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INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o relacionamento estabelecido entre governo e sociedade tem se
modificado intensamente. A revolucdo tecnoldgica, inserida em um contexto social
marcado pela globalizagdo, pelo combate a desigualdade, assim como a falta de confianca
no Estado tornaram-se desafios reais “que impulsionaram a busca por melhores praticas
de governanga e por uma gestdo publica eficiente, exigindo, assim, que os governos
adotem abordagens inovadoras para enfrentar problemas complexos” (CAVALCANTE,
2019 apud OCDE, 2015a, p117).

Entre outros aspectos que ilustram essas abordagens inovadoras estdo o
desenvolvimento de estratégias de transformagao digital pelo Governo Federal, estados e
municipios, bem como a aplicacdo de técnicas de experiéncia do usudrio e redesenho de
servigos, a utilizacdo de metodologias 4geis e de novas abordagens de solugdes de
problemas, bem como a estruturacao de laboratorios de inovagao.

Em Minas Gerais, o processo de transformagdo digital foi intensificado nos
ultimos anos, sendo que aproximadamente 78% das etapas de todos os servigos
disponiveis ja podem ser acessadas digitalmente (MINAS GERAIS, Mapa de
Transformagdo de Servigos Ilustrativo). A pesquisa “Transformacgao digital dos governos

brasileiros: satisfagdo dos cidaddos com os servi¢os publicos digitais nos estados e no
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Distrito Federal”, realizada pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) em
fevereiro de 2021, mostra que, embora 49% dos entrevistados em Minas Gerais estejam
satisfeitos com os servigos digitais estaduais, quase 60% disseram ter dificuldades para
utiliza-los, o que refor¢a a importancia de se pensar servigos publicos cada vez mais
voltados a experiéncia do usudario (BID, 2021, p. 30).

Neste contexto, no qual se observa profundas mudancas que demandam de
governos agendas voltadas a satisfacdo do usuario e a qualidade dos servigos, os
laboratorios de inovagao emergem enquanto atores fundamentais. Considerando o desafio
constante de facilitar e aprimorar o acesso da populacdo aos servicos e canais de
atendimento digitais, os laboratérios t€ém atuado no entendimento dos problemas
enfrentados pelos usuarios e na coleta de insights para melhora-los do ponto de vista de
quem de fato os utiliza. A partir de 2010, observa-se um crescimento no numero dos
laboratorios de inovagdo em governo ao redor do mundo. Segundo o Programa das
Nagoes Unidas para o Desenvolvimento (UNPD, 2017, apud SANO, 2020, p.15), “os
laboratérios de inovacdo em governo sdo espagos de parceria onde o governo e outras
organizacgdes experimentam novas formas de resolver antigos problemas”. Neste sentido,
laboratorios de inovagdo no setor publico sdo entendidos como ambientes colaborativos
que buscam fomentar a criatividade, a experimentacao e a inovagao, por meio da adog¢ao
de metodologias ativas e da cocria¢dao na resolugdo de problemas (SANO, 2020).

Diante deste cenario, foi criado o Laboratorio de Inovagao de Governo de Minas
Gerais, o LAB.mg, instituido por meio da Portaria Conjunta Seplag/FJP n°38, de 1 de
setembro de 2020 e pelo Decreto n° 48.383/2022. O LAB.mg ¢ fruto de uma parceria
entre a Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo (Seplag) e a Fundacdo Jodo
Pinheiro (FJP), e atua em duas frentes principais: a realizacdo de projetos inovadores com
foco no usuario e a disseminacdo da cultura de inovacdo no setor publico. Enquanto a
primeira se estabelece a partir de parcerias com 6rgaos e entidades do Governo de Minas
Gerais para a realizagdo de projetos de transformagao e solu¢ao de problemas, a segunda
frente tem como objetivo capacitar servidores publicos para a utilizacdo dos métodos,
ferramentas e conceitos de inovacao utilizados pelo Laboratorio, criando capacidade nos
orgaos e entidades que compdem a estrutura do Governo e disseminando a inovagao.

A metodologia utilizada pelo Laboratorio se estrutura a partir de abordagens como
o design thinking, bem como da utilizagcdo de principios de agilidade e de metodologias
de pesquisa de experiéncia do usudario e de métodos mais tradicionais, como a gestdo de

processos. Os projetos sdo executados em etapas de trabalho propostas pelo design
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thinking, contemplando atividades de alinhamento, aproximacdo, cocriagdo,
experimentacdo, implantagdo e avaliagdo. Tais metodologias e etapas dos projetos serao
apresentadas e descritas nas segoes posteriores.

O objetivo deste capitulo é apresentar projetos de transformacdo de servigos de
governo conduzidos pelo LAB.mg destacando as possibilidades de aplicacdo da
abordagem design thinking em conjunto com metodologias de gestdo de processos. Serdo
apresentadas algumas das metodologias de trabalho utilizadas pelo Laboratério, sendo
estas escolhidas e elaboradas a partir das abordagens e técnicas supracitadas, além de
serem adaptaveis a diferentes tipos de projetos. Para mostrar a aplicabilidade das
metodologias, serdo apresentados também dois projetos considerados casos de sucesso
pelo LAB.mg. Estes foram projetos que precisaram mesclar a abordagem design thinking
com a gestdo de processos para estabelecer um servigo que atenda as necessidades de seus

usuarios e usuarias.

REDESENHO DE PROCESSOS E A COCRIACAO

Os processos de negdcio sao conjuntos de atividades estruturadas que buscam transformar
inputs em outputs, agregando-lhes alguma forma de valor sob a perspectiva dos seus
clientes (HARRINGTON, 1993). Além disso, os processos envolvem uma cooperagao de
atividades distintas para a realizacdo de um objetivo global orientado para o cliente
(ZARIFIAN apud SALERNO, 1999). Por isso, para que sejam efetivos e gerem valor, ¢
fundamental que haja coordenagdo e sincronizagdo das atividades e tarefas do processo
analisado (SMITH; FINGAR, 2003).

Além disso, a eficiéncia dos processos estd relacionada a sua gestdo. O
gerenciamento de processos de negodcio (Business Process Management — BPM)
compreende um conjunto de atividades que devem ser executadas visando o controle dos
processos da organizacado, a fim de corrigir desvios e possibilitar a sua melhoria continua.
Por meio do BPM, as organizagdes podem criar processos de alto desempenho, que
funcionem com menores custos, maior velocidade, maior acuracia, melhor uso dos
recursos € maior flexibilidade. O BPM também contribui no sentido de possibilitar que
as organizagdes percebam quando os processos ndo estdo mais atendendo as suas
necessidades e as necessidades dos clientes e, portanto, precisam ser melhorados ou

substituidos (HAMMER, 2010).
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Para melhorar os processos, seus resultados e seu desempenho, podem ser
realizadas iniciativas voltadas ao redesenho do processo, ou seja, que buscam avaliar o
processo de ponta a ponta para identificar oportunidades de melhoria por meio da
racionalizacdo, revisdo ou reestruturagdo dos seus procedimentos (ABPMP, 2013). A
maioria das iniciativas de redesenho, no entanto, ocorre por uma perspectiva de dentro
para fora (inside out), em que a propria organizagdo determina o que agrega valor para os
clientes e a percepgio dos usuarios é colocada em segundo plano. E necessario que ocorra,
portanto, uma mudanca nessa perspectiva, de modo que o redesenho dos processos seja
realizado com o ponto de vista de fora para dentro (outside in), focando na visao de
mundo, crengas, valores e percep¢ao de valor do cliente (ABPMP, 2013).

A incorporagdo da perspectiva do cliente nas iniciativas de resenho de processos
pode se dar por meio do design thinking, uma abordagem centrada no usuario voltada a
solugdo de problemas complexos (BROWN, 2008) e que se estrutura a partir de trés
pilares: empatia, colabora¢do e experimentacdo. A empatia seria, neste sentido, a
capacidade de estruturar solugdes considerando as expectativas e necessidades dos
usuarios, a “tentativa de ver o mundo através dos olhos dos outros” (BROWN, 2018 p.75).
A colaboracao, por sua vez, esta relacionada a construg¢ao de solugdes coletivas, a partir
de equipes multidisciplinares. Para executar o design thinking, ¢ importante que um grupo
diverso de profissionais esteja envolvido no processo de construgao de solucdes. Por fim,
a experimentacdo pode ser entendida enquanto a capacidade de testar ideias, o que
possibilita a identificagdo de potenciais sugestdes de melhoria e a correcdo da solucao
antes da sua implementacao em longa escala (BROWN; WYATT, 2010).

No design thinking, o processo de proposi¢ao de solugdes segue quatro fases:
descoberta, defini¢do, desenvolvimento e distribui¢do, modelo estruturado pelo Design
Council sob o nome de Duplo Diamante e que representa duas fases divergentes ou de
expansdo (descoberta e desenvolvimento) e outras duas fases convergentes, ou de
refinamento (definicao e distribui¢do) (OLIVEIRA, 2021).

Segundo o Design Council (2015), a etapa de descoberta ¢ marcada pelo inicio do
projeto, pela coleta de inspiragdo, insights e pela identificacdo das necessidades do
publico-alvo. A etapa de defini¢do representa 0 momento em que os designers tentam dar
sentido as possibilidades identificadas na fase anterior. O objetivo desta etapa ¢ definir
qual ¢ o desafio fundamental a ser solucionado. O desenvolvimento marca o momento
em que as ideias s3o desenvolvidas, testadas e melhoradas, enquanto a entrega ¢ a fase

em que o produto final ou a solug@o proposta ¢ finalizada (DESIGN COUNCIL, 2015).
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Figura 1: Duplo Diamante
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Fonte: DESIGN COUNCIL, 2019.

Stickdorn (2018), por sua vez, divide as etapas do design aplicado a transformagao
de servigos em pesquisa, ideacdo, prototipagdo e experimentacdo. A etapa de pesquisa é
a base da empatia, ou seja, 0o momento em que sao coletadas informagdes relacionadas ao
publico-alvo e ao problema que se deseja solucionar. A ideagdo ¢ o momento em que sao
pensadas e construidas as solugdes, o que deve ocorrer de forma colaborativa a partir de
um processo de cocriacdo construido ao redor de grupos multidisciplinares, em
consonancia ao abordado por Brown e Wyatt (2010) ao definirem a importancia da
colaboragao no processo de elaborag¢do de novas ideias. A prototipagdo ¢ o momento de
aplicar a experimentagao, de testar a solugdo e propor corregdes, enquanto a implantagao,
assim como a entrega proposta no modelo do Duplo Diamante, ¢ o momento de

finalizacdo e implementacao em larga escala da ideia ou produto final.

O LABORATORIO DE INOVACAO EM GOVERNO DE MINAS GERAIS

O Laboratoério de Inovagao em Governo do Estado de Minas Gerais — LAB.mg, conforme
comentado, ¢ uma iniciativa governamental promovida pela parceria entre a Secretaria de
Estado de Planejamento e Gestdo de Minas Gerais (Seplag) e a Fundacdo Jodo Pinheiro,

institui¢ao de pesquisa do governo deste estado.
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O LAB.mg conta com uma frente de trabalho para atuar na disseminagdo de
métodos e ferramentas de inovacdo e com outra frente para realizar projetos de
transformagao e solug¢do de desafios de governo utilizando abordagens oriundas do design
thinking, da gestao de processos, da experiéncia do usudrio, dentre outras. O Laboratério

conta com os seguintes valores:

e foco no usuario: ter empatia com o publico-alvo do servigo, politica ou objeto
estudado, além de gerar valor publico com foco na melhoria da experiéncia do
usuario;

e conexdo: construir a inovacdo com participacdo do usuario, com transparéncia e
conexdo entre academia, atores publicos e atores privados;

o agilidade: ser agil por ser adaptavel as mudancas que os projetos exigem, além de
permitir que a equipe erre rapido para inovar cada vez mais rapido. Por fim,
experimentar sempre para aprender fazendo;

e colaboracdo: cocriar, interagir e ter interdisciplinaridade, diversidade e
criatividade para entregar resultados de qualidade para o setor publico.

A partir das abordagens inovadoras e dos valores citados, o LAB.mg estruturou
uma metodologia propria de solugdo de problemas que ¢ utilizada em todos os seus
projetos executados. A metodologia conta com 6 (seis) etapas: Alinhar, Aproximar,
Cocriar, Experimentar, Implantar e Avaliar (FIGURA 2). Comumente, as 4 (quatro)
primeiras e a sexta etapas sdo coordenadas pelo LAB.mg em parceria com o responsavel
pela execucdo do servigo, enquanto a quinta etapa ¢ de responsabilidade do o6rgdo
demandante do projeto e pode ou ndo ter o apoio do LAB.mg para seu acompanhamento.
A metodologia permite dinamicidade em sua aplicagdo, sendo que as etapas sdo previstas
parando serem “engessadas” ou sequenciais. Deste modo, os projetos podem ser iniciados
a partir de diferentes pontos da metodologia ou voltar em etapas anteriores, caso
necessario. Além disso, podem percorrer todas as etapas previstas ou apenas algumas
delas, conforme suas especificidades.

Passando por cada uma das etapas, a primeira ¢ a “Alinhar”, na qual sao definidas
e apresentadas as expectativas e os resultados esperados dos projetos. Nela sao elaborados
e validados instrumentos de formalizagao do projeto, como o plano de trabalho, a matriz
de responsabilidade e o cronograma das atividades a serem executadas.

A etapa “Aproximar” conta com o objetivo de compreender e aprofundar no

desafio a ser enfrentado e em seus atores envolvidos. Esse aprofundamento pode se dar
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por meio de pesquisas, leitura de materiais disponibilizados, entrevistas com os atores,
questionarios enviados, entre outras técnicas de aproximacao.

A etapa “Cocriar” tem a finalidade de construir em conjunto ¢ de forma
colaborativa solucdes para o desafio estudado. A partir da cocriago, € possivel ndo sé ter
ideias, como também compreender quais solugdes geram maior valor para o publico-alvo.
Durante esta etapa, participam representantes de todos os atores envolvidos no projeto,
permitindo discussdes sobre as solucdes a partir de diferentes pontos de vista.

Na etapa “Experimentar” sdo feitos prototipos sobre uma ou mais solugdes
desejadas para que os usuarios e demandantes do projeto visualizem e testem tais ideias.
Esta etapa permite a adaptacdo rapida dos prototipos para estudar qual a melhor forma de
implantar a solugdo para o desafio estudado. Deste modo, a implantagdo se da com maior
assertividade.

A etapa “Implantar” representa o0 momento de colocar em pratica as solucdes
definidas e testadas, considerando o acompanhamento dos resultados da solugdo
implantada. Por fim, a etapa “Avaliar” marca o momento em que se busca compreender
a satisfacdo das equipes demandantes com a atuagdo da equipe do Laboratério e as
entregas realizadas. Ademais, por meio dos critérios quantitativos, busca-se comparar o
cenario anterior € o cenario posterior a realizagdo do projeto e implementacdo das

solucoes levantadas.

Figura 2: Metodologia de solug¢@o de problemas estruturada pelo LAB.mg, 2023
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Fonte: Laboratério de Inovagdo em Governo de Minas Gerais, 2023.

Utilizando a metodologia de solu¢ao de problemas, o LAB.mg executa projetos
de diferentes tipos, sendo alguns deles relacionados a pesquisa de experiéncia do usuario,
teste de usabilidade em canais digitais, cocriagdo de solugdes, redesenho e melhoria de

processos e transformagdo de servicos. O foco deste capitulo, no entanto, ¢ a metodologia
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e os projetos referentes ao redesenho e a melhoria de processos em conjunto com a

cocriacao de solugdes.

Casos de sucesso do Lab.mg

Visando apresentar cases da atuagdo do LAB.mg no rol dos projetos de
transformagdo para estruturacao de servigos e processos, serdo apresentadas brevemente
duas iniciativas realizadas pelo LAB.mg nos tltimos anos.

A primeira delas se refere a transformacao digital do controle da cadeia do carvao
com tecnologia blockchain. Essa iniciativa inovadora promovera o tramite ¢ a certificagao
eletronica completa da cadeia do carvao, desde o cadastro georreferenciado da area
florestal plantada, passando pela colheita, transformacdo da madeira até a
comercializacdo, transporte e consumo do carvdo, gerando rastreabilidade e
confiabilidade das informagdes. A estruturagdo desses servigos visa sua disponibilizagao
no sistema MG Florestas, pertencente ao Portal EcoSistemas - plataforma digital
desenvolvida para agregar os servigos ambientais oferecidos pelo Estado de Minas
Gerais.

Em 2020 e 2021, o LAB.mg atuou em parceria com o Instituto Estadual de
Florestas (IEF) e com a Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento
Sustentavel (Semad) em dois projetos que buscaram a construgdo colaborativa de
solugdes com foco nas expectativas dos atores envolvidos. Foram utilizadas abordagens,
ferramentas e métodos de inovagdo, tais como o design thinking e Oficinas de
Alinhamento de Produto, para compreender o contexto-desafio de cada servico, para
cocriar solugdes inovadoras, levantar os requisitos funcionais e de interface do sistema e
também testar o prototipo de dois mddulos do sistema. Esta atuacdo dividiu-se conforme
as etapas da cadeia, bem como os servigos contemplados em cada uma delas.

Buscou-se, na etapa de aproximagdo, mapear 0S processos vigentes com:
levantamento dos pontos de contato entre o 6rgdo ambiental e os usuarios do servigo;
andlise da legislacdo ambiental e tributdria; revisdo dos documentos e formularios; e
captacdo da percepcao dos servidores das unidades regionais do IEF e de usudrios dos
servigos por meio de questiondrios online e entrevistas. O mapeamento foi feito em
reunides com representantes das areas do IEF evolvidas no processo, auxiliando em uma
visdo sistémica do processo e na promog¢ao de empatia entre os participantes no momento
em que cada um entendia o cotidiano do trabalho dos colegas e as dificuldades

enfrentadas na realizacao de suas atividades.
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Figura 3: Esquematizacdo da cadeia do carvao vegetal
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Fonte: Elaboragao propria.

Durante a etapa de cocriacdo dos projetos, servidores do IEF em nivel central e
regional, da area de tecnologia de informacdo da Semad e também representantes de
empresas ¢ consultorias usuarias dos servicos puderam sugerir melhorias para os
processos, além de requisitos funcionais e de interface do novo sistema. Algumas das
sugestdes levantadas foram de o sistema possuir um canal de comunicacao direto entre
os analistas do IEF e as empresas e produtores, facilitando a comunicagao e a retirada de
davidas; e de o sistema realizar algumas analises automaticas dos dados apresentados
pelas empresas, diminuindo as tarefas repetitivas dos analistas do IEF e reduzindo o
tempo gasto nas analises.

Tendo como foco a simplificagdo dos servigos, foi feito um estudo de todos os
documentos e informagdes solicitadas ao usuario externo nos processos, detalhando quais
documentos ou informagdes ja eram emitidos ou coletados pelo Estado ou até solicitados
em etapas anteriores dos processos. Deste modo, foi possivel prever integracdes entre
sistemas governamentais ou prever quais informagdes deveriam ser resgatadas do proprio
MG Florestas em cada etapa dos servigos trabalhados. A partir das melhorias sugeridas
nas oficinas de cocriagdo e a partir do estudo dos documentos e informagdes solicitadas,
os processos foram redesenhados agregando valor ao servigo.

Foi executada também a etapa de experimentagcdo no ambito da Comprovagao
Anual de Suprimento (CAS) e do Plano de Suprimento Sustentavel (PSS). Foi possivel
ainda realizar testes de usabilidade no protétipo do mddulo de Cadastro de Plantio com o
objetivo de avaliar junto aos usudrios participantes os aspectos de usabilidade, layout e

comunicagdo com o usuario. As informagdes captadas durante os testes contribuiram para
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realizagdo de adequagcdes no novo sistema, agregando mais valor as entregas para os
usuarios.

No quadro a seguir pode ser verificada a comparagdo de antes e depois do
redesenho dos servicos, de acordo com as propostas de mudanga e melhorias sugeridas

ao longo dos projetos.

Quadro 1: Comparagao do antes e depois do redesenho dos processos de Cadastro de

Plantio, Comunicac¢ao de Colheita, Declaragao de Colheita Florestal, Plano de
Suprimento Sustentavel e Comprovacao Anual de Suprimento

‘ TIPO

ANTES

DEPOIS

Servigo

Servigo presencial

Autosservigo

Cadastro de

Plantio Documentos

03 documentos entregues

00 documentos entregues

Formularios

40 campos preenchidos pelo usudrio

28 campos preenchidos pelo usuario

Servigo

Servigo presencial

Autosservigo

Comunicagdo de

Colheita Documentos

02 documentos entregues

00 documentos entregues

Formularios

45 campos preenchidos pelo usuario®

16 campos preenchidos pelo usuario

Servigo

Servigo presencial

Servigo Digital

Declaragdo de
Colheira Florestal [Documentos

06 documentos entregues

01 documento entregue

Formuldrios 98 campos preenchidos pelo usudrio® 51 campos preenchidos pelo usuario
Servigo Servigo presencial Servigo Digital
Plano de
. Documentos 21 documentos entregues®* 7 documentos entregues™*
Suprimentos
Sustentdvel Formularios 45 campos preenchidos pelo usudrio®® |7 campos preenchidos pelo usuario®*
0 campos de check list caso ndo haja
Andlise 79 campos de check list** inconsisténcia ou pendéncia***
Comprovagio Servigo Servigo presencial Servigo Digital
Amljal de Documentos 24 documentos entregues®™* 01 documento entregue**
Suprimento
Formularios 45 campos preenchidos pelo usudrio®® |01 campo preenchido pelo usuario®*

Fonte: Elaboragéo propria.

Nota: Sinais convencionais utilizados:
* Considera-se que o Cadastro de Plantio teria sido realizado.
** Considera-se uma matricula de imodvel.

*#%* Caso haja pendéncia, o analista precisa verificar 07 documentos e 07 campos de formulario
por matricula de imével.

Caso as sugestdes entregues ao final do projeto sejam completamente
implementadas, os servicos deixardo de ser presenciais € se tornardo digitais ou
autosservicos. A quantidade de documentos entregues pelos usudrios serad
consideravelmente reduzida, bem como o nimero de campos de formulérios preenchidos.

Tudo isso devido as contribuigdes dos atores envolvidos nos processos durante os projetos
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e a revisdo da documentac¢do do processo, ao aproveitamento de informagdes ja lancadas
pelos usudrios em outros servigos do 6rgdo ambiental ou a integragdo entre sistemas do
Estado, propiciando a comunicagdo entre institui¢des estaduais.

Jaem 2022, o LAB.mg realizou o projeto denominado Redesenho do Processo de
Emissdo da Carteira de Identidade, em parceria com o Instituto de Identifica¢do do Estado
de Minas Gerais (IIMG) e a Subsecretaria de Governanga Eletronica e Servigos da
Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo. O projeto buscava a transformacao digital
desse servico, considerando a leitura biométrica, a construgao do banco de dados digital
e a integragdo de sistemas.

Minas Gerais era o unico estado brasileiro com processo de emissao do documento
de identidade ainda totalmente fisico e, a0 mesmo tempo, ¢ o estado com o maior acervo
de fichas datiloscopicas do pais, com aproximadamente 55 milhdes de fichas arquivadas.
Foram emitidas mais de 1.300.000 (um milhao e trezentas mil) carteiras de identidade no
ano de 2019 e mais de 760 mil no ano de 2020, em 32 Unidades de Atendimento Integrado
(UAI) e em aproximadamente 340 postos de identificagdo existentes por meio de
convénios com municipios mineiros. Isto faz da carteira de identidade um dos servigos
mais procurados no ambito estadual.

Em busca de compreender o contexto da emissdo da carteira de identidade, foi
realizada a etapa de aproximacdo, por meio de observagdo ndo participante no servigo,
levantamento de dados, estudo da legislacdo, mapeamento do processo vigente e
realizagdo de benchmarking com 03 6rgdos emissores do documento. Outros projetos
realizados anteriormente pelo LAB.mg no ambito do acesso a emissdo deste documento
também foram estudados, o que permitiu aproximar a equipe do 6rgdo demandante e do
laboratdrio das necessidades, problemas enfrentados, ganhos e objetivos almejados pelos
usuarios do servigo.

Das contribuicdes dadas pelos cidaddos e cidadds sobre suas necessidades e
problemas enfrentados ao acessar o documento de identificacao, se destaca a necessidade
de se deslocar diversas vezes para obter a identidade, pois em alguns postos de
atendimento era necessario agendar o atendimento presencialmente; depois era preciso
retornar para ser atendido efetivamente; e ainda era preciso retornar uma terceira vez para
pegar a versdo fisica do documento. Ademais, algumas das dores dos atendentes
identificadas durante projetos anteriores foram: a demora de alguns Postos de

Atendimento para a entrega da segunda via do documento (30 a 120 dias); a
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indisponibilidade ou limitacio do numero de senhas de atendimento em alguns
municipios; falta de cédulas de identidade para atender a demanda local, dentre outras.

A etapa de cocriacdo do projeto contou com a participacdo de representantes do
IIMG (gabinete, assessoria, arquivo criminal, setor de datiloscopia e de identificagdo),
além de desenvolvedores da empresa responsavel pelos sistemas do IIMG e de
representantes das UAIls. Assim, foi possivel redesenhar a emissdo da carteira,
representada, primeiramente, em 07 fluxogramas de processo e subprocessos com as
etapas do servigo, tendo em vista 0 minimo necessario para o servico iniciar a operagao
transformado digitalmente. Em seguida, foram elaborados 06 Procedimentos
Operacionais Padrao (POPs), documentos que registram as atividades realizadas pelos
atendentes ¢ demais funcionarios no ambito da prestacio do servi¢o, propiciam a
padronizacdo da rotina de emissao da carteira e servem de instrumentos para o
treinamento dos profissionais envolvidos. Os momentos de construgdo colaborativa
trouxeram a tona regras do negocio ainda ndo explicitadas, surgindo a necessidade de
representa-las nos fluxos do processo e nos POPs, garantindo a consideracao delas no
levantamento de requisitos, funcionalidades e integracdes do sistema. Ademais, ao final
da etapa de cocriac¢dao, o Governo Federal do Brasil publicou o Decreto 10.977, de 2022,
alterando as regras de expedicdo do documento, o que também tornou necessaria a
realizagdo de ajustes nos fluxos do processo.

Desse modo, foram realizados os devidos ajustes nos POPs e nos desenhos dos
fluxos do processo, sendo representada ainda a solicitacdo eletronica de segunda via da
carteira de identidade, servigo novo a ser operado pelo Estado. Assim, ao final do projeto,
foram validados e entregues 08 fluxogramas de processo e subprocessos constando as
etapas do servico transformado; um diagrama de fluxo de informagdes, representacdo
simples e didatica das integragdes e trocas de informagdes entre sistemas; e um Cardéapio
de Ideias, planilha que consolida todas as sugestoes e oportunidades relacionadas aos
processos, pessoas € sistemas, como requisitos de funcionalidade e integragdes,
considerando inclusive sugestdes levantadas nos estudos dos projetos anteriores.

No Quadro a seguir pode ser verificada a comparacdo de antes e depois do

redesenho dos servigos.
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Quadro 2: Comparagdo do antes e depois do redesenho do processo de emissdo da
carteira de identidade — Minas Gerais — 2022

TIPO ANTES DEPOIS
Servigo presencial Servigo presencial e digital
Retirada do documento na unidade Entrega do documento pelos Correios
Servigo Cidaddo se desloca varias vezes Cidaddo se desloca uma vez

Cidaddo precisa levar foto 3x4

Cidaddo tira foto na hora e ndo precisa levar foto 3x4

Coleta de impressdes digitais por entintamento

Coleta de impressdes digitais por leitor digital

Atividades do
atendente

Confrontar formula datiloscopica

Confrontar formula datiloscopica (transigio) e verificar
confronto de mindcias realizado pelo sistema

11 POPs

06 POPs

Realizar prestagdo de contas na Regional

N&o hd necessidade de prestar contas

Carteira de Identidade fisica

Carteira de Identidade fisica e digital (acesso por QR Code)

Arguivo fisico de imagens

Arguivo digital de imagens

Documentos e dados

Com base de dados digital de imagens para aperfeicoar a

Sem base de dados digital i tigaga
€m base de dados cigltal para Investigagao identificacdo e apoiar a investigagdo policial

Fonte: Elaboragao propria.

Caso as sugestdes entregues ao final do projeto forem completamente
implementadas, o servigo deixa de ser totalmente presencial € o documento passa a ser
obtido também de modo digital pelos cidaddos que ja possuem a primeira via do
documento. A carteira de identidade, que somente podia ser retirada na unidade de
atendimento, posteriormente seréd entregue pelos Correios, reduzindo ou até eliminando a
necessidade de deslocamentos, no caso da segunda via sem alteragdes, e garantindo o
cumprimento e padroniza¢do do prazo de entrega do documento. O requerente do
documento ndo precisard levar foto 3x4 e nem mesmo sujar os dedos de tinta para emitir
a Carteira, pois a fotografia sera tirada durante o atendimento e a coleta de impressoes
digitais acontecerd em leitor digital. Ndo havera mais cotas de cédulas, nem auséncia de
atendimento nos Postos devido ao esgotamento do numero de cédulas de identidade, visto
que a impressao do documento passa a ser centralizada no Instituto de Identificacdo, na
capital do Estado.

No que tange a atuacdao dos atendentes, houve uma simplificacdo representada
pela redu¢do do nimero de POPs. Além disso, a checagem humana das digitais por meio
de formula datiloscopica serd substituida pela checagem de pontos caracteristicos das
impressoes digitais realizada pelo sistema de identificagdo biométrica automatizada.
Ademais, as unidades de atendimento ndo serdo responsaveis pela gestdao de cédulas de
identidade, pois a impressdo do documento sera centralizada no [IMG em Belo Horizonte.

Sendo assim, os servidores responsaveis ndo precisam mais prestar contas das cédulas
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nas unidades regionais, eliminando a necessidade de viagens e permitindo maior
dedicacdo ao atendimento ao publico, o que também havia sido identificado como uma
dor dos funcionarios dos Postos de Atendimento.

Apos a transformacao digital, os cidaddaos poderdo ter, além da carteira de
identidade fisica, o documento digital disponibilizado em aplicativo especifico e acessado
por meio de QR Code. O IIMG tera um banco de dados biograficos e biométricos digital,
0 que possibilitard o aperfeicoamento da identificacdo de cidaddos e apoiara a
investigacao policial.

Diante do exposto, ¢ possivel verificar a aplicacdo das ferramentas do design
thinking nos projetos do LAB.mg apresentados, possibilitando a construgdo colaborativa
de solugdes de melhoria dos servigos, inclusive o redesenho mais assertivo dos

respectivos processos.

CONSIDERACOES FINAIS

Os laboratorios de inovagdo no setor publico sdo criados com o objetivo de
fomentarem a criatividade, a experimentagao e a inovacao (SANO, 2020). O LAB.mg se
mostra, nesse contexto, como uma iniciativa inovadora que auxilia na promocdo da
transformagdo digital de servigos utilizando de metodologias de melhoria de processos,
mantendo o foco no usuario.

A metodologia BPM promove a criagao de processos otimizados, com reducao de
custos, aumento de velocidade e melhoria no uso de recursos. Em paralelo, a metodologia
de solu¢do de problemas desenvolvida pelo LAB.mg auxilia no diagndstico conjunto dos
pontos de melhoria e de simplificacdo do processo, bem como na cocriagao do fluxo pelos
diversos atores que o realizam, considerando suas necessidades, percepgdes e
expectativas. Deste modo, o redesenho de processos feito pelo LAB.mg inova ao realizar-
se a partir de uma perspectiva de fora para dentro (outside in), conforme conceito
comentado por ABPMP (2013), e ao utilizar da abordagem design thinking, considerando
os pilares de empatia, colaboracao e experimentagao.

E possivel coletar as percepgdes dos diversos atores participantes de um processo
por meio de entrevistas, questiondrios e oficinas. Neste sentido, ¢ importante possibilitar
a conversa direta destes atores para que eles sintam empatia entre si e cocriem a solugdo
que melhor se adapta a todos os cenarios e necessidades apresentados. Apos a finalizagao

do desenho do fluxo, tem-se a etapa de experimentacao, na qual ¢ possivel analisar nao
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sO o processo otimizado, como também a interface que serd utilizada pelos usudrios ao
acessar um sistema e/ou servigo. Neste momento, ¢ possivel verificar se a plataforma
utilizada para a transformacao digital do servigo esta adequada, com facil usabilidade e
interatividade, pontos importantes para garantir a otimizagdo do processo.

Ao compreender as percepc¢des dos usuarios sobre as melhorias necessarias e
sobre as expectativas dos processos, € possivel otimizar fluxos e transformar os servigos
digitalmente com maior assertividade. Conforme mencionado no caso do “Redesenho do
Processo de Emissdao da Carteira de Identidade”, a construg¢do colaborativa do fluxo
trouxe a tona regras de negoécio ainda ndo explicitadas, sendo estas trabalhadas
posteriormente para que o fluxo as englobasse. Da mesma forma, no projeto de
“transformacao digital do Controle da Cadeia do Carvao”, as integracdes de sistemas e as
funcionalidades previstas foram pensadas apds o entendimento e a coleta das percepgoes
dos analistas dos processos da cadeia de carvao e dos produtores e empresas que precisam
registrar documentos junto ao IEF.

Sendo assim, a experiéncia do LAB.mg mostra que aliar a abordagem design
thinking com as técnicas de redesenho de processos, contribui para a otimizacdo e
melhoria de servigos no setor publico considerando as necessidades dos atores
envolvidos. Por consequéncia, os processos passam a atender da melhor forma possivel
as necessidades e expectativas do publico, além de melhorar a percep¢ao dos servidores

e cidaddos sobre a atuagdo governamental.

REFERENCIAS

ABPMP. BPM CBOK 3.0: Guide to the Business Process Management Common Book
of Knowledge. Association of Business Process Management Professionals
International, 2013.

BANCO INTERMAERICANO DE DESENVOLVIMENTO - BID. Transformacéao
digital dos governos brasileiros: Satisfacdo dos cidaddos com os servicos publicos
digitais nos estados e no Distrito Federal. Brasilia, 2021

BROWN, Tim. Design thinking. Harvard Business Review, Boston, p. 84-92, June
2008.

BROWN, Tim; WYATT, Jocelyn. Design Thinking for social innovation. Stanford
Social Innovation Review, Stanford, p. 30-35, 2010.

CAVALCANTE, Pedro Luiz da Costa; GOELLNER, Isabella de Araujo;
MAGALHAES, Amanda Gomes. Perfis e caracteristicas das equipes dos laboratorios

161



DEBORA MIRANDA, ANA FLAVIA MORAIS E GABRIELA BRANDAO

de inovagéo no Brasil. In: CAVALCANTE, Pedro Luiz da Costa (org.). Inovacéo e
politicas publicas: superando o mito da ideia. Brasilia: Ipea, 2019. p. 315-339.

DESIGN COUNCIL. Design methods for developing services. London: Innovate UK,
2015. Disponivel em: https://www.designcouncil.org.uk/resources/quide/design-
methods-developing-services. Acesso em: 31 Jul. 2022.

DESIGN COUNCIL. The Double Diamond: a universally accepted depiction of the
design process. London: Innovate UK, 2019. Disponivel em:
https://www.designcouncil.org.uk/our-work/news-opinion/double-diamond-universally-
accepted-depiction-design-process/. Acesso em: 31 Jul. 2022.

HAMMER, Michael. What is business process management? In: ROSEMANN,
Michael; Brocke, Jan vom. (org.). Handbook on business process management 1:
introduction, methods, and infromation sistems. 2. ed. Berlin Heidelberg: Springer
2010. p. 3-16.

HARRINGTON, H. James. Aperfeicoando processos empresariais. S&do Paulo:
Makron Books, 1993.

MINAS GERAIS. Mapa de Transformagao de Servigos llustrativo. Disponivel em:
https://datastudio.google.com/u/0/reporting/f06e6ace-ba80-475e-9e77-
554ced6842f3/page/JASZB. Acesso em: 31 de jul de 2022

MINAS GERAIS. Secretaria de Planejamento e Gestdo. Laboratério de Inovagao em
Governo. Pesquisa de experiéncia do usuario: aplicacao na gestao publica. Belo
Horizonte: Fundagao Joao Pinheiro, 2021a.

MINAS GERAIS. Secretaria de Planejamento e Gestdo. Guia para inovagao na gestao
publica. Belo Horizonte: Fundacdo Jodo Pinheiro, 2018. (Coletanea de Inovacéo e
Modernizacdo na Gestdo Publica,1). Disponivel em:
https://www.mg.gov.br/sites/default/files/planejamento/documentos/gestao-
governamental/comunidade-de-

simplificacao/guia_voll guia para_inovacao na_gestao_publica_baixa.pdf. Acesso
em: 28 maio 2021.

MINAS GERAIS. Portaria Conjunta Seplag/FJP n°38, de 1° de setembro de 2020.
Institui o LAB.mg, Laboratdrio de Inovacdo em Governo, e estabelece cooperacao
técnico-administrativa para sua governanca compartilhada. Jornal Minas Gerais, Belo
Horizonte, 10 set. 2020. Caderno 1, p.14.

MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social. Coordenadoria
Especial dos Direitos das Criancgas e dos Adolescentes. Guia para cria¢éo de Comité
Gestor Municipal de Politicas de Erradicacdo do Sub-registro Civil de Nascimento
e ampliacéo do acesso a documentacéo basica. Belo Horizonte, 2021b. (Coleténea
para o Registro Civil de Nascimento e documentacdo basica, 1).

MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo. Gestao de florestas
plantadas e controle de produtos florestais - fase origem - Plano de Suprimento
Sustentavel - PSS. Abril de 2022. Belo Horizonte: Seplag//FJP, 2022d.

MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo. Laboratério de
Inovacdo em Governo. Projeto de redesenho do servico de emissdo da carteira de
identidade: relatorio de imersdo. Belo Horizonte, 2022a.

162


https://www.designcouncil.org.uk/resources/guide/design-methods-developing-services
https://www.designcouncil.org.uk/resources/guide/design-methods-developing-services
https://www.designcouncil.org.uk/our-work/news-opinion/double-diamond-universally-accepted-depiction-design-process/
https://www.designcouncil.org.uk/our-work/news-opinion/double-diamond-universally-accepted-depiction-design-process/
https://www.mg.gov.br/sites/default/files/planejamento/documentos/gestao-governamental/comunidade-de-simplificacao/guia_vol1_guia_para_inovacao_na_gestao_publica_baixa.pdf
https://www.mg.gov.br/sites/default/files/planejamento/documentos/gestao-governamental/comunidade-de-simplificacao/guia_vol1_guia_para_inovacao_na_gestao_publica_baixa.pdf
https://www.mg.gov.br/sites/default/files/planejamento/documentos/gestao-governamental/comunidade-de-simplificacao/guia_vol1_guia_para_inovacao_na_gestao_publica_baixa.pdf

USO DE FERRAMENTAS DE COCRIACAO PARA REDESENHO DE PROCESSOS: A EXPERIENCIA
DO LAB.MG

MINAS GERAIS. Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo. Laboratério de
Inovacdo em Governo. Projeto de redesenho do servico de emissdo da carteira de
identidade: relatorio final. Belo Horizonte, 2022b.

MINAS GERAIS. MG.GOV.BR. Obter carteira de identidade - 12 via. Belo
Horizonte, 2022c. Disponivel em: https://www.mg.gov.br/servico/obter-carteira-de-
identidade-1a. Acesso em: 12 jul. 2022.

ORGAI}IIZAQAO PARA A COOPERAQAO E DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO. The innovation imperative in the public sector: setting an agenda for
action. Paris: OECD, 2015.

ORGAI}IIZA(;AO PARA A COOPERACAO E DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO. Core skills for public sector inovation. Paris: OECD, 2017.

ORGAI}IIZA(;AO PARA A COOPERACAO E DESENVOLVIMENTO
ECONOMICO. Revisado de competéncias em inovacéao e lideranga no servico civil
sénior do Brasil: conclus6es preliminares da OECD. Paris: OECD, 2019.

OLIVEIRA, Manoel Messias Tolentino de. Design de servicos publicos a luz da
centralidade do usudrio na intermediacdo de mao de obra no SINE-PBH. 2021. 165
f. Dissertagdo (Mestrado em Administragdo Publica) — Escola de Governo Paulo Neves
de Carvalho, Fundacédo Jodo Pinheiro. Belo Horizonte, 2021.

SALERNO, Mario Sergio. Projeto de organizac¢es integradas e flexiveis: processos,
grupos e gestdo democrética via espacos de comunicacédo e negociacao. Sao Paulo:
Atlas, 1999.

SANO, Hironobo. Laboratoérios de inovacdo no setor publico: mapeamento e
diagnostico de experiéncias nacionais. Brasilia: ENAP, 2020. (Cadernos Enap, 69).

STICKDORN, Marc; HORMESS, Markus; LAWRENCE, Adam; SCHNEIDER, Jacob.
This is service design doing: applying service design thinking in the real world.
Sebastopol: O'Reilly Media Inc., 2018.

SMITH, Howard; FINGAR, Peter. Business process management: the third wave.
Tampa: Meghan-Kiffer Press, 2003.

UNITED NATIONS DEVELOPMENT. Growing government innovation labs: an
insider’s guide. New York: UNDP, 2017.

163


https://www.mg.gov.br/servico/obter-carteira-de-identidade-1a
https://www.mg.gov.br/servico/obter-carteira-de-identidade-1a

