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RESUMO

As tecnologias digitais vem ocasionando a chamada Transformag¢ao Digital (TD), que vem
sendo amplamente discutida tanto no meio académico quanto no profissional, englobando
administracdo publica e privada. O objetivo desta pesquisa ¢ analisar o método de
implementa¢ao da TD na administracdo publica federal, verificando estratégias adotadas e a
forma pelas quais os servigos sao providos para trazer beneficios a sociedade. O inicio dessa
pesquisa se deu a partir da revis@o da literatura de publicagdes sobre TD. Depois, foi realizada
uma pesquisa qualitativa para coleta da percepgao de millennials sobre a compreensao deles no
tocante a TD, uma vez, esse grupo populacional ¢ o que se mostrou mais tecnologico nas
pesquisas levantadas. Por fim, realizou-se o estudo de caso com a Secretaria de Governo
Digital, do Ministério da Economia, que esta se reinventando na busca por inovagao, auxiliando
outros 6rgaos da administragao publica federal na transformacao de seus servicos e melhorando
a qualidade da sua oferta para a populagdo. Os resultados desta pesquisa mostram que mesmo
entre os millennials sdo poucos 0s que t€ém conhecimento sobre o tema TD, e também sobre os
esforcos do governo para essa transformacgdo. Além disso, foi possivel notar que a
administragdo publica esta atuando continuamente na busca de um governo digital, porém,
constata-se que ainda ha muito para ser feito e o usuario final ainda ndo esta no centro do debate

como no que ¢ proposto pela Transformacao Digital e também pelo governo digital.

Palavras-chave: Transformacgao Digital; Administragao publica; Servigos publicos; Tecnologia

da informagao; Millennials.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacio

Quando a tecnologia da informacgdo ingressou nas empresas, essas estavam mais
preocupadas com implantacdo de sistemas de informagdes gerenciais. As transformacdes
induzidas pelo advento dessas tecnologias estavam basicamente limitadas a melhorias dos
processos de negocios com foco em sua otimizagao, aumento da eficiéncia e reducao de custos
(LI et al., 2018).

Entretanto, nos ultimos anos, tecnologias digitais, como o comércio eletrdnico, as
midias sociais, inteligéncia analitica e dispositivos moveis foram adotadas de forma rapida e
ampla pelas empresas (FITZGERALD et al., 2014). Essas adogdes provocaram transformagdes
que vao muito além das mudangas nos processos internos de negdcios, e sim propiciaram
mudangas drasticas nos modelos de negocios, estratégia, cultura organizacional e construg¢ao
de aliancas de negocios (LI et al., 2018). Além disso, essas tecnologias digitais vém alterando
os comportamentos nas relagdes humanas e nas empresas, quebrando barreiras de tempo e de
espaco (MCDONALD; ROWSSEL-JONES, 2012).

No aspecto das relagdes humanas, o acesso a essas tecnologias, fez com que o
consumidor passasse a demandar e a se comportar com mais empoderamento, conscientizagao
e maior criticidade (LUCAS JR et al., 2013). Ja no ambito organizacional, essas tecnologias
tornam os processos operacionais das organizagdes cada vez mais padronizados
(WESTERMAN et al., 2011; BHARADWAI et al., 2013).

Tais transformacgdes geram um impacto disruptivo, em que no futuro poucas empresas
serdo poupadas (MHLUNGU et al, 2019). A essa tranformacao “precipitada por uma
tecnologia de informacao transformacional”, denomina-se Transformag¢do Digital (LUCAS JR
etal.,2013).

Assim, conforme Westerman et al. (2011), as organizagdes enfrentam pressao por parte
dos consumidores, funcionarios e concorrentes para implementarem a Transformagao Digital,
e cada empresa responde de uma forma diferente. Além disso, adiciona-se o impacto das novas
geracdes que nasceram com a virtualidade nas maos, ocasionada pelas tecnologias digitais
(ZARZALEJOS, 2016). Para o autor, apesar desse comportamento ser fortemente percebido
entre os jovens, em um futuro proximo haverd um so perfil de cidaddo, com a digitalizagao de

sua vida em todos os niveis. Portanto, para esta pesquisa, o segmento da nova geracdo a ser



analisado s3o os millennials', haja vista que esses se destacam pelo uso intensivo de novas
tecnologias (CUESTA et al., 2015), exigindo servicos com foco no cliente e voltadas para
tecnologia (COMBER, 2018).

Nesse contexto de mudangas, e impulsionado pelo New Public Management’, a
administragdo publica também passou a desenvolver estratégias direcionadas ao
estabelecimento de um governo, adaptado as necessidades e as caracteristicas da sociedade, em
que o uso de tecnologia da informagdo e comunicacao (TIC) proporcione melhorias nos
processos de gestdo interna e de prestagao de servigos a sociedade (COELHO, 2001).

Em ambito internacional, a OCDE (2014) redigiu documentos com informacdes para
auxiliarem na implementagdo de um governo digital. Na Recomenda¢do do Conselho sobre
Estratégias do Governo Digital, publicado em 2014, a OCDE visa a integracao dos governos
com mais tecnologias, junto a integracdo e engajamento da populagao.

No Brasil, em 2016 foi publicado o Decreto N° 8.638, de 15 de janeiro de 2016 que
“Institui a Politica de Governanga Digital no ambito dos oOrgdos e das entidades da
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional” (BRASIL, 2016). Esse decreto
tem impulsionado a atuagdo da administragcdo publica pensada para a Transformagao Digital no

pais.

1.2 Formulac¢ao do Problema

De acordo com Tolboom (2016), hd lacunas nas pesquisas quanto aos elementos
organizacionais envolvidos na TD, como ofertas de servicos e produtos, processo internos, uso
de recursos e custos.

Especificamente no aspecto publico, a politica intitulada Estratégia Brasileira de
Transfomagdo Digital descreve o governo com o papel de facilitador e habilitador dessa
transformagao, tendo como fung¢do o fornecimento de capacitacao para a sociedade nesse novo
cenario, e o Estado como prestador de servigos e garantidor de direitos (BRASIL, 2018).

Além disso, por considerar a relevancia dos millennials na constru¢do de TD eficientes

pois se destacam pelo uso intensivo de novas tecnologias (CUESTA et al., 2015), exigindo

"' Em 2004, Howe e Strauss definiram os Millennials como "a proxima grande geragdo". Os autores afirmam que
o grupo ¢ formado por pessoas nascidas em 1982 e aproximadamente os 20 anos seguintes"

2 Movimento que ganhou influéncia mundial na década de 1990, em que orientou a gestdo publica para a oferta
de bons servigos a populagio baseados em responsabilidade e em boas praticas (FLOREZ, 2017).
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servicos com foco no cliente e voltadas para tecnologia (COMBER, 2018), esta pesquisa
também buscou analisar suas percepcdes no tocante a TD nos servigos publicos.

Logo, faz-se necessario trazer esclarecimentos sobre esses elementos para a
compreensdo dos avancos e limitagdes da Transformacao Digital na Administragdo Publica,
uma vez que, para Besson e Rowe (2012) o papel desempenhado pelas agéncias governamentais
ndo estd bem definido no contexto de transformagdes habilitadas por tecnologias.

Por isso, esta pesquisa visa responder a seguinte pergunta - Como tem sido o processo
de implantag¢do da Transformagdo Digital na organiza¢do publica responsavel por esta
dissemina¢do na administragdo publica e o quanto se tem levado em consideragdo a percep¢do

de tendéncias pelos millennials?

1.3 Objetivo Geral

O objetivo desta pesquisa ¢ analisar o processo de implementagdo da TD na
Administragdo Publica Federal, especificamente na organizagdo responsavel pela sua
disseminagao, verificando a forma pelas quais os servigos sdo providos para trazer beneficios a

sociedade, em comparacdo as tendéncias identificadas pela geracao millennials.

1.4 Objetivos Especificos

e Identificar variaveis de analise de Transformacao Digital;

e Identificar a percepcao de millennials quanto a transformagao digital, incluindo
0s servigos publicos

e Identificar aspectos da TD no caso de uma organizagao publica;

e Verificar se os aspectos da percep¢do dos millennials estio sendo

considerados nas organizagdes publicas.

1.5 Justificativa

A relevancia deste trabalho estd em trazer contribuicdo para o campo académico e
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também para o setor publico sobre Transformacao Digital, de modo a auxiliar na proposi¢do de
melhorias em seus processos de desempenho organizacional. Ja que, na revisdo da literatura e
na pesquisa qualitativa aplicada, foi possivel notar a caréncia de conhecimento sobre esse
termo, apesar de ser um tema em crescimento.

Além disso, ¢ relevante comparar se as iniciativas de TD estdo alinhadas as percepcoes

de valor dos millennials, piiblico que vem contribuindo para a constru¢do de tecnologias digitais

eficientes.
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2 REVISAO TEORICA

2.1 Inovacao e Transformacio Digital

Com a complexidade dos novos desafios e o avanco tecnologico crescente, existe uma
demanda pela incorporacdo do conceito e do valor da inovagao, visando o desenvolvimento
econdmico (RONCARATTI et al., 2019, p. 116).

No contexto publico, o tema inovagdo vem sendo disseminado nos ultimos 20 anos,
trazendo uma perspectiva estratégica para o Estado contemporaneo (CAVALCANTE et al.
2019, p. 31; OCDE, 2015, 2018). De acordo com Cavalcante et al. (2019, p. 31), € possivel
observar essa tendéncia na criacdo de laboratorios de inovagdo no governo, nas publicagdes
governamentais e académicas sobre o tema, € no engajamento e formagao de redes inovadoras
que buscam a cooperagdo entre setor publico, privado e sociedade.

Segundo Roncaratti et al. (2019, p.116) (apud OSBORNE; BROWN 2005, p. 4) a
inovagdo no setor publico pode ser entendida como “a introdu¢do de novos elementos a um
servigo publico — na forma de novo conhecimento, nova organizagdo e (ou) novas habilidades
de gestao ou de procedimentos, que representam a descontinuidade com o passado”.

Houve um reconhecimento da importancia da tecnologia como fundamental para
promover a inovagdo em governanga, gestdo publica e prestagdo de servigos publicos, e para
criar abertura, integridade e transparéncia para manter a confianca no governo (OCDE, 2015)

Kane et. al (2015) afirmam que, algumas empresas ja utilizam tecnologias digitais para
fins estratégicos, pois entende-se que com isso ha uma melhora em inovagao e na tomada de
decisdes. Para os autores, diante da Transformagdo Digital ha algumas descobertas em
destaque: as organizacdes precisam saber correr riscos, as organizagdes que possuem uma
estratégia digital estdo mais proximas da maturidade digital e o desenvolvimento de novas
habilidades sdo fundamentais,

Ademéas, de acordo com Roncaratti et al. (2019, p.116), o setor publico ndo vem
conseguindo absorver a Transformacdo Digital na mesma velocidade que a sociedade esta
fazendo uso de tecnologias, o que reduz os niveis de confianca por parte desta com relagao ao

Estado.

2.2 Conceituacio de Transformacao Digital
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Nas duas ultimas décadas, a Transformacao Digital (TD) recebeu muitos esfor¢os de
pesquisa (LI et al., 2018). Entretanto, apesar do termo TD estar sendo amplamente discutido
(WESTERMAN et al., 2011), nao ha um consenso na literatura quanto a defini¢do do mesmo
(MHLUNGU et al., 2019).

A TD pode ser entendida como uma alteracdo em todos os aspectos da vida humana,
causados pelas tecnologias digitais (STOLTERMAN et al., 2004. p. 687-692).

De acordo com Tolboom (2016, p. 6) “A Transformagao Digital ¢ uma mudanca social,
movel, analitica ou induzida por nuvem que afeta significativamente trés ou mais dimensdes
no nivel individual, empresarial e / ou social”.

Segundo conceito de Li et al. (2018, p. 2), a TD ¢ “uma transformagao precipitada por
uma tecnologia da informagdo transformacional”. Essa defini¢do foi utilizada antes pelos
autores Lucas et al. (2013) para se referirem a uma transformacdo ativada por tecnologia da
informacao (TI).

Westerman et al. (2011, p. 5) afirmam que a TD ¢ “o uso da tecnologia para melhorar
radicalmente o desempenho ou o alcance das empresas”.

Kane et al. (2015), descrevem a TD como um fendmeno novo € que nenhuma
organizacdo pode ser entendida como plenamente desenvolvida nesse assunto, estdo todas
amadurecendo digitalmente.

Schwarzmiiller et al. (2018), afirmam que com os avangos tecnologicos recentes nao ¢
de se admirar que ainda se sabe pouco sobre a Transformagao Digital, o design do trabalho e a
lideranca. Com o avango da tecnologia artificial muitos trabalhadores podem vir a serem
substituidos (FREY e OSBORNE; 2017). Por outro lado, a tecnologia pode ser utilizada em
conjunto com as pessoas para melhorar a tomada de decisdes, por exemplo
(SCHWARZMULLER et al.; 2018) Para os autores, existem pontos-chave de mudangas
ocasionadas pela TD, que sdo:

1) mudancas nos dominios trabalho-vida e saude, implicando uma alterag¢do na relacao
desses aspectos e com limitagdes nao muito bem definidas, uma vez que as
tecnologias permitem maior interagdo entre as pessoas, € por outro lado os lideres
podem passar a se importarem mais com a saude dos funciondrios, tendo em vista a
complexidade requisitada na prestacao dos seus servigos e a agilidade necessaria na
adaptagao;

1) tecnologias da informagdo e comunicacao alterando a troca de informagdes no

trabalho com maior nimero de canais, maior agilidade e menos excesso de tramites
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administrativos;

ii1) novas formas de gerir os recursos humanos nas organizagdes, tendo em vista que a
digitalizagdo altera as competéncias necessarias, além de exigir novas formas de
gerenciamento de desempenho;

iv) mudancas nas hierarquias organizacionais, enquanto funcionarios assumem mais
responsabilidades e lideres exibem novos comportamentos de influéncia por meio
da computagdo que se faz onipresente. Surgiram também dimensodes de mudanga de
nivel macro, uma relacionada a mudangas estruturais de empregos, novos empregos,
alteracdes nos perfis. E a outra relacionada a lideranca, que esta cada vez mais
orientada para o relacionamento.

Ainda de acordo com Schwarzmiiller et al. (2018), a Transformagdo Digital leva a
mercados bastante dinamicos o que gera pressao para os funciondrios e lideres se adaptarem, e
estimula a necessidade de aprendizagem continua. Além disso, os autores afirmam que com
esse cendrio, parcerias sdo essenciais entre fornecedores, funciondrios e especialistas, por
exemplo.

Para o desenvolvimento desta pesquisa, optou-se por adotar as definigdes dos autores
Stolterman (2004), Westerman (2011) e Tolboom (2016). Entende-se que apesar de ndo haver
consenso sobre Transformagdo Digital, essas definicdes se complementam no sentido de
convergir com os dados encontrados nesta pesquisa.

Uma parte da equacdo da TD sdo os millennials, por causa da relevancia deles na
construgdo de TD eficientes (COMBER, 2018). Nessa era, os servicos bancarios que sentem a
pressdo dos novos entrantes como Fintechs, fazem uma busca continua por identificar o perfil
dos millennials (COMBER, 2018). Para Comber (2018), a andalise do perfil de millennials
mostram que a maioria utiliza smartphone para acesso aos servigos bancarios. Esse grupo
também se anima com oferta de servigos financeiros do Google, Amazon, Apple, Paypal ou
Square, sendo uma grande ameaca as empresas tradicionais, mudando para um novo discurso,
em que os servicos bancarios ndo precisam ser oferecidos por bancos. Para o autor, essas novas
formas de prover servigos sao centradas no cliente e voltadas para tecnologia, sendo capazes de
desenvolver maneiras convenientes e atraentes para os clientes millennials. Millennials sao
atraidos por bancos desafiadores que tornam seus servigos atrativos € que recomendam e

oferecem conselhos proativamente.
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2.3 Trasformacao Digital na Administracio Publica

A Tecnologia da Informagao (TI) tem recebido um novo papel, cujo objetivo vai além
da eficiéncia e da geracao de conteudo (CEPIK; CANABARRO, 2010). Hoje se assume que a
TI ¢ fundamental para a transformacao da administracao publica, deixando de ser apenas objeto
de gestdo para ser objeto de governanga (CEPIK; CANABARRO, 2010).

Para Cepik e Canabarro (2010), a gestdo de TI tem um foco mais interno quanto a
administracao das operacdes e decisdes acerca de produtos e servigos de TI. Ja a governanga
de TI ¢ mais ampla e utiliza a tecnologia da informagdo para atender demandas e objetivos
presentes e futuros, internos e externos a organizacdo e aplicada a administragdo publica se
preocupa com as atividades finalisticas e de seus usudrios (empresas, cidadaos e terceiro setor).

No Quadro 1, os autores apresentam de forma mais visual as diferengas entre

governanga e gestao de TI.

Governanca de TI Gestao de TI

Foco interno e externo Foco interno

Viso do conjunto da organizagio Visdo departamental e individual
Futuro Presente

Estratégias Operagdes ¢ projetos

Geragao de beneficios Custo e qualidade

Investimento sabio Prestagdo de contas

Delegacao Controle (hands-on)

Quadro 1: Governanga de TI ¢ Gestao de TI.
Fonte: CEPIK e CANABARRO, 2010 apud Liu e Ridley; 2005

A governanca de TI requer um plano estratégico para o impacto organizacional que o
uso de novas tecnologias pode trazer, planejando assim a capacitacdo que se faz necessaria e o
alinhamento dos recursos de TI aos objetivos institucionais, além de proteger e relacionar os
interesses dos stakeholders internos e externos a organizacao (CEPIK; CANABARRO, 2010).

Em resposta a globaliza¢dao, ao combate a desigualdade e a busca pelo crescimento
econdmico houve um impulsionamento pela busca de melhores praticas de governanca,
exigindo que os governos adotem abordagens mais inovadoras (OCDE, 2015).

Os governos ja haviam buscado a reducao da burocracia e ineficiéncia da administragao
publica com o New Public Management (NPM). O NPM trouxe uma abordagem mais centrada
no cliente-cidaddo, instigando a descentralizagdo departamental (CEPIK; CANABARRO,

2010). Porém, com as necessidades atuais, Cepik e Canabarro (2010) utilizam o termo pOs-
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NPM para exprimir o novo modelo de administragao publica: a Governanga da Era Digital.

A OCDE - Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdomico, vem
publicando continuamente projetos para o auxilio de paises no desenvolvimento de uma
Estratégia Digital para o governo, para apoiar na transicdo do governo eletronico (e-
government), para o governo digital (e-digital) (OCDE, 2014).

Além disso, por outro lado, ha a demanda por melhores servigos ptblicos, uma vez que
a populacdo tem maior acesso a informagao e conhecimento dos seus direitos.(RONCARATTI
et al. 2019). Com isso, diversos paises vém desenvolvendo projetos de governo digital, para
trazer digitalmente servicos a populagdo e as empresas demandantes dos servigos
(RONCARATTI et al. 2019)

A Figura 1 mostra as seis dimensdes do governo digital, a transicdo do governo

eletronico para o governo digital.

AS SEIS DIMENSOES DO GOVERNO DIGITAL

Dz uma sdministragic
centrada no usuario
pars ums
zdministragac
conduzida pelo
usudrio:

Um governo gue
sdots sbordagens &
toma medidas para
que os cidados & as
=Mpresas poszam
definir e comunicar as
suas proprizs
necessidades para
conduzir 3 elaboragic
d= paoliticas = servigos
plblicos.

D= reative 3 proativo
nz glzsboragio de
politicas publicas &
prestagic & servigos:

Um gowernao que
formula politicas
plblicas & servigos em
antecipagio aos
processos de
dezsnvelvimento
=condmico e socia

=m raspeito as
nacessidades dos
usuarics proporciona
um sErvigo aos
usuarios antes de ser
zolicitada O mesmo s2
aplics & liberagic d=
dzdes aberto [de
forma proativa) ao
nves de ser reativa
aos pedidos de acesso
3 informagic pablica.

D= um governo
centrade na
nfermagic pars um
setor publico
orientado por dados:

Um govarno que &
capsaz de antecipar a5
tendéncias sociais &
compreendsar 35
necessidades dos
usudrios, tranzformar
a formulagie,
fornecimento =
monitoramento de
politicas pliblicas 2
servigos por meic da
zestio = d= utilizagio
de dados.

Figura 1 - do governo eletronico ao governo digital

D= digitslizagic d=
processos existentes
a0 processo por
concepgao digital
|digital by design)-

Um gowerna que
considers todo o
potencial das
tecnologias digitsis 2
dos dados desde o
nicic do processo de
formulagic da
paliticzs & de servigos,
a fim de maobilizar
novas t=cnologias para
repensar, reestruturar
= simplificar proceszos
nternos
procedimentes = fim
de fornecer o mesmo
setor publico eficients,
sustentavel e
arientado para o
cidadic,
ndepandentaments
da canal utilizade pelo
usuaric parz interagic
com az sutoridades
plblicas.

D= um governo
provedor de servigos
DErE UM E0VEIMD COMmo
plataforma para
cocrisgio de valor
pdblico:

Um governo gue
utiliza tecnaologias
digitaiz = dadosz para
permitir 2 colaboragic
COM & ENtra 35 partes
nteressadas da
sociedade, 3 fim de
aproveitar a sua
criatividads & suas
capacidades para
=nfrentar oz desafios
d= um pais.

Do acesso &
nformagic pars
abertura como padrao
[open by default):

Um governo gue s=
compromets de forma
proativa na divulgagio
de dsdos em formatos
abertos e 3 tormar
acessivais seus
processos spoiados
por tecnologias
digitaiz, 3 manos gue
haja um justificagio
ezitima parando o
fazer.

Fonte: OCDE (2018) apud Documento Tematico da OCDE sobre a Estrutura do Governo Digital (“The Digital

Government Framework™), a ser publicado.

A perspectiva do governo eletronico estava voltada principalmente para a digitalizagao
de formalidades no desenvolvimento de servigos publicos on-line, € na eficiéncia do setor
publico interno. O intuito do governo digital ¢ que as tecnologias sejam assumidas de forma

padronizada de forma que facilite a transformacdo da administragdo publica trazendo uma
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abordagem orientada a dados e ao usuario (OCDE, 2018).

No inicio de 2018, foi publicada a Estratégia Brasileira para a Transformagao Digital —
E-Digital, que foi desenvolvida no intuito de auxiliar a transi¢do do governo, apresentando
potenciais desafios, status atual, visao do futuro e indicadores para monitoramento de alcance
dos objetivos. Esse documento foi desenvolvido considerando os projetos da OCDE, a situacao
atual do pais contando com a colaboragdo de grupos de diferentes 6rgdos do governo,
representacoes setoriais e representantes da sociedade civil.

Ter uma estratégia de governo digital ¢ essencial para alinhar objetivos, prioridades e
integrar acdes, além de trazer métricas de acompanhamento dos resultados e atribuigdo de
responsabilidades. Em 2014, todos os paises que responderam o Inquérito de Desempenho do
Governo Digital da OCDE (2014b) declararam ter uma estratégia de governo digital (OCDE,
2018).

O Brasil também tem a Estratégia de Governanca Digital — EGD, elaborada em 2015 e
com abrangéncia do periodo de 2016 a 2019. Esse documento foi coordenado pelo Ministério
do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao para orientar e integrar as iniciativas de Transformacao Digital dos orgaos e
entidades do Poder Executivo Federal (BRASIL,2016). A EGD foi instituida pelo Decreto n°
8.638, de 15 de janeiro de 2016 e passou por revisdo para se alinhar aos marcos legais e também
a Estratégia Brasileira Digital, sendo entdo republicada em maio de 2018.

A Organizacao das Nacoes Unidas (ONU), publicou em 2018 o Estudo sobre Governo
Eletronico da Organizacao das Nagdes Unidas, esse € o unico relatorio global que avalia o
desempenho do governo eletronico Estados-Membros da Organizagdo das Nagdes Unidas, essa
avaliacdo ¢ classificativa. O estudo ¢ realizado a cada dois anos, e tem como objetivo auxiliar
os paises no desenvolvimento do governo eletronico, possibilitando observar o que ainda pode
ser feito e a colaboragdo entre os paises, em que um pode aprender com o outro (ONU, 2018).

De acordo com a ONU (2018), Transformagdo Digital ndo depende apenas de
tecnologia, mas de oferecer servigos rapidos, personalizados, confidveis, acessiveis e
personalizados. E sdo poucos os paises com setores publicos preparados para essa
transformagao (ONU, 2018).

No relatorio de 2018, foi publicado o ranking com a classificacdo dos paises quanto ao
indice de Desenvolvimento de Governo Eletronico (EGDI). Esse indice é composto pela média
ponderada de trés indices: i) Indice de Infraestrutura das Telecomunicagdes (TII), baseado em
dados fornecidos pela Unido Internacional de Telecomunicagdes (UIT). ii) Indice de Capital

Humano (HCI), baseado em informagdes disponibilizadas pela Organizagao das Nac¢des Unidas
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para a Educagdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), e iii) Indice de Servigos Online (OSI),
baseado em dados recolhidos por meio de um questionario de pesquisa independente conduzido
pelo Departamento de Assuntos Econdmicos e Sociais das Nacdes Unidas para avaliar a
presenca online nacional de todos os 193 Estados-Membros das Nagdes Unidas (ONU, 2018)

Na Tabela 1 ¢ possivel observar os paises com as maiores pontuagdes no ano.

Mudanca
Ranking Ranking
Pais Regido OSI HCI TII EGDI de Grupo
2016 2018
EGDI

Dinamarca Europa  1,0000 0,9472 0,7978 0,9150 9 1 Nenhuma
Australia Oceania 0,9722 1,0000 0,7436 0,9053 2 2 Nenhuma
Republica .

Asia 0,9792 0,8743 0,8496 0,9010 3 3 Nenhuma
da Coréia
Reino
Unido da
Gra

Europa  0,9792 0,9200 0,8004 0,8999 1 4 Nenhuma
Bretanha e
Irlanda do
Norte
Suécia Europa  0,9444 0,9366 0,7835 0,8882 6 5 Nenhuma
Finlandia Europa  0,9653 0,9509 0,7284 0,8815 5 6 Nenhuma
Singapura Asia 0,9861 0,8557 0,8019 0,8812 4 7 Nenhuma
Nova

Oceania 09514 0,9450 0,7455 0,8806 8 8 Nenhuma
Zelandia
Franga Europa  0,9792 0,8598 0,7979 0,8790 10 9 Nenhuma
Japdo Asia 0,9514 0,8428 0,8406 0,9783 11 10 Nenhuma

Tabela 1: paises com maiores pontuagdes em EGDI

Fonte: ONU (2018).

De acordo com Benjamin e Potts (2018), paises pioneiros como Canada, Reino Unido,
Estados Unidos, Australia e Nova Zelandia possuem principios muito parecidos. Liderangas
seniores surgiram entre as equipes digitais desses paises, no entanto, o pioneirismo no governo

digital requisitou uma jornada mais ardua comparada aos paises que ja possuem exemplos para
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se espelharem, pois os que iniciaram essas mudangas tiveram de travar batalhas burocraticas
para demonstrar a necessidade de mudar (BENJAMIN e POTTS, 2018). Os governos que estao
nessa transicdo em busca de melhorias proporcionadas pela transformacao digital, geralmente
compartilham das seguintes ideias: servigo centrado no usuario, uso do processo top-down, €
transparéncia (BENJAMIN e POTTS, 2018).

O Brasil aparece na posi¢do 44° na pesquisa da ONU de desempenho de governos
eletronicos, e esta entre os dez melhores paises posicionados das Américas com maior Indice
de Desenvolvimento de Governo Eletronico, atras apenas dos Estados Unidos, Canada,
Uruguai, Chile e Argentina (ONU, 2018). Em 2016, o Pais aparecia em 51° posi¢ao
(ONU,2016), o que contribuiu para essa evolugdo no indice geral foi a oferta de servigos
publicos digitais, em que iniciativas de participacdo social por meios digitais na construcao de
politica publicas foram destacadas pela pesquisa (MINISTERIO DA ECONOMIA, 2018).

De acordo com a Revisdo do Governo Digital do Brasil realizada pela OCDE (2018),
entre as dificuldades envolvidas na implementacdo da Transformacgao Digital do setor publico
no Brasil, estdo: atrair, desenvolver e reter profissionais qualificados com competéncias
digitais, conscientizagdo entre os dirigentes, decisores e implementadores de politicas sobre a
importancia desse tema. Além do desenvolvimento de uma cultura digital entre os funcionarios
publicos, em que se faz necessario o entendimento da Transformagdo Digital como uma
realidade que vai além das qualificacdes e dominios técnicos (OCDE, 2018).

Para suprir essa dificuldade relacionada a capacitagao voltada ao desenvolvimento de
competéncias digitais a Secretaria de Governo Digital junto com a Escola Nacional de
Administragdo Publica (ENAP) estdo realizando a constru¢ao de uma trilha de capacitagao
especifica para governo digital. No dia 14 de marco de 2019 foi publicada a Portaria Conjunta
n°® 6 que institui o Programa de Desenvolvimento de Capacidades para Transformacao Digital

no Poder Executivo Federal, denominado como capacita.gov.br.

[...]Art. 2° Sdo areas de conhecimento prioritarias do Programa: I - Ciéncia de Dados:
subsidiar tomada de decisdes a partir do uso de dados, por meio de técnicas
estatisticas e solugdes tecnologicas. Aborda a analise de dados, a qualificacdo de
dados, técnicas e ferramentas de mineracdo de dados, dentre outros; II -
Transformacio Agil: permitir a entrega rapida e continua de valor, por meio de
técnicas ¢ metodologias de gestdo agil de projetos e de produtos; III - Lideranca e
Inovacio: conduzir a transformagdo das equipes do Governo em um contexto de
intensa mudanga, por meio de técnicas de lideranga, cocriacio com o cidadao,

pensamento sistémico, dentre outros; IV - Governanca e Gestao de Tecnologia da
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Informacido e Comunicacio - TIC: disseminar e implantar métodos, processos e
praticas relativos a governanga e gestdo de TIC nos orgdos publicos, tais como
estruturas decisorias, planejamento de TIC, aquisigdes, gestdo de fornecedores, dentre
outros; V - Alta Tecnologia: projetar o governo do futuro, por meio da aplicacio
das tecnologias digitais avancadas, tais como computacio em nuvem, redes
sociais, dispositivos maéveis, inteligéncia artificial e novas tecnologias que venham
a surgir; VI - Servicos Digitais: acelerar a Transformacdo Digital dos servigos
publicos oferecidos a sociedade, com enfoque na perspectiva do cidaddo; e VII -
Seguranca e Privacidade: preservar os direitos individuais do cidadao digital, por
meio da seguranca da informagdo e da garantia da privacidade dos dados e

informagoes.

Para a OCDE (2018), o Brasil também precisa coordenar melhor a gestdo dos recursos
e investimentos envolvidos nessa transformacao. A falta de uma abordagem custo-beneficio, a
necessidade de melhorias na transparéncia e prestacao de contas das compras publicas em TI
também foram apontadas na Revisdo. Além disso, ainda de acordo com a OCDE (2018), uma
das principais dificuldades que os governos enfrentam ao implementar politicas de governo
digital estd no fato de integrar esforcos coerentes no setor publico, o que também ocorre no
Brasil.

O desenvolvimento do setor de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (TICs) e
processo de digitalizagdo tém impactos na economia, na sociedade e nas politicas do governo.
Na econonomia, as TICs podem contribuir para o crescimento do PIB, com o processo de
inovagdo ¢ com o aumento da produtividade. Para a sociedade, o aumento nos niveis de
digitalizagdo pode colaborar na qualidade de vida da populacdo. No governo, além do aumento
da eficiéncia da administragdo publica, o uso das TICs auxilia no aumento da transparéncia e
diminui¢do da burocracia (DELOITTE, 2018)

Além disso, Roncaratti et al. (2019), afirmam que com o recebimento de documentos
digitais, por exemplo, no caso do projeto de digitalizagdo do Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores (Sicaf), o que antes gerava custos para o cidaddo, como
deslocamentos, copias, autenticagdes, impressoes. Com o Sicaf 100% Digital elimina-se todos
esses custos. Hoje, o usuario s6 tem o custo do certificado digital. O novo Sicaf extinguiu ainda
o atendimento presencial de mais de 1.800 unidades cadastradoras — o que demandaria mais de
4 mil pessoas para desempenharem as atividades. Ao final do primeiro ano de implantagdo do

sistema, a estimativa de economia era de R$ 65 milhdes para os cofres publicos.



3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1 Tipologia e Descricao Geral dos Métodos de Pesquisa

Segundo Zikmund (2013), as pesquisas objetivam compreender a natureza ambigua de
determinados problemas, procurando ainda obter um melhor entendimento das dimensdes
envolvidas, sem no entanto, pretender produzir uma evidéncia conclusiva. Quanto aos
objetivos, esta pesquisa aplicada ¢ exploratdria e descritiva, com abordagem qualitativa.

Esta pequisa ¢ aplicada por possuir uma finalidade pratica que ¢ contribuir para a
analise da Transformagao Digital no Ministério da Economia, possibilitada pelo estudo de caso
realizado. Assim, optou-se pela realizacdo do estudo de caso tnico. Dado que o termo
Transformacdo Digital ¢ um fendmeno contemporaneo aplicado a vida real (YIN, 2015).

Inicialmente, a pesquisa ¢ exploratéria, uma vez que houve a necessidade de se ter
maior entendimento do fendmeno a ser estudado (MALHOTRA, 2001). Como exploratoria,
esta pesquisa auxilia na compreensdo do tema proposto. Para Malhotra (2001), na pesquisa
exploratéria os dados sdo primarios, de natureza qualitativa e ndo requerem uma amostra tao
grande.

Depois a pesquisa ¢ descritiva por expor as caracteristicas de uma determinada
populacdo. Para Malhotra (2001) a pesquisa descritiva busca ser conclusiva tendo como
principal objetivo a descrigdo de algo, que normalmente sdo caracteristicas ou fungdes do
mercado. Portanto, essa pesquisa ¢ de abordagem qualitativa com a realizagdo de um estudo de
caso.

As fases desta pesquisa estdo ilustradas na Figura 2.
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eRevisio da Literatura

L

*Pesquisa com millenials:
*Questionario com perguntas abertas
eTriangulacdo de pesquisadores
¢Andlise de Conteudo

VAN

«Estudo de Caso Unico em organizacio publica
eFormulacdo do problema
eDefinicdo da Unidade-Caso
*Elaboracao do Protocolo
ePesquisa documental
sEntrevistas face to face
eAnalise de Contetdo j

Figura 2: Metodologia de pesquisa.

Fonte: Desenvolvido pela autora.

A Fase 1, serviu para a compreensao do tema, a revisao da literatura serviu para entender
de que forma a Transformagdo Digital tem sido abordada por meio de artigos, livros,
documentos de agéncias governamentais, € outros.

Na Fase 2, foi aplicado um questiondrio com millennials, a fim de identificar a
percepcao deles sobre TD, tendo em vista que sdo considerados o grupo populacional com
maior fluéncia digital.

A Fase 3 se refere ao estudo de caso unico. O estudo de caso unico teve como finalidade
compreender de que forma a administragdao publica, atua para implementar a Transformacao
Digital. De acordo com Yin (2015) o estudo de caso investiga um fenomeno atual, auxiliando
na compreensao do que pode ndo estar claramente definido.

Utilizou-se o estudo de caso unico, que para Yin (2015) pode ser utilizado quando
apresenta os seguintes fundamentos 16gicos: (i) ¢ um teste decisivo de uma teoria; (ii) ¢ um
caso raro ou extreme; e (iii) ¢ um caso revelador, ou seja, quando o pesquisador pode observar
e analisar um fendmeno que ainda ndo havia sido explorado. A pesquisa se enquadra nos
fundamentos, tendo em vista que, ndo foram encontrados estudos similares realizados
anteriormente.

O modelo de estudo de caso unico deste trabalho se baseou nas pesquisas de Azevedo
(2017), Arnas (2017) e Melo (2018), ja que o objeto do trabalho desses autores adere ao tema

pesquisado.
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3.2 Caracterizacgio da Organizacio, Setor ou Area, Individuos Objeto do Estudo

Visando o entendimento da implementa¢do da Transformacao Digital na administracao
publica, realizou-se o estudo de caso na Secretaria de Governo Digital do Ministério da
Economia. Esse 6rgao ¢ responsavel pela defini¢ao de diretrizes para a Transformacao Digital,
e também por ofertar plataformas e servigos compartilhados na administragdo publica federal,
influenciando diretamente esses 6rgaos.

A Secretaria de Governo Digital estd inserida na Secretaria Especial de
Desburocratiza¢ao, Gestao e Governo Digital, como ¢ possivel observar no organograma na

Figura 3, do Ministério da Economia.
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Figura 3 — Organograma do Ministério da Economia — Secretaria Especial de Desburocratizagao, Gestao e
Governo Digital.

Fonte: Brasil (2019).

3.3 Populaciao e Amostra ou Participantes da Pesquisa

3.3.1 Pesquisa com millennials

Millennials tém o perfil para promover as reais disrup¢des do pensamento analdgico
para o pensamento digital. Esse segmento populacional, se destaca pelo uso intensivo de novas
tecnologias, particularmente no que se refere ao setor bancario (CUESTA et al., 2015). Como
o tema da transformacao digital ¢ contemporaneo, delimitou-se uma amostra por conveniéncia,
formada por millennials para entender de que forma a TD est4 sendo percebida. Primeiramente,
realizou-se a coleta dos dados por meio de um questionario que foi preenchido presencialmente
na Campus Party de 2018. Depois, a fim de complementar esta pesquisa, optou-se por enviar

as mesmas questdes pelo Google Forms para estudantes da Universidade de Brasilia.

3.3.2 Estudo de caso

Na Secretaria de Governo Digital, foi entrevistado um servidor de cada uma das
seguintes areas: Coordenacdo Geral de Relacionamento e Portfolio; Departamento de
Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos; Departamento de Servigos Publicos Digitais; e
Coordenagdo Geral de Arquitetura e Implantacdo que faz parte do Departamento de Operagdes
Compartilhadas. Essa amostra foi escolhida devido a integracdo dessas areas para melhor
entendimento do processo de transformacdo, tendo em vista que, essas areas se relacionam

bastante.

3.4 Caracterizacio e Descri¢iao dos Instrumentos de Pesquisa

3.4.1 Pesquisa com millennials

Para a confeccdo desta pesquisa optou-se por adquirir dados primarios e dados
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secundarios (documentos do governo, Estratégia de Governanga Digital, Estratégia Brasileira

para a Transformacao Digital, documentos da OCDE, regimentos internos, € websites).

Para o questionario aplicado a populacdo, as perguntas realizadas foram:

Q1. Voce sabe o que ¢ Transformacgao Digital?

Q2. Para vocé o que ¢ TD?

Q3. Que influencia o consumidor tem na TD?

Q4. Quais as dificuldades no desenvolvimento da TD?

Q5. Como a TD pode agregar nos servigos publicos?

3.4.2 Estudo de Caso

Para o Estudo de Caso, as questdes tinham a finalidade de entender de que forma a

administracdo publica entende e vem buscando implementar a Transformacao Digital. As

perguntas foram formuladas baseadas nas variaveis de Mhlungu, Chen e Alkema (2019). As

variaveis estdo dispostas, no Quadro 2.

Variaveis Perguntas
Estratégia (1) Incorporar a estratégia de TI nas estratégias de divisdo (a estratégia organizacional de
Digital TI ¢ aplicado em diferentes unidades divisionais);
(1) Coordenagdo do portfolio de iniciativas (coordenag@o de portfolio de iniciativas para
Ofertas dimensionar a mudanga)
Cult (1)Cultura transformacional (cultura organizacional que abraga mudanga e alto
ultura

desempenho)

Inovacdo do

(1) Estabelecer uma mecanismo de transferéncia de inovagao;

(2) Explorar novas modelos de negocios digitais;

modelo de o )
] (3) Instituindo um fung¢ao de inovacao; e
negocios ) ) ]
(4) Cultivar uma ajuda cultura transformacional.
(1) Integrar as estratégias de negdcios (alinhamento entre todas as estratégias de
negocios para Alinhamento entre TI e negocios;
(2) Digitalizacdo e reengenharia de processos (tanto servigos internos quanto clientes
Processos Servigos); e
operacionais (3)Alterar campanhas (de marketing, comunicagéo, avaliagdo de progresso, para medir o

impacto);
(4) Recompensas e reconhecimento (incentivo para motivar o empreendedor empregado

empreendimentos);
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Variaveis Perguntas
(5) Estratégias de compras (comprar, alugar ou adotar outros meios criativos para
adquirir recursos)
(1)Monitoramento claramente definido e critérios e mecanismos de avaliagdo (M & E);
(2)Seguranca sistemas, padrdes e praticas utilizados para proteger os dados; e
Governanca

(3)Orientar politicas e tomadas de decisdo para orientar Iniciativas de Transformagao

Digital Organizacional.

Experiéncia do

(1)Uma abordagem centrada no cliente na concepgdo de ofertas;
(2) Mecanismos para manter a par com a mudanga de cliente necessidades;

(3) Processo de digitalizagao e reengenharia;

cliente (4) Priorizagdo de projetos digitais;
(5)Experimentagao com novas tecnologias para atender ao cliente necessidades;
(6) cliente da Trasnformagao Digital.
Estrutura (1) Refinamento da estrutura organizacional (ajuste fino e replanejamento)
Uso de ) ) ) ) ]
) (1) Experimentacdo (experimentacdo intencional ¢ frequente com novos tecnologias)
tecnologia
(1) Conhecimento de tecnologia dos Lideres (lideres familiarizados com a capacidade do
ofertas tecnologicas);
Pessoas e ) . .
(2) Descentralizagao da autoridade (certo nivel de autonomia);
comportamentos . . . . .
(3) Desenvolvimento de habilidades multinivel (abordagem holistica, habilidades
multifacetadas, de habilidades macias para habilidades tecnologicas).
Agilidade e (1) Urgéncia e eficiéncia (adocdo e cascateamento de metodologias ageis para permitir
escalabilidade agilidade e velocidade).
Tomada de (1) Planejamento de cenario (capacidade de previsao empresarial);
decisdo e (2) Tomada de decisdes orientada por dados (aproveite os insights gerados dos dados
analise para forma de estratégia organizacional).
(1) Coeréncia (politica reduzida em toda a organizagio);
(2) Prevengdo de silo (clareza de papéis, colaboracgdo, compartilhamento de recursos e
comunicagao);
(3) Modelo de engajamento (capacidade de se comunicar com o resto do organizagao ¢
Colaboragao .
clientes externos);
(4) Modelos de financiamento inovadores (formas criativas de angariar fundos e / ou sob
medida Métodos de Pagamento);
(5) Parceria criativa (financiamento seguro, infra-estrutura ¢ experiéncia de fornecedores
internos e / ou externos).
(1) Envolvimento de start-up externo (com SMMEs, start-ups e outros entidades
Inovagdo o
empresariais).
Tatica de (1) Plataformas;
Omnichannel (2) Integragdo de novos sistemas com antigos sistemas legados de TI;




28

trabalho em

rede

Variaveis Perguntas
(3) Dimensionamento de infra-estrutura em demanda; relevancia para o sucesso da
Transformagao Digital Organizacional.

Forca de

(1) Implantacao do KPI dos funcionarios (KPIs claramente definidos, alinhados aos

Objetivos).

Quadro 2: Variaveis para a Transformagdo Digital.

Fonte: Desenvolvido pela autora.

A partir dessas varidveis (Quadro 2), foi elaborado o roteiro a seguir para proporcionar

a analise dessas variaveis na Administragdao Publica.

Q1 -Na sua percepgdo o que ¢ TD?

Q2 - O que motivou a implementag¢do do TD no ME?

Q3 - Como funciona/processo da TD no Ministério da Economia? (Quais sao as
areas envolvidas? Como ¢ o processo como um todo (Relacionamento,
Transformacao de Servigcos e Implantagdo)?

Q4 - Como ¢ o processo da transformacao de servigos?)

Q5 - Quais sao os Fatores Criticos de Sucesso - FCS da Transformacao de
Servigos?

Q6 - Quais sdo as referéncias utilizadas para a implementagdo da TD?

Q7 - Quais sdo as dificuldades envolvidas na implementacao da TD? O que
fizeram/fazem para superar as dificuldades?

Q8 - O que ainda precisa ser feito para viabilizar a efetiva-implantagao da TD?
Q9 - Quais os ganhos percebidos?

Q10 - Vocé teria alguma recomendacgao para uma Organizagdo que ira iniciar a
implementa¢ao de TD na Administragcao Publica?

QI1 - Quais sao os produtos desenvolvidos para a Transformagao Digital?
Existe alguma previsao de langcamento?

Q12 - A cultura organizacional do Ministério favorece a Transformagao Digital?
Por qué?

Q13 - De que forma a inovagao ¢ incentivada?

Q14 - Quais alteragdes sao percebidas a nivel de processo na area?

Q15 - Existe algum impacto perceptivel no tempo da execucao dos processos

internos e externos?
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e (Q 16 - Qual o papel da governanga na transi¢do para a Transformacao Digital
no Ministério?
e Q17 -Quem ¢ o cliente da Transformagao Digital?
e QI8 - De que forma a estrutura organizacional impacta na TD?
e Q19 - Ha tecnologia nova sendo implementada? Qual?
e Q20 - Como as pessoas dentro do Ministério estdo lidando com as mudancas
propostas?
e Q21 - De que forma as decisdes vém sendo adotadas nesse contexto?
e (22 - O Ministério conta com o apoio de algum externo para a implementacao
da TD?
e Q23 - De que forma as plataformas podem auxiliar na TD?
e (24 - Existe algum indicador para mensurar o desenvolvimento da TD?
Além dessas questdes, foram coletados alguns dados demogréaficos como sexo, idade,
escolaridade, cargo, unidade organizacional, quantidade de pessoas no departamento, tempo de
experiéncia no 6rgao, tempo de experiéncia com TD e se teve alguma capacitagdo no que tange

o temaTransformacao Digital.

3.5 Procedimentos de Coleta dos Dados

3.5.1 Revisdo da Literatura

Iniciou-se essa pesquisa com a revisao da literatura, para o levantamento dessas
informagdes optou-se pelo uso do Software Publish or Perish, que tem como base o Google
Scholar. O termo utilizado para busca foi ‘’Digital Transformation’’, e depois ‘’Digital
Transformation’’ junto a ‘’public sector’’. Assim foi possivel identificar de que forma o tema
Transformacao Digital vem sendo abordado pelos pesquisadores no mundo. Foram analisados
alguns livro e relatorios também, para viabilizar o melhor entendimento do tema.

Além disso, foi realizado um levantamento sobre os documentos que auxiliam a
administracdo publica na implementagdo da Transformagao Digital, documentos do orgao

publico analisado, decretos e marcos legais.

3.5.2 Pesquisa com millennials
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A fim de verificar se os aspectos da percep¢do dos millennials estdo sendo
considerados nas organizac¢des publicas. Aplicou-se um questionario na Campus Party e outro
para complementacdo de dados na Universidade de Brasilia. A pesquisa realizada na Campus
Party, no Estadio Nacional de Brasilia, entre os dias 30 de maio e 2 de junho de 2018, foi
aplicada presencialmente com pessoas escolhidas de forma aleatéria, que estavam nos stands
desse evento. Além disso, para trazer um nimero mais significativo de respostas, o questionario
foi enviado para um grupo de estudantes da Universidade de Brasilia, UnB, em maio de 2019.

Os millennials compreendem os nascidos entre 1982 e aproximadamente os 20 anos
seguintes. Na pesquisa realizada para coleta de percepgao dos millennials houve a participacao
de 42 respondentes. Do total de participantes 19 eram mulheres e 23 homens. Na amostra
selecionada para esta pesquisa os respondentes tinham como formacao académica: 7 superior

completo e 35 superior incompleto.

3.6.3 Estudo de Caso

Para o estudo de caso, as entrevistas foram realizadas individualmente e
presencialmente, foram gravadas com a autoriza¢do dos entrevistados para transcrigdo e

reproducao dos dados relevantes para esta pesquisa.

3.6 Analise de Dados

3.6.1 Revisdo da Literatura

Os artigos passaram por uma triagem para verificar a relevancia dos mesmos na
Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), filtrando-os assim,
entre avaliados ou ndo por pares. Como a amostra seria muito reduzida nesta analise optou-se
por considera-los nos resultados gerais, no entanto, para o desenvolvimento do conteudo apenas
os periodicos de alta relevancia foram explorados.

Para a analise desse conteido optou-se pela criagdo de uma planilha em que foram
separadas as informacdes de analise metoldgica: quais abordagens de pesquisa estdo sendo
utilizadas, fontes de informagdo e técnicas de analise de dados. E andlise de contetido:

problemas e justificativas de pesquisa, objetivos, conceitos, vantagens e desvantagens sobre o
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tema.

3.6.2 Pesquisa com millennials

Para a analise dos dados coletados optou-se pelo uso da andlise categorial tematica de
Bardin (2011). Segundo o autor esse ¢ o método de categorias, agrupamento pela frequéncia de
presenca por meio da racionalizagao.

Os resultados da pesquisa foram enviados para dois pesquisadores, para que fizessem a
categorizagao, de forma independente, dos dados, a fim de aumentar a imparcialidade nas
analises geradas. Depois, houve o julgamento das analises por outro pesquisador. Para Figaro
(2014) esse método ¢ chamado de triangulacdo de investigadores. Apos esse procedimento,
cada um enviou suas andlises para que fosse formada as conclusdes da categorizagao, evitando
assim o enviesamento da pesquisa. Esta pesquisa serviu de insumo para o entendimento de
como a populagdo vem percebendo a Transformacdo Digital, trazendo um viés menos

académico do que aqueles que vém estudando sobre o tema.

3.7.3 Estudo de Caso

Para o estudo de caso optou —se por realizar a 1) analise do conteudo das entrevistas ii)
analise comparativa entre as respostas e iii) comparacdo dos dados. Esse tipo de analise foi
utilizado de maneira similar na tese do autor Arnas, 2017 para a Faculdade de Economia,
Administragdo e Contabilidade da Universidade de Sao Paulo (FEAUSP), que também realizou
o estudo de caso tnico.

Com base nas transcri¢des das entrevistas, que tiveram em média 50 minutos de
duragdo, houve a andlise de contetido e categorizacdo das perguntas, selecionando as partes
mais relevantes para esta pesquisa. Depois foi possivel comparar os dados levantados nas
diferentes areas da organizagao.

Foram analisados também os documentos do governo sobre Transformagdo Digital,

documentos internos da organizacdo e a comparagao das entrevistas.
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Dentre os respondentes foi possivel notar que na Campus Party mais pessoas sabiam o

conceito de TD, comparado aos alunos da Universidade de Brasilia. Entre as mulheres, apenas

uma sabia o que era Transformagdo Digital.

Com base nas respostas quanto a definicdo de TD, e a partir da triangula¢do dos

pesquisadores chegou-se a seis categorias, que foram escolhidas por meio da categorizagao

tematica. Essas informagdes foram dispostas no Quadro 3.

QTDE. de Achados na
Categoria Descrigao
relatos literatura
“A mudanca de processos fisicos para as nuvens e a
Mudanca internet no geral, como também, o desenvolvimento 4 Tolboom (2016)
de inteligéncia artificial.” Respondente n°® 25.
“Acredito que sejam as transformagdes que ocorrem Lucas Jr et al.,
Transformagdes ) i 1
no meio tecnolodgico.” Respondente n° .5 (2013)
Area digital “Mudanga para area digital” Respondente n° 7. 1 Tolboom (2016)

Alteragdo em

algum aspecto

“Alteracdo em algum aspecto da vida por uso da

tecnologia”. Respondente n° 8. “a fim de aprimorar a

Stolterman et al.,

2004; Zarzalejos

david eficiéncia, eficacia e produtividade nelas.” (2016); Lucas Jr et
avida
Respondente n° 29. al., (2013)
“E uma mudanga que vem ocorrendo para aumentar o
Uso de ) ] Lucas Jret al.,
] uso de tecnologia na vida das pessoas” Respondente 3
tecnologia (2013)
n®12;
Tecnologia “Facilitar a vida do ser humano com uso de . Mcdonald e
digital tecnologia digital” Respondente n° 10. Rowssel, 2012

Quadro 3: Categorizacao de palavras que remetem a Transformagao Digital.

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da pesquisa.

Nota-se que de forma geral os respondentes entendem a Transformagdo Digital como
um fendmeno habilitado pela tecnologia e com influéncia em situagdes cotidianas, podendo
trazer melhorias e facilidades. Essa defini¢do geral, corrobora principalmente com as definigdes
de Stolterman et al., (2004); Tolboom (2016) e Westerman et al. (2011).

Para os millennials, os consumidores (usudrios), sdo fundamentais para a TD, tendo
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em vista que estdo cada vez mais exigentes e as organizagdes buscam cada vez mais suprir suas
necessidades e até mesmo antecipé-las para garantir sua satisfacdo. No Quadro 4 ¢ possivel

observar as categorias criadas com base nas respostas.

QTDE. de Achados na
Categorias Descricio
relatos literatura
Acompanha “Tudo se transformou em digital, o consumidor ]
1 Zarzalejos (2016)
mudanga acompanha essa mudanca.”’ Respondente n° 2.
“O consumidor possui muita opinido no
Desenvolvimento de | mercado, o que faz com que as empresas o Westerman et al.
produtos e/ ou tenham como peca importante no 1 (2011); Lucas Jr et
servigos desenvolvimento de novos produtos ou al., (2013).

servigos.” Respondente n° 5.

) . Lucas Jr et al,
“Resolver demandas do consumidor, melhorias

(2013);
Perfil da demanda | que ele nem sabia que existiam/podiam 3
RONCARATTI et
melhorar.” Respondente n° 8.
al., (2019).
Andlise de “O consumidor necessita de mais facilidade.”
2 ONU, (2018)
necessidades Respondente n° 7.
Aumento da “[...] o consumidor passa a exigir mais das . Westerman et al.
qualidade empresas” Respondente n°® 12. (2011)

Quadro 4: Influéncia do consumidor na Transformagao Digital

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da pesquisa.

Entre os respondentes, a Transformacao Digital se mostrou bastante benéfica para o
consumidor. Os millennials acreditam que a TD facilita a vida do usudrio, traz praticidade,
maior interagdo. De acordo com Respondente n° 37 “a TD facilita a vida de um modo geral”.
No Quadro 5, estdo distribuidas as categorias elencadas para o beneficios da Transformacao

Digital para o consumidor.

Categoria Beneficios da Transformacéo Digital para o consumidor QTDE. relatos

Informagdes Maior ntegragéo

Auxilio com informacdes e uso de novas tecnologias

Mais novidades

Produtividade Maior praticidade

Ganho de tempo

Solucionar problemas

—_ o= W W = =] =

Auxilio com informagdes e uso de novas tecnologias
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Maiores facilidades

Desigualdade social | Redug@o na desigualdade social
Qualidade de vida | Maiores facilidades

Maior comodismo

Tudo na mao

Mais tempo

Auxilio com informagdes e uso de novas tecnologias

W =] W =] =] W = W

Mais praticidade

Quadro 5: Beneficios da TD para o consumidor

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da pesquisa.

As categorias levantadas pelos respondentes coincidem com os estudos da OCDE (2014
e 2018), para aplicacdo da Transformag¢do Digital no governo, mais especificamente com o
governo digital.

No entanto, a TD também apresenta dificuldades no seu desenvolvimento e para os
millennials, as dificuldades estdo categorizadas em Custo alto da tecnologia, pouco

acessibilidade, pouca pesquisa e legislacdo, como apresentado no Quadro 6.

Categoria Dificuldades no desenvolvimento de TD Qtd relatos
Custo alto da Custo alto da tecnologia 2
tecnologia Investimento 3
Alocagéo de recursos 1
Pouco acessivel | Nao ¢ acessivel 2
Publico restrito 1

—

Pessoas de idade

Nivel baixo de conhecimento 2

Pouco conhecimento técnico 1

Dificuldade na efetivagdo 1

Pouca pesquisa | Pouco desenvolvimento de pesquisa 1
Seguranga Incerteza quanto a seguranga 1
Legislagao Falta de iniciativa governamental 1
Pouco apoio da legislagdo 1

Quadro 6: Dificuldades no desenvolvimento da TD

Fonte: Elaboragdo propria a partir dos dados da pesquisa.

Quando questionados quanto a Transformagao Digital para o servigos publicos, os
millennials entendem que a TD pode ser 1til tanto para o usudrio como para o 6rgao, abordaram

questdes internas como externas a administragdo publica. As respostas foram categorizadas no

Quadro 7.
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Categoria Como a Transformacio Digital pode agregar nos servicos Qtd relatos
publicos

Analise de Auxiliar em tomadas de decisdo 2
decisdo Gerando indicadores de desempenho 1
Produtividade | Reducdo de tramites administrativos 4
Maior precisdo 1
Maior agilidade 4
Mais facilidade 1
Reduzir a estrutura interna dos 6rgaos 1

Redugao de custos
Sustentabilidade | Reducao de papel

Qualidade de Agilidade em servigos para a populagdo
servigos

Desenvolvimento de apps para o atendimento ao publico

—_ o= = N =

Melhor organizagdo na prestacao de servigos

Quadro 7: Como a TD pode agregar nos servigos publicos

Fonte: Elaboragao propria a partir dos dados da pesquisa.

As categorias identificadas a partir da pesquisa realizada com os millennials se
relacionam as questdes levantadas pela OCDE (2018). As categorias corroboram com a
abordagem de administragao que vem sendo pensada e orientada para o usudrio. Além disso, o
aumento da eficiéncia e da transparéncia da administragdo publica e redug¢do da burocracia
foram citados anteriormente pela Deloitte, 2018 ¢ Roncaratti et al. (2019), que trouxeram a

digitalizagdo como uma forma de aumentar a agilidade e reduzir os custos.

4.2 Estudo de Caso

A SGD apoia os orgaos federais na transi¢ao para o governo digital. O or¢amento ¢ do
Ministério da Economia (ME), portanto, ndo tem custo para o 6rgdo que queira realizar a
transformagdo, o contratos com fornecedores de automacgao, chatbot e outros sao com o ME.
Na Secretaria de Governo Digital-SGD os respondentes sao de areas diferentes que possuem
processos que se relacionam, com a intencao de trazer perspectivas variadas.

O processo de transformacao ¢ iniciado com a area de Relacionamento e Portfolio que
mapeia os 0rgaos por eixos, por exemplo, eixo energia, ANEEL, Ministério de Minas e Energia
e busca entender o 6rgao antes do primeiro contato. Atua de forma similar a uma area comercial.
Geralmente, a SGD age proativamente na busca pelos 6rgaos, mas essa nao ¢ a inica maneira,

os orgaos também buscam o apoio da SGD.
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A area de Relacionamento atua bastante em contato com a area de Experiéncia do
Usuario que no momento do primeiro contato com o 6rgdo, auxilia com o levantamento de
servicos que podem ser transformados. No primeiro momento, o nivel estratégico ¢ envolvido,
tanto da SGD, como do 6rgdo, para que o Plano Digital proposto siga de forma top-down, para
enfrentar menos resisténcias nos outros niveis. Antes ndo havia essa sensibiliza¢do no nivel
estratégico e a Secretaria sofria com a falta de engajamento dos 6rgaos.

Se o Plano Digital proposto for aceito, designa-se um gestor de projetos para ser o ponto
de contato com o 6rgdo, esse profissional ¢ da area de Relacionamento também. Depois de
negociado e pactuado, a area de transformagao de servigos entra no processo, quando envolve
automacao, apos a automacao, segue para a Coordenagdo Geral de Implantagdo (CGI). A CGI
¢ responsavel pela implantagao do servigo que foi automatizado, ou seja, treinar as pessoas que
vao fazer o atendimento desses servigos nos 6rgaos e criar os usuarios deles nessa ferramenta,
que ¢ uma licenga. Além disso, realizam o acompanhamento, e a sustentacdo desse servico.
Correcdo de problemas caso venham a existir, oferecer melhorias e evolugdes.

Nas entrevistas realizadas foi possivel observar que os respondentes entendem a
Transformacao Digital de formas diferentes, ¢ ao mesmo tempo complementares. As

transcrigdes foram passadas para o Quadro 8.

“Hoje eu trabalho especificamente com transformacio de servicos publicos. Transformacao
Digital na minha percepcao ela é bem mais ampla. Nao ¢ s6 servigos né, eu estou transformando
a forma hoje que o cidaddo consome o servigo. Nossa estratégia ¢ tirar a necessidade de o cidaddo ir
diretamente nos balcdes dos Ministérios e poder consultar, consumir o servigo publico por meio
digital. Mas Transformagao Digital vai além, vai na eficiéncia do governo, vai nos produtos, nos
processos internos do governo, vai em cruzamento de base de dados, vai bem além do trabalho que

hoje eu faco. Meu foco hoje é transformaciao do servico publico para melhorar a vida do

Transformacio de Servigos

cidadao. Entdo, é uma parte da TD.”

“Vai muito do que o governo quer de desburocratizacio, fazer com que o cidadio economize
tempo e o governo dinheiro. Aquele servigo do balcdo, o cidadio teria que se deslocar e toda aquela
burocracia, a gente transforma ele em um negocio digital como ja é feito em varios ramos da

iniciativa privada. Utilizar os meios digitais para poder desburocratizar alguns servigos.”

Implementacio
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Relacionamento e

Portfolio

“Vou falar com os “6culos do governo”, para nos, quando a gente fala de Transformagdo Digital
dentro do governo ¢ simplificar a vida do cidaddo, da sociedade. A gente transforma
digitalmente para além das plataformas tecnoldégicas, a gente estd querendo basicamente
simplificar e melhorar a jornada daquelas pessoas, sociedade. Pessoas fisicas, juridicas que
consomem o servigo publico. Nao € s6 implementar uma solugio tecnolégica, se ela nao facilita

nio simplifica né, ndo melhora a experiéncia do usuario na jornada dele, nio é efetiva.”
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ario

do Usua

éncia

Experi

“Para mim € transformar a forma como o Estado se vé&, eu acho que ha uma baixa maturidade
com relagio a visdo do Estado como prestador de servicos. [...] esse processo de TD traz uma
pegada de entender quem ¢é esse usuario que ja é digital no Brasil, uma sociedade que ja é
digital, e ai coloca em cheque o Estado sobre as deficiéncias dele como nédo prestador de
servicos, em primeiro lugar, uma maquina simplesmente burocratica de fazer coisas e fazer
atividades meio. E coloca em cheque a funcdo do Estado na sociedade digital e como o Estado se
observando como provedor de servicos na sociedade digital, pode corresponder as exigéncias
dos cidadaos sobre qualidade de prestacao de servicos que ele ja tem em outros fornecedores.
[...] todo mundo estd acostumado com a fluidez no canal digital que o Estado ndo consegue prover
quando vai para o digital. Entdo transformar-se digitalmente para mim envolve um olhar para o papel
do Estado como provedor de servigo que ele é esquecido no mundo analégico. Parece que o Estado
ndo se vé como prestador de servigo. Eu acho que Transformagao Digital ¢ também ndo s6 pensando
no usuario que a gente quer entender, e ai essa é a perspectiva do que eu quis dizer do provedor de
servigo, mas também ¢ pensar o Estado como maquina, quais sdo as atividades meio que o Estado
precisa dominar no cenario digital. Eu acho que existe um espago no universo digital para o Estado
deixar de fazer certas coisas, entdo para mim, o Estado se transformar digital ¢ ndo s6 pensar melhor
sobre o usuario mas pensar melhor sobre aquilo que ele precisa dominar como competéncia para ser
um bom provedor de servigo. Como o mundo privado, as grandes empresas ja estdo se transformando
digitalmente, a gente ja tem muito exemplo fora, de quiao barato pode ser uma operacio
digital.[...] Tem muita gente digitalizando os servigos sem fazer a reflexdo sobre o seu papel como
provedor de servigos, entdo as vezes esta digitalizando a burocracia. Esta querendo fazer um app
para o cara realizar uma transagdo puramente burocratica, administrativa, que o bom uso da
tecnologia ja evitaria o cidaddo se envolver com aquela prestacao, quantas vezes a gente vé no mundo
digital, indo necessidades para o cidaddo, que por uma mera integracdo de base de dados a gente
poderia evitar. A tradu¢ao do mundo analégico para o mundo digital para o Estado, quando eu falo
essas duas perspectivas, do Estado como provedor de servigos ¢ o Estado como provedor de
tecnologia, o que eu quero dizer ¢ se no ambiente de transformag@o do servigo analdgico para o
servigo digital essas duas perguntas forem feitas: eu sou ou ndo sou provedor de servi¢co? E eu sou
ou ndo sou provedor de solugdo tecnologica? Se as respostas corretas a essas perguntas forem dadas
talvez aquele servico que o Estado estava querendo transformar de analégico para digital ndo
precise nem existir no mundo digital, vocé ndo precisa nem fazer a traducio. Porque se vocé
estava pedindo para o cidaddo uma quantidade de documentos para verificar a situagdo cadastral do
cidadao ou algo desse tipo, pelo simples uso de tecnologias que ja estao disponiveis, que o Estado
ndo precisa virar provedor delas, ele pode ser s6 usuario delas. Vocé simplesmente elimina a
necessidade do cidaddo entregar documentos, entregar informagdes para qualquer conferencia, isso
poderia ser feito de forma automatica simplesmente, entdo o servigo para de existir, 0 servigo passa
a ser transparente com o cidaddo. Para mim, Transformacao Digital € o processo de reflexdo estatal
sobre a sua postura e papel como provedor de servico, e a sua postura e papel como provedor de
tecnologia. O Estado em grande medida tem a oportunidade de esquecer da tecnologia propria,

criada por ele préoprio, o0 mundo esti repleto de solucdes tecnolégicas prontas e o Estado
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poderia ser simplesmente consumidor, entdo eu acho que até uma revisdo sobre as empresas
estatais de tecnologia vai ser muito sério, se a reflexdo sobre Transformacao Digital for séria também.
A gente ja esta fazendo isso, parte das solugdes tecnoldgicas que a gente esta provendo sdo
contratadas de fora, a gente ndo esta construindo software, acho que acaba essa historia do Estado
ficar construindo software. Ele passa a ser um mero usuario, s6 que ele ¢ um usudrio gigantesco.

Isso para mim € uma reflexdo séria sobre Transformagao Digital”.

Quadro 8 — Conceitos de Transformagdo Digital

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Apesar das respostas ndo serem exatamente as mesmas, nota-se que todos os
entrevistados deram foco a simplificacdo dos servicos por meio de tecnologia pensando no
usudrio final, o cidadao (OCDE, 2015 e 2018). As respostas obtidas vao de encontro também
com a defini¢do de Transformacao Digital dos autores Westerman et al. (2011, p 5).

Entre os fatores que motivaram a Transformagdo Digital no 6rgdo os entrevistados
trouxeram questdes como: normativos, decreto da plataforma da cidadania digital,
desburocratizagdo, facilidade no consumo e monitoramento dos servicos publicos,
simplificacdo, economicidade e melhorias na qualidade dos servigos ofertados. Na resposta do
entrevistado da area de Experiéncia do Usuario ¢ possivel notar mais alguns motivadores, para
ele os decretos e normativos ndo sao motivadores da Transformacdo Digital, ¢ sim uma

consequéncia da mobilizagao sobre o tema.

Entrevistado 4: “a gente tem alguns estudos que indicam, ai as experiéncias
internacionais nos ajudaram muito, governo digital é mais barato para o Estado, o
governo digital é mais barato para o cidaddo porque ele evita translado,
Transformagdo Digital ¢ um tema ganha ganha, todo mundo ganha”. [...] uma
pancada de gente que estaria na fila saiu da fila porque esta usando tecnologia. Entao
quem pode usar tecnologia vai usar e vai sair do canal analdgico, entdo quem puder
ou s6 quiser deliberadamente usar o canal fisico vai ter menos constrangimento de
usar o canal fisico porque uma pancada de gente saiu da fila. [...]a Transformacao
Digital, na minha opinido conseguiu trazer para o tema desburocratizacio,
melhoria do Estado, eficiéncia do Estado, uma concretude que os anos anteriores de
discussao sobre desburocratizagdo, simplificagdo nao trouxeram, até o advento do uso
de tecnologia para Transformagdo Digital de organizagdes, inclusive piblicas, a gente
discutia desburocratizagdo aqui em um viés muito teorico. [...] que a tecnologia traz,
¢ “meu amigo, eu ndo quero nem saber o que vocé ta falando ai abstratamente,
teoricamente, esta aqui uma ferramenta pronta para vocé comecar hoje a simplificar
0 seu servi¢o. [...]Jo que foi motivador foi todo esse ambiente que eu te falei que

diante disso, a gente precisou “vamos escrever um decreto para comecar a
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normatizar essa atividade”, entdo esse processo comegou a ser normatizado, entao
na minha opinido o decreto niio esta na origem, o decreto é uma consequéncia de

uma mobilizacio sobre o tema governo digital.”.

Quando perguntados sobre os Fatores Criticos de Sucesso para implementagdao da
Transformacao Digital na Administracdo Publica, as respostas coincidiram. Os entrevistados
acreditam que o engajamento de todos os envolvidos ¢ fundamental, além do patrocinio da alta
lideranca e a cultura de melhorar a vida do cidadao.

Neste estudo de caso foi possivel identificar algumas referéncias utilizadas pela
Administragdo Publica para a Transformagao Digital. Para os participantes da pesquisa as
experiéncias internacionais servem como referéncia, paises como Uruguai, Estonia, Portugal,
Dinamarca, Reino Unido, Canada, México e Chile foram citados. De acordo com um
respondente, a Dinamarca nao ¢ s6 uma grande referéncia como também ¢ uma grande parceira

da Secretaria.

“Dinamarca nao ¢ s6 uma grande referéncia mas também um grande parceiro. A gente
tem uma cooperacdo muito estavel, muito séria com a Dinamarca que é a primeira no
ranking do governo digital da ONU. A gente esta pertissimo deles conhecendo o passo

a passo que eles fizeram.”

Os paises citados aparecem bem posicionados no ranking de governo digital da ONU.
No Estudo sobre Governo Eletronico da Organizacdo das Nagdes Unidas o objetivo ¢ a
colaboracdo entre os paises no desenvolvimento do governo eletronico (ONU, 2018). O que foi
confirmado nas entrevistas, uma vez que discorreram sobre a importancia desses estudos e da
cooperacao e aprendizado com outros paises.

Além disso, citaram como referéncia os documentos produzidos pela OCDE, ONU,
Banco Mundial ¢ Banco Interamericano Desenvolvimento (BID), além dos documentos
brasileiros sobre o tema como a Estratégia de Governanga Digital (EGD) e a Estratégia
Brasileira para a Transformacao Digital (E-digital).

Para os entrevistados as maiores dificuldades quanto a Transformacao Digital sdo:
patrocinio, recursos financeiros e politico, capacitagdo, comprometimento e engajamento das
equipes nos orgaos. Para a area de Transformagdo de Servigos ha ainda um aspecto que foi

destacado quanto ao entendimento do processo dentro do 6rgao que busca a solu¢ao da SGD.
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“Entrevistado 1: [...] saber de fato (o processo) como a gente nao faz mapeamento de
processo, ndo ¢ todo mundo que tem o processo desenhado ou pelo menos na cabega.
“Ah, vocé so entra com o processo mapeado? ” Ndo. As vezes tem uma pessoa que
sabe todo o processo, o processo esta todo na cabega dela, nesse momento até a gente
entra. Mas isso ndo ¢ a maior parte dos fatos. Entdo a gente ter o mapeamento do
processo iria ajudar. Mas a gente entende que hoje € uma fase que é prévia da nossa,
a gente ndo vai entrar nesse nicho de mapeamento. Entdo, o governo entender seus

processos. Melhorar sua eficiéncia.

Entrevistado 4: “[...Jcapacitacdo, a gente ndo tem as skills, as habilidades necessarias
que o governo digital precisa, prontas no governo federal. Em alguns casos até tem,

mas em outros a gente tem que construir. ”

Além disso, uma das dificuldades que a SGD tinha relacionada ao engajamento das
equipes nos o0rgaos, estava no fato de a area de Relacionamento ter o primeiro contato com o
orgao federal em niveis taticos ou mesmo operacionais. Do inicio do ano para cé, a abordagem
passou a ser outra. No primeiro momento sao envolvidas pessoas da alta lideranca da Secretaria
de Governo Digital e também do 6rgao federal que vai ter seus servigos transformados. Essa

mudanca vem trazendo bons resultados.

Entrevistado 3: “Acho que para a gente ¢ mais o comprometimento das equipes
mesmo, do engajamento das equipes nos érgaos. Isso para a gente foi um grande
gargalo nos ultimos anos, um processo que era para demorar pouco tempo,
demorar 5, 6, 9 meses para a transformacio de um servico. A gente manter esse
ritmo é ruim porque ndo alcanga né, ndo escala. Acho que um dos grandes gargalos ¢
isso, baixo comprometimento, descontinuidade de interesses. Por isso que a gente
mudou a estratégia, sensibilizar o alto nivel, designar uma pessoa, falar que daqui a
um més vamos pactuar esse plano, com metas, indicadores e monitorar. Isso tem dado

resultado. ”

Para solucionar as dificuldades encontradas as equipes da Secretaria colaboram uma
drea com a outra internamente. E quanto aos recursos politicos a SGD estd bem proxima da

Casa Civil e da Presidéncia da Republica.

Entrevistado 4: “Articulagdo politica a gente tem interagido muito com a Presidéncia
da Republica, Casa Civil, que entendem muito nosso projeto e por entenderem muito,
veem muito valor no nosso projeto, tem nos apoiado muito. Do ponto de vista de
coordenagdo com os 6rgdos, a gente usa muito o apoio também da Casa Civil e da
Presidéncia, mas a gente usa muito os nossos foruns técnicos para mobilizar os 6rgaos
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entdo assim, a Secretaria de Governo Digital ¢ a Secretaria de Coordenacdo da
Carreira de Analista de Tecnologia da Informagao, a SGD ¢ a area central do Sistema
de TI do governo, entdo ela tem meios para mobilizar as areas de TI do governo, e os
profissionais de TI. A gente usa muito isso para poder falar sobre Transformacdo
Digital.

O férum técnico citado pelo entrevistado ¢ o Sistema de Administragdo dos Recursos
de Tecnologia da Informacao (Sisp), que € o sistema de TI do governo Federal, envolve as areas
de TI e os profissionais de TI. Existem reunides técnicas regulares com eles para tratar de varios
temas de TI, entre os temas, ¢ conversado sobre o governo digital também. A SGD usufrui
dessa mobilizacdo para a sensibiliza¢do sobre o tema.

Quanto ao que ainda precisa ser feito para a implementacdo da TD, na visdo dos
respondentes a Secretaria estd no caminho certo, apesar de ainda estarem no inicio e
reconhecerem isso, acreditam que aos poucos estao aperfeigoando o processo e os resultados

estdo aparecendo, as expectativas sdo positivas quanto as melhorias que acreditam estar por vir.

Entrevistado 3: [...] “eu acho que a gente ja fez muito, mas eu acho que ainda, como
a gente estd em contato com toda a esplanada, a gente sente que ha niveis de
maturidade dentro das unidades, ou seja, enxergar aquilo como algo que vai
transformar ou que vai melhorar a oferta de servicos publicos. Acho que um dos
fatores ¢ talvez um pouco de brago interno, que a gente tem tentado superar, mas mais
do que isso ¢ uma sensibilizacdo do gestor publico, [...] que as vezes dependendo de
aonde vocé vai, eles estdo preocupados com outras coisas, a rotina do dia-a-dia impede
que os gestores pensem de forma..€¢ mais uma mudanga cultural mesmo.

Transformagdo de cultura do corpo técnico dos 6rgdos. ”

Até o momento os ganhos percebidos com essa transformacdo coincidiram em:
economia para o 0rgao e para o cidaddo, avaliagdo positiva por parte do cidadao sobre os
servicos prestados e simplificagdo dos servigos. E importante ressaltar que nem todos os

servigos transformados ja foram mensurados.

Entrevistado 1: “Todos os servigos publicos da gente, no final quando a pessoa
consome que ela recebe o resultado ela faz uma avaliagdo. E hoje a média é 4.3 de 5,
nos servigos que sio avaliados. Nao tem um numero mais atual, a gente tem no portal
essa média de avaliagdo de 61%, s6 que essa média aqui ¢ a média referente a
descricdo do servigo. Quando eu clico no servigo, quando eu clico, aqui ele esta
dizendo, o que ¢, quais sdo os passos, o que pode, as etapas. Ai tem uma avaliagao

que a gente chama de pré-servigo que ¢ essa daqui. Se a informagao foi util, se ela
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esté clara. Que ¢ aquela média de 61% que esta no portal. E tem a avaliag@o para quem
consome o servico no final. Onde dé estrelinha, que ¢ essa média de 4.3. Duas
avaliagdes o pré, que sdo as informagdes. E aqui cabe destacar que € responsabilidade

do proprio 6rgdo, ndo é nossa responsabilidade. E o pos, quando a pessoa consome. ”

Na Figura 4 ¢ possivel observar como os servigos sao avaliados.

r

)

[] 3 Como s&o avaliados os servigos?

Avaliacéo da informacao Avaliacao de 34 servicols) prestado(s)

(-) negativas 4 i 37

(+) positivas

12 (7]

Figura 4: Avaliag@o da informacdo e avaliagdo do(s) servigo(s) prestado(s).
Fonte: BRASIL; Painel de  monitoramento de  servicos federais.  Disponivel em: <

http://painelservicos.servicos.gov.br/ >

O login tnico, por exemplo, foi citado por todos os respondentes, antes cada 6rgao tinha
um login no site, ou seja, o cidaddo ou empresa que fosse utilizar o servigo teria que criar um
login e senha diferente para cada caso. Com o login Unico ¢ possivel acessar todas as
solicitagdes em um mesmo local, sem ter que realizar vérios cadastros, e acompanhar em
diferentes lugares. E possivel o acesso a partir da Plataforma da Cidadania Digital, o portal de
servigos, (https://sso.acesso.gov.br/login?client id=acesso.gov.br). Antes existiam duas bases

de dados uma do SERPRO e outra da DATAPREYV, hoje essas bases conversam. Isso além de

proporcionar seguranga para quem consome o servico, oferece seguranga para quem presta o

servi¢o, pois os dados do cidaddo ou empresa que solicitam o servigo ja foram validados.

Entrevistado 4: “[...] Beneficia muito do ponto de vista econdmico do processo,
invés de de novo cada um criar sua ferramenta de login, ao invés de usar o login inico,
isso € anti econémico. Entdo se a gente oferece como plataforma um login unico para

cada 6rgdo se conectar a essa plataforma, isso ¢ um beneficio gigantesco.”

[...] A gente entende que a gente estd economizando recursos, como cada 6rgao

para de pensar nas suas proprias solucdes tecnologicas e adotam a nossa, isso ¢
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claramente reducdo de recursos. Ele pega esse dinheiro que ele ia usar para contratar
uma ferramenta de automag@o e usa a nossa. Pega esse dinheiro e vai usar em outra
coisa. E para o cidaddo, vocé digitalizou um servico de passaporte, alistamento
militar, certificado internacional de vacinacdo, vocé tira a necessidade do cidadio
ficar percorrendo a cidade de 6nibus, de carro, a pé, de bicicleta para ir no balcao
fisico. Isso ¢ obvio esse beneficio, e a gente calcula esse beneficio, quanto deixou de
custar para o cidaddo e para o orgdo, aquele servigo publico depois que a gente

transformou.”

O fato de a Secretaria ser exclusiva para o tema Transformacdo Digital, mais
especificamente governo digital, foi visto como de suma importancia pelos participantes. Para
os entrevistados esse ¢ um tema estratégico e a estrutura organizacional impacta positivamente
no desenvolvimento do mesmo. Além disso, a autonomia nos niveis taticos e operacional foram
citados como muito importantes.

Com relagdo a cultura organizacional da Secretaria, as respostas também foram bastante
positivas. Todos acreditam que a cultura interna da Secretaria favorece a Transformagao
Digital, ndo do Ministério como um todo, por ele ser muito grande, até por conta da fusdo com
outros Ministérios. Embora um dos respondentes tenha afirmado que o Ministério da Economia
tem aberto portas com liderangas mais altas que o proprio Secretario Especial, participagao até

mesmo do Ministro, como pode ser observado na fala do Entrevistado 4.

Entrevistado 4: “Favorece demais. A SGD ¢é muito diferente de outros lugares, eu
acho que a gente estd construindo um espirito mais agil, com mais senso de
urgéncia, com mais profissionalismo, com mais gestio de projetos. Eu vejo tantas
outras areas de governo mais lentas, com menos clareza dos objetivos e menos
organizagdo dos projetos em torno desses objetivos que ¢ o contrario do que eu vejo
aqui. Claro que tem um qué de caos né, quando vocé estd muito acelerado tem um
pouco de caos, mas a gente tem clareza do que a gente quer, a gente esta fazendo boa
gestao do projeto e a gente estd vendendo muito bem, a comunicagao esta sendo muito
boa. Entdo, eu acho que esse ambiente ¢ muito diferente em termos de cultura

organizacional e de ambiente, a gente esta construindo algo muito diferente.

No quesito inovagdo, cada respondente entendeu de uma forma diferente. A entrevistada
1, acredita que ainda tem muito para ser feito. O entrevistado 2 foi para uma linha de parcerias,
para ele o ato de procurar outros fornecedores est4 relacionado a inovacao. Além disso outras

questdes foram levantadas, relacionadas ao proprio ambiente da Secretaria pelos entrevistados

3ed.
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Entrevistado 4: “A gente se incentiva seja porque a gente da apoio a uma rede de
inovacgao que parte da atividade do departamento ¢ mobilizar a rede de inovagdo no
governo federal, chama-se INOVA GOV, ¢ uma rede bastante importante, tem se
falado cada vez mais sobre inovagdo, compartilhar experiéncias, compartilhar
metodologias, compartilhar conceitos. A gente apoia também criando um ambiente
para as pessoas ficarem mais a vontade para errar, para pensar diferente, para
questionar, esse aqui ¢ um momento muito propicio para isso. A gente também
tem uma governan¢a muito conectada, que permite essas coisas, que desafia a

gente a fazer diferente. ”

Quanto ao papel da governanca os discursos foram alinhados, todos os participantes do
estudo entendem que a governangca ¢ de extrema importancia, com destaque para o
planejamento, engajamento, diretrizes, monitoramento dos resultados, projetos, indicadores, e

lideranca com relagdo ao tema.

Entrevistado 3: “Temos ponto de controle semanais com o Secretario Especial,
todo esse processo de pactuagdo dos planos que eu falei. Toda semana se houver
algum gargalo que precisa de intervencdo do alto nivel, na hora, nesse ponto de
controle, ele “com quem eu tenho que falar?” “qual a resposta?” Existe um ponto de

controle da Secretaria de Governo Digital com com Secretario Especial, semanal.

Ao serem questionados sobre quem ¢ o cliente da Transformagdao Digital para a
Secretaria de Governo Digital, todos citaram o usuario final dos servigos publicos, mas
reconheceram que na verdade a SGD tem como cliente os 6rgdos federais que vao prestar esses
servigos para os cidadaos.

Para os servidores da SGD, as recomendacgdes para um 6rgdo que busca comegar a
implementar a Transformacao Digital sdo: ter patrocinio da alta lideranga, iniciar o quanto
antes, ter os processos mapeados (ou pelo menos, bem definidos), facilita e acelera as

transformagoes. Além disso, ¢ interessante a observacao de mais duas respostas.

Entrevistado 1: “[...] ndo depender tanto da area de TI interna do 6rgdo. Hoje se ndo
tiver integragdo com outros sistemas a gente nem envolve a TI do orgéo. E ai se tiver
tem que envolver, porque tem que fazer as APIs, os webservices. Ai o o6rgdo que
desenvolve. [...] quando tem correlagdo com outros sistemas, ai ¢ um ano. A gente

B

tem casos aqui de um ano. Um ano s6 aqui, para conseguir automatizar. ’
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Entrevistado 3: “Acho que é engajamento, primordialmente o engajamento para que
as agdes ndo se percam na rotina diaria do proprio 6rgdo né. O que a gente percebe
muito é essa falta de estabelecimento de metas, indicadores, como monitorar e
que o gestor publico entenda que aquela iniciativa de Transformacio Digital ela
primordialmente nio € para facilitar a vida dele como gestor publico. “Ah, vai
ficar mais facil para mim”. E basicamente para simplificar a vida da sociedade, como
o cidaddo vai conseguir consumir o servi¢co publico de forma mais facil. Se isso
eventualmente implique em maior encargo para o gestor, “ah, vou ter que olhar dois
sistemas...” a gente ja atingiu a meta, ou seja, simplificou para o cidaddo mas piorou
um pouquinho para nés como gestores, muitas vezes os gestores estdo pensando em
resolver o seu proprio problema e nem sempre preocupados em simplificar para o
outro lado. Porque o gestor tem um problema na sua mesa né, “quero resolver isso

aqui”, ndo esta pensando no seu usuario. ”

A visdo do entrevistado 3, ao abordar a falta de indicadores e meios de monitoramento
corrobora com Fitzgerald et al. (2014), sobre a dificuldade encontrada pelas organizacdes nesse
quesito.

Na SGD os entrevistados disseram que ja existem alguns indicadores, como o de
avaliacdo de servigos, indicadores financeiros de custos para a administra¢do publica e para o
cidadao e indicadores de redugdo no tempo de execugao dos servigos para o solicitante, foram

mencionados. Na Figura 5, ¢ possivel observar a economia que o 6rgao ja mensurou.

Economia.

sociedade R$ 313M Fatgekil govemo

4 dias
paack govbr

Figura 5: Economia para o governo e economia para a sociedade.

Fonte: Documentos internos da Secretaria de Governo Digital, disponibilizado por uma respondente.
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Quando questionados se estdo pensando em adquirir tecnologia nova, as respostas
variaram. Para a entrevistada 1, apenas Software as a Service (SaaS). Para os entrevistados 2 e
3, a resposta ficou parecida, existem novas ferramentas, mas novas tecnologias ndo. O quarto
respondente, no entanto, comentou sobre ferramenta de chatbot, nuvem de governo e
blockchain.

Na pesquisa foi possivel entender também quem apoia a Secretaria com o tema
Transformacao Digital. Existe um Termo de Execucao Descentralizada (TED), um acordo com
a UnB voltado para apoio da SGD, a professora Rejane Figueiredo da Faculdade de Engenharia
UnB Gama ¢ o ponto de contato com a Secretaria. Foram citados também os fornecedores
privados, por exemplo, a empresa LECOM que ¢ o atual contrato fornecedor de SaaS,
automagdo. A Embaixada da Dinamarca também apoia, 6rgaos como a Casa Civil e de vez em

quando outras consultorias apoiam em questdes pontuais.

Entrevistado 4: “Embaixada da Dinamarca, BID, UnB, a gente tem um TED
termo de execucdo descentralizada que ¢ um acordo com a UnB, que a gente passa
recursos para eles nos ajudarem com algumas pesquisas, algumas atividades inclusive
mais operacionais. Fornecedores privados. Os proprios 6rgaos, Casa Civil. Vez ou
outras consultorias nos apoiam em questdes pontuais. Sao muitos, precisa ter na
verdade, a gente esta falando de uma escala gigantesca. A gente nio consegue
fazer isso, nessa escala deste tamanho, querendo prover as nossas proprias
solucdes. Entdo esse novo papel de provedor de tecnologia tem que se muito mais de
articulador de tecnologias do que de provedor de tecnologias, a gente nio tem tempo
para ficar construindo solugdes tecnologicas, a gente tem que pegar prontas e
aplicar no nosso ambiente. Permitir que outros usem no nosso ambiente com outros

fornecedores.

4.3 Comparacao dos dados do Estudo de Caso com a Pesquisa com os millennials

Ao comparar as respostas coletadas com a Pesquisa com os millennials junto ao Estudo
de Caso, nota-se que quanto ao entendimento do conceito Transformacao Digital, assim como
na literatura, ndo ha um consenso. No entanto, nos dois cenarios considerando a administragao
publica e os millennials, o entendimento de forma geral ¢ que ha uma mudanca acontecendo
em que a tecnologia tem grande influéncia nisso. Por parte dos millennials, percebe-se maior

foco na tecnologia.



48

Com relacdo ao beneficios percebidos, a percepcdo da Administragdo Publica e do
millennials quanto a TD, s3o bem parecidas. Comodismo, facilidade, praticidade, qualidade de
vida (DELOITTE, 2018), integragcdo, agilidade e autonomia também foram citados. Os
millennials entendem ainda que a Transformagao Digital pode auxiliar em tomadas de decisao
(PORTARIA CONJUNTA N° 6; 2019), economia de papel, diminuir a burocracia e
morosidade, desinchar os 6rgdos, padronizagdo dos processos e transparéncia (DELOITTE,
2018 e OCDE, 2015). Incluido a esses beneficios, com o Estudo de Caso foi identificada a
questao da economicidade, tanto para o governo como para o cidadao.

Quanto as dificuldades percebidas no desenvolvimento de Transformacao Digital, os
millennials entendem que ha falta de apoio do governo e incentivo nessa area. Os pontos em
comum com a Administragdo Publica foram: falta de recursos, conhecimento técnico
(capacitagao) e questdes culturais.

Além dessas, na percep¢do dos millennials, uma possivel dificuldade envolvida no
desenvolvimento do tema foi a questdo da acessibilidade, uma vez que, nem todos teriam
condig¢des para utilizarem servigos tecnoldgicos, foi citado por um millennial o caso de pessoas
de idade como exemplo. Na Administracao Publica, um dos respondentes abordou essa visao

também, mas acredita que todos ganham com a Transformagao Digital.

Entrevistado 4: “até quem ndo usa tecnologia, se a sua avd, por
exemplo, ndo quiser ou conseguir usar o aplicativo, o website ou
alguma coisa assim até ela ganhara com o processo de Transformacgao
Digital. Ela que vai usar o balcdo fisico de repente porque ndo tem
fluéncia digital, ela vai certamente enfrentar menos fila porque uma
pancada de gente que estaria na fila saiu da fila porque esta usando
tecnologia. Entao quem pode usar tecnologia vai usar e vai sair do canal
analogico, entdo quem puder ou s6 quiser usar o canal fisico vai ter
menos constrangimento de usar o canal fisico porque uma pancada de

gente saiu da fila.”



5 CONCLUSAO E RECOMENDACAO

Essa pesquisa teve como objetivo analisar o processo de implementaciao da
TD na Administracao Publica Federal, especificamente na organizacio responsavel
pela sua disseminacio, verificando a forma pelas quais os servicos sdo providos para
trazer beneficios a sociedade, em comparacio as tendéncias identificadas pela
geracio millennials. Para isso, realizou-se uma revisao da literatura sobre Transformacao
Digital, analise de documentos do governo e documentos internacionais sobre o tema,
decretos, regulamentos e dados coletados por meio da Pesquisa com millennials e também
com o Estudo de Caso, que foram considerados para o desenvolvimento desta pesquisa.
Esta pesquisa ¢ importante por contribuir com a academia e também com a administragao
publica, trazendo insights para os 6rgaos que buscam comegar a Transformagao Digital e

para aqueles que ja iniciaram esse processo.

Na revis@o da literatura, notou-se que ainda ha pouco conteudo desenvolvido
sobre o tema por ser um assunto contemporaneo ¢ em expansao. Esta pesquisa havia sido
planejada para utilizar apenas artigos de alta relevancia como os avaliados por pares do
portal da CAPES, porém, ndo hd muitos artigos que se encaixam nesse requisito. Foi
necessario considerar estudos desenvolvidos por consultorias, revistas, documentos do

governo, da OCDE, ONU, algumas teses e livros para o melhor entendimento do tema.

Com o estudo de caso e a analise dos contetudos produzidos sobre Transformagao
Digital, conclui-se que apesar de o termo governo digital ser atual no pais, a administragao
publica vem buscando melhorias. Existem muitas iniciativas que impulsionam a
Transformacdo Digital na administragdo publica, os decretos, os laboratorios de inovagao,
os documentos elaborados para nortearem essa transi¢ao e a Secretaria de Governo Digital
sao exemplos disso. No entanto, o Brasil esta atrasado comparado a outros paises como a
Dinamarca que iniciou o processo de digitalizacdo em 2001, e hoje aparece como a
primeira no ranking da ONU de paises com governos eletronicos mais desenvolvidos

(EXAME, 2019).

Além disso, entende-se que o que vem sendo proposto pela Secretaria de
Governo Digital ainda ndo estd voltado totalmente para o usuario final, que ¢ uma
proposta da Transformagao Digital e também do governo digital. A SGD tem como cliente
os oOrgaos federais, que por sua vez repassardo os servicos ao usudrio. Com isso, nota-se

que ha uma necessidade de maior sensibilizagdo na administragdo publica para a plena

49



implementagdo dessa transicdo, uma vez que entre as recomendagdes da OCDE, a

interagdo com o cidaddo no governo digital se mostrou em destaque.

Com a Pesquisa Qualitativa que teve como intuito analisar a percep¢ao dos
millennials sobre Transformacdo Digital, foi possivel observar que ainda sdo poucas
pessoas que tiveram contato com o tema e consideram entender do que se trata. Além de

terem pouco conhecimento das iniciativas do governo para a realizagdo da transformagao.

Quando as pessoas pensam em Transformagdo Digital, principalmente os
millennials que foram foco dessa pesquisa, a tecnologia costuma sobressair. Com o estudo
de caso e a revisdo da literatura foi possivel notar que a integracdo entre as tecnologias,
as pessoas, 0s 0rgaos e também as parcerias (fornecedores, paises mais desenvolvidos e
universidades) ¢ que sao fundamentais para que essa transicdo ocorra de forma eficiente.
Além do desenvolvimento de competéncias digitais ¢ de uma cultura que promova o

entendimento de que as mudangas sdo necessarias na administragdo publica.

Com esta pesquisa, os objetivos especificos elencados foram alcangados. Apesar
disso, entre as limitagcdes desse estudo estd o fato de que o 6rgdo escolhido para andlise
esta a frente da Transformacao Digital e pode trazer expectativas maiores com relacao ao
tema. Apesar da Secretaria de Governo Digital ter contato com os 6rgdos federais e ter
trazido algumas perspectivas de como a TD vem sendo recebida pela administragao
publica, como o fato de alguns orgdos federais apresentarem resisténcias por nao
considerarem esta uma acdo prioritaria, os resultados apresentados ndo se aplicam
necessariamente a toda a administragdo publica. Recomenda-se novos estudos que
analisem a perspectiva de outros o6rgaos federais quanto ao tema governo digital, e

também oOrgdos da esfera municipal que nao tiveram énfase nesta pesquisa.
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