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RESUMO

Na busca do governo federal brasileiro em promover a transformacdo de seus servigos de
governo em servicos digitais, varias iniciativas tém sido executadas, como a publicacdo de
decretos, promovendo a cria¢do da Plataforma Cidadania Digital e a Politica de Governanga
Digital. Além do lancamento de um Programa de Transformacdo Digital, chamado Kit
Transformacao de Servigos, com 6 fases que apoiam a transformacao digital de servicos pelo
governo federal. Na fase Questione do Kit, uma das atividades é a medicdo dos custos de um
servico para o0 usudrio, atualmente apoiada por uma planilha Excel. O objetivo deste trabalho
foi apoiar a especificacdo de uma ferramenta de precificacdo de servigos publicos federais
dirigidos aos cidadaos. A metodologia de pesquisa é classificada como aplicada, e a abordagem
dos dados, qualitativa. Quanto ao tipo, descritiva. Os procedimentos e técnicas de coleta de
dados compreenderam as revisfes bibliograficas e documentais, seguidas da abordagem de
diagndstico e prototipacdo. Com uma abordagem interativa entre o pesquisador e todos os
envolvidos (membros da equipe responsavel pela fase Questione), foi possivel especificar uma
ferramenta de precificacdo de servicos publicos federais alinhada as necessidades da
Administracdo Publica Federal. Como trabalho futuro teremos o desenvolvimento da
ferramenta especificada. E considerado também que a especificacdo possa servir de base para

ferramentas semelhantes, adaptadas ao contexto de negocios ou de diferentes paises.

Palavras-chave: Governo Digital, Precificacdo de servicos, Digitizacdo de servicos, Servicos
publicos, Elicitacdo de Requisitos, Especificacdo de Ferramenta, Prototipacao.
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ABSTRACT

In the Brazilian federal government search to promote the transformation of its
government services into digital services, several initiatives have been implemented, such as
the publication of decrees, promoting the creation of the Digital Citizenship Platform and the
Digital Governance Policy. In addition to the launch of a Digital Transformation Program,
called Services Transformation Kit, with 6 phases that support the digital transformation of
services by the federal government. In the “Question It” phase of the Kit, one of the activities
is the measurement of the costs of a service to its user, currently supported by an Excel
spreadsheet. The objective of this work was to support the specification of a tool for pricing
public federal services aimed at citizens. The research methodology is classified as applied, and
the data approach, qualitative. As for type, descriptive. Data collection procedures and
techniques included bibliographical and documentary revisions, followed by the diagnostic and
prototyping approach. With an interactive approach between the researcher and all those
involved (members of the team responsible for the Question It phase), it was possible to specify
a pricing tool for federal public aligned with the needs of the Federal Public Administration. As
future work the development of the specified tool will take place. It is also considered that the
specification can serve as a basis for similar tools, adapted to the context of business or of

different countries.

Keywords: Digital Government, Service pricing, Service digitization, Public Services,

Requirements elicitation, Software Tool specification, Prototyping.
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1.1 CONTEXTO

Com a evolucéo tecnoldgica e a expansdo da Internet, cada vez mais 0s governos estdo
adotando a tecnologia da informacdo e comunicacgdo (TIC) para prover servigos (Fang 2002;
West 2005). Assim que a Internet foi reconfigurada para ser acessivel a populagdo, surgiu o
termo e-Governo, de Governo eletronico (Gronlund e Horan 2004). Esse vem expandindo e

evoluindo desde entdo.

Alguns autores consideram os termos Governo Digital e Governo Eletronico (e-Governo)
como sinénimos (Elmagarmid e Jr. 2001; Pardo 2000; West 2005). J4 a OECD (Organisation
for Economic Co-operation and Development) diferencia esses termos, tratando e-Governo
(Governo Eletrénico) como o uso de TICs, em especial o0 uso da internet, pelo governo como
ferramenta de melhoria, e Governo Digital, como o uso das tecnologias digitais como parte
integrante das estratégias de modernizacdo do governo, de forma a agregar valor publico
(OEDC 2014).

Kane et al. (2015) ressaltam que para um governo passar a ser eletrénico ou digital é
necessario acontecer a transformacao digital, ou seja, tornar seus processos, agendas e servigos
fisicos em digitais. A transformacdo de servigos presenciais em servicos digitais € conhecida
como digitiza¢ao de servicos.

Na busca do governo brasileiro em fomentar seus 6rgédos a transformarem seus servigos
em servicos digitais (um servico publico cuja prestacdo ocorra por meio eletrénico), tanto
internos quanto externos, foram publicados relevantes decretos nos Gltimos anos (BRASIL
2014, 20164, b). Os decretos voltados ao servico externo definiram a Politica de Governanca
Digital e a Plataforma de Cidadania Digital, no ambito da Administracdo Publica Federal
(APF), ambos de responsabilidade do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo
(MP) anos (BRASIL 20163, b).

A Plataforma de Cidadania Digital (BRASIL 2017a) tem como objetivo ampliar e
simplificar o acesso dos cidad&os brasileiros aos servicos publicos digitais, inclusive por meio
de dispositivos moveis. Para o0 MP, o Portal de Servigos do Governo Federal (BRASIL 2017b)
(servicos.gov.br) devera ser um canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informacdes,
solicitacdo eletronica e acompanhamento de servicos publicos, cujo objetivo €, alem de prover
praticidade e agilidade para cidaddos e empreséarios, que os servicos digitais reduzam em até

97% o custo para o governo. Espera-se que com a redugdo sejam eliminados os custos de
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deslocamentos desnecessarios pelo usuério do servico de governo, além do tempo de espera nas
filas, de possiveis impressdes de certiddes e autenticagdes de documentos. O MP projetou as
acOes da Plataforma alinhadas com a Estratégia de Governanca Digital (EGD)(BRASIL 2016d)
, que orientard as a¢Ges de Tecnologia da Informacé&o até 2019.

No contexto da Plataforma Digital (BRASIL 2017a), uma das iniciativas do MP foi a
criagdo de um programa de Transformacéo de Servigos Publicos chamado Kit Transformacao
Servicos Publicos, que é composto de 6 fases independentes entre si: Questione, Personalize,
Reinvente, Facilite, Integre e Comunique (BRASIL 2017a). O objetivo do Kit de
Transformacao de Servigos Publicos é prover suporte aos 6rgaos e entidades do governo federal
para que promovam a transformacédo dos servicos publicos, orientados pela perspectiva dos
cidaddos e empresas, buscando a simplificagéo e a oferta de servigos por meio de canais digitais
(BRASIL 2017a).

Essa orientacdo voltada para a perspectiva do cidaddo levou o MP a refletir a respeito do
impacto das exigéncias impostas pelo poder publico para a execucdo de um servico publico
pelo cidaddo. Uma das atividades em desenvolvimento na Fase Questione do Kit
Transformacao € identificar e medir esse impacto, isso é, a fase Questione trabalha com a
medicdo dos custos aferidos sobre o cidaddo (ou organizagdo) que solicita um servigo publico,

tanto antes da transformacdo digital, quanto depois da digitizacdo (BRASIL 2017c).

Todo servigco consumido por um cidaddo possui um custo para esse cidadao, seja de
deslocamento, tempo e custo, seja de execugdo do servico, de quanto “tempo” produtivo deixou
de produzir e quanto custa esse seu tempo (0 chamado custo de oportunidade), e medir esse
custo é um desafio. Contudo, reconhecer os custos de um servigo, sejam internos, para o
Governo, ou externos, para o usuario-cidaddo, possibilita entender os servicos, e proporciona

uma visdo mais clara e realista para a tomada de decisdes estratégicas.

A fase Questione adotou 0 Modelo de Custo Padrdo (SCM Network) (SCM n.d.),
desenvolvido em 2003. O SCM é uma das metodologias mais aplicadas para medir encargos
administrativos, possibilitando a medi¢do dos encargos administrativos de negécio baseados
em atividades. O objetivo do SCM ¢ possibilitar a reducdo dos encargos administrativos para

negaocios, a partir do reconhecimento e medicéo de atividades atreladas a um servico.


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

No Brasil, na Fase Questione, a ado¢do do modelo SCM vem sendo realizada empregando
uma planilha Excel. A planilha é disponibilizada aos 6rgdos interessados em reconhecer seus

servigos e medir os custos das atividades atreladas a esses servigos.
Nesse contexto, a pergunta de pesquisa definida neste trabalho é:

Como definir uma ferramenta de precificacdo de servicos focada no cidad&@o para 6rgaos
publicos federais brasileiros alinhada as necessidades da APF, que possibilite reconhecer e

monitorar os custos de um servico antes e depois da Transformacgéo Digital?

1.3 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é apoiar a especificacdo de uma ferramenta de precificacdo de

servicos publicos do Governo Brasileiro, antes e depois da Transformacéo Digital, para o MP.
Os objetivos especificos para que se atinja o objetivo geral sdo:

¢ Investigar modelos de precificacdo de servicos, especialmente o SCM adotado pelo
MP;

e Analisar o contexto das estratégias da Plataforma Digital e do Kit Transformacédo de
Servicos Publicos do Governo Federal Brasileiro;

o Elicitar, analisar e modelar requisitos para a construcdo e/ou customizacdo de uma
ferramenta de precificacdo de servicos do Governo Brasileiro, antes e depois da
Transformacéo Digital.

1.4 METODOLOGIA

Neste trabalho, dado o objetivo, a metodologia de pesquisa foi definida e classificada e
um plano metodologico adotado (apresentados detalhadamente no Capitulo 4 - Materiais e
Métodos).

Dado o contexto pratico, a pesquisa € de natureza aplicada e a abordagem é qualitativa,
uma vez que a analise dos dados foi subjetiva, e ndo se fez uso de métodos e técnicas estatisticas.
O objetivo foi analisar os resultados de forma intuitiva para gerar conhecimento especifico

visando a especificagdo de uma ferramenta para o contexto do Ministério.
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Quanto ao objetivo, a pesquisa é classificada como descritiva. Gil (2008) define esse tipo
como sendo a pesquisa cujo objetivo identificar fatores que descrevem as caracteristicas de
determinado fenbmeno ou descrever relacGes entre variaveis utilizando de técnicas
padronizadas de coleta de dados. Para isto, neste trabalho adotou-se a técnica de Prototipagéo
como forma de coleta de dados, a qual possibilitou refinar a especificacdo de requisitos em

ciclos de interacao da equipe de pesquisa com o 6rgéo.
Para a Prototipacéo, foram adotados 0s passos propostas por Floyd (1984):

1. Selecdo funcional — a escolha de fun¢des que devem ser exibidas no protétipo;

2. Construcado — o esforco envolvido no atual desenvolvimento do prototipo;

3. Avaliacdo — o feedback provido para a continuidade do processo de
desenvolvimento; e

4. Uso complementar — a integracdo do sistema no prot6tipo que pode ou néo

ocorrer.
Floyd (1984) ainda apresenta trés abordagens de prototipacéo:

e Prototipacdo exploratoria — possibilita a criacdo de uma cooperacao criativa entre
os envolvidos para a exploracdo das funcionalidades desejadas quando nédo se tem
uma ideia clara do sistema;

e Prototipacdo experimental — possibilita que o cliente avalie a solucdo pelo uso
experimental;

e Prototipacao evolucionaria — possibilita o reaproveitamento de versdes anteriores
de um sistema como protétipos, sendo esses avaliados e servindo de guia para

versoes futuras.

Neste trabalho foi empregada a prototipacéo exploratoria em ciclos, a qual possibilitou
ao pesquisador interagir com o orgdo, de forma criativa e colaborativa, para especificar a
ferramenta. Os passos selecdo funcional, construcado e avaliagdo foram realizados em ciclos de

interatividade entre pesquisadores e membros da unidade federativa.

Previamente & Prototipacdo, foi realizado um diagndstico da organizagdo visando a
compreensdo dos processos da organizagdo em que o instrumento foi desenvolvido e aplicado.

O diagndstico também auxiliou no planejamento da especificacéo.

O plano metodologico adotado neste trabalho compreendeu quatro fases basicas:

planejamento da pesquisa; coleta de dados; anélise dos dados; e relato dos resultados.
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1.5 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho estd organizado em cinco capitulos com este incluso, que como visto

compreende o contexto, o problema, os objetivos e a metodologia selecionada.

No Capitulo 2 — Governo Digital, sdo apresentados a histéria do Governo Digital, as
recomendacdes e ensinamentos da OECD, uma breve historia do Governo Digital no Brasil

seguido da atual situacdo do pais na area com énfase no Kit de Transformacao.

No Capitulo 3 — Precificacdo de servi¢os, sdo apresentados alguns modelos de
precificacdo junto com exemplos praticos e o guia SCM, que é um modelo de uso
governamental para precificar encargos sobre negdécios. Relacfes e semelhancas entre 0s

modelos sdo apontadas.

No Capitulo 4 — Materiais e Métodos, dado o objetivo da pesquisa, apresentam-se a
classificacdo e o plano metodoldgico adotados. Em seguida, o planejamento das fases e etapas
e do diagndstico sdo detalhados.

No Capitulo 5 —Desenvolvimento da Ferramenta de Precificacdo, resultados relevantes
da fase de Diagndstico sdo narrados e os ciclos de interatividades da prototipacdo realizados

sdo descritos detalhadamente.

No Capitulo 6 — Especificacao da Ferramenta de precificacdo, é apresentado o resultado
do trabalho, com a especificacdo da ferramenta através de regras de negdcio, requisitos

funcionais, esquematicos e do prototipo final alcangado.

No Capitulo 7 — Conclusdes e trabalhos futuros, sdo apresentados os relatos e conclusdes

do trabalho bem como propostas e oportunidades de trabalhos futuros.



CAPITULO 2 - GOVERNO DIGITAL
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2.1 CONSIDERACOES INICIAIS DO CAPITULO

Neste capitulo sdo apresentados um breve historico do Governo Digital, as
recomendacdes da OECD quanto aos requisitos, desenvolvimento e implementacdo da
Estratégia de Governo Digital e, em seguida, uma sintese da Estratégia de Governo Digital
adotada no Brasil.

2.2 HISTORIA DO GOVERNO DIGITAL

Os computadores comecaram a aparecer no Governo em meados dos anos 60 e 70, e se
espalharam por todo tipo de organizacdo durante os anos 80 e 90 (Margetts 2003). Ja a internet
surgiu em 1969, mas foi somente em 1991 que a internet foi reconfigurada para servir de meio
de comunicacdo para a populacdo (West 2005). A partir desse marco, o uso da internet se
difundiu de forma crescente entre o final do século XX e o inicio do século XXI, e com isso
também cresceram as expectativas sobre o seu poder transformativo (Grénlund e Horan 2004;
Margetts 2003). Foi nessa mesma época da explosdo inicial da internet que surgiu o termo e-

Governo.

Apesar de as definicBes de e-Governo serem diversas, todas possuiam similaridades e trés

objetivos em comum (Gronlund 2002; Gronlund e Horan 2004):

e  Governo mais eficiente;
e  Servico melhor para os cidaddos; e

° Processo democratico melhorado

Por volta do ano de 2004, os conceitos de e-Governo definidos pelas principais

organizagOes da area compartilhavam pontos em comum, 0 que mostrava que as organizacoes:

e Reconheciam que para seguir lado a lado com a implementacdo tecnoldgica, existe a
necessidade de uma reforma organizacional, e;

e Focavam no papel que o governo exercia na sociedade

Nessa época, e-Governo e e-Governanga estavam relacionados de forma confusa e, para
esclarecer o papel de cada um, Riley (2004) (citado por Gronlund e Horan 2004) comparou
Governo e Governanga como apresentado na Tabela 1. Ainda assim, é comum encontrar em
trabalhos da comunidade de sistemas de informacgdo (SI) o termo Governo, enguanto na
comunidade de ciéncias politicas o termo usado é Governanga, 0 que é enigmatico ja que no

setor privado de Sl o foco dos pesquisadores é usualmente em resultados e processos (Gronlund
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e Horan 2004). Conscientes deste fato, alguns autores preferem usar o termo e-Gov para evitar
possiveis confusdes (Gronlund e Horan 2004). Gronlund e Horan (2004) especulam que a

confusdo permanecerd, pois, o termo e-Governo esta bem estabelecido.

Tabela 1 - Governo comparado a Governanga (adaptado de Grénlund e Horan 2004)

Governo Governanga

Superestrutura Funcionalidade
Decisdes Processos
Regras Obijetivos
Regras Desempenho
Implementacéo Coordenacéo
Rendimento Resultados

e-Governo e-Governanca
Entrega de servico eletronico Consulta eletrénica
Fluxo de trabalho eletrénico Controladoria Eletrénica
Votagéo eletrénica Compromisso eletrdnico
Produtividade eletronica Orientacéo societal em rede

Essa distingdo se justifica quando considerados os relacionamentos basicos de um sistema
de governo democratico. A Figura 1 representa essa diferenca em um modelo da sociedade em
esferas distintas em diversos aspectos;- (como status legal, cultura ou modo de operagéo); mas

inter-relacionadas e todas mutuamente dependentes (Grénlund e Horan 2004).



Capitulo 2 — Governo Digital 10

Politica
formal
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Administracao

Sociedade civil Pablica

Figura 1 - Relacionamentos bésicos de um sistema de governo democratico (adaptado de
Gronlund e Horan 2004)

Enquanto governanca esta presente nas trés esferas, governo atua apenas na esfera politica
e/ou administrativa. 1sso se relaciona diretamente com o conceito de e-Governo da OECD no
ano de 2003, que alega que as defini¢bes existentes de e-Gov se ajustam a trés grupos (OECD
2003):

1. “e-Governo é definido como a entrega de servico 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 administracdo
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) descreve sua propria definicdo, onde e-Governo é:

4. “O uso das TICs, e particularmente da internet, como uma ferramenta para

alcancar um governo melhor”.

Com isso, é possivel relacionar as defini¢cGes aos relacionamentos do sistema de governo,
como mostra a Figura 2. A definicdo 1 reflete principalmente as transacdes entre administracdo
publica e cidad&o, enquanto a defini¢do 2 engloba toda a esfera de administracdo publica e suas

interacOes, porém com foco na administragdo. A definicdo 3 também engloba principalmente a
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esfera administrativa, juntamente com o0s processos que a ligam a politica formal. Por fim, a
definicdo 4 engloba toda a figura ja que o bem que o governo faz para a sociedade deve ser
medido de fora (Gronlund e Horan 2004).

Politica
formal
3
S.O(-:ledade 3 Administracdo
civil Pablica|
—%
6—
1

Figura 2 - Relacionamentos basicos de um sistema de governo democratico e defini¢bes
de e-Gov (adaptado de Gronlund e Horan 2004)

Embora o termo Governo Digital ja fosse usado no periodo que a OECD (2003) publicou
seus estudos (Joshi et al. 2001; Mclver e EImagarmid 2002), o termo nao € mencionado por ela
em suas publicacGes oficiais até 2014, quando teve sua definicdo separada de e-Gov (OEDC
2014).

Em seu novo relatério de recomendacgdes, a OECD (2014) mantem sua definicdo de e-
Governo mas define Governo Digital como “0 uso de tecnologias digitais como uma parte
integrada da estratégia de modernizacdo do governo para gerar valor puablico. Ele depende de
um ecossistema de governo digital que compreende atores governamentais, organizagdes ndo-
governamentais, negdcios, associagdes de cidaddos e individuos os quais suportam a producao

de e o acesso a dados, servicos e conteudo através de interagdes com o governo’.

2.3 OECD

Devido as novas tecnologias sendo integradas continuamente na vida das pessoas, as
expectativas dos cidaddos sobre suas relagcbes com os governos tém mudado (OEDC 2014). Em

consequéncia, 0s governos estdo introduzindo novas abordagens de governanca publica que
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busquem responder as atuais necessidades de cidadaos e empresas, trazendo assim um conjunto

de beneficios para as diferentes partes da sociedade (valor publico).

Para concretizar esses beneficios, a digitizacao de servicos deve ir alem da utilizacdo de
tecnologias apenas como forma de auxiliar servicos e processos ja existentes, seu objetivo
principal deve ser o de remodelar e otimizar tais servicos e processos de forma que 0s mesmos
estejam de fato integrados ao meio digital. I1sso permite uma maior aproximacdo entre 0s
governos e a sociedade, o que por sua vez possibilita que os governos deixem de gastar esforcos
tentando prever as necessidades dos cidad&os (citizen-centric) e passem a reagir sobre as

necessidades determinadas por eles (citizen-driven).

Para que essa reagdo ocorra é necessario que 0 governo esteja apto a se adequar as
opiniBes e necessidades mutaveis dos cidaddos, e uma vantagem da integracdo digital é
justamente a possibilidade de modificar e atualizar processos com mais facilidade. E o que torna

0 Governo Digital possivel.

Entretanto, a governanca digital e a multiplicacdo de opc¢bes tecnoldgicas levantam
desafios e riscos para 0s quais 0s 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 esta fora das tendéncias sociais e tecnologicas.

Para ajudar governos a implantarem Governo Digital, a OECD lista 0s requisitos
necessarios para uma estratégia de GD, faz recomendacGes em como desenvolver uma
estratégia de GD e ainda define medidas para a implementacdo da estratégia de GD

desenvolvida. As subsecdes seguintes tratam esse assunto.

2.3.1 REQUISITOS DAS ESTRATEGIAS DE GOVERNO DIGITAL

A OECD (2014) lista uma série de linhas de base (baselines) para definir e utilizar uma
boa estratégia de implementacdo de GD, e sugere que uma estratégia de implementacdo de GD

deva:

e Garantir maior transparéncia, abertura e inclusdo de processos e operagdes do
governo;

e Encorajar o engajamento e a participacdo do publico;

e Criar uma cultura movida por dados no setor publico; e

e Refletir uma abordagem de gerenciamento de riscos robusta.
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A digitizacdo de um governo deve aumentar a proximidade entre si e a sociedade, o que
nédo cabe apenas na oferta um canal de comunicacdo aos cidaddos. Segundo a OECD (2014),
esta comunicagdo deve ser encorajada assim como o engajamento publico. Isso somado ao

aumento da transparéncia governamental sdo objetivos iniciais do processo de digitizacao.

E também preciso que haja foco no mantimento da confianca pablica, uma vez que é
necessario gque os cidaddos estejam em concordancia com as propostas de digitizacdo e também
necessario lidar com dados pessoais de cidaddos, neg6cios, organizacdes e outros. Por este
motivo, é imprescindivel para manter a seguranca e confianca publica que o governo possua
uma abordagem de gerenciamento de riscos que atenda as necessidades de seguranca digital e

questdes de privacidade.

2.3.2 DESENVOLVER A ESTRATEGIA DE GOVERNO DIGITAL

A OECD (2014) também lista acOes e atitudes importantes que os governos devem
tomar ao desenvolver sua estratégia de governo digital, sendo elas:
e Garantir lideranca e comprometimento com a estratégia;
e Garantir o uso coerente de tecnologias digitais entre diferentes niveis de
governo; e
e Estabelecer frameworks organizacionais e de governanca para coordenar a

implementacdo da estratégia digital entre diferentes niveis de governo.

Essas acOes compreendem a necessidade de que haja um comprometimento forte entre
diversas agéncias para com os objetivos e prioridades da estratégia de governo digital e de
garantir que stakeholders de diferentes niveis de governo tenham tido envolvimento com a
definicdo da estratégia. Para finalizar o desenvolvimento da estratégia de GD é necessério
estabelecer responsabilidades de maneira clara visando facilitar a coordenacdo da
implementacdo da estratégia, o proximo passo a ser adotado. A OECD ainda ressalta a
importancia de um sistema de verificacdo de gastos do governo relacionados a tecnologia,

afirmando que o uso de um aumenta a confianca publica e aprimora tomadas de deciséo.

2.3.3 IMPLEMENTAR A ESTRATEGIA DE GOVERNO DIGITAL

Um dos passos recomendado pela OECD (2014) é a implementagdo da estratégia de
GD. Para a OECD (2014), a estratégia compreende:
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e Desenvolver casos de negdcio claros e focados na implementagéo de projetos de
tecnologia digital;

e Reforcar capacidades institucionais para gerenciar e monitorar a implementagéo
de projetos;

e Buscar tecnologias digitais com base na analise de recursos existentes; e

e Garantir que frameworks regulatérios e legais permitam que oportunidades

digitais sejam aproveitadas.

Em suma, as medidas especificam que os principais stakeholders dos casos de negécio
devem estar envolvidos em sua defini¢do, também recomendando que certos limites de verba,
tanto inferior quanto superior, sejam definidos para projetos de tecnologia digital. E indicado o
compartilhamento e avaliacdo de prot6tipos com o envolvimento de usuérios finais relevantes,
assim como o estabelecimento de frameworks de avaliacdo de desempenho de projetos em

diferentes niveis de governo.

A OECD (2014) afirma em suas recomendagfes que a analise dos recursos disponiveis
para cada agéncia e setor permite impulsionar as tecnologias digitais escolhidas e, mutuamente,
impulsionar a organizacdo com o uso de tais tecnologias. Também é mencionada a importancia
de verificar modificar frameworks legais que estejam em vigor para garantir que 0s projetos

digitais propostos possam ser desenvolvidos.

Seguindo as recomendacdes passadas pela OECD (2014), é esperado que governos
consigam “adotar abordagens mais estratégicas para o uso da tecnologia que promova governos

mais abertos, participativos e inovadores”.

2.4 GOVERNO DIGITAL NO BRASIL

No Brasil, as medidas de modernizacao do setor publico foram adotadas desde a década
de 70, mas ganharam énfase nos anos 80 com a crise fiscal, na qual a intervencao estatal ficou
conhecida como reforma da gestdo publica (Przeybilovicz, Cunha, e Coelho 2015). Esse
movimento teve a busca da exceléncia e a orientagdo dos servicos ao cidaddo como principal
objetivo, e aliado as TICs, deu condi¢cdes aos governos no Brasil de oferecer servicos puablicos
eletrénicos a populacédo no inicio da década de 2000 (Przeybilovicz, Cunha, e Coelho 2015).
Isso permitiu que os cidad&os tivessem uma opg¢éao a mais para interagir com o governo, o que
mudou sua forma de opinar sobre politicas governamentais, de acompanhar e controlar agdes

de governos e, de expressar suas necessidades (Przeybilovicz, Cunha, e Coelho 2015).
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O uso intensivo de TICs também permitiu que o cidaddo economizasse tempo em suas
relacbes com a administracdo publica, e ainda causou melhorias nas tomadas de decisfes
administrativas complexas, na logistica dos governos e no processo politico (Przeybilovicz,
Cunha, e Coelho 2015).

Przeybilovicz, Cunha e Coelho (2015) observam em seu trabalho que o fendmeno da
expansédo do e-Gov em paises em desenvolvimento abre fronteiras para a proposicdo de novos
temas e ainda chama atencdo para dimensGes como inovacao e cultura nacional, além de atrair
a atencdo mundial, seja por motivos politicos, comerciais ou relacionados a ampliacdo da
pesquisa cientifica. Os autores também abstrairam de seus estudos que “desenvolvimento de

eGov nestes paises estd por vezes associado as melhorias socioeconémicas”.

O Brasil, em particular, possui potencial de pesquisa devido a uma colecéo de inovagoes
das TICs no uso social e empresarial e a singularidade da cultura brasileira (Przeybilovicz,
Cunha, e Coelho 2015). Pesquisadores interessados nas implicagcdes sociais da TIC podem
explorar o cenario de expansdo do uso do celular, as lan houses, os correspondentes bancarios,
0 voto eletrénico e a declaracdo do imposto de renda pela Internet para desenvolver novos
programas de pesquisa (Przeybilovicz, Cunha, e Coelho 2015). Isso porqué ainda em 2016
somente 54% dos domicilios brasileiros (36,7 milhdes de residéncias) estavam conectados a
Internet, em um total de 107,9 milhdes de usuarios de Internet (Comité Gestor da Internet 2017),
0 que representa quase metade da populacdo atual do pais (IBGE 2017), um fato que
proporciona a oportunidade de acompanhamento do crescimento de usuarios da Internet e suas
implicacdes. Outas areas notaveis do pais que vem inovando a utilizacdo de TICs sdo governo
e administracdo publica, inclusdo digital, uso de tecnologia mdvel e e-Democracia
(Przeybilovicz, Cunha, e Coelho 2015).

Em 2016 iniciou um novo paradigma de gestdo publica com o langcamento da Estratégia
de Governanca Digital da Administracéo Pablica Federal (BRASIL 2016d). Prevista até o ano
de 2019, a EGD “define os objetivos estratégicos, metas e indicadores da Politica de

Governanca Digital” e afirma que seu principal desafio ¢ cultural.

Com a intengdo de explorar, potencializar e orquestrar sinergias que promovam maior
eficécia, eficiéncia efetividade e economicidade do Estado Brasileiro, a partir da EGD pretende-
se fomentar um movimento de simplificacdo e agilizacdo na prestacdo dos servigos publicos,

com a melhoria no ambiente de negdcios e a eficiéncia da gestdo publica.
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Seguindo recomendacdes da OECD (2014), na EGD se reconhece a necessidade de um
reposicionamento quanto ao estagio de Governo Eletronico no Brasil, assim expandindo-o para
governanca digital onde o cidaddo se torna participe da construcdo de politicas pablicas. Seu
propésito ¢ entdo “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 geracdo de beneficios para a sociedade brasileira por meio da
expansdo do acesso as informagdes governamentais, da melhoria dos servigos publicos digitais
e da ampliagéo da participagéo social” (BRASIL 2016d).

Ao longo dos 15 anos de e-Gov no Brasil, algumas iniciativas foram realizadas a respeito
do tema. Algumas podem ser observadas na Figura 3 e na Figura 4. Outras, em especifico 0s

decretos relacionados ao tema séo apresentados nas subsecdes seguintes.
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Figura 3 - Linha do tempo 2000-2007 das realiza¢des de Governo Eletrénico (BRASIL
2016d)
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Figura 4 - Linha do tempo 2008-2014 das realiza¢bes de Governo Eletrénico (BRASIL
2016d)

2.4.1 DECRETO - POLITICA DE GOVERNANCA DIGITAL

Em 15 de janeiro de 2016, foi publicado o Decreto no 8.638 pela Casa Civil da Presidéncia
da Republica (BRASIL 2016a), em que se instituiu a Politica de Governanca Digital, no &mbito

dos 6rgéos e das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.

No Decreto nimero 8.638 (BRASIL 2016a), o Art. 10 institui a Politica de Governanca
Digital para os 6rgdos e as entidades da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e
fundacional, buscando: gerar beneficios para a sociedade; estimular a participacdo da sociedade

e; assegurar a obtencgéo de informacoes pela sociedade.

No Art. 30 do Decreto, entre os principios a serem observados, ressalta-se: Foco nas
necessidades da sociedade; Simplicidade; Priorizacao de servigos publicos disponibilizados

em meio digital; e Inovagéo.
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Segundo o Art. 120, o Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo estabelecera
redes de conhecimento sobre assuntos relativos a Governanca Digital e a temas correlatos, as

quais terdo como finalidades:
| - Gerar, compartilhar e disseminar conhecimento e experiéncias;
I - Formular propostas de padrdes, politicas, guias e manuais;
I11 - Discutir sobre os desafios enfrentados e as possibilidades de acéo; e

IV - Prospectar novas tecnologias para facilitar a prestacdo de servigos publicos
disponibilizados em meio digital, o fornecimento de informacdes e a participagdo social por

meios digitais.

Considerando que: § 10 - As redes de conhecimento serdo abertas & participacdo de
qualquer cidaddo interessado e; § 20 - A mediacdo, a criagdo dos espacos de dialogo e a
manutencdo de um repositorio de informacGes das redes de conhecimento ficardo a cargo do

Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestao.

242 DECRETO - PLATAFORMA DE CIDADANIA

Em dezembro de 2016, foi instituida, pelo Decreto no 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 administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional (BRASIL 2016b).

No Art. 1o, fica instituida a Plataforma de Cidadania Digital, com a finalidade de:

| - Facultar aos cidadaos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a solicitacdo e o

acompanhamento dos servicos publicos sem a necessidade de atendimento presencial;

I - Implementar e difundir o uso dos servigos publicos digitais aos cidad&os, as pessoas

juridicas e a outros entes publicos, inclusive por meio de dispositivos moveis;

I11 - Disponibilizar, em plataforma Unica e centralizada, mediante o nivel de autenticagéo

requerido, 0 acesso as informacdes e a prestacdo direta dos servigos publicos;

IV - Simplificar as solicitacfes, a prestacdo e o acompanhamento dos servigos publicos,

com foco na experiéncia do usuario;

V - Dar transparéncia a execucgdo e permitir o acompanhamento e 0 monitoramento dos

servicos publicos; e
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VI - Promover a atuacao integrada e sistémica entre os 0rgaos e as entidades envolvidos

na prestacéo dos servigos publicos.

Nesse cenario de Governanca Digital e Plataforma de Cidadania Digital, o Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo prevé que o Portal de Servigcos do Governo Federal
se torne um canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informacdes, solicitacdo
eletrbnica e acompanhamento de servicos publicos. Para isso, uma das iniciativas compreende
a aquisicdo de uma solucao tecnoldgica para automacao de servigos publicos e disponibilizagdo
dos servigos no Portal da Cidadania Digital do Governo.

2.43 AQUISICAO DE SOLUCAO TECNOLOGICA PELO MP

O Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo coordena a estratégia de
automacdo dos servicos publicos junto aos 6rgdos e entidades envolvidos. Em 2017, para o
Portal de Servicos do Governo, foi prevista a contratacdo, em nuvem, de uma solucdo
tecnoldgica para automacao de servicos publicos, no modelo de Software como Servico
(SaaS). Também esta incluso a adequacao e automacao dos servicos propriamente ditos, com o
uso da solucéo tecnoldgica disponibilizada, incluindo suporte técnico e treinamento, capazes
de atender a orgdos e entidades da Administracdo Pdblica Federal com necessidade de
automatizar servicos publicos, segundo o Pregdo Eletronico SRP n° 3/2017 publicado em 28 de
abril de 2017 (BRASIL 2017d).

A Plataforma da Cidadania Digital (BRASIL 2017a) é uma ferramenta de solicitacdo e
acompanhamento dos servi¢os publicos, que permitird a oferta eletrénica de determinado
servico, incluindo a identificacdo de servigos publicos e de suas principais etapas; solicitacdo
eletrobnica dos servicos; agendamento eletrénico, quando couber; acompanhamento das
solicitacbes por etapas; e peticionamento eletronico de qualquer natureza. E tem como
funcionalidades: visdo grafica sobre situacdo das demandas; interacdo digital como chat e e-

mail; e historico de atendimento e comunicagdes entre cidaddo e atendente (BRASIL 2017d).

Dados os decretos, encontra-se em construcdo, sob responsabilidade do departamento

INOVA do MP, um programa de Governo Digital, denominado Kit Transformagéo.

2.5 KIT TRANSFORMACAO

O MP tem investido esfor¢os na estruturacdo do programa Kit Transformagdo para o

Governo Brasileiro, com a finalidade de prover apoio aos 6rgdos publicos do governo federal
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para identificar, priorizar, digitizar e implantar servicos com maior qualidade e transparéncia
aos cidadaos (BRASIL 2017a).

A decisdo do MP de lancar a Transformacéo de Servicos Publicos como Kit, em invés de
uma metodologia, objetiva facilitar a adogdo pela APF. Espera-se que as fases do Kit
Transformacao sirvam de orientacao aos diversos orgaos da APF. A expectativa € que 0s 0rgaos
alcancem a maturidade suficiente para disponibilizar os servigos publicos em meio digital, a
partir da plataforma INOVA, bem como sejam capazes de manter e ampliar a qualidade e a
quantidades de servicos digitizados.

Objetiva-se que pelas ferramentas da fase “Questione”, o 6rgdo possa decidir se ira usar
0 conjunto completo do Kit ou apenas as ferramentas que julgar necessarias ou adequadas para

usar no momento.

O Kit transformacéao € composto por 6 fases (conforme Figura 5). Em seguida, apresenta-
se uma descricdo dessas fases, cuja fonte é o Portal da Cidadania Digital do MP (BRASIL
2017a).

| 2R a) CA) @

QUESTIONE PERSONALIZE REINVENTE FACILITE INTEGRE COMUNIQUE

b > | B > > > > > B>

Figura 5 - Fases Kit Transformacéo (BRASIL 2017a)
e QUESTIONE

A intencdo dessa fase € que o Orgdo deva ser capaz de identificar e priorizar os seus
principais servicos e reconheca seu grau de maturidade na gestdo desses servicos fornecidos
cidaddo. Espera-se que, com o apoio da metodologia desta fase, a organizacdo seja capaz de
priorizar 0s servigos que precisam ser transformados. Em adicdo, o 6rgdo podera realizar um
diagnostico prévio a transformacao para que uma avaliacdo posterior revele se tudo o que foi

pensado, testado e implementado resulte no que era esperado pelos usuarios.
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A fase envolve desafios e para supera-los 0 MP faz uma série de recomendacdes. Dentre

os desafios estdo:

¢ Identificar se a miss@o do 6rgdo esta sendo concretizada na forma e qualidade com
que ela oferta servigos publicos ao cidadéo;
o Refletir sobre o valor entregue ao cidadao e aliar os critérios de priorizacao da

transformacao de servicos a critérios ambientais especificos do 6rgao.

J& as recomendacdes do MP sdo simples de entender, mas podem ser dificeis de adotar.

Sdo elas: desapegue, baixe a guarda e néo se limite.

A metodologia da fase envolve a identificacdo de servicos, a avaliacdo da maturidade da
gestdo em servicos, o levantamento de custos do usudrio de servicos, a priorizagdo da
transformacéo de servigos e por fim o diagnostico e avaliacdo do servico. Todas essas sub-fases
da metodologia, salvo diagndstico e avaliacdo do servigo a qual ainda esta em construcdo, sdo
apoiadas por guias, planilhas e descricao disponiveis no portal de cidadania digital. Ainda, o

MP destaca a utilidade e beneficios de cada sub-fase da metodologia Questione.

Esta fase chega ao fim quando os servicos publicos sdo identificados, as préaticas de gestdo
de oferta de servicos séo avaliadas, as oportunidades de melhoria identificadas e finalmente
quando o indice de priorizacéo da transformac&o é gerado e os servigos sao ordenados conforme

a prioridade, favorecendo a tomada de decisdo.

e PERSONALIZE

A fase Personalize se baseia no principio de que nenhum servico pode ser transformado
sem a visao de quem o utiliza. O MP disponibiliza exemplos de métodos para identificar os
problemas do usuario em detalhes, e oferecem uma oportunidade de aproximacéo do cidad&o e
questionamento das hipdteses e suposigdes assumidas no projeto. Logo, nesta fase 0 usuério

sera colocado na frente do processo de transformac&o do servigo publico.

O objetivo da fase Personalize é, sob a otica do usuério do servi¢o, mapear as sensacgoes
e impressGes mais relevantes sobre o problema a ser tratado e levantar dados sobre uso, forma
de acesso, satisfacdo, expectativas sobre o servigo prestado e qualidade. O MP prevé o uso de
metodologias e ferramentas para reconhecer o cidaddo usuario e fazé-lo participe desta
construcdo, com a aplicacdo de abordagens orientadas pelo cidaddo (citizen-driven), utilizando,
entre outras, pesquisas etnograficas, a luz do Design Thinking (Tim Brown 2010; Bonnie A.
Nardi 1997; Suchman e Trigg 1992; OECD 2014).
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O desafio em destaque gerado por essa fase é a dificuldade em estar aberto a redefinir
preconcepcdes acerca do problema e suas solugdes. E recomendado para atingir melhores
resultados que se priorize trabalhar com equipes multidisciplinares em um espago inspirador e
dedicado ao projeto. Também € ressaltada nesta fase a importancia de estabelecer um tempo
limite para cada atividade quando for aplicar as ferramentas, ja que isso mantem a equipe focada

e motivada.

A fase implica no mapeamento de atores, nas entrevistas com usuarios, em identificar a
jornada do usuario e em gerar um banco de usuarios. Todas essas atividades sdo apoiadas pelo

MP atraves de guias e ferramentas, também disponiveis no portal de cidadania digital.

A fase Personalize é considerada concluida quando as principais sensacfes e impressoes
sobre o problema a ser tratado sdo mapeadas e os dados sobre uso, forma de acesso, satisfagéo,
expectativas sobre o servicgo prestado e qualidade s&o levantados.

e REINVENTE

A fase Reinvente proporciona um momento de analise, sintese, prototipacdo, teste e
definicdo do servico minimo viavel (SMV). Com isso ela possibilita a escolha de alternativas
de solucdo e a oportunidade de encontrar o melhor percurso para iniciar a transformacéo do
servico, sendo esse 0 seu objetivo. Outro intuito da Reinvente é gerar ideias inovadoras, refletir
para estimular a criatividade e gerar solugdes que estejam de acordo com o contexto trabalhado.

De acordo com o MP (BRASIL 2017e), para transformar pesquisas e informacgdes em
solucdes é preciso passar por um processo intermediario de interpretacdo, o que requer
selecionar informacdes e traduzir insights sobre a realidade atual em oportunidades para o
futuro. Ja& para testar as solucdes selecionadas, a construcdo de um protétipo é uma técnica
comprovadamente eficiente para aprender a projetar rapidamente a oferta e acelerar o
desenvolvimento de solucdes. Inclusive, o processo de tornar ideias reais e tangiveis constitui

um método para refinar solugdes de forma rapida.

Dentre os desafios apresentados nessa fase estdo a aceitar o fracasso de uma ideia como
etapa necessaria ao aprendizado e, portanto, estar aberto a novas ideias de solucdo. As
recomendacdes incluem a adogédo de pequenos passos constantes acompanhados de interagéo e
liberacdo do SMV com antecedéncia, testando-o0 com usudrios reais. Ainda, a consciéncia de
que o feedback é critico durante toda a etapa e envolve os futuros usuarios no desenvolvimento

do servico ou produto é fundamental.
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A fase traz técnicas e ferramentas para identificar a melhor alternativa para transformar o
servico em uma solucdo de maior qualidade para os cidad&os, séo elas: tempestade de ideia,
matriz de posicionamento, prototipag&o e teste e definicdo do servigo minimo viével, também
com materiais de apoio. E considerada pronta a fase Reinvente quando o SMV esta pronto de

disponivel aos usuarios e quando ha ideias reais e tangiveis testadas por meio de protétipos.
° FACILITE

Esta fase prové recursos e ferramentas para simplificar e digitizar servicos, a partir de
uma solucdo tecnoldgica, ou seja, como 0 home sugere, ela facilita a digitizacdo de servicos.
Os desafios listados pelo MP para esta fase sdao o de identificar a ferramenta ou tecnologia
disponivel que melhor se encaixam ao caso, simplificar a prestacdo do servico (sempre com
foco na jornada do cidadao) e entender que essa jornada € prioritaria aos processos do 6rgédo

para prestacdo do servico.

O MP sugere que o 6rgao nesta etapa domine as ferramentas de digitizacdo, conquistando
independéncia técnica de forma a conseguir evoluir os proprios servigos publicos para o mundo
digital. Também é recomendado o estabelecimento de canais de comunicacdo com os clientes

do servico.

Essa fase oferece ao participante um guia de simplificacdo de servigos, ferramenta de
agendamentos, ferramenta de automacdo de servigos publicos, solucdo de peticionamento

eletronico do SEI (Sistema Eletronico de Informacdes) e solucdo de atendimento virtual.

A fase pode ser concluida quando simplificacBes no servico estiverem estadas e prontas
para serem aplicadas e quando as ferramentas de digitalizacdo e automacdo estiverem
implantadas.

e INTEGRE

A fase Integre reconhece um problema de integracao vertical e horizontal (Layne e Lee
2001) que ocorre no governo. Nela se constata que o cidaddo, ao solicitar um servigo, é o
responsavel por obter e apresentar documentos ja existentes na base do governo federal. Fica
entdo a cargo do cidad&o todo o custo logistico e de tempo para obter tais documentos. Portanto,
0 objetivo desta fase € ajudar os 6rgdos a descobrir maneiras de integrar suas bases de dados a

plataformas criadas para unificar dados, contribuindo para o acesso do cidadao aos servigos.
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Nessa fase sdo previstos 4 desafios: tornar os servigos publicos em digitais; viabilizar
ferramentas para o processo de integracdo; conseguir que 0s Orgaos se engajem para rever seus
processos; e obter 0 apoio e a adesdo dos 6rgdos para o compartilhamento e integracdo de
informacdes e servigos entre diferentes aplicacdes de érgdos distintos do governo (BRASIL
2017a).

E recomendado entdo que se siga as orientacBes de integracdo da ferramenta de
autenticacdo aos sistemas e que se verifique quais as bases externas sdo de fato necessarias para
a viabilidade da integracdo e consequentemente, melhore a prestacdo do servigo. S&o
disponibilizadas quatro plataformas de unificacio de dados (Autenticacdo Unica do Cidad&o —
Brasil Cidadao, Integracdo entre Sistemas — ConectaGov, Cadastro Unificado do Cidadao —
Predic e Portal de Servigos Publicos) e é informado o que € cada plataforma, o porqué de ser
uatil, o que a plataforma oferece, como obté-la (realizar a integracdo) e contatos para caso a

ajuda seja necessaria.

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

e COMUNIQUE

E a fase de planejamento e comunicacdo, aos cidaddos, das mudancas que foram
realizadas nos servigcos. Seus desafios incluem tempestividade, alcance, continuidade e

disponibilizacdo de uma estrutura de atendimento adequada para o suporte aos servigos, onde:

o Tempestividade: sdo as a¢Oes de comunicacao precisam ser realizadas no momento
adequado, pois a perda do timing poderéa reduzir a eficacia da comunicacéo;

o Alcance: assegurar que o0 publico-alvo dos servigos (usuarios, gestores e
operadores) seja efetivamente alcan¢ado na comunicacao;

o Continuidade: planejar e implementar a mudanga de modo a ndo gerar “caos” OuU
interrupcdes bruscas na prestacéo do servigo, prejudicando 0s USUArios;

o Disponibilizar a estrutura: ocorre apos a “virada de chave” (implantagdo) da

transformacéo.

O MP recomenda que sejam avaliadas estratégias de comunicacdo da transformacdo do
servigo para escolher a melhor, que seja utilizado o modelo de plano de implementacdo da

transformacéo e adaptadas as solucdes disponiveis a realidade do servico publico prestado e por
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fim que o 6rgdo tenha ciéncia de diferentes solugdes para servigos de atendimento disponiveis

e utilize o guia para construir seu plano de atendimento ao usuario (ap0s a transformacao do

Servico).

O material de apoio disponibilizado pelo ministério nesta fase sdo guias e planos que

conduzem a organizacgdo ao resultado desejado caso seguidos corretamente. Sdo eles: o guia de

comunicacdo da informacdo, o plano de implantacdo da informacéo, o plano de atendimento e

0 guia de comunicacao de servigos.

Para chegar ao final da fase, o 6rgao deve ter definido e avaliado as a¢cdes de comunicagédo

sobre a transformacéo de servicos, ter a transformacéo do servi¢o pronta para ser implementada

e possuir disponiveis canais de atendimento para a transformacéo do servico.

Um sumario de todas as fases é descrito na Figura 6, que apresenta o KIT com um

conjunto de ferramentas e métodos.

TRANSFORMACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

QUESTIONE

REINVENTE

FACILITE

COMUNIQUE

- Guia de Identificagdo - Mapeamento de atores
de Servigos
- Entrevistas com

- Maturidade da gestéo usuérios

em servigos

- Jornada do Usuério
- Modelo de
Levantamento de

Custos do Usuério de

Servigos

- Banco de usuérios

- Priorizag&o da
transformagéo de
servigos

- Diagnéstico e
avaliagéo do servigo

- Painel de
Monitoramento

- Plataforma de Anélise
de Dados - GovData

- Tempestade de Ideias

- Matriz de
Posicionamento

- Prototipagéo e Teste

- Definigéo do servigo

minimo viével

- Business Case

- Guia de simplificagéo
de servigos

- Ferramenta de
agendamentos

- Ferramenta de
automagéo de servigos
publicos

- Solugéo de
peticionamento
eletrénico do SEI/

- Solugéo de
atendimento virtual

- Autenticag&o unica do
cidad&o — Brasil Cidad&o

- Integragéo entre
sistemas - ConectaGov

- Cadastro Unificado do
Cidadé&o - Predic

- Portal de Servigos do
Governo Federal

- Guia de comunicagéo

da transformagé&o

- Plano de implantag&o

da transformagéo

- Plano de atendimento

- Guia de comunicagéo

de servigos

Figura 6 - Descricao das agdes realizadas durante as etapas de transformacéo de
servigos publicos (adaptado de BRASIL 2017d).

A estratégia de governo é dirigida ao cidadao (citizen-driven), isto €, o cidad&o € participe

das construgdes (Deloitte 2015). A Figura 7 representa essa estratégia.
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INTEGRE

QUESTIONE COMUNIQUE

PERSONALIZE
FACILITE -

REINVENTE

Figura 7 - Fases do Kit Transformacéo Digital do MP (adaptado de BRASIL 2017d)

Por fim, embora o Kit esteja organizado em fases, os rgaos podem fazer uso dos produtos
oferecidos em cada uma das fases de acordo com as suas necessidades e maturidades, ou seja,
ndo ha ordem para execucéo das fases. Entretanto, 0 MP sugere uma ordem de execugdo, como

mostra a Figura 8.

TRANSFORMACAO DIGITAL

£ ) A

QUESTIONE PERSONALIZE REINVENTE FACILITE INTEGRE COMUNIQUE

ANALISE DE

VIABILIDADE 4 ;
VERSAO 1 VERSAO 2 VERSAQ

PLANO DE HOMOLOGACAD HOMOLOGACAQ PRODUCAOD

INTEGRACAO

Figura 8 — Etapas da Transformacao Digital (BRASIL 2017a)
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2.6  CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foi apresentado uma breve anélise do tema Governo Digital e requisitos,
desenvolvimento e implementacdo da Estratégia de Governo Digital pela OECD. Em seguida

uma sintese das iniciativas do Governo Brasileiro.

Dado que este trabalha trata o tema precificacdo de servigos, no capitulo seguinte sdo
descritos alguns modelos de Precificacdo de Servicos, em especial o SCM, adotado pelo

Governo Brasileiro.



CAPITULO 3 -
PRECIFICACAO DE
SERVICOS
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3.1 CONSIDERACOES INICIAIS DO CAPITULO

Neste capitulo, apresenta-se o tema Precificacdo de Servi¢os. Apresenta-se uma sintese
de 3 modelos de precificacdo de servicos: 0 modelo ABC convencional, o modelo TDABC, e
0 modelo SCM. O SCM tem sido adotado pela Secretaria do Ministério do Planejamento como
modelo de precificacdo de servigos do governo brasileiro, no Kit Transformacéo Digital, seja
calculando os custos dos servicos antes da transformacdo digital, como também, apds a
transformacéo digital. Nesse cenario, vale uma observacéo que o emprego 0 SCM pelo MP néo

tem como objetivo a precisdo dos custos dos servigos, mas sim, um valor aproximado.

3.2 SERVICOS

Ao se analisar o conceito de servico (Cambridge Dictionary n.d.; Oxford Dictionaries
n.d.), encontra-se que é "a acdo de ajudar ou realizar trabalho para alguém ou ainda um
sistema que prové algo que as pessoas precisam”. William J. Regan (1963) define servicos
como "atividades, beneficios ou satisfacdes que sdo comercializadas ou providas em conjunto
com a venda de bens" e afirma que os servigos sdo dificeis de compreender devido a sua
intangibilidade, perecibilidade, heterogeneidade,e ubiquidade. Ja Parasuraman, (Parasuraman,
Zeithaml, e Berry 1988) ressaltam que 0s servi¢os possuem trés caracteristicas: intangibilidade,

heterogeneidade, e inseparabilidade da producédo e do consumo.

De acordo com a legislagdo brasileira, um servigo publico ¢é a “acdo dos 6rgaos e das
entidades da administracdo publica federal para atender, direta ou indiretamente, as
demandas da sociedade relativas a exercicio de direito ou a cumprimento de dever”, enquanto
um servigo publico digital é um “servico publico cuja prestacao ocorra por meio eletrénico,

sem a necessidade de atendimento presencial” (BRASIL 2016b).

Nas secOes seguintes, apresenta-se uma sintese de trés modelos de precificacdo de
servigos; Modelos ABC, TDABC e SCM.

3.3 MODELOS ABC E TDABC

A maneira tradicional, que surgiu por volta de 1905, de precificar produtos e servigos
consiste na soma do custo de trés fatores (Kaplan e Anderson 2007):

o Mao-de-obra (labor): esse custo inclui o custo de funcionarios e maquinas por

unidade de tempo;
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o Matéria prima (material): todo o custo de materiais envolvidos na fabrica¢do de um
produto ou realizagcdo de um servico;
o Gastos Gerais (overhead): todos os outros custos envolvidos, como energia,

aluguel, transporte, etc.

Entretanto, com o avanco econdémico, muitas empresas passaram a produzir mais do que
um so produto ou oferecer mais do que um s servigo, e assim o Modelo Tradicional de Custos
passou a ndo representar as informagdes de lucro, ja que um servico lucrativo poderia estar
sustentando despercebidamente um outro servico prejudicial a empresa. Foi entdo que, nos anos

80, surgiu a proposta de precificacdo baseada em atividades (Activity Based Costing - ABC).

O modelo ABC aparentemente resolveu a alocacdo inadequada dos gastos gerais do
Modelo Tradicional de Custos, ao relacionar esses custos as atividades realizadas pela

organizacao.
Para implementar o modelo ABC, é necessario identificar:

e  Quais as atividades envolvidas;
e A quantidade de vezes que a atividade € realizada;
e O custo total do servigo em uma unidade de tempo (anual, mensal, semanal);

e O tempo despendido em cada atividade (em porcentagem).

Com o custo total do servico e o tempo despendido em cada atividade é possivel saber o
custo por atividade. Por exemplo, se um servi¢o que custa 100 unidades anualmente para uma
empresa possui as atividades Al, A2 e A3 e os funcionarios dessa empresa gastam 10, 20 e 70
% do tempo deles em cada atividade respectivamente, a atividade Al custa 10 unidades, a A2
custa 20 e a A3 custa 70 unidades anualmente. Porém, as atividades ndo séo realizadas o0 mesmo
namero de vezes. Se a atividade Al é realizada 490 vezes enquanto a A2 é realizada 14 vezes
e a A3 250 vezes ao longo do ano, ao final do ano cada atividade Al custou 0,02 unidades,
atividades A2 custaram 1,42 unidades cada e atividades A3 custaram 0,28 unidades. Esse
calculo é resumido na Tabela 2.
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Tabela 2 - Calculo de custos no modelo ABC.

Atividade Tempo Custo Anual Quantidade Custo por
despendido ( %) Atividade

Al 10 10u 490 0,02u

A2 20 20u 14 1,42u

A3 70 70u 250 0,28u

No entanto, 0 modelo ABC ndo foi universalmente aceito apesar de sua proposta atrativa
de identificacdo do valor. Algumas empresas ndo conseguiram adotar o modelo, e outras apos
adotar, o abandonaram. As causas foram tanto organizacionais (resisténcia em adotar novos
modelos pela cultura organizacional) quanto estratégicos (construir sistemas ABC é caro,

sustentar 0 modelo era complexo, e modificar era dificil).

Como exemplo, adquirir o tempo despendido em cada atividade pelos funcionarios € um
desafio para grandes empresas. De acordo com o modelo, o percentual é adquirido com
questionarios entregues para cada funcionario que devia entdo preencher com o tempo que leva
para completar cada atividade. Esses questionarios eram entdo recolhidos e processados para
gerar uma média de tempo para cada atividade. Esse processo da margem a introducédo de erros
na medicdo, ja que os funcionarios podem nao lembrar exatamente o tempo que levam para
realizar cada atividade, e sabendo o propdsito do questionario, suas respostas podem ser
tendenciosas. Ainda, a soma do tempo de trabalho de um funcionario quase sempre resultava
em 100 %, o que raramente ¢é verdade devido aos intervalos e as distracfes no trabalho. Além
da falta de preciséo, era de conhecimento geral que o modelo ndo é granular o suficiente para

capturar a complexidade de operacdes reais.

De acordo com Kaplan e Anderson (2007), a implantacdo do modelo ABC convencional

resultava em alguns problemas:

o O processo de entrevista e de levantamento era custoso e demorado;
o Os dados para 0 modelo ABC eram subjetivos e dificeis de validar;

o Era caro armazenar, processar e relatar os dados obtidos;
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e  Grande parte dos modelos ABCs eram locais e ndo proviam uma visao integrada
das oportunidades de lucratividade;

e  Os modelos ABC ndo podiam ser facilmente alterados para comportar mudangas;

e O modelo era teoricamente incorreto uma vez que ignorava o potencial da

capacidade néo utilizada.
Logo, os beneficios advindos do modelo néo justificavam seu alto custo.

Para solucionar esses problemas, um novo modelo foi criado: a precificacdo orientada em
tempo e baseada em atividades (Time-Driven Activity-Based Costing - TDABC). Kaplan e
Anderson (2007) afirmam que esse modelo é "mais simples, barato e poderoso que a abordagem
ABC convencional”. Uma de suas principais diferencas € a eliminacdo das entrevistas e
levantamentos com os funcionarios. O modelo requer apenas dois conjuntos de estimativas:
primeiro, ele calcula todo o custo para suprir um servigo (recursos humanos, materiais,
tecnologia, armazenamento, etc.); segundo, utiliza as taxas de custo de capacidade para impelir
custos de recursos departamentais em custos de objetos, estimando a demanda por capacidade

de recursos.

Com o uso do TDABC, os servicos ndo precisam ser iguais, a estimativa de tempo do
servico pode variar para determinados casos, o que confere ao modelo um nivel de
personalizacdo maior. O modelo também néo necessita que o orcamento do departamento seja
alocado ao longo das atividades, ao invés disso o TDABC usa equacdes de tempo que
automaticamente atribuem custo de recursos as transi¢cdes processadas e atividades executadas.
Para isso, apenas dois parametros precisam ser estimados: a utilizacdo da capacidade para cada
transacdo processada no departamento; e a taxa de custo de capacidade para o departamento. Ja

a taxa de custo de capacidade é definida como:

Custo de capacidade fornecido

Taxa de custo de capacidade = — -
P Capacidade pratica dos recursos fornecidos

Onde o custo de capacidade fornecido é o orcamento do departamento e a capacidade
pratica dos recursos fornecidos é a quantidade (em unidade de tempo) de trabalho do
departamento. Como exemplo, um departamento com 20 funcionarios e orgamento mensal de

50 mil reais. Cada funcionario trabalha uma média de 20 dias por més e 8 horas por dia, um
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total de 160 horas (ou 9.600 minutos) mensais. Entretanto, nem todo o tempo pago ¢é gasto em
trabalho produtivo. Pode-se estimar que apenas 80 a 85 % do tempo de trabalho é aproveitado,
enquanto os outros 20 a 15 % séo desperdigados em intervalos, distragdo e outras atividades
que ndo o trabalho, logo cada funcionério produz por cerca de 8000 minutos mensais. Com 20
funcionarios, a capacidade de trabalho mensal é de 160.000 minutos. Com essa informacao, se

calcula a primeira informacéo necessaria para 0 modelo TDABC:

50.000
160.000

Taxa de custo de capacidade = = R$0,31 por minuto

O segundo dado necessario é quanto a utilizacdo da capacidade, ou seja, a capacidade
necessaria em tempo (em grande parte dos casos) para executar cada acdo. Medir o0 tempo que
leva para realizar uma acdo é mais facil e confiavel do que questionar funcionarios sobre a
quantidade percentual de tempo que eles levam para concluir atividades. Logo, tendo mapeado
as atividades A1, A2 e A3, pode-se observé-las e determinar a quantidade de tempo que cada

uma leva para ser executada.

Como exemplo, tendo o tempo para cada atividade é possivel montar a tabela de custo
por atividade do TDABC (Tabela 3).

Tabela 3 - Custos por atividade no modelo TDABC

Atividade | Tempo despendido (minutos) | Taxa (em R$0,31/minuto)

Al 13 R$4,03
A2 8 R$2,48
A3 27 R$8,37

Com isso, tem-se o custo de cada atividade e é possivel substituir as atividades no modelo

ABC convencional por equagfes Unicas para o departamento inteiro:
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Tempo para realizar servigo = 13 x namero de Als processados +
8 X numero de A2s processados +

27 x numero de A3s processados

Custo para realizar servico = R$4,03 x numero de Als processados +
R$2,48 x nimero de A2s processados +

R$8,37 x numero de A3s processados

Tendo a quantidade de servicos realizados mensalmente, ainda é possivel saber se o
orcamento para o departamento esta sendo suficiente, se é pouco ou se esta sobrando, como

exemplificado a seguir:
e Orcamento suficiente:

Orcamento = numero de servicos prestados x Custo para realizar servico

e Orcgamento baixo:

Orcamento < numero de servicos prestados x Custo para realizar servico

e Orcgamento alto:
Orcamento > nimero de servicos prestados x Custo para realizar servico

Com isso, a geréncia tem ndo s6 visao das atividades mais dispendiosas, como a condi¢do
de tomar decisbes de negdcio sobre o departamento, tendo em vista seu custo por periodo de

tempo (no caso do exemplo, mensal).

Ainda, granularidades podem ser adicionadas no modelo TDABC em atividades
complexas. Para isso, é necessario conhecer a quantidade de tempo que cada nova condicional
acrescenta. Como exemplo, um sistema de correios cujo empacotamento leva 5 minutos. A
equacdo inicial é:

Empacotar = 5m

Ao surgir um novo servi¢co, como empacotamento com selo especial, no modelo ABC
convencional outra atividade “Empacotar com selo especial” deveria ser criada, mas no
TDABC, conhecendo o fato que se leva mais 2 minutos para aplicar o selo especial, a formula

é simplesmente modificada para:
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Empacotar = 5m {se selo especial} + 2m

A acurécia do modelo TDABC esta na habilidade de simplesmente adicionar mais termos
a equacdo de tempo departamental e com isso capturar a demanda de recursos por diversas
operagfes. Sumarizando, o modelo TDABC pode ser atualizado com facilidade e é
normalmente atualizado em base de eventos em vez de em bases temporais (quando o salario
dos funcionarios sofre alterac6es, quando o numero de funcionarios muda, quando o or¢camento

do departamento é modificado ou quando as atividades sdao modificadas).

3.4 MODELO DE CUSTO PADRAO

A rede de Modelo de Custo Padréo (SCM Network) foi fundada em 2003, com o objetivo
de reduzir os encargos administrativos para negécios e, desde entdo, o nimero de paises
membros vem crescendo continuamente. Essa mesma rede escreveu o manual “Medindo e
reduzindo os encargos administrativos para empresas” que contem a descri¢cdo do método, isso
€, um guia pratico de como executar medi¢cGes SCM, além de apresentar algumas experiéncias
praticas (SCM n.d.).

O Modelo de Custo Padrdo (SCM) é uma das metodologias mais aplicadas para medir
encargos administrativos, possibilitando a medicdo dos encargos administrativos de negdcio
baseados em atividades. Um negdcio pode ter diversos custos relacionados as regulamentacdes,
como apresentado na Figura 9, e custos administrativos é apenas um dos tipos de custo que vem

com regulamentacdes a negdcios.

O SCM foi inicialmente desenvolvido na Holanda e adota um alto grau de detalhamento
para medir custos administrativos (uma de suas principais caracteristicas e ponto forte). O
modelo foi desenvolvido para estimar custos impostos por governos de forma simplificada e
consistente. Com o modelo é possivel decompor regulamentagbes em uma gama de

componentes gerenciaveis, que podem ser medidos.

Um desses componentes é a obrigacdo advinda de regulamentacBes de prover
informagdes e dados para o setor publico ou terceiros, conhecida como obrigagéo de informagéo
(Ol) e ndo necessariamente requer que a informacao seja transferida para essas figuras, mas

existe a obrigacéo de ter as informacdes disponiveis caso estas sejam requeridas.
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Figura 9 - Diferentes custos de regulamentacgdes em negdcios (traduzido de SCM n.d.)

Cada Ol consiste de um ou mais requerimento de dados, que por sua vez sdao elementos
de informacéo em concordancia com a Ol requisitante. Ndo obstante, para prover informacoes
para cada requerimento de dados, uma série de atividades administrativas deve ser executada.
Essas atividades podem ser realizadas internamente ou terceirizadas. De qualquer modo, por
ser um modelo de custos, 0 SCM estima o custo para a realizacdo de cada atividade. Sua formula

basica é composta de trés variaveis: preco, tempo e quantidade.
Custo por atividade administrativa = Prego x Tempo x Quantidade

Onde Preco consiste em custo por hora de terceiros ou, para atividades administrativas
realizadas internamente, consiste em tarifas, salarios e também custos gerais. Tempo é a
quantidade de horas necessarias para completar uma atividade administrativa e quantidade é o
tamanho da populagéo de negocios afetados pela regulamentacdo multiplicado pela frequéncia

com que a atividade deve ser executada a cada ano.

Complementando, algumas aquisi¢des ainda podem ser incluidas na formula de forma
diluida nos anos que é esperado que a compra dure (por exemplo, se for um produto, o seu
tempo de vida util). Entretanto, gastos que ja seriam contabilizados independente da

regulamentacdo, como luz, agua e internet, ndo fazem parte dos célculos.

Um exemplo dado pelo manual é o de uma atividade administrativa que demora 3 horas

para ser executada e o custo por hora de funcionérios para essa atividade é de 10 Euros. Logo
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0 preco € de 3 x 10 Euros totalizando 30 Euros. Em um cenario que esse requerimento afeta
100 mil negécios (populacédo) e que seja necessario realiza-lo 2 vezes por ano (frequéncia), a
Quantidade seria de 200 mil. Logo, o custo total da atividade seria de 200 mil x 30 = 6 milhdes
de Euros. Neste exemplo, a semelhangca com o modelo TDABC ¢ clara (Kaplan e Anderson
2007).

A Figura 10 representa, entdo, a estrutura do SCM.

Custos internos

-Taxa por hora

A AthIdade 1 .Tempo
4 —J -Gastos Gerais

Requerimento | . ‘
/. dedados1 [\ 1 L‘adezj “ Custos externos
—J \ -Taxa por hora
4 " ) ) -Tempo
equerimento \ -
101 S Atividade 3
—J . Aquisicoes (valor
: .~ monetario)
\ e

Requerimento

Regulamentacdo | 102 Y de dados 3

Figura 10 - Estrutura SCM (traduzido de SCM n.d.)

Um dos conceitos fundamentais do SCM e também sua unidade de medida € o negocio
eficiente normalizado, que € adquirido com a conducdo de entrevistas em um ndmero de
negaocios tipicos do grupo afetado pela regulamentacéo. O objetivo das entrevistas, assim como
no modelo ABC, é descobrir quanto tempo leva para o negdcio executar uma atividade

associada a um requerimento de dados (Kaplan e Anderson 2007).

Por ser um modelo Europeu, 0 SCM necessita saber a origem da regulamentacdo para
entender que medidas podem ser tomadas. As origens estdo divididas em trés categorias:

e  Regulamentacdo-A: requerimentos de dados completamente e exclusivamente

devido a regulamentacdes da Unido Européia (EU).
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Regulamentacao-B: requerimentos de dados que séo consequéncia de regras da EU

e outras obrigacOes internas.

Regulamentacgéo-C: requerimentos de dados exclusivamente por consequéncia de

regulamentacfes nacionais.

O manual ainda aponta uma série de escolhas que devem ser feitas antes de iniciar uma

medicdo SCM. E necessario decidir, por exemplo, se devem ou néo ser medidas as regras que

ndo sdo implementadas em legislacdo nacional e também as regras voluntéarias. Também deve

ser decidido se a conformidade com a regulamentacdo sera total ou parcial. Existem ainda

outras escolhas a serem feitas antes de introduzir o passo a passo para a aplicacdo do modelo,

mostrado na Tabela 4.

Tabela 4 - Fases e passos do SCM (traduzido de SCM n.d.)

Fase 0: Inicio

Nesta fase sdo identificadas as regulamentacdes referentes ao negdcio que serdo incluidas na

andlise. Ainda, reunides iniciais com os principais steakholders podem ocorrer nessa fase.

Fase 1: Analise preparatoria

Passo 1 | Identificacdo de Ols, requerimento de dados e atividades administrativas e
classificagdo da origem.

Passo 2 | Identificacdo e demarcacdo de regulamentacdes relacionadas.

Passo 3 | Classificagéo das Ols por tipo (passo opcional).

Passo 4 | Identificacdo dos seguimentos de negdcios relevantes.

Passo 5 | Identificacdo da populacéo, taxa e frequéncia.

Passo 6 | Entrevistas com negocios versus avaliagdo de especialistas.

Passo 7 | Identificacdo de parametros relevantes de custo.

Passo 8 | Preparacdo do guia de entrevista.
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Passo 9 | Revisdo especialista dos passos 1 a 8.

Fase 2: Captura de dado de tempo e custo e estandardizagdo

Passo 10 | Selecdo do negdcio tipico para entrevista

Passo 11 | Entrevistas dos negocios.

Passo 12 | Concluséo e padronizacao do tempo e recursos estimados para cada segmento por
atividade.

Passo 13 | Revisdo especialista dos passos 10 a 12.

Fase 3: Célculo, submissdo de dados e relatorios

Passo 14 | Extrapolacdo do dado validado para nivel nacional

Passo 15 | Relatando e transferindo para base de dados

Cada passo é explicado no manual, e existe instrucdes para a identificacdo de atividades
administrativas, populacdo, frequéncia, parametros de custo, para lidar com aquisicGes de

materiais e de servicos, dentre outras.

Uma das caracteristicas do SCM é que uma vez que houve a medi¢do da linha de base
(baseline) de um negdcio, essa medicdo deve ser atualizada para refletir as mudangas no
negdcio e na regulamentacado, e € importante que as novas estimativas sejam realizadas com a

mesma qualidade que a baseline.

Devido a sua natureza orientada a atividades, a simplificacdo esta atrelada & medigéo
SCM. Ao utilizar o Modelo, é possivel identificar partes especificas da legislacdo que sdo mais
custosas aos negocios, onde em um negdcio o custo administrativo ocorre e ainda coleta dados
gue podem ser empregados para analisar como emendas a uma Ol irdo afetar custos
administrativos. E um trabalho governamental que pode prover inspiragio para novas
iniciativas digitais ou maior compartilhamento de dados entre agéncias governamentais (SCM
n.d.).
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Apesar de medicGes SCM serem importantes facilitadoras da simplificacdo de
regulamentacdes, essa simplificacdo ainda engloba um cenario mais amplo, como o de

encorajar a mudanca de cultura.

3.5 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foram apresentados os modelos de precificacdo ABC, TDAB e em especial
0 modelo SCM, esse ultimo sendo 0 modelo adotado pelo Governo Brasileiro. Foram apontadas

as similaridades entre os modelos, seus passo-a-passos, beneficios e desvantagens.

No capitulo seguinte apresenta-se a caracterizacdo do objeto de estudo e sua correlagao
com o estado atual Brasileiro apresentado no Capitulo 2.
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CAPITULO 4 —- MATERIAIS E METODOS
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4.1 CONSIDERACOES INICIAIS DO CAPITULO

Nesta secdo, apresenta-se o plano metodologico, estruturado em fases e etapas, para que
0 objetivo deste trabalho fosse alcancado, isto €, apoiar a especificacdo de uma ferramenta de
precificacao de servigos do Governo Brasileiro, antes e depois da Transformacéao Digital, para
0 MP. Em seguida, apresenta-se um detalhamento do planejamento das fases do plano

metodoldgico.

Ainda neste capitulo, apresenta-se o diagndéstico do objeto de estudo, com o0 modelo SCM

adotado e o uso da planilha Excel, seguido do planejamento dos ciclos da prototipacao.

4.2 PLANO METODOLOGICO ADOTADO

O plano metodoldgico adotado neste trabalho compreende quatro fases basicas:
planejamento da pesquisa; coleta de dados; analise dos dados; e relato dos resultados, como

apresentado na Figura 11.

Planejamento da Pesquisa

: 2
Coleta de Dados

k2
Anilise de dados

=

Relato de Resultados

Figura 11 - Plano metodoldgico adotado. Fonte: elaborado pela autora

O trabalho foi desenvolvido no contexto do MP, junto a fase Questione do Kit
Transformacao do Governo Brasileiro (Brasil 2017c¢). Assim, 0 objeto de estudo é o Ministério

do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP).

Na fase de coleta de dados os procedimentos de pesquisa empregados foram: pesquisa
documental; pesquisa bibliogréafica; e a prototipacdo. Ainda, foram empregadas as técnicas de

coleta: entrevistas informais; entrevistas semi-estruturadas; e reunioes.
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Nas proximas subsecdes, caracterizadas pelas fases do plano metodologico, apresenta-se

uma descricao de cada um dos procedimentos empregados, conforme apresentados na Figura

12.

Planejamento da Pesquisa

Problema

Organizacional J Definigdo do Trabalho

Definir Objetivo, Método e

Técnicas de Pesquisa
2
Coleta de Dados
Pesquisa Bibliografica Prototipacio
=== = — - = = — _I
Mapear literatura para | Ciclo 1 [
fundamentacdo da pesquisa Ci;:;‘fa 1
| Selecio | |
Diagndstico |_+ Funcional |
Pesquisa Documental I I
|
Mapear documentacio para mEEmmEmEm s oo e -
fundamentacdo da pesquisa
.
Analise de dados
h 4

Relato de Resultados

Figura 12 - Técnicas e Procedimentos do Plano metodoldgico adotado. Fonte: elaborado

pela autora

421 FASE PLANEJAMENTO DA PESQUISA

A partir do plano metodoldgico adotado, nessa secdo € apresentada a primeira fase: o

Planejamento da Pesquisa. Neste ponto, ja foram estabelecidos o objetivo geral e especificos e

a pergunta de pesquisa, foi apresentada a classificacdo da metodologia e o plano metodologico

foi adotado. E necessario agora especificar o tema e 0 objeto de estudo. A Figura 13 representa

0 Plano da Pesquisa adotado.

Planejamento da Pesquisa

Problema
Organizacional

J

Definigdo do Trabalho

| [ Definir Objetivo, Método e

Técnicas de Pesquisa

]
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Figura 13 - Plano da Pesquisa adotado. Fonte: elaborado pela autora

4.2.2 FASE COLETA DE DADOS

Para fase de coleta de dados desta pesquisa explicativa os procedimentos adotados foram
0s de pesquisa bibliografica e documental, somados ao diagnostico e aos procedimentos

provindos da prototipacao.

Com a anélise bibliogréfica foi possivel realizar o embasamento relacionado precificacéo
de servigos, e identificar a necessidade de uma ferramenta que auxilie esta atividade em 6rgaos
publicos. Com a documental, foram caracterizados o objeto e a planilha atual para levantamento

de custos utilizada, além de documentos que justificam e guiam o esforco digital.

Os procedimentos de prototipacdo para a elicitacdo de requisitos de uma ferramenta
precificacdo de servicos de um Ministério possibilitou a realizacdo das atividades de forma
participativa e interativa entre pesquisadores e a equipe do objeto de estudo responsavel pela

area. A Figura 14 apresenta os procedimentos de coleta de dados selecionados.

Coleta de Dados

Pesquisa Bibliografica Prototipacdo
; M 1
Mapear literatura para I Cicla 1 /
fundamentacdo da pesquisa C';:zhfa |
| Selecio |
Diagndstico I—* Funcional I
Pesquisa Documental
| |
.
Mapear documentacio para T E__-—-———-
fundamentagdo da pesquisa
7

Figura 14 - Fase Coleta de Dados e Procedimentos adotados. Fonte: elaborado pela

autora.

Nas subsec¢des seguintes, detalham-se as técnicas de coletas de dados selecionadas.

o PESQUISA BIBLIOGRAFICA

De acordo com Gil (2008), a pesquisa bibliografica parte de materiais ja construidos e
elaborados de artigos cientificos e livros. Nesta pesquisa, as consultas as bases de dados

cientificos compreenderdo os temas: servico custo-efetivo para o cidaddo e precificacdo de
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servigos, sempre considerando a esfera publica.

A partir de pesquisas prévias em bases de dados cientificas foram levantadas informacdes
sobre o background tedrico que sustenta o estudo. Nos Capitulos 1 e 2 é apresentado um
levantamento sobre Governo Digital e Precificagdo de Servigos.

o PESQUISA DOCUMENTAL

Gil (2008) alega que a pesquisa documental parte de materiais reelaborados de acordo
com 0s objetos da pesquisa ou ainda sem tratamento analitico. Como documental, serdo
realizadas analises sobre o material em que o Ministério se baseou para criar sua Planilha de
Precificacdo, Excel, a propria planilha e quaisquer outros documentos provindos do objeto de
estudo que digam respeito ao tema.

o DIAGNOSTICO

Inspirado na fase diagnostico da pesquisa-acdo (Petersen et al. 2014), este trabalho
emprega a etapa diagnostico para: selecdo do objeto de estudo e sua caracterizacao,
identificando os principais problemas e necessidades da organizacdo que levam a construcéo

de uma ferramenta de precificacéo de servicos.

Essa etapa envolveu uma analise colaborativa entre a equipe de pesquisa e os stakeholders
do projeto, quanto as necessidades da organizacdo em relacdo ao apoio automatizado de

precificacdo de servicos.
Complementando o planejamento do trabalho, a etapa diagnostico compreendeu:

e Selecdo do objeto de estudo e sua caracterizacao;

e Caracterizacdo da equipe parceira, com o poder de validacdo e verificacdo da
ferramenta; e

e Caracterizagdo da equipe de pesquisa.

Essas etapas do diagnostico séo apresentadas no final deste capitulo.
° PROTOTIPACAO

De acordo com Floyd (1984), a prototipacéo € utilizada para introduzir um elemento de
comunicacdo de feedback e também para demonstrar a viabilidade técnica de um software.
Floyd (1984) se refere a prototipacdo como sendo uma fase bem definida no processo de

producdo. Nessa fase, um modelo que exibe todas as caracteristicas essenciais do produto final
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é produzido com antecedéncia para ser utilizado como amostra de teste. Esse modelo € também

utilizado como guia para producao futura.

Em produtos fisicos, a técnica de prototipacdo pode identificar problemas importantes
antes ndo Obvios em suas representacfes 2D (Faas, Bao, e Yang 2014). Similarmente,
prototipacdo em sistemas de software permite a identificacdo de problemas com antecedéncia,

resultando em um desenvolvimento mais rapido e na queda de seu custo (Sheremata 2002).

Entretanto, em contraste com prot6tipos de produtos fisicos, protétipos de software
devem ser construidos de forma rapida e barata (Pomberger et al. 1991). O baixo custo do
prototipo e a antecipacdo de problemas fazem que o preco e tempo de producdo do produto

final também sejam reduzidos (Pomberger et al. 1991; Sheremata 2002).

Neste trabalho foi empregada a estratégia de prototipacdo, “uma estratégia especifica
para elicitacdo de requisitos em que as necessidades do usuario sdo extraidas, apresentadas e
refinadas sucessivamente, construindo um modelo funcional do sistema final rapidamente e em

seu contexto de trabalho” (Pomberger et al. 1991).

A abordagem exercida foi a Prototipacdo Exploratoria por ser “compativel com uma
abordagem orientada para a fase de desenvolvimento de software e serve para melhorar as fases

iniciais: requisitos e analise funcional” (Floyd 1984).

Foram seguidos os passos de Selecdo Funcional, Construcéo e Avaliacdo empregando o

uso de prototipacdo horizontal. A Figura 15 retrata a estratégia adotada para o trabalho.

O passo Uso Complementar, entretanto, ndo foi escopo deste trabalho.

Coleta de Dados ) )
Prototipacdo exploratéria
r-—=—=—=-=7==7===-=-=-=-=-===== |

Ciclo1

Cido 2 /_\q
Cido...

|
I
. :
I Selegao
Funcional
| Avaliacdo
|

Figura 15 - Passos e abordagem da estratégia de prototipacdo adotada neste trabalho.

Fonte: elaborado pela autora

As selecdo funcional, construcdo e avaliagdo, como indicado por Pomberger et al.
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(1991), foram realizados em ciclos de interatividade (pesquisadores e membros da
organizacdo), construindo, avaliando e refinando um protétipo até a obtencdo de uma versédo

final que satisfizesse as necessidades da equipe parceira.

4.2.3 FASES ANALISE DOS RESULTADOS E RELATO DE RESULTADOS

Dado o planejamento metodoldgico, as fases Andlise dos Resultados e Relato dos

Resultados foram desenvolvidas ao longo deste trabalho.

No CAPITULO 6 — Especificacdo da Ferramenta de precificacio apresenta-se o produto
deste trabalho, a especificacdo da ferramenta de precificacdo de servigos, e consequentemente,

a Analise dos Resultados.
Este trabalho constitui o documento que caracteriza o Relato dos Resultados.

Ainda neste capitulo, nas secfes seguintes, dada a abordagem de Diagndstico e da
Estratégia de Prototipacdo selecionadas, apresenta-se a execuc¢do do Diagnostico, com a
selecdo e caracterizacdo do objeto de estudo, da equipe parceira e da equipe de pesquisa, €

finalizando, apresenta-se o Planejamento dos Ciclos de Prototipacgéo.

4.3 DIAGNOSTICO: OBJETO DE ESTUDO E EQUIPES

Nesta secdo apresenta-se 0 desenvolvimento da etapa Diagndstico com a selecdo e

caracterizacdo do objeto de estudo, da equipe parceira e da equipe de pesquisa.

4.3.1 SELECAO E CARACTERIZAC}AO DO OBJETO DE ESTUDO
Neste trabalho, iniciou-se a fase de diagnoéstico com a compreensao do objeto de estudo.

Dado que este trabalho foi desenvolvido no contexto do MP, junto a fase Questione, do
Kit Transformacéo do Governo Brasileiro, nesta secdo apresenta-se uma sintese do Ministério
do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo — MP. E caracterizado também seu Departamento
de Modernizacdo da Gestdo Publica, o INOVA, responsavel pelas iniciativas de Transformacao
Digital Brasileira no ambito federal brasileiro. Em seguida, apresenta-se uma sintese do
movimento de transformacédo digital proposto pelo INOVA e em implantagdo no Brasil, o
chamado Kit Transformacdo Digital. Apresenta-se também uma sintese da Solugéo
Tecnoldgica, contratada pelo MP, para apoio a digitalizacdo de servicos pelos demais 0rgaos.
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° SELECAO DO OBJETO DE ESTUDO

O 6rgdo selecionado como objeto de estudo é o Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo, cuja missdo € “plancjar ¢ coordenar as politicas de gestdo da
administracdo publica federal, para fortalecer as capacidades do Estado para promoc¢do do

desenvolvimento sustentavel e do aprimoramento da entrega de resultados ao cidadao”.

O MP ¢ incumbido de cuidar do orcamento federal e também responsavel pela gestéo de
pessoas e relacdes do trabalho no servigo publico e pela administracdo do Patrimdnio da Unido.
O MP dirige a Comissdo de Coordenacdo do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacdo (SISP) da Administracdo Publica Federal. Dentre as
responsabilidades do Ministério, tem-se “definir politicas, coordenar, supervisionar e orientar
normativamente as atividades de governanga e gestdo dos recursos de TIC” por meio de sua

Secretaria da Tecnologia da Informacao e Comunicacdo (SETIC) (BRASIL n.d. b).

A SETIC tem como responsabilidade “propor politicas e também planejar, coordenar,
supervisionar e orientar normativamente as atividades de governanca e gestdo dos recursos de
TIC” (BRASIL n.d. a), e como atividades, a Governanca e Gestdo de TIC do MP, a Estratégia
de Governanca Digital, os Dados Abertos e as Plataformas de Analise de Dados do Governo
Federal (GovData), Cidadania Digital, dentre outras atividades (BRASIL 2017f). Dentre seus
quatro departamentos se destaca, neste trabalho, o Departamento de Governo Digital (BRASIL
n.d. a).

O portal do SISP é coordenado pelo MP, assim como sdo os portais de Software Publico,
Dados Abertos, do Governo Eletrénico, e o site de Guia de Servigos, onde sdo mapeados mais
de 400 servigos federais espalhados entre 120 categorias (BRASIL 20153, b).

Uma das secretarias do MP é a SEGES — Secretaria de Gestdo (Figura 16), instituida pelo
Decreto 8.818/2016, ela tem como uma de suas atribui¢es a modernizagdo da gestdo publica.
Pelo Departamento de Modernizagdo da Gestdo Publica — INOVA, a SEGES tem buscado
transformar a gestéo publica com o objetivo de promover a agilidade dos servicos publicos com
maior transparéncia e a participagdo social, além de racionalizar os processos e otimizar 0s

recursos publicos.
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SECRETARIO
SECRETARIOS-
ADJUNTOS
CHEFE DE
GABINETE
ASSESSORIA
COORDENACAO-
GERAL DE GESTAO DA -
INFORMACAO COORDENAGAO-
GERAL DE GESTAO
DAS CARREIRAS
. TRANSVERSAIS
COORDENACAO-GERAL DE
GOVERNANCA COLABORATIVA =
E GESTAO DO CONHECIMENTO
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
MODELOS MODERNIZACAO DA CENTRAL DE NORMAS E SISTEMAS TRANSFERENCIAS
ORGANIZACIONAIS - GESTAO PUBLICA - COMPRAS DE LOGISTICA - VOLUNTARIAS -

DEMOR INOVA DELOG DETRV

Figura 16 - Secretaria SEGES, com a localizacdo do INOVA (BRASIL 2018)

° DEPARTAMENTO DE MODERNIZACAO DA GESTAO PUBLICA -
INOVA

O Departamento de Modernizagdo da Gestdo Publica tem a missdo “promover a
transformacdo da gestdo publica, mirando a melhoria da oferta e da agilidade de servicos
publicos, maior transparéncia e participacdo social, racionalizacdo de processos e otimizacao
de recursos” (BRASIL 2016c).

A proposta do departamento € viabilizar a modernizagao por meio do:

e Estimulo a cultura de inovacéo e ao empreendedorismo publico; - redesenho de
processos e servicos centrados no cidaddo;

e Fomento a cocriagdo e colaboracdo em rede com o setor publico, setor privado,
academia e organismos internacionais;

e Aceleracdo de projetos transformadores por meio do Laboratério de Inovacéo do
Setor Publico, e de unidades satélites de inovagdo implantadas nos diversos 6rgdos

da Administracdo Pablica Federal,
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e Aplicagdo de tecnologias de informacdo e comunicacdo para servi¢os publicos
100% digitais e moveis;
e Coleta e fomento de projetos para a resolucao dos desafios da gestdo publica, e;

e Identificacdo e disseminacdo das melhores préaticas de gestdo.

° KIT TRANSFORMACAO DIGITAL COORDENADO PELO MP

A SEGES, por meio do departamento INOVA, é a responsavel por promover o Kit de
Transformacdo de Servigos Publicos com um conjunto de ferramentas e métodos. Esse
conjunto que, distribuido em seis fases, da suporte aos 6rgaos e entidades do governo federal

para que promovam a transformacéo dos servigos publicos.

O Kit e suas fases foram apresentados no Capitulo 2.

° PRECIFICACAO DOS SERVICOS PELO MP

Dado que é necessario medir as vantagens e desvantagens do investimento na
transformacéo digital, como sugere a fase Questione (Brasil 2017d), o MP adaptou solucdes

para o seu contexto.

Para a precificacao de servicos da APF, o MP tem usado como referéncia o modelo SCM
adaptado pela Unido Européia (EU) (European Commission 2015). Representado na Tabela 5,
esse modelo possui apenas 11 passos e 3 fases, em contraste com o original que possui 15 passos
e 4 fases (SCM n.d.).

Tabela 5 - Aplicacdo passo a passo do modelo adaptado (adaptado de SCM n.d.).

Fase 0: Inicio

Nesta fase sdo identificadas as regulamentacdes referentes ao negdcio que serdo incluidas na

analise. Ainda, reunides iniciais com os principais steakholders podem ocorrer nessa fase.

Fase 1: Analise preparatoria

Passo 1 | Identificacdo de Ols, requerimento de dados e atividades administrativas e
classificagdo da origem.

Passo 2 | Identificacdo e demarcacédo de regulamentacdes relacionadas.

Passo 3 | Classificagéo das Ols por tipo (passo opcional).
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Passo 4 | Identificacdo dos seguimentos de negdcios relevantes.

Passo 5 | Identificacdo da populacéo, taxa e frequéncia.

Passo 6 | Identificacdo de pardmetros relevantes de custo; Avaliagdo qualitativa de
encargos significativos; e Entrevistas com negdcios versus avaliacdo de
especialistas.

Passo 7 | Escolha das fontes de dados e, se necessario, desenvolvimento de ferramenta(s)
de captura de dados

Fase 2: Captura de dado de tempo e custo e estandardizacdo

Passo 8 | Avaliacdo do nimero de entidades envolvidas

Passo 9 | Avaliacdo do desempenho de uma "entidade normalmente eficiente”" em cada
grupo-alvo, levando em consideracdo os parametros de custo identificados na
etapa 6

Fase 3: Célculo, submissao de dados e relatorios

Passo 10 | Extrapolacdo do dado validado para nivel nacional

Passo 11 | Relatorio final e transferéncia para o banco de dados

Tendo em vista que a transformacao de servigos possui foco no cidaddo, uma das métricas
sendo utilizada pelo Ministério € o custo do servico para o cidaddo. Isso implica descobrir todas
as atividades que um cidaddo deve realizar para concluir um servico solicitado, o publico alvo
do servico, o tempo de cada atividade, a quantidade anual de cidad&os que solicitam o servico,
dentre outros parametros muitos dos quais estdo implicitos no passo a passo do modelo SCM

utilizado.

Para tal, o Ministério utiliza como ferramenta de apoio uma planilha Excel (Figura 17)
onde, depois de levantados os parametros necessarios, € calculado o custo total do servico para
0 cidadédo. Pela ferramenta utilizada ndo ser especifica para esse contexto, € utilizada uma
planilha para cada 6rgédo publico federal e 0 custo em tempo de reunir a informac&o e realizar
comparag0es é alto. A correlagdo com o ABC e 0 SCM é clara neste ponto, modelos que exigem

entrevistas cuja analise é complexa devido ao alto nimero de dados coletados.
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Tabela dos Custos dos Usuarios dos Servigos Pablicos

Organizacdo: ACRESCENTAR

SERVICO: ACRESCENTAR

Marco Legal do Servigo: ACRESCENTAR

Descrigdo das Atividades T c F N Q RM Caleulo do custo para o cidaddo
Tempo Custo M ari Total
Frequéncia Rendimento Valor total do
Canal (web, 1l com que a N2 cidaddos mensal habitual encargo ke
Descrigdo das atividades Y para Custo da . ) Custo do Tempo CT . 5 cidaddo
- . o presencial, . .. atividade que Quantidade =| do trabalho CM=C*Q administrativo para | . . .
Atividades requeridas do cidadao (detalhamento das cumprir a | atividade . =T*Q*RM . (individual) CC =
atividades) telefone, tividad ®S) tem de ser | utilizaram o F*N (PNAD Continua (RS) (RS) todos os cidaddos VI/N
postal) a (r‘: a ]e realizada servigo IBGE) VT = CT+CM RS)
ora S RS (RS)
12 Etapa
o RS - [ws - |=s - [rs -
Servico RS - RS = RS - RS -
Total - Busca de Informagdes [ Tutorial RS - RS -
COLETA E PREPARACAO DE DOCUMENTOS
28 Etapa
do RS - | RS - _|RS - _|RS =
Servigo RS - RS - RS - RS -
Total - Coleta e Preparagio de Documentos RS - RS -
RS = RS = RS = RS -
3¢ Et
o RS — |r$ S -~ |®s -
. RS - | RS - |RS - |RS =
servigo
RS LS BEES -~ |&s -
Total - Entrega de Documentos RS - RS -
RETIRADA DE DOCUMENTOS
42 Etapa RS = RS = RS = RS =
do RS - RS - RS - RS -
servico RS 5 RS - RS - RS .
Total - Retirada de D RS - RS -
Total Geral RS - | RS -

Figura 17 - Planilha de Custo dos Usuarios dos Servicos Publicos. Fonte: MP.
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Ainda, os atuais responsaveis por levantar os parametros necessarios e preencher a
planilha é uma equipe do MP. E desejado que o dono do servico seja capaz de preencher as
informagdes necessarias e se responsabilize por esta tarefa, visto que o modo atual ndo é
sustentavel. E entdo necessario que o dono do servigo entenda com clareza as informagdes
requeridas, para gque erros ndo sejam inseridos de forma despercebida, e com a ferramenta atual

iSso ndo é garantido.
A medig&o deste custo possui dois propdsitos principais: comparagao e priorizagéo.

e Comparacdo: o custo para o cidadao realizar um servico ndo digitizado podera ser
futuramente comparado com o custo do mesmo servigo quando este for digital,
trazendo informagdes de economia econdmica que auxiliam em tomadas de
decisdo estratégicas.

e Priorizagdo: Com o levantamento do custo de diversos servigos na mesma
unidade federal, esta podera priorizar qual servico digitizar primeiro baseada em

qual € o servigo mais custoso para o cidadao.

A forma de medir o custo também pode ser refinada para se assemelhar mais ao TDABC,
um modelo que exige menos tempo processual em coleta de informacdes. A propria Tabela de
Custos apresentada na Figura 17 ja € uma versao refinada de um modelo prévio, retratado na
Figura 18 e complementado na Tabela 6. Nesta versdo antiga, além de dados iniciais que
deveriam ser levantados como Ols e passos que o cidaddo segue durante a execug¢ao do servico,
como mostra a Figura 18, outras atividades séo consideradas no custo da planilha original,
necessitando em sua maioria a identificacdo do tempo em horas que a atividade leva, o valor
gasto com cada hora da atividade e custos adicionais que a atividade possa infligir no cidadéo,

como mostra a Tabela 6.
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Custo Cusk'; Para ° Tempo Tempo para
o i - e e i) Bl Kincul] M
Obligagées de informagio/requerimiento de dades i \ . realizar o .. .
objetive ia tramite por |, ., . . | tramite por | tramite uma
ano ($8) tramite um s ano (dias) | so vez (dias)
vez ($88)
Porcentaje del total 100,00% 100,00%
Tramite 2.064.615 1 | sEEEEEEEE 2.114,86[ 66.476.302 32,20
Passo 1- Familiarizar-se com a informagio e agendar - - 1.963.25 - 30,03
Passo 2 - Comparecer para o agendamento e apresentar os seguintes documentos: - - 18,36 - 013
2.1.CPF - - - - -
2.2. Comprovante de residéncia - - - - -
2.3. Carteira de identidade ou carteira de registro profissional ou passaporte ou
certificado de isengiolreservista/dispensa de incorporagio - - - - -
24, Certidio de nascimento (para solteiros) ou certidio de casamento - - - - -
2.5. Foto (nio é exigida, porém mesmo assim as pessoas a trazem) - - - - -
Passo 3 - O atendente confere os documentos, tira as fotos e as impressaes digitais
& a pessoa tem que assinar - - 262 - 0,02
Passo 4 -Os dados sdo enviados para a "fabrica” de carteiras: & feita a validagio, e
se investiga para saber se realmente & a primeira via - - - - -
Passo 5 - Aguarda o resultado - - 130,62 - 2,00
Passo 6 - Recolhe a Carteira de Trabalho - - - - -
Obligagdes de informagéo/requerimiento de dados Valores
Populagéo objetivo 2 064.615
Frequencia 1
Custo TOTAL do tramite por ano ($§) 1
Custo para o usuario de realizar o tramite um s6 vez ($5%) 1
Os custos de espera por respostas (CUSTO DE OPORTUNIDADE 99%) R
Tempo TOTAL do trdmite par ano (dias) R
Tempo para realizarol frAmite uma so6 vez (dias) 32,20
Custo para o usuario de realizar o tramite um sé vez ($53) B
12. Os custos de espera por respostas (CUSTO DE OPORTUNIDADE) R
Tempo TOTAL do trdmite por ano (dias) R
Tempo para realizarol trdmite uma s6 vez (dias) 32,20

Figura 18 - Custo Padré&o do tramite de Emissdo de Carteira de Trabalho no modelo de

precificacdo antigo. Fonte: MP.

Tabela 6 — Atividades consideradas na precificagédo do servico. Fonte: MP.

Identificacdo e compreensdo dos requisitos e mudancas,

encontrar fornecedores.

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Geracdo, Preparacdo (calculo) e informacGes de verificacdo

em conformidade com o procedimento.

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Reunides internas entre funcionarios envolvidos no processo

de conformidade.

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Preparacdo e apresentacdo de relatorios e preenchimento e

envio formatos.

Tempo (horas)

Valor por hora
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Custo

Reunides, testes, inspecdes, agentes externos, publicos ou
privados (advogados, auditores, inspetores, etc.).

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Mobilizacdo ou virtuais aplicativos para escritdrios
publicos ou privados, tempos de espera e tempos dedicados a

fazer pagamentos.

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Copiar, distribuir e informac6es de arquivos.

Tempo (horas)

Valor por hora

Custo

Receber e compreender informagdes, os pedidos, as

Tempo (horas)

respostas. Valor por hora
Custo
Taxas e emolumentos. Custo
Outros custos. Custo
Custos Substantivos. Custo

Os custos de espera por respostas (custo de oportunidade).

Dias de espera

Custo por dia

Custo total

Tendo em vista que a ferramenta utilizada pelo MP hoje é inadequada para as

necessidades do 6rgdo, este trabalho objetiva contribuir com a especificacdo de uma ferramenta

de precificacdo de servicos.

4.3.2 CARACTERIZACAO DA EQUIPE PARCEIRA

Realizado em parceria com o MP, especificamente com o departamento INOVA

responsavel por promover o Kit de Transformacgéo de Servigos Publicos, este trabalho contou

com o apoio de representantes do Ministério para o seu desenvolvimento.

Para cada fase desse Kit de Transformacdo existe um coordenador responsavel. Cada

coordenador é assistido por um assessor.
Este trabalho contou com o apoio:

e Diretor da INOVA;
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e Coordenador da fase Questione;

e Assessor da coordenacdo Questione.

Sendo essa a equipe parceira demandante da ferramenta. Embora de um ponto de vista de
elicitacdo de requisitos a equipe parceira seja cliente da equipe de pesquisa, no desenvolvimento

deste trabalho utiliza-se apenas o termo parceiros.

4.3.3 CARACTERIZACAO DA EQUIPE DE PESQUISA

O ITRAC - Information Technology - Research and Application Center, € uma unidade
académica da Faculdade UnB Gama — FGA, oriunda do envolvimento de professores do curso
de graduagdo de Engenharia de Software, que pesquisam e geram desenvolvimentos em

colaboracdo com a academia e com a industria.

O ITRAC participa de Projetos de Pesquisas e Desenvolvimento na area de Tl para a

inovacéo e socializacdo do conhecimento cientifico produzido no &mbito da instituicdo.

Composto por professores, estudantes do curso de graduagdo em Engenharia de Software,
ex-estudantes, atualmente Engenheiros de Software, além de alguns técnicos, iniciou em

dezembro de 2017, uma parceria com 0 MP, cujos objetivos sdo:

e Desenvolver projetos de Pesquisas e Desenvolvimento na area de T1 que ampliem
as fronteiras do conhecimento na area de T1, gerando inovacao;

e Realizar ac¢Oes de disseminacdo do conhecimento desenvolvido na instituicdo, a
partir da capacitacdo e da divulgacdo cientifica, seja pelas revistas académico-
cientificas, pelos eventos cientificos nacionais e internacionais, ou pela producéo
de textos para discussao;

e Propiciar aos estudantes do Campus Gama, assim como demais estudantes da
UnB, a interagdo com a realidade do mercado de trabalho, no governo ou na
industria, bem como, a aplicacdo do conhecimento adquirido no curso, com a
participacdo dos mesmos em projetos e parcerias.

e Captar recursos externos para viabilizar a infraestrutura adequada para a pesquisa
e desenvolvimento na area de Tl da FGA UnB, que se caracteriza como um

Campus novo, em COI’]S'[I’U(;&O.
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A equipe alocada especificamente para o levantamento de requisitos da ferramenta de
precificacdo é composta por: um estudante de graduacdo de Engenharia de Software (autor

deste trabalho) e por dois engenheiros de software, coordenados por dois professores.

4.4 PLANEJAMENTO DOS CICLOS DE PROTOTIPACAO

ApoOs a etapa Diagnostico, inicia-se a Abordagem Prototipacdo. Na prototipacdo sdo
realizados os ciclos de interagdo com o parceiro. As informacGes levantadas durante o
Diagndstico foram utilizadas como insumos para o primeiro ciclo da prototipacdo, com o
objetivo de se obter uma visdo macro e possibilitar reconhecer e distribuir os temas da
ferramenta em maddulos (ex.: servicos, usuarios, entre outros), a serem tratados nos préximos

ciclos.

Neste trabalho foi necessaria uma reunido inicial onde a técnica de brainstorming foi
empregada em uma entrevista informal e semi-estruturada para dar inicio a selecdo funcional.
Apos o levantamento inicial, foram planejados e iniciados os ciclos de Construcéo, Avaliacéo
e novamente Selecdo Funcional. No inicio nao foi possivel definir o numero exato de ciclos,

mas ao longo do processo foram definidos e executados 11 ciclos, além desta primeira reuniao.

Durante o periodo de 12 reunifes, com a realizacdo das entrevistas, a prototipagdo foi
utilizada para a especificacéo de requisitos da ferramenta de precificagao de servicos. A selecdo
funcional foi realizada em partes, tendo em vista a dificuldade de levantar todas as
funcionalidades desejadas de uma s6 vez. Como o diagndstico permitiu separar a ferramenta
em modulos, foram realizados ciclos de selecdo funcional, construcdo e avaliacdo para cada

modulo.

A Figura 19 retrata o processo seguido até o ponto onde todas as fun¢des de um médulo
tenham sido selecionadas e os problemas identificados através das avaliagdes. O processo se

repete para cada médulo levantado.
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Identificacao de

Necessidade N -
fungdes nio

de mudanga?

representadas?
N N3

Sim Sim Fim do
modulo

Entrevista

N

Processo de elicitagdo por médulos

[;'
y
>

Selecao N
Construgdo

funcional

Figura 19 - Processo de elicitacdo de requisitos por modulo. Fonte: elaborado pela

autora.

45 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foram apresentadas a metodologia de pesquisa selecionada e em seguida,
a caracterizacdo do objeto de estudo, o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo.
Foram identificados os setores do 6rgao e suas responsabilidades que dizem respeito ao assunto
deste trabalho. Em seguida, a caracterizacao do objeto de estudo foi realizada, e o planejamento

dos ciclos de interacdo com o MP.

No capitulo seguinte apresentam-se as etapas da prototipacdo e os ciclos da de interacdo
realizados para a especificacdo dos requisitos da ferramenta de precificagdo para 0 MP.



Capitilo 5 — Desenvolvimento da Ferramenta de Precificagéo 59

CAPITULO 5 -
DESENVOLVIMENTO DA ESPECIFICACAO - FERRAMENTA
DE PRECIFICACAO
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5.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Neste capitulo apresenta-se o0 processo de construcao da especificacdo da ferramenta de
precificacdo em apoio ao Kit Transformacdo Digital do Ministério do Planejamento,

Desenvolvimento e Gestdo (MP).

Conforme apresentado no Capitulo Materiais e Métodos, a especificacdo foi realizada
empregando-se a técnica de prototipacdo, em que o autor deste trabalho e mais um grupo de
pesquisadores do laboratério ITRAC, interagiram com os demandantes da ferramenta de
precificacdo do Ministério, para elicitar os requisitos desta ferramenta. As 4 etapas empregadas

foram:
e Diagnostico;
e Selecdo funcional, construgéo e avaliacao;
A etapa inicial adotada foi a de Diagnoéstico. Nessa etapa foi compreendido o objeto de

estudo, isto &, a caracterizacdo do Ministério, seu estado atual, a definicdo dos demandantes da

ferramenta responsaveis por interagir com este autor e demais membros do Laboratorio ITRAC.

Em seguida foi definido o processo de elicitacdo de requisitos em ciclos de interacéo, e
cada ciclo foi constituido das demais etapas: Sele¢do funcional, Construcéo e Avaliacéo.

Nas secdes seguintes, apresentam-se as etapas executadas.

5.2 DIAGNOSTICO

Nessa primeira etapa, diagnostico, buscou-se caracterizar o objeto, definir a equipe do
Ministério, isso €, os interlocutores e validadores dos entregaveis, além da equipe do laboratério
ITRAC, juntamente com o autor deste trabalho. Essa caracterizacdo encontra-se no Capitulo 4

- Materiais e Métodos.

Na Figura 20, apresenta-se essa abordagem em relacdo as demais planejadas para a coleta
de dados.
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Coleta de Dados

Prototipacao exploratdria

e ——— -

Ciclo 1
Ciclo2 /\
Ciclo... =

Avaliacdo

Selecao
Funcional

Figura 20 - Etapa Diagnostico. Fonte: elaborado pela autora

Com o Diagnostico foi possivel definir um conjunto de médulos que a ferramenta ira
englobar e, com isso, definir os ciclos de interacdo para a elicitacdo de requisitos. Os modulos

identificados foram:

e Custo para 0s usuarios do servico;
e Custo para o 6rgdo;

e Custo de investimento;

¢ Indicadores e Dashboards; e

e Geréncia dos servigos.

O diagnostico também possibilitou a definicdo de versdes da ferramenta visando a
urgéncia do Ministério para esta demanda. Dividida em trés versdes, foi acordado que as

funcionalidades seriam entregues incrementalmente.

Versdo 1.0: A versdo 1.0 tem foco na implementacdo das principais funcionalidades,
restritas ao uso por servidores alocados pelo MP. As funcionalidades definidas para essa versao
sdo o cadastro de custos pré-transformacdo para 0s usuarios do servi¢o, para 0 0rgao e o0 custo
de investimento. Também foi planejado para essa versdo os calculos dos custos cadastrados
pertinentes para a criagdo de um relatorio. A versdo ainda contard com um sistema de login na
aplicagdo e com um sistema de gerenciamento de servigcos cadastrados. Um resumo das

funcionalidades e épicos da versdo 1.0 pode ser vista na Figura 21.
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Gerenciamento
dos Servigo

Cadastro de Custo
(Pré)

Loginda
Aplicagdo

Relatérios

* Relatdrio * Design da
Individuais (para
cada custo)

* Relatdrio Geral

(todo os custos)

® Listagem de
Servigos

¢ Filtros de buscas

* Visualizagdodo
estado do servigo

* Usudrios do

Aplicagdo
* Focono
usuario MP

Servico
¢ Orgdo
* Investimento

Figura 21 - Funcionalidades e épicos da versao 1.0 da aplicagdo. Fonte: elaborado pela

equipe de pesquisa

Versao 2.0: A versdo 2.0 tem foco na continuidade das principais funcionalidades, ainda
restritas ao uso por servidores alocados pelo MP. As funcionalidades definidas para essa versao
sd0 o cadastro de custos pos-transformacdo para os usuarios do servico, para 0 6rgdo e o custo
de investimento. Também foi planejado para essa versdo a visualizacdo de indicadores e
dashboards e acesso restrito ao publico a dados da aplicacdo. Um resumo das funcionalidades

e épicos da versdo 2.0 pode ser vista na Figura 22.

Cadastro de Custo Gerenciamento da Aplicacdo para
(Pas) Aplicacio Publico Externo
D 4
» Usuarios do e Indicadores e Listagem de
S}ervit;o e Dashboards Servicos
» Orgao ¢ Filtros de buscas
* [nvestimento * Visualizagao do
L y estado do servico
* Design da
Aplicacdo
.

Figura 22 - Funcionalidades e épicos da versao 2.0 da aplicacao. Fonte: elaborado pela

equipe de pesquisa

Versdo 3.0: Em contraste com as versdes anteriores, esta versdo foca em preparar a
aplicacdo para ser utilizada pelo publico externo ao MP. Esta versdo conta com diferentes
permissdes de perfis e uso orientado por tutoriais e treinamentos. O publico alvo desta versao
sdo os donos de negocio dos servigcos providos pela APF. Um resumo da versdao 3.0 &

apresentada na Figura 23.
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Aplicagdo para Loginda
Dono do Negdcio Aplicagdo
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* Tutorial de uso * ZOCO nq dpno
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e Diferentes
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\ S ~ ~

Figura 23 - Funcionalidades e épicos da versao 3.0 da aplicacdo. Fonte: elaborado pela

equipe de pesquisa

Este trabalho teve como escopo especificar as funcionalidades da ferramenta. Nao fez

parte do escopo, a elicitacdo do design e da usabilidade.

5.3 CICLOS DE ESPECIFICACAO

Dada estratégia adotada, apds o diagndstico foram executadas as demais etapas da
prototipagéo: Sele¢éo funcional, Construcéo e Avaliagdo, em ciclos, conforme apresentado na

Figura 24.

Coleta de Dados Prototipacdo exploratodria

e

Ciclo1
I Ciclo2 /\
I Ciclo...
[ Diagnostico ]—bl
|
|

Figura 24 - Etapas da Prototipacéo. Fonte: elaborado pela autora

Conforme Planejamento do Ciclos, apresentados no Capitulo Materiais e Métodos, foram
executados 11 ciclos completos.

A primeira entrevista foi designada apenas para Sele¢cdo Funcional e, depois dela, foi

possivel fechar um ciclo por entrevista.

A cada entrevista (sem contar com a primeira) o0 prototipo construido até o0 momento foi

apresentado, em seguida, o prototipo foi avaliado, e novas funcionalidades foram selecionadas.
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Em cada reunido, o protétipo construido, baseado na entrevista anterior, foi analisado. Da
analise surgiram questionamentos e identificacdo de novas necessidades ndo antecipadas pelo
parceiro, que acarretavam necessidades de mudancas e novas sele¢des funcionais. Um novo
prototipo foi entdo construido e posto para analise, encerrando assim, um ciclo e iniciando

outro.

No primeiro ciclo foi estabelecida uma visao geral do sistema e do primeiro modulo

aprofundado: Custo para os usuarios do servigo.

Cerca de 4 outros ciclos tiveram foco no mddulo Custo para os usuarios do servicgo, e 2
ciclos para Custo para o 6rgdo. O custo de investimento necessitou de 1 ciclo, a mesma
quantidade que Indicadores e Dashboards e Geréncia dos servicos. Por fim, o ciclo restante foi
dedicado ao refinamento das partes dos sistemas ndo previstas nos modulos, como login e
usabilidade.

A guantidade de ciclos para cada modulo, entretanto, ndo é exata. Isso devido as reflex6es
do parceiro apds a entrevista, que ocasionava em sugestdes de mudanca para modulos
considerados concluidos. Logo, dois ou mais modulos foram especificados paralelamente

durante alguns ciclos, como ficaré claro na proxima secao.

No entanto, devido a técnica empregada, esse tipo de comportamento ja era esperado.
Quanto maior a quantidade de inconsisténcias ou problemas identificados durante a
prototipacdo, menor sera o esforco empregado em manutencdo do sistema, apos seu

desenvolvimento.

Na Figura 25 apresenta-se uma linha do tempo com as 12 entrevistas e 0s 11 ciclos

realizados ao longo do periodo.

16-10-17
13-11-17
26-12-17
17-01-18

O <{4)85))4---

SR A A A
8 9 10 11‘)—?

z

G

06-02-18
22-03-18
23-04-18
23-05-18
28-05-1

Figura 25 - Linha do tempo de ciclos de prototipagdo. Fonte: elaborado pela autora



Capitilo 5 — Desenvolvimento da Ferramenta de Precificagéo 65

Nas sec¢des seguintes apresentam-se o desenvolvimento e os resultantes de cada ciclo.

53.1 CICLO1

O Ciclo 1 compreendeu o periodo de 16/10/2017 a 13/11/2017. A selecdo funcional se
deu durante a entrevista do dia 16. A construcdo do primeiro prot6tipo na semana posterior. E

a avaliacdo na proxima data disponivel da agenda dos parceiros, que foi dia 13 de novembro.

O primeiro proto6tipo apresentado consistia de apenas seis telas ndo funcionais e, por ser
a primeira tentativa de interpretacdo das necessidades do parceiro, tinha também o propdsito de
alinhar as visdes dos envolvidos. O prototipo entdo exibia as op¢des que um usuario teria ao

entrar na ferramenta e iniciou o rascunho de cadastro de custo para o usuario do servigo.

Em suma, o protétipo consistia da funcdo login e de funcdes que listassem 0s “meus
servigos cadastrados”, “Todos os servicos do Orgio” e “Todos os servigos”. Também foi
identificada a funcéo de cadastrar um novo servico. As listas continham, para cada servico, 0
orgdo responsavel pelo servico, seu nome, um atalho para seu relatério e suas avaliagdes pré e
pos-transformacdo. As avaliacGes eram acompanhadas de status (completa, incompleta ou ndo

iniciada) e as opgdes de iniciar, editar ou continuar a avaliagao.

O cadastro de servico seguia em trés passos: Busca pelo servico, cadastro de etapas e
atividades e cadastro de custo de cada atividade inserida no passo anterior. A busca pelo servico
envolvia o ministério e 0 nome do servico e o cadastro de seu marco legal para futuras
referéncias. O segundo passo, cadastro de atividades, tinha quatro etapas pré-definidas que
podiam ser excluidas ou editadas e era possivel adicionar uma nova etapa. Dentro de cada etapa
havia o campo para preencher 0 nome da atividade, sua descricdo e canal de atendimento. O
usuario poderia inserir quantas atividades quisesse. Nesse passo era possivel salvar as alteracoes
feitas como rascunho. O Gltimo passo, cadastro de custo, pedia que o tempo (em horas) para
cumprir a atividade, o custo da atividade, a frequéncia que a atividade deveria ser realizada e 0
rendimento mensal do pablico alvo da atividade fossem inseridos. Com essa informagéo, era

possivel gerar um relatério com o custo total da etapa e do servigo ao concluir os cadastros.

532 CICLO2

O Ciclo 2 compreendeu o periodo de 13/11/2017 a 20/11/2017 e poucas mudancas foram
realizadas. A principal diferenca foi a criagdo de um protdtipo funcional com as especificagcoes

do ciclo 1 exceto a tela de cadastro do custo de atividades. A Gnica mudanca de entendimento
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da ferramenta entre uma versao e outra foi na tela de login. Na nova versao buscou-se que de
cidaddos comuns pudessem visualizar a lista de servicos federais ou cadastrar seus proprios
servigos como simulacdes. Essas funcionalidades ndo foram, entretanto, definidas, apenas

explicitadas.

533 CICLO3

Ja o ciclo 3, que durou de 20/11/2017 a 12/12/2017, removeu da tela de login a funcdo
para cadastro de servicos proprios. Foi excluida da ferramenta a listagem de servico por 6rgéo

e adicionado aos dados do servi¢o o seu objetivo e sua abrangéncia (nacional, estadual, etc.).

534 CICLO4

O quarto ciclo, de duracdo entre 12/12/2017 e 26/12/2017, implementou no protdtipo
funcional o terceiro passo do cadastro de custo de um servico: cadastro de custo. Dos
parametros ja identificados (tempo, custo, frequéncia e rendimento mensal médio), o tempo
para realizar a atividade ndo foi retratado nesta versdo do protétipo e o parametro “quantidade

de usuarios que realizam a atividade” foi adicionado.

535 CICLO5

O quinto ciclo, que durou de 26/12/2017 a 10/01/2018, compreendeu alteracdes mais
significantes. Neste ciclo a aplicagdo foi dividida em duas modalidades: ferramentas para o

custo do cidaddo e ferramentas para o custo do érgéo.

As duas ferramentas possuiam as mesmas funcionalidades: o cadastro de custo de um
servico, a simulacdo de melhorias de custo de um servico e a listagem dos servicos cadastrados.
A diferenca entre as duas seria 0 que ferramentas para o custo do cidaddo compreendiam os
custos do ponto de vista do usuério do servigo e ja as ferramentas para o custo do Orgéao

compreendiam 0s custos que prover um servico acarretava para o 6rgao.

Neste ciclo foi selecionado, construido e avaliado o cadastro de custo de um servico para
0 6rgdo. Para chegar ao cadastro, primeiro era necessario encontrar o servi¢o por meio de busca.
Podia-se utilizar o nome do servico, o 6rgéao responsavel pelo servico ou 0 marco legal nessa

busca.

O cadastro de custo de um servigo para o 0rgao construido constituia de trés grupos:

custos de recursos humanos, custos de imdveis e custos de infraestrutura tecnologica.
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O custo de recursos humanos envolvia 5 perguntas: Quantos gestores trabalhavam no
servigo; qual a media de custo salarial por gestor; quantos balc6es de atendimento haviam para
0 servico; quantas pessoas em média atendiam por balcéo; e qual a média de custo salarial por
atendente de balcéo.

O custo de imoveis considerava a quantidade de pessoas alocadas para 0 servico, 0 espaco
ocupado por pessoa, 0 custo do espaco por metro quadrado, a quantidade de caixas de papel

referentes aquele servico armazenadas e a quantidade de espago ocupado por cada caixa de
papel.

O custo de infraestrutura, por sua vez, englobava apenas trés perguntas: o custo do
desenvolvimento do servico, o custo de evolucdo do sistema e o custo de sustentacdo da

infraestrutura do servico.

5.3.6 CICLO®G

O sexto ciclo, entre 10/01/2018 a 17/01/2018, retomou a discussdao do moddulo “Custo
para os usudrios do servico”. Neste ciclo foi considerada a participacdo de despachantes, o

cadastro de etapas foi separado do cadastro de atividades e novos campos surgiram.

A construcédo deste prot6tipo envolveu a adicdo dos despachantes ao selecionar o servico.
Neste ponto, o entendimento tido da funcdo do despachante era apenas deslocar documentacao.
Nesse caso era requerido que a quantidade de vezes estimada que despachantes eram utilizados
para realizar o servico fosse indicada. Ainda, caso 0 servico tivesse como publico pessoas
juridicas e ndo utilizasse despachante, era necessario indicar quem deslocava 0s documentos

(profissdo) e sua categoria.

O cadastro de atividades também ganhou um novo campo: o0 objeto de comunicagdo. Se
antes era indicado o canal de comunicacdo da atividade, agora era necessario também indicar
como acessar o canal (numero de telefone, URL, etc.). Ainda, na avaliagdo do ciclo 5 o parceiro
mudou o requisito sobre uma atividade poder ter s6 um canal de atendimento, decidindo que
poderia ter mais do que um canal para a mesma atividade. Isso foi levado em consideragéo na
construcdo do ciclo 6, onde o protétipo permite diversos canais de atendimento para a mesma

atividade.
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5.3.7 CICLO7

Durante o ciclo 7, que teve inicio dia 17/01/2018 e fim dia 06/02/2018, alteracfes foram
feitas no cadastro de custos das atividades de usuarios do servigo. O tempo gasto em cada
atividade voltou a ser considerado e foram inseridos campos de memoria de célculo para cada
campo do cadastro de custo. Esse campo tem como funcionalidade explicar ou gravar

observacdes sobre 0s numeros inseridos para cada campo, Se necessario.

Outra mudanca que ocorreu nesse ciclo foi de usabilidade da ferramenta. Embora
nenhuma outra fungdo tenha mudado, o modo de acessar a funcéo e a disposicao da informacéo

foram alterados.

5.3.8 CICLOS

O ciclo 8, que ocorreu entre os dias 06/02/2018 e 22/03/2018, resultou na insercédo de
custos para os usuarios do sistema pds-transformacéo. Os passos e campos de cadastro eram 0s
mesmos do cadastro pré-transformacdo, alterando apenas o relatério ao final do cadastro.
Enguanto o pré-transformacao so trazia seu préprio relatério, o pés trazia ndo sé o seu proprio,

mas também o relatorio pré-transformacdo do mesmo servico a fins de comparacao.

539 CICLO9

O ciclo 9, iniciado em 22/03/2018 e finalizado dia 23/04/2018, deu continuidade as
mudancas de usabilidade. Nesta versdo, as funcionalidades foram divididas entre
funcionalidades de custo ou funcionalidades administrativas. Os cadastros de custos tanto para
0 6rgdo quanto para o cidaddo, pré e pds-transformacao, estavam agrupados nas funcionalidades
de custos. Portanto, as funcionalidades de gerenciar servigos e de visualizar indicadores e
dashboards (essa Ultima ainda ndo especificada) foram agrupadas como funcionalidades

administrativas.

5.3.10 CICLO 10

O ciclo 10, que compreendeu o periodo de 23/04/2018 a 23/05/2018, foi um ciclo onde

muitos entendimentos equivocados foram esclarecidos.

O primeiro foi sobre o despachante. Neste ciclo, o despachante deixou de ser parte do

servigo como um todo e passou a ser parte das etapas de um servico. Poderia haver, em um
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servico, etapas onde o despachante atuasse e outras em que ndo. Logo, a mudanca realizada

corrigiu esse erro.

Durante o cadastro de custo das atividades do usuario do servico foi adicionado um campo
a ser preenchido apenas quando o servigo é realizado por uma pessoa juridica: caso a atividade
seja realizada por um profissional especifico, qual a profissdo responsavel pela atividade e sua

categoria (Sénior, junior, pleno, trainee).

O cadastro de custos para 0 6rgao também mudou significativamente. O custo de recursos
humanos deixou de considerar balcdes e balconistas e passou a considerar funcionarios
servidores, terceirizados e temporarios. Para cada, era necessario indicar a quantidade de
funcionarios, sua média salarial e tempo médio dedicado para prover o servigo. Era possivel
também o cadastro de profissGes exercidas pelos terceirizados e temporarios para justificar sua
média salarial. O custo de imOveis passou a ser apenas 0 custo tido com armazenamento de
papel, necessitando do insumo sobre o volume de papel armazenado. J& o custo de infraestrutura

de tecnologia deixou de considerar o custo de desenvolvimento do servico.

O custo de desenvolvimento passou a ser considerado de forma indireta no custo de
investimento, uma nova funcdo selecionada apesar de j& prevista. Esse custo possui como
insumos a quantidade de pessoas alocadas na transformacéo do servico, sua media salarial e por

quanto tempo trabalharam na transformacéo do servico.

A ultima mudanca de custos compreendida neste ciclo foi a flexibilizagdo do custo de um
servico para o0 6rgéo e do custo de investimento. Foi levantado o problema de que 6rgdos podem
ter custos adicionais nao previstos. A solucdo adotada foi possibilitar o cadastro de custos

adicionais e suas memorias de calculo.
Adicionalmente, foi identificado que:

e Servigos possuem setor, mas esse campo ndo tinha sido levantado até o0 momento;

e Seria necessario indicar o tipo de transformacdo por qual o servi¢o passou, pois,
a ferramenta pode ser flexibilizada para outras transformacées além da digital; e

e Servigos ndo devem poder ser excluidos, mas podem se tornar inativos.

e Um servico inativo ndo ira aparecer no fluxo principal (uso cotidiano) da
ferramenta, sendo excluido de buscas e listas de exibicao.

e Apenas o Administrador podera tornar um servigo inativo, visualizar a lista de

Servigos inativos e reativar um servigo.
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Apesar de esses requerimentos terem sido identificados e registrados, eles foram
excluidos da selecéo funcional por terem sido considerados de simples entendimento com pouca

margem para €erro.

5.3.11 CICLO 11

No ultimo ciclo, iniciado em 23/05/2018 e encerrado dia 28/05/2015, foi selecionado,
construido e avaliado os indicadores e dashboards.

Buscando correlacionar informacfes para melhor tomada de decisdo estratégica, essa

funcionalidade deve:

e Comparar a quantidade total de servicos com a quantidade de servigos
transformados (poOs-transformacdo cadastrado), transformando (custo de
investimento cadastrado e/ou custo pos-transformacéo com cadastro incompleto)
e com o custo pré-transformacéo cadastrados.

e Calcular o custo total para a APF, somando o custo de todos os 6rgdos tanto do
ponto de vista do usuério do servi¢o quanto do proprio 6rgdo e comparando 0s
custos pré e pos-transformacdo indicando a economia alcancada. O custo de
investimento total também deve ser exibido.

e Calcular o custo total de cada 6rgdo, pré e pds-transformacao, somando 0s custos
de seus servi¢os. Um 6rgdo tem o custo tanto do ponto de vista do usuario quanto
do proprio ponto de vista. No caso do custo do ponto de vista do usuério, também
deve-se calcular o tempo total gasto e a economia de tempo gerada. O custo de
investimento total do 6rgéo deve ser exibido. E necessario aqui a funcionalidade
de busca pelo 6rgédo que se deseja visualizar.

e Comparar grupos de servigos. Envolve a pesquisa de servi¢os e a comparagao
entre sua pré e pos-transformacéo, calculando a economia total estimada para o
grupo, a reducdo do tempo gasto pelo usuario, a economia por usuario, o
investimento total e os custos totais do ponto de vista do usuério e do 6rgao.

e Ranking de servicos. Envolve ordenar os servigos de acordo com sua demanda,
custo para 0 usuario ou custo para 0 6rgao (de maior para menor ou Vvice-versa).

Pode ser aplicado a um grupo de servicos selecionados.

Com as informagdes coletadas ao longo dos 11 ciclos, a proposta de trabalho é entdo a

especificacdo da ferramenta representada pelo dltimo protétipo produzido e avaliado.
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5.4 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foi apresentada especificacdo da ferramenta de precificacdo, desde a

aplicacdo do Diagndstico até a Prototipacdo, com os 11 ciclos executados.

A metodologia planejada e executada mostrou-se adequada, possibilitando a interacdo

entre as equipes, gerando a especificacdo da ferramenta.

No capitulo seguinte apresenta-se o resultado deste trabalho com os requisitos elicitados

da ferramenta de precificacdo para o MP.
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CAPITULO 6 —
ESPECIFICACAO DA FERRAMENTA DE PRECIFICACAO
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6.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Neste capitulo apresenta-se a especificacdo da ferramenta de precificacdo em apoio ao

Kit Transformacdo Digital do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP).

Para a Ferramenta foram reconhecidos 3 grupos vitais: servigos; usuarios; e 6rgdos

governamentais.

Foi também reconhecida a necessidade de calcular trés custos: custo do servi¢o para o

cidadao, o custo do servico para o0 6rgdo e, o custo de investimento.

Apos os célculos, para apoiar a tomada estratégica de decisdes, foi reconhecida a
necessidade de relatorios com os valores finais para visualizagdo dos custos. Esses valores sao
0 custo monetario total do servico, o custo de tempo total e o custo total de cada etapa. Além
dos relatérios, foram reconhecidas necessidades de correlacdo das informacdes, como o custo
total de um 6rgéo resultante do custo de seus servigos, da quantidade de servi¢os que tiveram
seus custos cadastrados, da economia gerada, entre outros, possibilitados a partir de indicadores

e dashboards.
Esses reconhecimentos sdo apresentados nas se¢des seguintes.

Finalizando o capitulo, apresenta-se a especificacdo dos requisitos da ferramenta. Os
requisitos sdo apresentados como: Regras de Negdcio (Tabela 10), Requisitos Funcionais

(Tabela 11), Esquematicos e Prototipacéo.

6.2 AFERRAMENTA

Durante as entrevistas com o parceiro, foi possivel entender a necessidade de uma
ferramenta, seu propoésito e suas funcionalidades. Foi identificado que o ideal seria a
disponibilidade de uma base Unica de servicos a qual a ferramenta pudesse ler os dados, o que
foi provido para a equipe. Com isso, 0s servicos e seus dados sdo inseridos automaticamente na

ferramenta, eliminando a necessidade de cadastrar cada servico manualmente.

Devido a impossibilidade de conex&o direta com a base de dados de servigos do Governo
Federal, a solucéo adotada para popular a ferramenta com os servicos brasileiros ja catalogados
foi através da API (Application Programming Interface) do Portal de Servigos (BRASIL
2017b).
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Durante a prototipacdo, embora j& houvessem cinco moédulos definidos, foram
identificados trés grupos vitais para o conceito da ferramenta. A proposta entdo se baseia nos
trés grupos vitais: servicos; usuarios; e 6rgdos governamentais. Esses grupos sdo detalhados

nas sec¢des seguintes.

6.2.1 SERVICOS

Na ferramenta, 0s servi¢os sdo compostos de seus dados, etapas e atividades. Os dados
neste contexto consistem em nome do servico, seu 0rgdo responsavel, sua abrangéncia
(regional, municipal, estadual ou nacional), objetivo, publico alvo, nimero de solicitagdes por

ano e leis que o justificam ou regularizam, quando aplicavel.

As etapas de um servico retratam um grupo de atividades que o cidaddo deve seguir para
se completar um servigo, ou uma macro-atividade do cidaddo. Como exemplo, etapas de um

servigo genérico poderiam ser:

1) Busca por informacdes;
2) Coleta e preparacdo de documentos;
3) Entrega dos documentos;

4) Retirada dos documentos.

Cada etapa tem entdo atividades, que sdo os passos em detalhes que o cidaddo segue para
realizar a etapa. As atividades consideram qualquer acdo do cidaddo que envolva custo de
tempo ou monetario, como deslocamento, esperas (filas, prazo de resposta), conversas (busca

por informac6es), pagamentos etc.

Um dnico servico possuira duas versdes com etapas e atividades possivelmente
diferentes: a versdo pré-transformacdo e a versdo pos-transformacdo. Os dados necessarios para

0 entendimento de um servigo sdo descritos na Tabela 7.

Tabela 7 - Dados de Servigos

Servicos

Dado Tipo Descrigéo

Nome Textual O nome do servico.




Capitulo 6 — Especificagdo da Ferramenta de Precificacao

Sigla Textual A sigla do servico.
Organizacao Textual A unidade governamental responsavel pelo servico.
Marco legal Textual Leis, portarias, decretos, etc. que regularizam o

Servico.

Abrangéncia

Escolha entre

A abrangéncia que o servico tem. As opcdes sdo:

opgoes

opcoes Nacional; Regional; Estadual; e Municipal.
Objetivo Textual O objetivo do servico.
Publico alvo Escolha entre | O publico alvo do servigo. As opg¢des sdo: Pessoa
opcoes Fisica; Pessoa Juridica; e Ambos.
Volume de Inteiro A demanda do servi¢o ou a quantidade de vezes por
solicitacdes ano que o servico é solicitado.
Setor Escolha entre | O setor onde o servico atua. Exemplos s&o: Educacéo,

salde, seguranca ambiental, etc.

Nome Textual O nome da etapa.

Posicao Inteiro Etapas sdo ordenadas, entdo a posicdo da etapa
representa onde ela esta posicionada entre a lista de
etapas do mesmo servico.

Descricéo Textual A descricao da etapa.

atendimento

Nome Textual O nome da atividade.
Descrigéo Textual A descricdo da atividade.

Posicéo Inteiro Atividades séo ordenadas, entdo a posicao da atividade
representa onde ela esta posicionada entre a lista de
atividades da mesma etapa.

Canal de Textual O meio de comunicacdo para realizar a atividade ou

atendimento tirar davidas sobre a mesma. Exemplos: pode ser
presencial, por correspondéncia, por telefone etc.

Objeto de Textual Dado 0 meio de comunicacgdo, como fazer para entrar

em contato. Pode ser uma URL, um nudmero de
telefone, um endereco etc.
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Profissao Textual Caso a atividade s6 possa ser realizada por uma
responsavel pela profissdo singular, especificar ela.
atividade
Categoria Escolha entre | Caso haja profissdo responsavel pela atividade,
responsavel pela | opgdes necessita-se especificar a categoria do profissional
atividade responsavel por realizar a atividade: Sénior, junior ou
pleno

6.2.2 USUARIOS

Foram levantados trés tipos de usuério: o cidaddo comum; o dono do negécio; e 0

administrador.

O cidaddo comum tera acesso apenas a visualizacdo dos dados divulgados sobre os custos
dos servicos. Ja o dono do negdcio é o responsavel por cadastrar as etapas e atividades de cada
servico do qual é responsavel, juntamente com o custo estimado para cada atividade. Por fim,
0 administrador € o responsavel por dar acesso aos donos de negdcio ao sistema, permitindo

que eles editem estimativas referentes a seus respectivos 6rgaos de trabalho.

O dono do negdcio é a pessoa que, em teoria, possui 0 maior conhecimento sobre um
Servico e, por esse motivo, é também responsavel por informar se uma etapa pode ou ndo ser
realizada por um despachante. Para casos onde a etapa possa ser realizada por terceiros, o dono
de negocio ainda é o responsavel por informar a quantidade estimada de vezes que despachantes
sdo utilizados. Como a permissdo de edicdo Ihes atribuida é restrita a seus respectivos 6rgaos
de trabalho, existe uma maior seguranca de que servicos nédo serdo editados de forma erronia,

evitando que informagdes falsas sejam transparecidas para os cidadaos.

No sistema, 0s usuarios apresentam entdo os dados listados na Tabela 8.

Tabela 8 - Dados de Usuarios

Usuarios

Dado Tipo Descrigéo

Nome completo | Textual O nome do completo do servidor (necessario apenas
para usuarios cadastrados).
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Endereco Textual O endereco eletrénico (e-mail) do servidor (necessério
eletronico apenas para usuarios cadastrados).
Organizacao Textual A unidade governamental para a qual o servidor

trabalha (necessario apenas para usuarios cadastrados).

Permissao Escolha entre | Permissdo de acesso a ferramenta. Pode ser de
opcoes administrador ou de dono de negécio ou cidadao
comum.

6.2.3 ORGAOS

Como um servico invariavelmente pertence a um 6rgao e o mesmo vale para um servidor,
é possivel identificar a relevancia dessa entidade. No que diz respeito ao contexto da aplicacgéo,
0 6rgdo é o responsavel por conectar os dados dos servigos. Essa conexdo é o que permite
visualizar e comparar dados relevantes para tomadas de decisdo estratégicas, um dos principais

objetivos da ferramenta.

Também, apesar de o foco da ferramenta ser no cidadao, a mudanca na forma de entrega
de um servico tem implicacGes reais tanto financeiras quanto estratégicas para o governo.
Portanto, essas mudancas devem ser medidas para proporcionar uma melhor governanga no
futuro. Visando evitar desperdicio de oportunidade de coleta dessas métricas, a ferramenta
dispde de funcionalidades para cadastro de custo de investimento e custo de um servico para
um 6rgdo, tanto pré quanto pés-transformacdo. O custo de investimento € o custo alocado para

infraestrutura e mao de obra ao transformar um servico.

Esses custos na verdade fazem parte do grupo “servicos” e serdo detalhados na proéxima
secdo, mas e importante ressaltar que, com base neles, a ferramenta sera capaz de correlacionar

dados de interesse para 0 governo e cidadaos e exibi-los em forma de relatérios e indicadores.
Logo, os dados referentes & Orgéos sdo listados na Tabela 9.

Tabela 9 - Dados de Orgaos

Descricéo

Nome Textual Nome do 6rgdo governamental.
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Sigla Textual Sigla que representa o 6rgao governamental
Servicos Lista Servicos providos pelo 6rgédo
Servidores Lista Servidores que trabalham no 6rgéao

6.3 CALCULOS

Dos trés custos ja citados (custo do servico para o cidadao, o custo do servico para o 6rgao
e 0 custo de investimento), apenas 0s custos referentes a servigos possuem versoes de pré e pos-
transformacdo. Sendo assim, o custo de investimento € o intermediario entre as duas versoes.
Ao cadastrar o custo pré-transformacao de um servico, o usudrio estara inserindo informacdes
da sua atualidade. J& o cadastro de informacgdes pos-transformacdo pode ser tanto para
simulacdo, ajudando na tomada de decisdes, quanto para retratar a nova realidade de um servico
ja transformado. Isso significa que, tanto para a versdo pré quanto para a pos-transformacéo, a
forma de calcular o custo um servico é a mesma; a mudanca esta apenas nos dados inseridos e

resultados finais.

O custo de um servico para o cidaddo é composto pela soma dos custos das etapas do
Servico, que por sua vez é composto pela soma dos custos de suas atividades. Entretanto, como
uma etapa pode ser realizada tanto pelo cidaddo quanto por um despachante, o custo do

despachante também deve ser levado em consideracéo.

Para calcular o custo de cada atividade, sdo necessarios os dados sobre quantidade de
usuarios que realizam a atividade (q), tempo médio que a atividade custa para o usuario (t),
rendimento médio dos usuarios desta atividade por unidade de tempo (r), frequéncia anual que
esta atividade deve ser realizada (f) e o custo monetario da atividade (Cm). O custo da atividade
(Ca) entdo € dado por (1), onde t e r devem estar considerando a mesma unidade de medida de

tempo:

Ca=qx*f(t*r+ Cm) (@)

O custo da etapa (Ce) é dada pela soma dos custos de suas atividades e pelo custo médio

do despachante da etapa (Cd), sendo assim os dados necessarios € a percentagem de usuarios
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da atividade que sdo despachantes (%d) e a percentagem que sdo pessoas fisicas ou juridicas

(%c), somando 100%. O custo da etapa € entdo calculado como:

Ce = (%d * Cd) + (%c * Y.Ca) (2)

Finalmente, (3) retrata o custo do servigo para o usuario (Cs), que é simplesmente a soma

do custo de suas etapas.

Cs = YCe 3)

Ja o custo do servigo para um 6rgdo governamental (Co) leva em consideragéo o custo de
recursos humanos (Crh), custos de imdveis (Cim) e custos de infraestrutura e tecnologia (Cit),
onde todos 0s seus parametros também devem considerar a mesma unidade de tempo. O custo
de recursos humanos é dividido em custos com servidores e custos com terceirizados, enquanto
os custos de imoveis englobam os custos de armazenamento e o custo de alocagdo dos recursos

humanos.
Os parametros envolvidos no calculo do Co séo:

¢ sqgf. Quantidade de servidores realizando atividades do servico;

e sms. Média salarial dos servidores por unidade de tempo;

e std. Tempo de dedicacdo do servidor as atividades do servico;

e tqf. Quantidade de funcionarios terceirizados realizando atividades do servico;
e tms. Média salarial dos funcionarios terceirizados por unidade de tempo;

e ttd. Tempo de dedicacdo do funcionario terceirizado as atividades do servico;
e (a. Quantidade de pessoas fisicamente alocadas para trabalhar no servigo;

e ep. Espaco ocupado por pessoa;

e mg. Custo de ocupacao por metro quadrado;

e vp. Volume de papel armazenado por unidade de tempo;

e ss. Custo de sustentacdo de sistemas utilizados para prestar o servico;

e ms. Custo de manutencdo dos sistemas utilizados para prestar o servico;
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e Cp. Custo personalizado ndo previsto pelo modelo de custos que pode ser inserido
separadamente.

Assim como com o Cs é a soma do custo de suas etapas, o Co é calculado pela soma dos
seus trés custos estipulados, onde Crh € calculado com (4), Cim com (5) e Cit com (6), tornando

Co simplesmente (7).

Crh = (sqf * std * sms) + (tqf * ttd * tms) 4)
Cim = (qa * ep * mq) + (vp * mq) ®)
Cit = ss + ms (6)
Co = Cit + Cim + Crh + Cp (")

Por fim, o Custo de investimento (Ci) leva em consideracdo a quantidade de pessoas
alocadas para transformar o servico (tp), a média salarial dessas pessoas (tms) e por quanto
tempo essas pessoas foram alocadas na transformaco (tta). E ainda possivel adicionar algum
custo ndo previsto nos trés parametros pré-definidos, chamado de custo adicional (tca). O custo

de investimento é entdo calculado como:

Ci = (tp * tms = tta) + tca (8)

6.4 RELATORIOS, INDICADORES E DASHBOARDS

Os dados apresentados apos os calculos devem prover informagfes para a tomada
estratégica de decises. No caso deste trabalho, foi decidido que apds o cadastro de um custo
deve-se apresentar um relatério com os valores finais ja calculados para melhor visualizagédo
desse custo. Os valores sdo resultantes do custo monetario total do servigo, do custo de tempo

total e do custo total de cada etapa.
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O cadastro do custo de um servico para usuarios deve gerar ao final um relatorio que
exibe cada etapa e, opcionalmente, cada atividade. Caso o cadastro se refira a uma pos-
transformacéo, o relatério da versdo pré-transformacao do servi¢o também deve ser exibido e
comparando com o novo. Os relatorios tém como objetivo a visualizacdo clara e objetiva do
SEervico e seus custos, para que seja possivel priorizar a transformacdo de forma a gerar mais

impactos positivos para o cidadao.

O relatério do custo de um servigo para 0 6rgdo segue a mesma premissa, onde sdo
mostrados seus custos totais de recursos humanos, de iméveis e de infraestrutura e tecnologia.
E também somado ao relatdrio o custo total do servico para o 6rgdo. Ainda, se 0 custo
cadastrado for de pos-transformacéo significa que também houve um custo de investimento.
Caso esteja cadastrado, o custo de investimento € informado no relatério ao comparar os custos
da pré e pés-transformacéo.

Além dos relatorios, € previsto uma série de correlacdes das informaces, tais como o
custo total de um 6rgdo somando o custo de seus servicos, a quantidade de servicos que tiveram

seus custos cadastrados, economia gerada etc. Esses sdo os chamados indicadores e dashboards.

Conforme levantamento no ciclo 11, os indicadores e dashboards relevantes para o

contexto do Ministério sdo:

e Quantidade total de servicos comparada com a quantidade de servigcos
transformados (pos-transformacdo cadastrado), transformando (custo de
investimento cadastrado e/ou custo pos-transformacéo com cadastro incompleto)
e com o custo pré-transformacéo cadastrados.

e Custo total para a APF, somando o custo de todos os 6rgdos tanto do ponto de
vista do usudrio do servigo quanto do préprio 6rgdo e comparando 0s custos pré e
pos-transformacéo indicando a economia alcancada. O custo de investimento total
também deve ser exibido.

e Custo total de cada 6rgdo, pré e pos-transformacao, somando 0s custos de seus
servicos. Um 6rgdo tem o custo tanto do ponto de vista do usuario quanto do
préprio ponto de vista. No caso do custo do ponto de vista do usuario, também
deve-se calcular o tempo total gasto e a economia de tempo gerada. O custo de
investimento total do 6rgdo deve ser exibido. E necessario aqui a funcionalidade

de busca pelo 6rgédo que se deseja visualizar.
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Comparacdo de grupos de servicos. Envolve a pesquisa de servicos e a
comparacgdo entre sua pré e pos-transformacdo, calculando a economia total
estimada para o grupo, a reducdo do tempo gasto pelo usuario, a economia por

usuario, o investimento total e os custos totais do ponto de vista do usuario e do

Ranking de servicos. Envolve ordenar os servigos de acordo com sua demanda,
custo para 0 UsU&rio ou custo para o0 6rgao (de maior para menor ou vice-versa).

Pode ser aplicado a um grupo de servicos selecionados.

6.5 ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS

Neste trabalho, com a aplicacdo da metodologia proposta foi possivel especificar os

requisitos da ferramenta. Os requisitos foram especificados por meio do uso de Regras de

Negdcio (Tabela 10), Requisitos Funcionais (Tabela 11), Esquematicos e Prototipacao.

6.5.1 REGRAS DE NEGOCIO

Tabela 10 - Regras de negocio da ferramenta de precificacédo de servicos

NuUmero Regra de Negdcio

RN 01

RN 02

RN 03

RN 04

RN 05

RN 06

O acesso a ferramenta deve ser possivel a partir de diferentes perfis de usuario (login

de acesso e senha)

O Administrador da ferramenta deve ser 0 primeiro usuario a ter um acesso e sera

responsavel por cadastrar 0s outros usuarios.

Ao entrar na ferramenta, o usuério podera escolher entre cadastrar um novo custo (para
0 usuario do servico, para 0 6rgao ou de investimento), gerenciar servicos ou visualizar

indicadores e dashboards

Usuarios externos poderdo apenas ver indicadores e dashboards selecionados para o

publico aberto

Apenas o perfil de Administrador e Dono de Negdcio poderdo cadastrar custos.

Os custos dos servicos sao separados em duas versdes com dados distintos: pré e pos-

transformacé&o
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RN 07

RN 08

RN 09

RN 10

RN 11

RN 12

RN 13

RN 14

RN 15

RN 16

RN 17

RN 18

RN 19

RN 20

RN 21

RN 22

Apenas Donos de Negdcio associados a um 6rgao poderdo cadastrar ou editar os custos

de servigos desse mesmo 6rgao.

Donos de Negdcio associados a um 6rgdo poderdo cadastrar ou editar os custos de

servigos apenas desse mesmo érgao.

Custos cadastrados podem ser editados por Donos de Negocio pertencentes a0 mesmo

0rgao que 0 servico

Donos de Negocio e Administradores podem mover e reordenar Etapas de um servico

Donos de Negdcio e Administradores podem editar e excluir Etapas de um servico

Donos de Negdcio e Administradores podem mover e reordenar Atividades de um

Servico

Donos de Negécio e Administradores podem editar e excluir Atividades de um servico

Os campos para cadastro de custos de um usuario Pessoa Juridica séo diferentes dos

campos para cadastro de custos de um usuario Pessoa Fisica

Etapas podem ser realizadas por despachantes

O Dono de Negocio é responsavel por estimar a percentagem de despachantes de cada

etapa

O Dono de Negdcio é responsavel por estimar os dados de custo para cada atividade

O Dono de Neg6cio pode cadastrar custos ndo previstos no custo de investimento de

um servigo

O Dono de Neg6cio pode cadastrar custos ndo previstos no custo de um servico para o
orgédo
O Dono de Negdcio é responsavel por indicar o Tipo de transformagéo quando

cadastrar 0s custos pés-transformacédo de um servigo

Os dados da pré-transformagdo de um servico séo exibidos junto dos dados da pds-

transformagdo de um servico ao completar o cadastro da pés transformacéo

As etapas e atividades pré-transformacao de um servico sdo a base padréao para o

cadastro da pos-transformacéo do servigo



Capitulo 6 — Especificacdo da Ferramenta de Precificacdo

84

RN 23

RN 24

RN 25

RN 26

RN 27

RN 28

RN 29

RN 30

RN 31

RN 32

RN 33

RN 34

RN 35

RN 36

RN 37

RN 38

RN 39

RN 40

RN 41

RN 42

RN 43

O Administrador pode tornar um servico inativo
Buscas por servi¢os ndo retornam servicos inativos
O Administrador pode reativar um servico
Servigos inativos ndo sdo visiveis para Donos de Negdcio ou Usuarios Externos
O Administrador tem acesso a lista de servicos desativados
Todos os servicos sdo listados na geréncia de servigos

E possivel pesquisar e filtrar servicos por nome, sigla, 6rgao, publico alvo e setor na

geréncia de servicos
A lista da geréncia de servicos exibe o status de cada servi¢o
A lista de geréncia de servicos exibe todos os campos bésicos de um servigo
A lista de geréncia de servicos exibe detalhes dos custos de um servico
Relatorios sdo gerados apds o cadastro dos custos de um servico para cada verséo

Relatérios de um servi¢o podem ser acessados através da geréncia de servigos

Indicadores e Dashboards sdo atualizados ap6s o cadastro de novos custos
Os servicos e seus dados apresentados na ferramenta vém de uma fonte externa

Todos os insumos de custo podem ter memoria de calculo

Servicos ordenados por filtro ou agrupados sdo também ordenados por ordem

alfabética
Servicos tém um custo para 0 usuario
Servicos tém um custo para o 6rgéo
Servigos transformados podem ter um custo de investimento
Cada servico pertence a uma organizagao

Cada organizacao deve ter um ou mais servicos
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RN 44 Cada Dono de Neg6cio ou Administrador trabalham para uma organizacdo

RN 45 O Administrador pode alterar permissées dos usuarios

6.5.2 REQUISITOS FUNCIONAS E DIAGRAMA DE CASOS DE USO

O diagrama de caso de uso da ferramenta, representado na Figura 26, ilustra as
funcionalidades do sistema disponiveis para cada tipo de usuario. Esse diagrama é reforcado e

complementado pelos requisitos funcionais listado na Tabela 11.
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dashboards

Cadastrar <‘E>ﬁ9ﬂd”
Cadastrar
;:tadads‘:ar custo de cada
Mcaces atividade
<<|nc|ude>>. <<|nc|ude>>-

Usuario Externo

Efetuar
credenciamento

login) :
Cadastrar Custo de <<includes= i
umsenvico parao )= ---------- - <<include==>
usuario do servigo T :
o =<extend=> Ta !
Cadastrar Custo de i =
==gxtend==" - " P
investimentode ~ \. . . .. - Bust_:ar Visualll?_ar ==gxtend== Imprllm_lr
Servigo relatorio relatério
<<95'[grfd‘>: r,;-T :
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Conceder
permissies
de usuarios

't

Figura 26 — Diagrama de caso de uso da ferramenta de precificacdo de servicos. Fonte:

elaborado pela autora.
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Tabela 11 - Requisitos funcionais da ferramenta de precificacéo de servigos

RF 01

RF 02

RF 03

RF 04

RF 05

RF 06

RF 07

RF 08

RF 09

RF 10

RF 11

RF 12

RF 13

RF 14

RF 15

RF 16

RF 17

RF 18

A ferramenta deve calcular o custo de cada atividade

A ferramenta deve calcular o custo de cada etapa

A ferramenta deve calcular o custo de cada servi¢o do ponto de vista do usuario

A ferramenta deve calcular o custo de cada servico do ponto de vista do 6rgéo

A ferramenta deve calcular o custo total de servigos para um 6rgao

A ferramenta deve calcular o custo total de servicos para a APF

A ferramenta deve calcular o custo de investimento de um servico

A ferramenta deve calcular o custo total de investimento feito por um 6rgéo

A ferramenta deve calcular o custo total de investimento feito pela APF

A ferramenta deve calcular o custo total de investimento por grupo de servicgos

A ferramenta deve calcular o custo total de servigos do ponto de vista do 6rgéo por

grupo de servicos

A ferramenta deve calcular o custo total de servigos do ponto de vista do usuario por

grupo de servicos

A ferramenta deve salvar alteracdes no cadastro de um custo como rascunho

automaticamente apds cada edicdo

A ferramenta deve listar servicos e seus detalhes

A ferramenta deve importar Servicos e seus dados de uma fonte externa a aplicacdo

A ferramenta deve gerar gréficos para Indicadores de Dashboards com os dados

disponiveis

A ferramenta deve validar o credenciamento do usuario a cada sessao de acesso

A ferramenta deve identificar e prevenir erros de insercdo de dados causados pelos

usuarios
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RF 19 A ferramenta deve gerar relatérios com os dados disponiveis

RF 20 A ferramenta deve prevenir que usuarios ndo credenciados acessem dados ou

funcionalidades restritas

RF 21 A ferramenta deve diferenciar os dados e funcGes apresentadas para cada tipo de
credencial
RF 22 A ferramenta deve realizar buscas com os dados disponiveis
RF 23 A ferramenta deve ordenar servigos por nome, custos e demanda conforme requisitado
pelo usuario
RF 24 A ferramenta deve agrupar servicos por Orgéo, Setor, Piblico alvo ou Tipo de

transformacdo conforme requisitado pelo usuério

6.5.3 ESQUEMATICOS

A partir dos dados reunidos durante as entrevistas, esquematicos foram criados para

retratar a ferramenta.

O primeiro esquematico E1 (Figura 27) representa as estruturas ndo derivadas
identificadas e estruturas derivadas importantes para a aplicacdo. Na Figura 27 esta ressaltado
0 grupo de estruturas que forma cada estrutura derivada representada. Uma estrutura ndo
derivada € aquela que possui dados proprios, ndo dependendo exclusivamente de computacao
de dados de outras estruturas para existir. Um exemplo de uma estrutura derivada seria custo
de investimento total, que dependeria da soma dos custos de investimento. Outras estruturas

derivadas estio destacadas em verde no E1.

O esquemético E1 ainda representa 0 Momento de um servigo. Apesar de Momento néo
ser uma estrutura de dados, ele é vital para a aplicacdo e por isso foi representado no
esquematico. O cadastro do custo de um servico pode ser realizado em dois momentos: o pré e

0 pos-transformacao.
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‘ Custo  (
PR ~ investimento ~ Despachante FHStO
_ Momento ) Momento | atividade
Custo | / T |
- ‘\\\ , ~ ( . ( - -
| infraestrutura | | cysto6rgio || Servico || Custo usudrio | —>Et2Ra —’{ Atividade ‘
. \—. —
Custo imavel
Custo | Organizacdo
~ servidor ,\\\ X —
/\> Custo RH 1
Suste y . Usuério
terceirizados
——

Figura 27 - Esquematico resumo da ferramenta de precificacdo de servigos. Fonte:
elaborado pela autora.

As regras de negocio explicitadas no Esquematico E1 sdo as RN: 06; 15; 39; 40; 41; 42;
43; e 44. O segundo esquematico desenvolvido (E2) esta representado na Tabela 12 e diz
respeito a visibilidade das funcionalidades e permissdes que cada perfil tem. E2 esta
relacionado com as RN 01, 02, 04, 05, 06, 07, 08, 09, 10, 11, 12, 13 16, 17, 18, 19, 20, 23, 25,
26,27 e45ecomas RF 17,20 e 21.

Tabela 12 - Perfis de usuarios

Perfil Visibilidade Permissao

Usuario Apenas Indicadores e Dashboards Permissdo apenas de leitura dos
Externo dados visiveis

Dono de Parcial — Todas as funcionalidades Permissdo de leitura parcial (todos
Negocio exceto as administrativas (cadastro de o0s dados exceto os de servigos

novos usuarios, alterar permissdes de | inativos);
usuarios, geréncia de servigos inativos Permissio de cadastrofedicio de
€ tornar um servico inativo) qualquer custo restrito ao seu

6rgdo de trabalho.

Administrador Total Total
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O terceiro esquematico gerado (E3, representado na Figura 28) evidencia os trés tipos de custos
gue um servico tem e os correlaciona com as equacgdes detalhadas na Secéo 6.3. E3 tem ligagédo
direta as RF 01, 02, 03, 04, e 07 e a RN 06, e ligagdo indireta as RF 05, 06, 08, 09, 10, 11 e 12

ea RN 14.

Custo — " -
infraestrutura Eus 0 Investimento
" * Equacdo (8)
* Equacao (6) 1\
/T\ 1
Custo imovel Custo orgao Coruics T
+ Equagio (5) S| * Equagdo(7) St
Custo RH . Cust~o Etapa
* Equacdo (4) Equacaoi(Z)
Custo atividade
* Equacdo (1)

Figura 28 - Custos de um servico. Fonte: elaborado pela autora.

O quarto esquematico E4, representado na Figura 29, evidencia a funcéo de geréncia dos
servicos e as estruturas de dados necessarias. E4 tem ligacdo as RF 14 e 19 e as RN 28, 30, 31,

32 e 34. Ainda, possui ligacdo indireta a RN 29.

————> Custo érgdo l

Geréncia de

) — Servigos — Custo investimento | . Relatdrio
Servigos J

.. Custousuario | T

Momento

v

Status
* N3oiniciado
* Iniciado
* Concluido

Figura 29 - Geréncia de servicos da ferramenta de precificacdo. Fonte: elaborado pela

autora.
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O ultimo esquematico (E5, representado na Figura 30), € a versdo detalhada do E1 e E3. E5

representa as estruturas ndo derivadas identificadas e seus dados, juntamente com estruturas

derivadas importantes para a aplicacdo e o grupo de estruturas que as forma. Todos os dados

necessarios para a ferramenta estdo representados nesse esquematico.
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-
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* Media salarial
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Figura 30 - Esquematico de estruturas e dados da ferramenta de precificacdo de

servicos. Fonte: elaborado pela autora.

6.54 PROTOTIPO

O produto final dos 11 Ciclos de Prototipacdo deste trabalho estdo definidos nas figuras:
Figura 31, Figura 32, Figura 33, Figura 34, Figura 35, Figura 36, Figura 37, Figura 38, Figura
39, Figura 40, Figura 41, Figura 42, Figura 43, Figura 44, Figura 45, Figura 46, Figura 47,

Figura 48 e Figura 49.
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A Figura 31 demonstra o acesso a ferramenta através do portal da Cidadania Digital. Ao
acessar o link para a ferramenta, o usuario sera redirecionado a pagina representada pela Figura
32. Nesta pagina o usuério encontra informagdes sobre os custos cadastrados em forma de
Indicadores e Dashboards disponiveis para qualquer usuario, seguindo o conceito de
transparéncia da informacdo adotado pelo governo brasileiro. Os Indicadores de Dashboards

sdo detalhados nas figuras: Figura 32, Figura 46, Figura 47, Figura 48, Figura 49.

Considerando o planejamento da ferramenta, caso o usuério realize o login, a pégina
representada na Figura 33 sera carregada. A pagina apresenta um menu com todas as opcdes de
funcionalidades da ferramenta e 0s servicos onde o usudrio ja cadastrou algum custo. A lista de
servigos € a mesma que a em Geréncia de Servigos e possuira as mesmas funcdes. A diferenca
sera apenas a aplicacdo de um filtro nos resultados. Ao clicar em um servico, a aplicagdo
apresentara para o usuario os detalhes do servico, como mostra a Figura 34.

Para iniciar o cadastro de um novo custo pelo menu, o primeiro passo é identificar o
servico que tera seu custo cadastrado, como mostram as Figura 35 e Figura 36. O cadastro de
custo de um servico para o usuario implica no cadastro das etapas (Figura 37). Esta evidente na
imagem que as etapas poderao ser editadas e excluidas, mas ndo evidente esta um requisito de
usabilidade acordado em entrevista: que as etapas podem ser movidas por drag and drop. Apds
0 cadastro das etapas, 0 usuario devera indicar quais etapas utilizam de despachantes, sua
quantidade percentual e custo (Figura 38). As atividades serdo entdo agrupadas dentro de suas
respectivas etapas e 0 usuario poderia adicionar quantas atividades forem necessarias (Figura
39). Por fim, ao final do cadastro dos custos de todas as atividades a aplicacdo gerard um
relatorio com os célculos de todas as etapas como representado na Figura 40. O usuério tera
entdo as opcdes de imprimir o relatério, voltar a tela inicial ou realizar o cadastro pés-

transformacdo do mesmo servicgo, pulando o primeiro passo de busca por servico.

Similar ao cadastro de custo de servigos para 0 usuario é o cadastro de custos de servicos
para o 6rgdo. Neste caso, também havera a necessidade de buscar pelo servico como na Figura
35, e 0 usuario sera redirecionado para a pagina de cadastro de custo para o 6rgao (Figuras
Figura 41 e Figura 42). Nesse cadastro existira a op¢ao de adicionar um custo personalizado
ndo previsto nos campos da ferramenta. Também como o cadastro de custo de servigos para o

usuario, sera gerado um relatorio apds o cadastro, como mostra a Figura 43.

Por fim, o cadastro de custo de investimento também necessitard de busca pelo servico

(caso ndo fosse iniciado através da lista de servicos), e entdo o0 usuario se deparara com a pagina
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representada na Figura 35. Assim como no cadastro de custos de servi¢cos para o 6rgdo, nesse
cadastro existira a op¢do de adicionar um custo personalizado nédo previsto pelo modelo de
custos. Como nos dois cadastros de custos anteriores, serd gerado um relatério ap6s o cadastro

do custo de investimento como mostra a Figura 45.

Como o espago de apresentacdo de imagens neste trabalho é um fator limitante ao
tamanho do prototipo, arranjos foram feitos para que todas as informacdes estivessem presentes,

como nas Figura 37 e Figura 40, que ocultam informacdes que se repetem.

Em uma viséo mais aprofundada sobre os indicadores e dashboards: o primeiro (Figura
32) retrata a quantidade total de servigcos na base de dados da ferramenta e a parcela que tem
seu custo cadastrado na situacdo pré-transformacao, a parcela de servicos ja transformados com
custo cadastrado, a parcela que o cadastro da pés-transformacéo foi iniciado, mas nao concluido
e a parcela de servicos sem cadastro de custo algum.

A Figura 46 retrata, no quadro geral, o custo total dos servicos. Nesse quadro sdo exibidos
os trés custos base da ferramenta: para o usuario; para o 6rgdo; e de investimento. E possivel
visualizar a parcela de custo que cada 6rgao representa, como no exemplo: 0s custos de servi¢os
do MAPA somados representam 15% dos custos de todos os servigos da APF para o usuario.

Fica explicito o valor total para cada custo e a economia gerada por ter transformado servicos.

Ja a Figura 47 representa o custo por 6rgdo. Nesse quadro, € possivel pesquisar uma
unidade governamental e todos os servicos ligados a ela aparecerao nos indicadores e no gréfico
para comparacdo. O quadro apresenta 0s momentos pré e pos transformacdo dos servicos, e
também a parcela de custo que um servico traz ao orgao considerando o custo de todos 0s
servigos do 6rgdo somados. O usuario deve poder trocar o tipo de custo exibido, que por padrdo
é 0 custo para o usuério. E explicito o total de custo que os servicos do 6rgéo acarretam para
seus usuarios, a economia total estimada entre 0s momentos, a reducéo de tempo para cada
usuario resultante da transformacdo do servico e o investimento total do 6rgdo em
transformac&o de servicos. Ainda, caso 0 usuério queira saber mais sobre um servigo bastara
clicar nele na lista. Os dados adicionais planejados para essa a¢do séo o custo do servico para o
0rgdo, o custo de investimento para 0 servico, o custo do servigo para cada usuario que o utiliza

e 0 tempo que ele leva para finalizar o servigo.

E possivel também comparar um grupo de servicos, como mostra a Figura 48. Primeiro,

€ necessario selecionar todos o0s servigos que entrardo para o grupo de comparagdo. Por fim, os



Capitulo 6 — Especificacdo da Ferramenta de Precificacdo 93

dados exibidos obedecem as mesmas regras de “Custo por 6rgao”, apenas o grupo de servigos

selecionados é diferente.

Por fim, a Figura 49 representa o ranking de servigos. Nesse quadro é possivel ordenar
uma lista de servigos por seu custo para 0 Usuario, seu custo para o 6érgdo ou por sua demanda,
de maior para menor ou vice-versa. A lista por padrdo possui todos os servicos cadastrados na

ferramenta, mas o usuario pode escolher um grupo de servi¢os assim como no quadro anterior.
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ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

Ir para o conteddo [l Ir para o menu [

Brasil Eficiente
- - - L]
Cidadania Digital
Portal de Servicos | Transformaciio de Servicos | Precificacio de Servicos | Censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgdos | Legislagio

VOCE ESTAAQUIL: PAGINA INICIAL

Precificagao
de Servicos

Pela primeira vez, o Governo Federal traz uma ferramenta para estimar
os custos dos servigos para os cidaddos. Em meio a era digital, servicos
presenciais estdo sendo transformados em servigos digitais e seus custos
estdo diminuindo. Para visualizar os custos‘estimadosieiindicadores;
acesse a ta d i d i abli

=

| Saiba mais |

TRANSFORMACAO
DE SERVICOS

Figura 31 — Simulacéo da ferramenta hospedada no portal de Cidadania Digital. Fonte: elaborado pela autora.
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ir para o conteddo [l I para o menu [ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformagso de Servios | Precificagio de Servigos | Censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgdios | Legislagdio

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS 8 ENTRAR
CADASTRAR NOYO CUSTO

para o usudrio
para uma unidade governamental

de investimento

GERENCIAR SERVICOS

INDICADORES E DASHBOARDS
Status da transformacio
Custo total de servigos m Transformados

Custo por uma unidade
iyt M Transformando

965 servigos ndo cadastrados

Custo por grupo de servigos = pré-cadastrado

Ranking de servigos m N&o ha cadastro

Figura 32 — Tela inicial: Usuarios sem credenciais. Fonte: elaborado pela autora.
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CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

De investimento
GERENCIAR SERVICOS

Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS
Status da transformagédo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos
Ranking de servigos

Ir para o conteddo [fll I para o menu [ ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital
7waw[mwum ]__ Precificagéo de Servigos [camd-,suviw.mubu {wméMm _l_w

VOCEESTAAQUE PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > MEUS SERVICOS CADASTRADOS

MEUS SERVICOS CADASTRADOS

Orgao investi- Relatério
pré pos mento

Conferir autenticidade de certiddes de imdveis da Unido Compl Compl Compl Completo Completo %'
MP Consolidar propriedade de imdvel aforado Incompleto N3o iniciado  Completo No iniciado  No iniciado
MP Cadastrar-se para participar de processo de compras publicas pe... Incompleto  Néo iniciado = Incompleto  Néo iniciado = Néo iniciado
MP Consultar histérico financeiro de imével da Unido Compl, 1 pl Compl, NZo iniciado  Incompleto

8 DESCONECTAR

Figura 33 — Lista de servicos para usuarios credenciados. Fonte: elaborado pela autora.
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CARTEIRA DE TRABALHO

ORGANIZACAOQ: MINISTERIO DOS TRANSPORTES

ABRANGENCIA: NACIONAL

NOME DO SERVICO: CARTEIRA DE TRABALHO E PREVIDENCIA SOCIAL

OBJETIVO: A CARTEIRA DE TRABALHO E PREVIDENCIA SOCIAL (CTPS) E UM DOCUMENTO OBRIGATORIO
PARA TODA A PESOA QUE VENHA A PRESTAR ALGUM TIPO DE SERVICO, SEJA NA INDUSTRIA,
NO COMERCIO, NA AGRICULTURA, NA PECUARIA OU MESMO DE NATUREZA DOMESTICA

MARCO LEGAL: ART. 29

VOLUME ANUAL DE SOLICITAGCOES: 14.000.000

PUBLICO ALVO: PESSOAS FISICAS

SETOR: PREVIDENCIA SOLICAL

CUSTO PARA OS USUARIOS DO SERVICO CUSTO DE INVESTIMENTO CUSTO DO SERVICO PARA O ORGAO

Pré ‘ Pés l

! ’ Pré Pés ‘
|

Transformagao Transformagao

Incompleto
Concluido Concluido I '

RELATORIOS

Transformat;éo Transformagao

CUSTO PARA OS USUARIOS CUSTO DO SERVICO PARA O CUSTO DE INVESTIMENTO TODOS OS CUSTOS
DO SERVICO ORGAO

Completo W Parcial Parcial
N ——

Figura 34 — Detalhes de um servigo. Fonte: elaborado pela autora.
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ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

r para o conteddo [fll I para o menu

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformagdo de Servigos | Precificagdo de Servigos | Censo de Servigos Piblicos | Representantes nos Orgdos | Legislagio

VOCEESTAAQUE:  PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA USUARIO > BUSCAR SERVICO
CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

T BUSCAR SERVICO

GERENCIAR SERVICOS
O\ Servico

Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS
Status da transformagédo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servigos

Figura 35 — Busca por servicos. Fonte: elaborado pela autora.
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CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

De investimento

GERENCIAR SERVICOS
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS
Status da transformagdo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servigos

r para o conteddo [§ll Irpars o menu [ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servicos | Transformac8o de Servicos | Precificacio de Servicos | Censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgdos | Legislagio

VOCE ESTAAQUL: PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA USUARIO > BUSCAR SERVICO

BUSCAR SERVICO

Q. CARTEIRA DE TRABALHO Y

ORGANIZACAO: MINISTERIO DOS TRANSPORTES v P

ABRANGENCIA: NACIONAL

NOME DO SERVICO: CARTEIRA DE TRABALHO E PREVIDENCIA SOCIAL

OBJETIVO: A CARTEIRA DE TRABALHO E PREVIDENCIA SOCIAL (CTPS) E UM DOCUMENTO OBRIGATORIO
PARA TODA A PESOA QUE VENHA A PRESTAR ALGUM TIPO DE SERVICO, SEJA NA INDUSTRIA,
NO COMERCIO, NA AGRICULTURA, NA PECUARIA OU MESMO DE NATUREZA DOMESTICA

SETOR: PREVIDENCIA SOLICAL

PUBLICO ALVO: PESSOAS FiSICAS

MARCO LEGAL: A ege

DEMANDA ANUAL:

PROXIMO

Figura 36 — Confirmacéao de servigo pesquisado. Fonte: elaborado pela autora.
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CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

De investimento

GERENCIAR SERVICOS
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS

Status da transformagédo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servigos

r para o conteddo [fll - Irpara o menu B ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformacio de Servicos | Precificacio de Servicos | Censo de Servigos Piblicos | Representantes nos Orgdios | Legislagdo

VOCE ESTAAQUE: PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA USUARIO > BUSCAR SERVICO > CADASTRAR ETAPAS

CADASTRO DE ETAPAS DO SERVICO

K|
Descricao da etapa:

Nesta etapa, o cidaddo realiza a busca de informagédo sobre o servigo. Nesta etapa, as principais atividades refere-se
aos meios de comunicagdo que sio utilizados para busca de informagido como: Telefones, Enderegos, Site, Portais,
Banners e outros.

W

Figura 37 — Cadastro de etapas. Fonte: elaborado pela autora.
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r para o conteddo [Ell  Ir para o menu [ ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformagio de Servicos | Precificagio de Servios | Censo de Servigos Piblicos | Representantes nos Orgéios | Legislago

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA USUARIO > BUSCAR SERVICO > CADASTRAR ETAPAS > CADASTRAR ATIVIDADES

CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

CADASTRO DE ATIVIDADES

De investimento

GERENCIAR SERVICOS

Meus servicos cadastrados Esse servico utiliza de despachante? ® Sim © Nao

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS Selecione as etapas que utilizam despachante e informe o percentual de utilizacdo de despachante.
Status da transformagdo Pré-Etapa: Busca de Informagdes
Custo total de servigos ¥/ Etapa 1: Coleta e Preparagdo dos Documentos 15 % RS | 100 -

Custo por uma unidade
governamental ¥/ Etapa 2: Entrega dos Documentos 50 % RS 100 -

Custo por grupo de servigos .
Etapa 3: Retirada dos Documentos

Etapa 0: Busca de Informagoes
Atividade 0: v

Ranking de servigos

Figura 38 — Selecéo de etapas com despachantes e insercéo de custos. Fonte: elaborado pela autora.
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Ranking de servigos ’ Etapa 3: Retirada dos Documentos ’

Etapa 0: Busca de Informagdes
Atividade 0: >

Nome da Atividade: [ Nome da Atividade ]

O nome é obrigatorio

Descrigdo: Descricdo da atividade
Canal de atendimento: Canal de Atendimento da Atividade
Objeto de comunicagdo: Objeto de Comunicacao da Atividade
¥| Esta atividade é realizada por um profissional especifi

Profissdo responsavel:

Categoria responsavel: Categoria responsavel da Atividade

Quantidade Usuario: 2 v O Frequéncia ao ano: W [: - O
Tempo Médio: © S - ,C} Custo Monetario: R$ [: A
Rendimento Médio: RS S - ,O

=+ Nova Atividade

Figura 39 — Cadastro de atividades e seus custos. Fonte: elaborado pela autora.




Capitulo 6 — Especificacdo da Ferramenta de Precificagéo

103

CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usuério

Para uma unidade
governamental

De investimento

GERENCIAR SERVICOS
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS

Status da transformagdo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servigos

r para o conteddo [fll I para o menu [

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformagdo de Servigos |

VOCE ESTA AQU!!

Precificacdo de Servicos

(eo00)

ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

| censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgéios | Legislagdo

PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA USUARIO > BUSCAR SERVICO > CADASTRAR ETAPAS > RELATORIO

Etapa 4: Retirada dos Documentos

Dados Gerais - Informado pelo Usudrio

Custos - Calculos realizados pelo sistema

Quantidade

3 Valor Custo
Ativi Canal de Quantidade a2 Custo da Tempo de Rendimento | de vezes que Custo Custo I d
e Comunicacdo e Frequéncia  atividade execucao Médio 0 servico & Médio Todw ce poras
Usuarios realizado Tempo Encargos Cidadao
s A 100 X ) 500x R$: R$: R$: RS$:
Atividade 1 Presencial Usuirios 5x / Ano R$: 29,90 10 Horas R$: 364,60 Usudrio/Ano 1.823.000,00 14.950,00 1.837.950,00 18.379,50
goes 50 - o 500x RS: RS: R$: RS:
Atividade 2 Telefone Usuirios 1x/ Ano R$: 60,90 2 Horas R$: 364,60 Usurio/Ano  1.823.000,00 14.950,00  1.837.950,00 18.379,50)
3o > 50 X 3 500x R$: R$: . :
Aividade 3 Site Usuarios 2x//Ang R3:9,20 1 Horas R$: 364,60 Usudrio/Ano  1.823.000,00  14.950,00  1.837.950,00 18.379,50
Custo da etapa para a |Custo da etapa para o
Sociedade: Cidaddao:
Custo da Etapa 1 (Busca de Informacdo)
R$: 5.513.850,00 R$: 55.138,50
Custo Total de todas as Etapas
Custo do Servico para a Sociedade: R$: 5.513.850,00 = N
Estimar Pos-
Transformagao
Custo do Servico para o Cidadao: R$: 55.138,50 ¢

Imprimir

Menu Inicial

Figura 40 — Relatdrio pés cadastro de custos para o usuario do servigo. Fonte: elaborado pela autora.
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I para o conteddo [l - Irpara o menu [ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

L] - L] -
Cidadania Digital
Portal de Servicos | Transformacio de Servicos | Precificacio de Servicos | Censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgéos | Legislagdo

VOCE pAGINA INICE{WR¥EIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA ORGAO
CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usuédrio

Para uma unidade
governamental Custos de Pessoal

De investimento

GERENCIAR SERVICOS Servidores - Terceirizados -
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

Quantidade de Funcionarios: 2 Quantidade de Funcionarios: 2

12 4
INDICADORES E DASHBOARDS

Status da transformagdo Média Salarial: $ | 1300 Média Salarial: $ 2222
Custo total de servigos
Custo por uma unidade Tempo de Dedicagao: Tempo de Dedicagao:

governamental O I =
Custo por grupo de servigos

Memoéria de Calculo: | Meméria Memoria de Calculo: = | Memionia

Ranking de servigos

Figura 41 — Cadastro de custo de um servigo para o 6rgédo — Custo de pessoal. Fonte: elaborado pela autora.




Capitulo 6 — Especificacdo da Ferramenta de Precificagéo 105

Memodria de Calculo: - Meméria Memoria de Caiculo: = Memoéria

CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

S Custos de Imovel
De investimento

GERENCIAR SERVICOS Custos de Armazenamento de Papel

Meus servigos cadastrados
Ha armazenamento de papel para este servigo? Sim v

Todos os servigos

Qual o volume de papel armazenado (por més)? [ me | 200 v
INDICADORES E DASHBOARDS
2
Statas da T Custo de armazenamento por m* $ 29,99 e
Custo total de servigos Custo total do armazenamento de papel: $ | 5998,00 e

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Sl
Existe(m) sistema(s) que atende(m) a este servigo? Sim v
Ha custo sustentagdo para o(s) sistema(s) deste servico? Sim v
Qual o custo de sustentagido do(s) sistema(s)? $ |0
O(s) sistema(s) recebe(m) evolugdo em suas funcionalidades? Sim v
Qual o custo de evolugdo do(s) sistema(s) ? $ o

= Adicionar Custos Personalizados Finalizar

Figura 42 - Cadastro de custo de um servigo para o 6rgdo — Custos de imovel e infraestrutura tecnoldgica. Fonte: elaborado pela autora.
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CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usuério

Para uma unidade
governamental

De investimento

GERENCIAR SERVICOS
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS

Status da transformagdo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servigos

r para o conteddo [§ll I para o menu

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servicos | Transformacio de Servicos | Precificaco de Servigos

VOCEESTAAQUE PAGINA INICIAL > PRECIFICACAOQ DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE SERVICO PARA ORGAO > RELATORIO

Servico: Carteira de Trabalho
Orgao: Ministério do Trabalho

Descricao do Custo do Servico para o Orgdo

Custo de Pessoal

Custo de Iméveis

ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

| Censo de Servigos Piblicos | Representantes nos Orgios | Legislagdo

Custo de Infraestrutura e TI

‘ Gestao Balcao Alocacdo de Pessoal Alocacéao de Papel Desenvolvimento Evolugio Sustentacdo
3
€ R$: 5.000,00 R$: 10.000,00 R$: 15,000,00 R$: 20.000,00 R$: 0,00 R$: 0,00 R$: 0,00
<
= -
g Estimar Pos:
3 Transformagao
Custo Total para o Orgdo
Transformacao Antes Depois
Custo de Pessoal - R$: 15.000,00 R$:
Custo de Imoéveis R$: 35.000,00 R$:
Custo Total de Infraestrutura ' R$: 0.000,00 R$:
Custo Total para o Orgao R$: 72.000,00 | R$:
Reducdo (%)

Estimar Pos- Imprimir
Transformacgao

Menu Inicial

Figura 43 — Relatério ap6s o cadastro do custo de um servico para o érgao pre-transformacao. Fonte: elaborado pela autora.
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1 para o conteddo [fll Irpara o menu [ ACESSIBILIDADE ~ ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servicos | Transformac8o de Servicos | Precificacio de Servicos | Censo de Servigos Publicos | Representantes nos Orgéios | Legislagio

VOCE ESTAAQUI: PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE INVESTIMENTO
CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usuério

Para uma unidade
governamental

P it CADASTRO DE CUSTO DE INVESTIMENTO

GERENCIAR SERVICOS

Meus servigos cadastrados

AR St _

INDICADORES E DASHBOARDS Quantidade de Funcionarios: 2 12
Status da transformagdo
Custo total de servigos Média Salarial: $ 1300
Custo por uma unidade
governamental
Tempo de Dedicagado: O 10
Custo por grupo de servigos
Ranking de servigos
Meméria de Calculo: = | Memoria

Figura 44 — Cadastro do custo de investimento para um servico. Fonte: elaborado pela autora.
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CADASTRAR NOVO CUSTO

Para o usudrio

Para uma unidade
governamental

De investimento

GERENCIAR SERVICOS
Meus servigos cadastrados

Todos os servigos

INDICADORES E DASHBOARDS

Status da transformagdo
Custo total de servigos

Custo por uma unidade
governamental

Custo por grupo de servigos

Ranking de servicos

" para o conteddo [Ell I para o menu [ ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

Brasil Eficiente

Cidadania Digital

Portal de Servigos | Transformagdio de Servigos | Precificacdo de Servicos | Censo de Servigos Piblicos | Representantes nos Orgéios | Legislagio

VOCE ESTA AQUE:  PAGINA INICIAL > PRECIFICACAO DE SERVICOS > NOVO CUSTO DE INVESTIMENTO > RELATORIO

Servigo: Carteira de Trabalho
Orgao: Ministério do Trabalho

Custo de Investimento

Investimento R$: 20.000,00

ROI 150%
PRI 0,75

Estimar Pos-
Transformagao

Imprimir

Menu Inicial

Figura 45 — Relatdrio apos o cadastro do custo de investimento. Fonte: elaborado pela autora.
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Custo total dos servigos

Custo para o usuario

‘ B MAPA
B MCidades
B MCTIC
®MinC
®MD
= MDS
®MDH

Pré Transformacdo

Total: R$ XXXXXX

P6s Transformagdo

‘ uMAPA
B MCidades
B MCTIC
®MinC
uMD
= MDS
®MDH

Total: R$ XXXXXX

Custo de investimento

Custo para o érgao

‘ uMAPA
 MCidades
B MCTIC
B MinC
| MD
®MDS
B MDH
B MEC
= ME
B MF

Investimento total: R$ xxxxx
Tempo para a economia superar o investimento: XX

Pré Transformacgao

Total: R$ XxXxXX

Economia total estimada: R$ xxxxx - %yy

[ u MAPA
H MCidades
B MCTIC
B MinC
B MD
= MDS
B MDH
B MEC

P6s Transformagao

Total: R$ XXXXXX

Economia total estimada: R$ xxxxx - %yy

Figura 46 — Indicadores e Dashboards: Custo total dos servigos. Fonte: elaborado pela

autora.
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Custo por Orgio V' \

(). MCTIC - Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagoes e Comunicagdes

Custo para o usuario

Pré Transformacao

Pés Transformacao

u W Servico 1 W Servico 1
M Servico 2 M Servico 2
® Servico 3 m Servico 3
W Servico 4 W Servigo 4
M Servico 5 M Servigo 5
m Servico 6 m Servico 6

Custo para o R$ XXXX .
érgdo W Servico 7

Custo unita-  R$ XXXX ™ Servico 8

no
Custo de X dias Servico 9

tempo Y horas
Custo de W Servico 10

Investim..

Total: R$ xxxXxxX Total: R$ XXXXXX

Economia total estimada: R$ xxxxx - %yy
Economia por usuario: R$ xxx

Redugdo do tempo por urudrio: Xxxx
Investimento total: R$ Xxxxx

Figura 47 - Indicadores e Dashboards: Custo por 6rgdo. Fonte: elaborado pela autora.
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Custo por grupo de servigos A

Q. Servigo ¢ Ministério
e |
MP Servico 1 ()
MP Servigo 2 e R
MCTIC  Servico 3 &

[ Concluir J

Custo por grupo de servigos A

Nova pesquisa
L )

Custo para o usuario

Pré Transformagao P6s Transformacao

u H Servico 1 M Servico 1
M Servigo 2 M Servigo 2
® Servico 3  Servigo 3
M Servico 4 WServico4
B Servico 5 M Servico 5
= Servico 6 m Servigo 6

Cg:;;:ala o R$ XXXX - Servi(;o 7
Cu"§:o unita-  R$ XXXX = Servico 8
s | Vo Servko 9
i, B Sevica 10
Total: R$ XXXXXX Total: R$ XXXXXX

Economia total estimada: R$ xxxxx - %yy
Economia por usuario: R$ xxx

Redugdo do tempo por urudrio: xxxx
Investimento total: R$ XxXxxx

Figura 48 - Indicadores e Dashboards: Custo por grupo de servigos — simulacéo de
pesquisa e resultado. Fonte: elaborado pela autora.



Capitulo 6 — Especificacdo da Ferramenta de Precificacéo 112

Ranking de servigos A

O\ Servigo '“L:'ﬁ Ministério

Custoparao Custoparao Demandaao Servigo

Usuario orgao ano

R$ 2.000,00 RS$304.843,00 2093654 Servico 1
R$ 1.000,00 RS 346.784,00 7863541 Servigo 2
R$ 500,00 RS 211.678,00 1256857 Servico 3
RS 200,00 RS 450.322,00 26584 Servigo 4

Figura 49 - Indicadores e Dashboards: Ranking de servigos. Fonte: elaborado pela

autora.

6.6 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Neste capitulo foi apresentada a especificacdo da ferramenta, com as suas regras de
negocio, requisitos funcionais, esquematicos e protétipo final associado com o objetivo de

auxiliar na construcdo e implementacdo da ferramenta.
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No cenario global de transicéo a era digital, governos tém se esfor¢ado para acompanhar
a mudanca e transformar seus servicos. Com os decretos lancados pelo governo brasileiro para
fomentar essa mudanga, uma das iniciativas do Ministério do Planejamento, Gestdo e
Desenvolvimento foi a criacdo de um programa de Transformacao de Servigos Publicos, o Kit
Transformacdo. Dentre as suas seis fases, a fase Questione objetiva medir as vantagens e
desvantagens do investimento na transformacéo digital para obter insumos para futuras tomadas

de decisdo estratégicas.

Inerente a esse cenario, a pergunta de pesquisa deste trabalho definida foi como definir
uma ferramenta de precificacdo de servicos focada no cidadao para 6rgaos publicos federais
brasileiros alinhada as necessidades da APF, que possibilite reconhecer e monitorar 0s custos

de um servico antes e depois da Transformacéo Digital.

Assim, 0 objetivo deste trabalho foi especificar uma ferramenta de precificagédo de
servicos publicos para um érgdo federal brasileiro, denominado neste trabalho Ministério. Para
isso, a estratégia adotada foi aplicar o procedimento de prototipacdo, somando as demais
técnicas de coletas de dados como revisdes bibliograficas e documentais, reunides, observacoes,
entrevistas semi-estruturadas e realizar um diagndstico, para a elicitacdo dos requisitos da

ferramenta.

Com as revisdes bibliograficas e documental foi possivel atingir os objetivos especificos
definidos, tais como: Analisar o contexto das estratégias da Plataforma Digital e do Kit
Transformacao do Governo Brasileiro; Analisar a adequacao (beneficios e dificuldades) do
modelo de precificagdo empregado pelo Governo Brasileiro; e Investigar modelos de

precificacdo de servicos, especialmente o SCM adotado pelo MP.

Com o uso dos ciclos da prototipacéo foi possivel realizar a interagéo entre pesquisadores
e membros do Ministério e construir a especificacdo da ferramenta. Com isso foi alcangado o
ultimo objetivo “Elicitar, analisar e modelar requisitos para a construcdo e/ou customizacao de
uma ferramenta de precificacdo de servicos do Governo Brasileiro, antes e depois da

Transformacao Digital”.

Muitas das dificuldades encontradas durante o desenvolvimento do trabalho ja haviam
sido previstas pela literatura, como conciliar o que era desejado pelo parceiro com o que estava

a alcance da equipe. Durante a especificacdo de requisitos é necessario considerar as
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dificuldades que a equipe de implementacdo enfrentara. Um desejo do parceiro era que a
ferramenta acessasse diretamente o banco de dados do governo para manté-lo atualizado e
evitar duplicatas. Entretanto, dado que o projeto estar sendo desenvolvido por uma equipe
parceira externa ao governo e pelo demandante depender da equipe de Tl do Ministério, o

acesso direto ao banco foi negado por motivos de seguranca.

Outra dificuldade encontrada foi 0 amadurecimento da ideia do que seria a ferramenta.
No inicio, os parceiros sabiam o que queriam, mas ndo tinham uma ideia clara de como queriam.
Isso levou o parceiro a amadurecer sua visdo sobre a ferramenta junto com a equipe de pesquisa,
0 que ocasionou na baixa produtividade nas primeiras entrevistas, mas que cresceu com o passar

dos ciclos.

Outras dificuldades dizem respeito a disponibilidade da equipe parceira. Como descrito,
os integrantes da equipe parceira exerciam fung¢des demandantes dentro do Ministério, e sua
disponibilidade para encontros e entrevistas era limitada devido a quantidade de tarefas sobre
eles atribuidas. 1sso levou a um espaco de tempo entre entrevistas maior do que o desejado, que

por sua vez postergou o processo de elicitacdo de requisitos.

Ao final da elicitacdo, a equipe de desenvolvimento passou a trabalhar em paralelo com
a equipe de pesquisa. O desenvolvimento se iniciou pelos médulos cuja especificacdo ja estava
pronta, o que quebrou o ciclo cascata de elicitacdo-especificacdo-desenvolvimento e diminui
significativamente o tempo de producdo. O desafio que isso gerou, entretanto, foi que as
entrevistas a partir do inicio do desenvolvimento agora tinham duas fungdes: elicitar requisitos
e validar o desenvolvimento. Dado o tempo limitado dos parceiros isso se caracterizou como

outra dificuldade encontrada.

Como continuacédo deste trabalho, o desenvolvimento tera seguimento até que atenda as
especificacOes aqui definidas e além, englobando a Verséao 3.0 planejada para a ferramenta. Os
proximos passos devem ser a especificagdo completa dos requisitos de usabilidade da

ferramenta até a Versao 3.0, o que implica no estudo e aplicacdo de técnicas de usabilidade.

Com a efetivagédo da ferramenta, futuros trabalhos podem compreender a ampliagdo do
escopo da ferramenta para sua utilizacdo nao s6 no contexto do governo, disponibilizando uma
versdo adaptada que poderia ser utilizada pelo cidaddo. Essa versdo poderia compreender, a
titulo de exemplo, o cadastro manual de quaisquer servicos, podendo ser um de interesse do

cidaddo ou um provido por ele. Existe ainda a possibilidade de adi¢do da funcionalidade de
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exportar os dados da ferramenta, o que pode vir a auxiliar novas pesquisas e departamentos

governamentais.

Outro tipo de flexibilizacdo que a ferramenta pode compreender é para fins de governanca
de governo digital, mas para um contexto diferente do brasileiro. Como muitos paises estdo
ainda amadurecendo seus governos digitais, este trabalho pode servir de base para a criacdo de

ferramentas similares com adaptacdes para o contexto de cada pais.

Como exemplo, para paises que ndo possuem seus servicos catalogados, a ferramenta
poderia ser reconfigurada para inser¢do manual dos dados. 1sso acarretaria na criagdo de uma

base Unica de servicos, acelerando a fase de catalogacdo (Layne e Lee 2001) do pais.

Ja em paises tecnologicamente e gerencialmente maduros, existe a possibilidade de a
ferramenta acessar tal base com permissao de escrita. O resultado esperado para esse cenario é

que a base seja entdo atualizada continuamente com minimo esforco.

Em suma, a ferramenta possui o potencial de ser flexibilizada para diversos casos de

interesse de governos e da sociedade, e abre possibilidades para uma gama de trabalhos futuros.
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