ir até nossas agencias
bancarios hoe em do. Um governo analogico ndo afende ds necessidades de um mundo digital”.
Fonfe: Ministério do Planejamento, Governo Digifal & caminko sem volfa

Isso exige do governo um repensar sobre a forma
como estamos entregando o servico.



TEMOS O QUE COMEMORAR



MUITA COISA JA FOI FEITA

A Lei de Acesso a Informacado caiu no gosto publico. Dados abertos sdo uma realidade. A Governanca de Tl é um
assunto que vem sendo discutido no ambito do governo.

E, principalmente, alguns SERVICOS PUBLICOS
comecaram a chegar aos SMARTPHONES e Te
estdio nas mdos do CIDADAO.

Uma parte destas transformagdes se deve também a uma

MUDANCA DE MENTALIDADE.

Estas mudangas representam um salto que com certeza

NAO FOI TRANQUILO e NAO FOI SIMPLES.



MAS E PRECISO AVANCAR
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A EVOLUCAO

Os conceitos e definicOes sobre servicos de governo vém sendo discutidos em
todo o mundo.

Existem certas caracteristicas que marcam estas
diferencas, e que representam uma evolucéio e
amadurecimento no provimentos desses servicos
em nivel internacional.



ELETRONICO X DIGITAL
SAO COISAS DIFERENTES

Um dos temas principais que precisamos debater é que tratamos de
coisas diferentes quando falamos sobre governo eletrénico e governo digital

GQVE RNO EI.ETRONICO

nao é a mesma coisa que

'__YGOVERNO DIGITAI.




DIFERENCAS
GOVERNO ELETRONICO GOVERNO DIGITAL

Cidaddo se relaciona com o drgdo Cidaddo se relaciona com o Estado

o ~ . ~

Cada Orgdo implementa sistemas proprios ‘ Processos infegrados entre as agencias governamentais

Automagdo de processos existentes

Foco do orgdo piblico
Dados <iglosos Dados aberfos

Dirigido por regras burocrdticas Dirigido por informagdio

Redesenho de processos exisfentes

Farticipagdo do- cidaddo

Fonfe: Repiblica Digital



GOVERNO ELETRONICO

As primeiras iniciativas de governo eletrénico representaram o esforco de
tornar eletronico ou colocar no meio on-line agueles servigos tais quais eram
disponibilizados no ambiente tradicional.

Informatizacéo daquilo que j& estd sendo feito
no meio presencial.



GOVERNO DIGITAL

Tornar um governo digital exige repensar a forma como entregar o servico. E
integrar processos, proporcionando ao cidadao uma visao Unica na sua
relacdo com o Estado.

E ESCONDER TODAS AS SEPARACOES, AS DIFICULDADES E

AS “CAIXINHAS" DESTE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO.

E FACILITAR E TER FOCO NA SIMPLICIDADE DA ENTREGA DO SERVICO.

Essa é a principal mudanca que precisa ser
feita para avancar na transformacéo de um
ambiente de governo eletrénico para o digital.




~ E PRECISO VER AS
MUDANCAS

SER DIGITAL NAO E MAIS TENDENCIA... I

E PENDENCIA







MUDAR NAO E UMA COISA SIMPLES

E preciso repensar a forma de construir solucdes e entregar processos ou servicos ao
cidaddo. A visao de que é possivel fazer isso de maneira isolada, em silos e vertical
precisa ser modificada no ambito de governo digital. Isso nao é simples.

Mesmo os paises mais avancados, mais
desenvolvidos e com mais recursos tém
dificuldades em promover interacdes/integracées
entre as suas agéncias.



TRANSFORMACAO DIGITAL

TRANSFORMAC,AO DIGITAL DO GOVERNO
tém o potencial de mudar completamente a relacao

entre o CIDADAO e o0 ESTADO.

além de aumentar a eficiéncia da administragao publica,
a populagao tem acesso a mais mecanismos de
transparéncia e cobranga do governo,

com servigos publicos aprimorados

NAO E POSSIVEL MELHORAR SERVICOS PUBLICOS SEM PENSAR EM TECNOLOGIA



A entrega de um servico publico através de
um canal digital é 90% mais barata do'que a
entrega do mesmo servico em um canal presencial.
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MAS NAO E SO TECNOLOGIA

E preciso uma ESTRATEGIA DIGITAL clara aliada
a uma CULTURA e a uma LIDERANCA para
impulsionar a TRANSFORMAGCAO.

a historia do avango tecnoldgico esta cheia de exemplos de organizacdes
que se concentraram em tecnologias sem investir em
capacidades organizacionais e processos que garantam seu impacto

E OS GOVERNOS COM FREQUENCIA
CAEM NESSA ARMADILHA
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IDENTIDADE DIGITAL

Esté em curso um verdadeiro milagre
no Brasil: a multiplicac@o das
identidades digitais.

Tudo indica que vamos repetir no
universo digital os mesmos

erros histéricos que cometemos
com relacdo a identidades fisicas no
pais.

Nesse quesito, somos lideres
globais em confusdio.

Temp2 Identidades Digitais

LY 2018 | 25 min.

RONALDO LEMGQS, ITS RIO



http://www.futuraplay.org/video/identidades-digitais/436714/

IMPACTOS DA TECNOLOGIA

ESTRATEGIA DIGITAL estg relacionada a
entender os IMPACTOS DA TECNOLOGIA nos

servicos do governo.
em geral, as estratégias digitais em governo

tém foco operacional na prépria entidade,
como, por exemplo, o aumento da eficiéncia

POUCOS TRABALHAM PARA TRANSFORMAR O MODELO DE SERVICOS

DO GOVERNO COMO UM TODO



No Brasil estamos fazendo algo fantastico... inovador.
Estamos usando a tecnologia para perpetuar a
burocracia no ambiente digital.
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TRANSFORMAR A ORGANIZACAO

TRANSFORMACAO DIGITAL em érgdos
pUblicos significa mais do que consertar sites —

deve AGIR NAS ORGANIZACOES por trés dos

sites.

mudar o design de servig¢o digital significa
projetar todo o servi¢o, nao apenas os bits digitais

PARA REDESENHAR UM SERVICO,

E PRECISO PENSAR NO CIDADAO EM PRIMEIRO LUGAR



Centenas de/sites/apps reproduzem no ambiente digital
a mesma confusao do ambiente fisico do governo.
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TECNOLOGIAS DISRUPTIVAS

As organizacdes estdo avaliando formas como as
TECNOLOGIAS DISRUPTIVAS podem tuncionar

para criar algo maior.

as organizag¢oes governamentais sao diferentes, amplas e complexas — no
entanto, isso ndo pode se transformar em um pretexto para 0s governos

continuarem adiando a transformacao digital em orgaos publicos

MUDANCAS INCREMENTAIS PARA ACOMPANHAR A TECNOLOGIA
NAO SAO SUFICIENTES - E PRECISO TOMAR MEDIDAS CONCRETAS PARA
IMPLEMENTAR A INOVACAO NECESSARIA




IMPACTOS NA
FORMA DE TRABALHO

"A inovagdo destroi avv\prog com wais rapidez do que a educaglio 0s salva."

MICHELE BOLDRIN



AUTOMACAO E ALGORITMOS

Automacao, inteligéncia artificial (IA) e tecnologias
cognitivas estto MUDANDO A MANEIRA DE
TRABALHAR.

as organizacdes devem redesenhar sistemas e recursos para
acomodar o aumento do uso de agentes cognitivos, bots e
outras tecnologias orientadas por IA

EM VEZ DE MAQUINAS QUE SUBSTITUEM PESSOAS,

ELAS TRABALHARAO JUNTAS COMO UMA FORCA DE TRABALHO AUMENTADA

Ate 2027, wmais da metade dos servigos de dados & Analytics serdio
executodos por maquinas em vez de seres umanos.
Gortner



A inteligéncia artificial nGo acabara com empregos que
exijam pensamento critico e aprendizagem constante:
os empregos “mais humanos” e “menos repetitivos”:
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E PRECISO DERRUB/AR
BARREIRAS %
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BARREIRAS AO
INTERCAMBIO DE DADOS

2 TIPOS DE BARREIRAS

PROPRIETARIO

A quem pertence a informacao, que pode nao querer disponibilizar a informacao - porque a
informacao esta ligada a poder ou ela é a razao da existéncia das organizacdes e dos setores.

CUSTEIO

Quem vai suportar os encargos do compartilhamento.

E preciso romper as barreiras que dificultam o intercAmbio de dados e informacdes. E preciso discutir quais s3o
estas barreiras e quais sao os entraves. Ndo se faz servico digital ou governo digital sem dados, sem informacdes.
A informacdo precisa fluir melhor, com todas as salvaguardas de classificacao, de protecdo.

Na&o é possivel entregar mais servicos e integrar
processos sem que os dados possam fluir.



DADOS COMPARTILHADOS

E necessario LIBERAR OS DADOS dos sistemas
dos érgdos publicos para USO COMPARTILHADO

no governo.

a combinacao de automatizac¢ao e aprendizado de maquina possibilita o
processamento de levantamentos, analise, pesquisa, ligacdes e predicao

BIG DATA E O NOVO RECURSO PARA OS

SERVICOS PUBLICOS E PROGRAMAS DE GOVERNO
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Dados sdo “o novo petréleo”. A partir da andlise e cruzamento
de dados, é possivel ganhar uma compreenséao mais clara
da realidade e promover melhorias e mudancas com

# maior agilidade e responsividade do governo.




OLHAR VOLTADO AO CIDADAO

A obsessado pela necessidade do usuario e do cidadao mudou a forma como o
Reino Unido tem produzido servicos.

Governo digital ndo é comprar mais tecnologia,
n&o é apenas investir em mais tecnologia - € investir
com um olhar voltado para o cidadéao.



QUEM E O
CIDADAO




ESSE TAL CIDADAO

E comum as equipes de governo discutic servicos e alguém dizer que
"2U qostaria que fosse assim® ou “eu acho que 0 servigo deveria funcionar assado”

E preciso discutir quem é esse cidad30? Para quem estamos projetando os
nossos servicos publicos?

Nédo podemos mais desenvolver sistemas e
solucdes "supondo" o que o cidaddo precisa,
porque as realidades séo muito diversas.
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SERVICOS MOVEIS

E preciso avancar no provimento de servicos méveis. E uma tendéncia mundial e
ela ajuda a romper com as barreiras da exclusao digital.

Nos nos encorframos em meio & maior revolugdo de nformagdio & comunicado da historia da numanidade.
Mais de 40% da populagdio do mundo fem acesso o Infernet, € novos usudrios entram on-line fodos os dias.
Enfre o5 20% dos domiclios mais pobres, quase sete de cada 10 #m telefone celular. E mais provavel que

05 domiclios mais pobres fenham acesso a felefones celulares do que a sontarios ou dgua potavel”
Fonte: Banco Mundial, Relatorio sobre o Desenvolvimento Mundl de 201b: Dividendos Digitois

Forma mais barata e acessivel aos servicos pelo
cidadao.



PRINCIPIOS

2,

AGILIDADE CONVENIENCIA SIMPLICIDADE



SERVICOS DIGITAIS

A revolucdo digital redetiniu as

EXPERIENCIAS DOS CLIENTES.

0s servicos ao cidaddo devem oferecer

agilidade, simplicidade e conveniéncia,

explorando o potencial dos canais digitais e fornecendo
uma melhor experiéncia no uso

“MOBILE FIRST” DEVE SER A REGRA

Ate 202, 25% das organizagdes governamentols abandonardo as iniciativas de “envolvimento dos cidaddos” para se
concentrarem exclusivamente na implantagdo de servigos que melorem a “experiencia do cidaddo’.
Goartner
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INTEGRADA




OTIMIZAR SERVICOS E RECURSOS

Ha uma tendéncia no governo de cada 6rgao contratar o seu proprio servico
ou desenvolver solucdes préprias. E fundamental ter uma vis3o integrada para
buscar otimizacao e ganho de eficiéncia na entrega dos servicos.

Existem vdrios servicos e processos que sdo
comuns ¢ diversos érgdos.

Ate 2020, mais de 30% das transagles atuais do governo
desaparecerdo € mais de 20% do que restard serdio novas fransagdes.

Gortner
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INFRAESTRUTURA PODE SER
COMPARTILHADA

Isoladamente, algumas areas de Tl nao dormem tranquilas com relacdo a
situacdes dos seus sistemas ou hardware/servidores.

Muitas vezes os sistemas estdo armazenados de maneira precaria e em outras existem espagos 0ciosos ou
capacidades disponiveis nos seus datacenters para hospedar servicos, dados ou servidores. E ao mesmo tempo
temos outras organizacdes publicas que ndao tém a menor capacidade de fazer isso.

Convivemos com espacos disponiveis de um lado
e necessidade de outro. E preciso avancar no
compartilhamento de infraestrutura.



API

Interfaces de programacao de aplicativos (APls) séo
os elementos fundamentais para a INTEGRACAO,
INTEROPERABILIDADE E MODULARlDADE de

sistemas e aplicativos.

é possivel tornar os dados mais acessiveis através de APIs, ndo apenas
como mecanismos de integracdao de dados, mas como produtos

UMA CAMADA DE APl CONSTRUIDA SOBRE SERVICOS CORPORATIVOS
POSSIBILITA MELHORAR A ACESSIBILIDADE E A INTEGRAGCAO DE DADOS



UTILIZANDO COMPONENTES




COMPONENTES

Por exemplo, autenticagao - todo mundo tem que autenticar de alguma forma o cidadao para prover acesso a
qualquer tipo de servico. A construcdo um componente Unico de autenticacao para todas as organizacdes reduz
custos e facilita o uso pelos clientes.

Cada organizacdes pode se concentrar na sua politica publica e no seu servico
publico especifico — sem se preocupar com atividades meio ou infraestrutura.

Componentes sdo a base de
construcdo de uma plataforma.




PLATAFORMA DIGITAL

E a base sobre a qual os servicos podem ser

INTEGRADOS € os dados COMPARTILHADOS.

é construir mecanismos de GOVERNO UNICO PARA CIDADAO UNICO,
eliminando a complexidade interna dos 6rgdos de governo

NAO HA TEMPO NEM RECURSOS PARA REESCREVER OS SISTEMAS LEGADOS;

E PRECISO CONSTRUIR UMA NOVA CAMADA DE INTEGRACAO E UNIFICACAO

PARA O ACESSO AOS SERVICOS DO CIDADAO

Ate 2012, mais de 80% dos implementagles digiais do governo que ndo se
baseiam em uma plataforma de fecnologia ndo consequirdo afingir seus objetivos.
Gortner



PLATAFORMAS SAO ESCALAVEIS

Estamos na era das plataformas — um meio de
conectividade entre produtores ¢ consumidores.

Facebook, Netflix, Uper & Airbnb sio exemplos de plafaforinas, que de uma forma ou oufra buscam
conectar pessons - produtores de servigos € consumidores.

Desenvolver um sistema novo, com todos 0s recursos que precisam ser
colocados nele pode ser muito caro. Entretanto, atraves de uma plataforma o
custo marginal de se adicionar novos produtores ou novos consumidores ¢ bem

menaor.

VOCE CONSEGUE ESCALABILIDADE.



Todos os governos do mundo irGo se transformar
em PLATAFORMA TECNOLOGICA.

O governo serd exercido por meio da

TECNOLOGIA.

O desatio ¢ como CONSTRUIR esta plataforma,
e como ela pode beneficiar o CIDADAO.



TRANSFORMACAO DIGITAL

A NOCAO DE PLATAFORMAS ndo é nova.
A REVOI.UCAO DELAS, baseadas na

Transformacdo Digital, sim.

Antes de considerar a estruturacao, funcionamento e as tecnologias embarcadas na plataforma,
algumas condicdes se colocam como preponderantes do ponto de vista de COMPETENCIAS
FUNDAMENTAIS aos proponentes de iniciativas deste tipo:

= MINDSET DIGITAL
= CULTURA DE INOVACAO
- VISAO CENTRADA NO USUARIO

As novas platatormas, impuisionadas pela fecnologia digital amplam exponencialmente o aleance, a- velocidade, a inferagdo,

o conveniencia e a eficiencia na geraglo de negocios € inpufs para novas oportunidades de criagdo de valor.



COMO FAZER

PRINCIPAIS PONTOS DE ATUACAO

= Compartilhamento de infraestrutura

= Adocdo de plataformas

= Uso de APIs e componentes

= Remocdo de barreiras ao intercambio de dados

= Conhecimento das necessidades e do perfil do cidadéo
= Utilizar identificac@o digital inica para o cidadao

= Provimento de servicos para dispositivos méveis

= Atuacédo conjunta com dreas de Tl nos 6rgéos puiblicos
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UNICO PARA
CIDADAO
UNICO

Imagine as correlacbes que
poderiamos fazer entre educacao,
prontuario médico, uso de
beneficios assistenciais, emprego e
seguranca, a fim de ajustar politicas

CENTRADO NO
CI DADAO publicas e melhorar a prestagdo de
servicos. Imagine também que

De modo geral, servigos centrados no podemos agrupar esses servicos por
cidaddo, também chamados servicos estagio ou evento da vida em que
com foco no usuario, é um principio — estd o cidaddo, atendendo-o com
que busca desenvolver e prestar o solugBes completas. Este é um
servico tendo por objetivo oferecer a 2 principio que efetivamente

melhor experiéncia a seu utilizador. ¢ revolucionara os servicos publicos.
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PLATAFORMA

A ideia da abordagem de governo
como plataforma é dar uma
perspectiva de valor de patrimonio e
de uso aos dados governamentais.
Inicia explicando que as plataformas
seguem uma logica de alto
investimento, onde praticamente s6 o
Estado é capaz de investir, mas
permitem a populacdo, ao utilizarem
essa plataforma, gerar riquezas.
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