FUNDACAOQ JOAQ PINHEIRO
Escola de Governo Professor Paulo Neves de Carvalho

Rodrigo Fernandes dos Santos

ANALISE DO PROCESSO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL NO GOVERNO DE
MINAS GERAIS:

Acdes antes da pandemia e 0s possiveis efeitos do COVID-19 nos processos
governamentais

Belo Horizonte
2020



Rodrigo Fernandes dos Santos

ANALISE DO PROCESSO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL NO GOVERNO DE
MINAS GERAIS:

Acdes antes da pandemia e 0s possiveis efeitos do COVID-19 nos processos
governamentais

Monografia apresentada ao Curso de
Especializacdo em Administracdo Publica,
Plangjamento e Gestdo Governamental —
CEAPPGG/Prodemge da Escola de
Governo Professor Paulo Neves de
Carvalho da Fundacdo Joao Pinheiro,
como requisito parcial para obtengdo do
titulo de Especialista em Administracdo
Publica, Planejamento e Gestéo
Governamental.

Orientador: MSC. Max Melquiades Silva

Belo Horizonte
2020



237a

Santos, Rodrigo Fernandes dos.

Analise do processo de transformacdo digital no governo de
Minas Gerais [manuscrito] : acdes antes da pandemia e os
possiveis efeitos do COVID-19 nos processos governamentais /
Rodrigo Fernandes dos Santos. — 2020.

[10], 88 f. :il.

Monografia de conclusdo de Curso (Especializacdo em
Administragdo Publica Planejamento e Gestdo Governamental) —
Fundacdo Jodo Pinheiro, Escola de Governo Professor Paulo
Neves de Carvalho, 2020.

Orientador: Max Melquiades Silva
Bibliografia: f. 92-94

1. Tecnologia da informacao — Minas Gerais. 2. Transformacao
digital — Minas Gerais. 3. Companhia de Tecnologia da Informacao
do Estado de Minas Gerais — Prodemge. 4. Administracdo publica —
Minas Gerais. 5. Epidemia — COVID19. 6. Programa Minas Atende.
[. Silva, Max Melquiades. Il. Titulo.

CDU 007 (815.1)




ANALISE DO PROCESSO DE TRANSFORMAGAO DIGITAL NO GOVERNO DE
MINAS GERAIS:

Acdes antes da pandemia e 0s possiveis efeitos do COVID-19 nos processos
governamentais

Rodrigo Fernandes dos Santos

Aprovado {(a) na Banca Examinadora

Prof. Max Melquiades, da Silva (orientador)

Prof. Raphaella Aragéo Vieira

Belo Horizonte, 2020.



AGRADECIMENTOS

Agradece primeire a Deus poer ter me mantido na trilha certa durante este projeto
de pesquisa com saude e forgas para chegar até o final.

A minha linda e adoravel esposa Alessandra por me dar muito carinho, amor,
cuidado e principalmente paciéncia em minhas auséncias € mau-humores ao
longo do curso. A meu filho Antdnio, que me esperava todos 0s dias que chegava
das aulas, mesmo s6 para dar um simples mais caloroso abrago de boa noite.
Obrigado por me dar todo 0 apoio € amor necessarios para mais essa conquista.

Ao meu guerido pai Waldemar (que a cada vitéria minha, sempre sera lembrado),
a minha méae Ezilda que sempre me incentivou a nunca parar meus estudos e aos
iIrmaos pelo apoeic e carinho oferecidos.

Ao meu orientador Max Melquiades Silva, pelos ensinamentos, praticidade,
paciéncia e enorme confianga ao longo do trabalho.

Agradeco a Prodemge pela oportunidade, especialmente meu amigo — Wellington
Monteiro da Costa, pelo incentivo inicial. Aos gestores entrevistados que me
cederam parte de seu tempo e ndo colocaram obstaculos na realizacdo da
pesquisa.



“Alguém disse, em algum lugar
Pra resistir e acreditar

Que o melhor esta por vir

E o sol pra todos vai brilhar.”
Scarcéus



RESUMO

A transformacéo digital advinda dos avangos das novas tecnologias de informacao
e comunicacdo, e novo modelo de negdcios implantados na iniciativa privada,
estdo forcando as organizagbes governamentais a se adaptarem e transformar
seus processos e servicos prestados. Com a pandemia de COVID-19, as
organiza¢des foram obrigadas a aumentarem o ritmo de sua transformacgéo digital.
O Governo de Minas Gerais mesmo ja estando a trabalhar sua transformacéo
digital, viu-se obrigado a implementar agdes imediatas que visassem o bem-estar
do cidaddo, e a Prodemge adequou seus servicos, de forma a atender as
expectativas do governo. Essa pesquisa busca compreender € analisar os efeitos
da pandemia de COVID-19 sobre o processo de transformacéo digital do Governo
de Minas Gerais, por meio de um levantamento das agbes de transformagéo
digital, com foco no Programa Minas Atende; entendimento sobre o Indice de
Transformacao Digital e avaliacdo da sua evolugdo; entendimento do papel da
Prodemge na transformacéo digital do estado de Minas Gerais e como resultado,
evidenciar se houve um crescimento durante a pandemia nos atendimentos
realizados de forma digital nos canais. Pretende-se conceituar o termo
transformacdo digital, demonstrando sua utilizacdo no mundo e nos governos
federal e estadual. Pretende-se demonstrar como o termo desburocratizacéo veio
sendo tratado em todo processo histérico brasileiro. A metodologia caracteriza-se
como de natureza basica, com abordagem qualitativa, com objetivos de forma
exploratério e para a construcdo do Referencial Tedrico, foi utilizado o protocolo
RBS Roadmap para a revisdo bibliografica e, para a pesquisa documental foi feito
um levantamento de leis e informacdes e entrevistas semiestruturadas. Para os
resultados, espera-se verificar se a pandemia influenciou os processos de
transformacdo digital, em especial nos canais de atendimento do governo de
Minas Gerais, e verificar se a Prodemge poderia auxiliar o Estado nessa
caminhada, por meio de programas, sistemas e inovagbes. Acredita-se que o
governo de Minas Gerais podera tirar pleno proveito da transformacao digital,
oferecendo todos os beneficios que a sociedade espera, transformando seus
processos com dinamismo, competitividade e inclusdo, absorvendo as novas
tecnologias do mercado.

Palavras-Chave: transformacéo digital, COVID-19, desburocratizag&o,
transformacao digital nos governos.



ABSTRACT

The digital transformation resulting from advances in new information and
communication ftechnologies, and a new business model implemented in the
private sector, are forcing government organizations fo adapt and fransform their
processes and services. With the COVID-19 pandemic, organizations were forced
fo increase the pace of their digital transformation. The Government of Minas
Gerais, even though it is already working on it digital transformation, was obliged to
implement immediate actions aimed at the citizen's well-being, and Prodemge
adapted its services in order to meet the government's expectations. This research
seeks to understand and analyze the effects of the COVID-19 pandemic on the
digital transformation process of the Government of Minas Gerais, through a
survey of digital transformation actions, focusing on the Minas Afende Program,
understanding of the Digital Transformation Index and evaluation of its evolution;
understanding of the role of Prodemge in the digital transformation of the state of
Minas Gerais and, as a result, evidence whether there was a growth during the
pandemic in the calls made digitally on the channels. It is intended to conceptualize
the term digital transformation, demonstrating its use in the world and in the federal
and state governments. It is intended fo demonstrate how the term de-
bureaucratization has been treated throughout the Brazilian historical process. The
methodology is characterized as basic in nature, with a qualitative approach, with
objectives in an exploratory way and for the construction of the Theoretical
Reference, the RBS Roadmap protocol was used for the bibliographic review and,
for the documentary research, a survey of Jaws and semi-structured information
and inferviews. For the resuits, it is expected to verify if the pandemic influenced
the processes of digital transformation, especially in the service channels of the
government of Minas Gerais, and to verify if Prodemge could assist the State in
this journey, through programs, systems and innovations. . It is believed that the
government of Minas Gerais wilf be able fo take full advantage of the digital
transformation, offering all the benefits that society expects, transforming its
processes with dynamism, competitiveness and inclusion, absorbing the new
technologies of the market.

Keywords: digital transformation, COVID-19, debureaucratization, digital
transformation in governments.
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1. INTRODUGAO

A Tecnologia da Informacéo (TI) esta cada vez mais presente, seja em
casa, no trabalho, nas escolas e em nossas relagdes sociais. A Tl mudou a
maneira de como 0s servicos sédo prestados e disponibilizados ao consumidor final
de algum produto ou servico, seja ele da esfera privada ou publica. O surgimento
de novas tecnologias e novos modelos de negdcio no setor privado, fez com que
fosse elevado as expectativas dos cidadaos em relagdo aos servigos prestados
nos 6rgaos publicos. O cidadao espera que em breve tenhamos um governo mais
digital, com menos burocracia, € que possua um maior alcance a todos, e é
inconcebivel que o Estado do futuro ndo possua uma gestdo moderna e dinamica
que proporcione melhores servicos para a populacdo, diminuindo-se o numero de
processos manuais, principalmente os que necessitem da presenca fisica do
cidaddo, que cobra da administracdo publica, um gerenciamento menos
burocratico e que forneca servicos digitais de alto valor, em tempo real e de forma
mais rapida.

Para o alcance de servigos mais eficientes e eficazes, as organizagbes
estdo buscando a sua “digitalizacéo”, com a utilizagdo das mudangas de seus
processos, saindo de um ambiente amplamente analdgico para um ambiente
basicamente tecnoldgico, usando da transformagéo digital. Porém, transformar
seus servicos digitalmente, ao contrario do que a maioria pensa, nao se trata sé
da digitalizacéo de documentos, divulgacdo em redes sociais ou a criagdo um sife
por uma organizacao. A verdadeira transformacdo digital consiste na mudanca dos
processos existentes e na criagdo de novas formas de atendimento em um mundo
mais digital, que permita enxergar a tecnologia como pega central no negdécio,
fazendo com que a mesma seja estratégica na sua estrutura organizacional, para
que seus processos possam ser efetivamente transformados.

Porém, transformar digitalmente o setor publico requer uma certa
habilidade dos gestores, conforme relatado por Estevanovic (2019), que afirma
que a estrutura estatal € vasta, os recursos sdo escassos e, transformar o governo
em uma verdadeira organizacdo digital € um grande desafio. A estrutura
burocratica e o funcionalismo publico podem n&o estar preparados para a

adaptacéo rapida exigida pela sociedade atual. Nessa conjuntura, a adaptacéo as
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novas tecnologias, a nivel governamental, € muitc mais dificil e precaria. Portanto,
e necessario um grande esforgo para que essa adequacado seja realizada com
SUCESSO.

Apesar de varios servicos governamentais estarem sendo
transformados digitalmente, ainda se percebia uma movimentagdo em um ritmo
um pouco mais lento quando comparado a iniciativa privada, no que diz respeito a
adogdo de ferramentas digitais e solugdes tecnolégicas. Porém, o ano de 2020
apresentou um evento ndo ocorrido ainda nessa geracéo — a pandemia do novo
coronavirus (COVID-19), que modificou varias relagbes, entre elas a relacéo
Estado e cidadao.

Esse evento, teve seu inicio ainda em 2019, mais precisamente em 31
de dezembro, onde a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) foi alertada sobre
varios casos de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na
Republica Popular da China. Tratava-se de uma nova cepa (tipo) de coronavirus
que ndo havia sido identificada antes em seres humanos. Uma semana depois,
em 7 de janeiro de 2020, as autoridades chinesas confirmaram que haviam
identificado um novo tipo de coronavirus. Em 30 de janeiro de 2020, a OMS
declarou que o surto da doenga causada pele constituia uma emergéncia de
saude publica de importancia internacicnal, o0 mais alto nivel de alerta da OMS,
conforme previsto no Regulamento Sanitario Internacional. Em 11 de margo de
2020, a COVID-19 foi caracterizada pela OMS como uma pandemia. (OPAS,
2020). Diferente da epidemia, que corresponde a propagacdo de uma nova
doenca em um grande numero de individuos, sem imunizacéo adequada para tal,
em uma regido especifica, a pandemia diz respeito a uma doenga que se alastra
em escala mundial, em mais de dois continentes,

Antes do término desse trabalho, pesquisadores e profissionais da area
da saude estavam em um constante desafio conforme o avango no numero de
casos de COVID-19, pois a doenga ainda ndo possuia o risco clinico totalmente
definido, como também ndo se conhecia com exatiddo o padrdo de
transmissibilidade, infectabilidade, letalidade e mortalidade. Ressalta-se que ainda
nao existiam vacinas ou medicamentos especificos disponiveis contra a doenca
(Lima et al., 2020).



Como néo se tinha uma real definicdo do poder do virus, e para se
conter a sua transmiss&o, a primeira medida adotada foi o distanciamento social,
evitando o contato, estipulando-se no minimo um metro e meio de distancia entre
as pessoas e também a proibicdo de eventos que ocasionassem um grande
numero de individuos reunidos (e.g., escolas, universidades, shows, shoppings,
academias esportivas, eventos esportivos, entre outros). (Reis-filho & Quinto,
2020.)

Apds a declaragcdo de pandemia e o indicativo de isolamento social
decretados por algumas prefeituras e estados, passou-se a viver uma nova
realidade. Nesse novo momento, ficou evidenciado que seria imprescindivel que
as organizagdes deveriam mudar sua forma de atendimento, e para que iss0
acontecesse, seria necessaria a aceleracdo e propagacido da transformacéio
digital, que era um assunto que ja estava sendo discutido por grandes areas,
porém em um ritmo mais lento.

A pandemia fez com que as organizacbes trabalhassem de forma
diferente, as mudangas passaram a ocorrer em uma velocidade maior que
estavam acontecendo. Agdes para apeciar ¢ trabalhe remoto, novas formas de
comercio e de iteracdo da sociedade, fizeram uma modificacdo abrupta na forma
de trabalho das organizagbes. Em 2020, a transformacéao digital passou a ndo
mais ser uma situagdo futura, € sim uma iniciativa que precisava ser inserida no
préprio cerne das organizacdes, que em sua maioria foram tomadas de surpresa e
naoc se encontravam preparadas para atuacao imediata. A transformagéo digital
encarada anteriormente como um investimento que se podia esperar, passou a
ser vista como necessidade, uma medida urgente que iria além do
desenvolvimento tecnoldgico imposto, sendo indispensavel para as organizacdes
que, diante das medidas sanitarias, e novas normas, ndo poderiam atender o
publico de forma presencial.

De repente, tem-se uma situacdo inesperada, no Brasil € no mundo,
uma vez que a pandemia nos colocou diante de uma realidade diferente, forgando
as organizagdes a se adaptarem e buscar outras formas de atendimento,
comunicagao. O que se pode A transformacao digital do governo ndo comegou
pelo motivo do coronavirus, porém a pandemia forgou a construcdo de servigos
que ainda nao estavam previstos para o0 momento.



Portanto, pretende-se com essa pesquisa verificar como o governo de
Minas Gerais estava trabalhando a sua transformacéo digital e se a pandemia
influenciou seus servigos digitais. Para o correto delineamento da pesquisa, tratou-
se 0 escopo em dois pontos: i) Tempo — para efeito de tratamento dos dados, a
pesquisa usou como delimitadoer o intervalo de meses de marg¢o a agosto de 2020;
e i) Programas/Sistemas avaliados - optou-se por avaliar o Programa Minas
Atende e aos programas de transformacgao digital que a Companhia de Tecnoclogia
da Informacgéo do Estado de Minas Gerais — Prodemge vem atuando.

1.1  Problema e justificativa

Nesta secdo serdo demonstrados o problema de pesquisa, delineando
como a transformacdo digital estava sendo tratada antes da pandemia nos
governos federal e estadual, e se a COVID-19 aumentou a demanda desse tipo de
servico, demonstrando-se como as organizagbes estdo tratando esse problema.
Concluindo a secdo, & explicado os motivos que justificam o projeto e como a
pesquisa podera levantar indicativos de como a Prodemge podera atuar em
conjunto com o governo de Minas Gerais para a condu¢do de sua transformacéo
digital.

O aumento da demanda de transformacéo digital dos servigos publicos
é cada vez maior em paises de todo o mundo. Os governantes por meio de
implantacées de politicas publicas concretas deveriam estar atentos a
identificacdo de melhores praticas e acompanhar 0s avancos na area de
tecnologia, identificando melhor as necessidades dos cidadaos, avaliando as
metodologias existentes e definindo como aplica-las, bem como encontrando
meios de engajar a populagéo no processe de transformagao digital. No mercado
privado, o termo transformacdo digital estd associado principalmente a
necessidade de usar novas tecnelogias para permanecer competitivo na era da
internet, onde servigos e produtos devem ser atraentes ao consumidor. Como ja
mencionade, as abordagens de transformacao digital na iniciativa privada estao
elevando a expectativa dos cidadaos, eles esperam que também no setor publico,
ocorra a mudanga no relacionamento, isso corrobora com a afirmacao de Mergel
et al., 2018, onde os autores alertam que as abordagens de transformacgéo digital

fora do setor publico estdo mudando as expectativas dos cidadaos quanto a



necessidade dos administradores publicos de fornecer servigos digitais em tempo
real e de alto valor.

Uma das justificativas para a implantagéo de servicos mais digitais no
setor publico € o quanto o Estado economiza com a implantacio desses servigos.
Segundo a Estratégia Brasileira para a Transformacao digital (E-digital), o custo do
atendimento presencial costuma ser maior em comparagdo com o atendimento
online e 1ss0 indica que a implantagdo de servigcos digitais pode resultar em uma
grande economia ao poder publico. Ainda, segundo Brasil (2018a, p. 22),
pesquisas do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (MP)
demonstram que o atendimento presencial tem um custc meédic de R$ 43,68,
enguanto o atendimento on-line pode chegar a R$ 1,20, ou seja, uma economia de
mais de 97% em recursos publicos por transacéo. Ja um estudo do Governo do
Estado de Minas Gerais avaliou 0s custos transacionais de trés canais de
atendimento: online (www.mg.gov.br); telefénico (LigMinas 155) e terminais de
autoatendimento da central de servigos (Unidade de Atendimento Integrado - UAI),
enguanto o custo por transacdo para o atendimento online € de R$ 0,07, o
telefénico € de R$ 5,72 e o autoatendimento via UAI € de R$ 0,35. Sao dados que
comprovam que a transformagao digital traz economia para o Estado, alem de
beneficios para a sociedade.

Como ja foi dito na introdugdo, a pandemia iniciada em margo de 2020,
fez com que a maioria das organizagbes buscassem a mudanca de seus
processos por meio da transformacgao digital. A jornada de aceleraciao no governo
de Minas Gerais comegou em um ritmo alto, pois com a imposigéo do isclamento
social, as organizacgdes enfrentaram a necessidade de colocar os colaboradores
(ou grande parte deles) em regime de trabalho remoto, praticamente do dia para a
noite e nao foi diferente para as organizacbes governamentais. O Governo de
Minas Gerais anunciou no dia 16 de margo, 5 dias apés a declaracéo de pandemia
pela OMS, medidas visando conter a propagagéo do coronavirus no estado. Entre
as acdes adotadas pelo Comité Gestor do Plano de Prevencdo e
Contingenciamento em Saude do COVID-19 estava o encaminhamento de
servidores publicos para o tele trabalho, em caso de atividades que pudessem ser
feitas a distancia. Outra situacdo que foi bastante afetada, foram os servigos
governamentais que necessitavam de atendimento presencial: as UAl's (Unidades


http://www.mg.gov.br

de Atendimento Integrado) suspenderam os atendimentos presenciais a partir do
dia 20 de margo, e, neste novo cenario, s¢ seriam atendidos os cases em que
houvesse urgéncia comprovada.

Entée, o desafio de manter-se em funcionamento durante a pandemia e
transformar digitalmente processos para atendimento ao publico, foram os
primeiros problemas enfrentados pelos servidores, porém nio foram os uUnicos,
outros foram surgindo de acordo com a demanda de novos servigos, e tambem
serao demonstrados nessa pesquisa.

Diante do exposto, o trabalho tem como problema de pesquisa:
Compreender as possiveis mudangas do processo de transformacgéao digital
no ambito do governo do Estado de Minas Gerais em face da pandemia de
COVID-19. Esse problema se desdobra nas seguintes questfes de pesquisa:
Questdo de pesquisa 1 - Como tem se dado o processo de transformacéao digital
no ambito do governo do Estado de Minas Gerais antes da declaragdo de
pandemia pela OMS? Questéo de pesquisa 2 - Como esse processo tem sido
impactado pela pandemia? Questdo de pesquisa 3 - Como tem side o papel da
Prodemge no concernente ao processo de transformacae digital do governe do
estado de Minas Gerais, antes e durante a pandemia?

1.2 Objetivos

Nessa secdc serfo apresentados o objetivo geral e o0s objetivos
especificos da presente pesquisa.

1.2.1 Objetivo geral

Entde coloca-se como objetivo geral do presente trabalho
compreender e analisar os efeitos da pandemia de COVID-19 sobre o
processo de transformagdo digital do Governo de Minas Gerais, observando
o Programa Minas Atende.

Espera-se alcancar esse objetivo, avaliando-se 0s dados em relagdo ao
tempo e programas/sistemas avaliados na SEPLAG (indice de Transformacao
Digital) e como a Prodemge vem trabalhando para contribuir com os orgaos e
entidades do Governo de Minas Gerais para que o estado ocupe posicéo de
destague quanto a oferta de servigos digitais para o cidadéo.



1.2.2 Objetivos especificos

a)

Realizar um levantamento no governo federal e estadual sobre o
processo de transformagao digital e sua relagdio com a
desburocratizagio de servigos publicos.

Pretende-se realizar primeiramente uma conceituacédo scbre o termo
transformacao digital, e em seguida verificar como essa transformacéao esta
mudando as formas de comunicacdo entre o cidadao e o governo no
mundo. Por ultimo pretende-se através de pesquisa bibliografica e
documental verificar como os governos (federal e estadual) trataram da sua
‘desburocratizacdo”.

Realizar um levantamento das ag¢des de transformagdo digital no
governo de Minas Gerais.

Pretende-se realizar a analise do Programa Minas Atende, apresentando os
dados do MG App. Esse objetivo sera materializado nos capitulos 2 e 3 e
sera realizado por meio de revisae de literatura, pesquisa documental e
entrevista semiestruturada.

Apresentar e descrever o indice de Transformagdo Digital do
Programa Minas Atende e avaliar a evolugdo desse indice nos
servigos publicos.

Espera-se atingir esse objetivo, através de entrevistas semiestruturadas
com 0s principais atores envolvidos com o desenvolvimento do Programa
Minas Atende da SEPLAG, mais especificamente com o responsavel pela
Diretoria Central de Atendimento Eletrénico e por meio de pesquisa
documental.

Entender o papel da Companhia de Tecnologia da Informagao de
Minas Gerais (Prodemge) na transformagéao digital do estado de Minas
Gerais.

Espera-se ao final da pesquisa, verificar como o tema — Transformagao
Digital esta sendo tratado pela Prodemge, essa verificacdo sera realizada
por meio de pesquisa documental e entrevistas semiestruturadas. Qs

resultados serdo apresentados no capitulo 4 - capitulo onde serédo



detalhadas as agdes da Prodemge, e demonstrada sua missao, visao,
valores, alguns numeros da Companhia.

e) Verificar se houve um crescimento durante a pandemia nos
atendimentos realizados de forma digital nos canais (SEl, MG APP e
Delegacia Virtual), durante a pandemia (periodo de margo a agosto de
2020).

Pretende-se evidenciar atraves de dados coletados nos programas citados
se ocorreu aumente na demanda de servigos digitais e diminuicdo nos

servicos prestados de forma presencial.

Para a correta execugdo do estudo e cumprimento dos objetivos
descritos, pretende-se realizar uma pesquisa de natureza basica, de abordagem
qualitativa, de objetivo exploratorio e utilizande como procedimentos técnicos a
pesquisa bibliografica, pesquisa documental e entrevistas semiestruturadas. A
execucdo das entrevistas se dara com 0s principais atores envolvidos com o
desenvolvimento do Programa Minas Atende da SEPLAG, mais especificamente
com o responsavel pela Diretoria Central de Atendimento Eletronico e com atores
chaves da transfermacdo digital na Prodemge.

Dessa forma, esse primeiro capitulo de Introdugdo busca
contextualizar o problema de pesquisa que provocou a execucdo do presente
trabalho. Na sequéncia, os capitulos sdo divididoes em:. Referencial teérico
composto das definigbes sobre Transformacéo Digital, e tambem demonstrado
como o mundo trata esse assunto, e detalhado o Case da Estdnia, e apresentados
0 cenario @ o impacto ocasionado pela pandemia de COVID - 19. Em seguida,
sera tratado o assunto transformagdc digital no Brasil, relatande um breve
histérico da desburocratizacdo no governo federal e como a Unido utiliza-se da
transformacéo digital e finalmente é demonstrado como o governo de Minas
Gerais vem trabalhando no tema. No capitulo 3 € demonstrada a situagéo dos
Servigos Digitais em Minas Gerais, principalmente o Programa Minas Atende ¢,
no capitulo 4, € demonstrado como esta constituida a Prodemge e conceituado
como a Transformag¢ao Digital na Prodemge esta acontecendo, € como a
mesma atua como parceira do governo de Minas Gerais em sua transformacéo
digital. Ja no capitulo 5 & demonstrada a Metodologia utilizada na pesquisa; no



capitulo 6 sado realizadas a Analise e discussao dos resultados; e, por fim, no
Capitulo 7 as Consideragdes Finais, onde sdo apresentadas as conclusdes e
limitagdes da pesquisa, bem como indicativos de trabalhos futuros.



2. REFERENCIAL TEORICO

Nessa sessdo € apresentada a fundamentacdo tedrica na qual a
pesquisa se baseia demonstrando a importancia da transformacdo digital, por
meio de um dialogo com alguns autores pretende-se evidenciar a importancia do
tema, e ainda correlacionar os avancos da transformacdo digital no mundo, no
Brasil e em Minas Gerais. Essa sec¢ao esta dividida em 5 tépicos que sao:
Transformagao Digital — onde sera demonstrando conceitualmente o termo;
Transformacgao Digital no Mundo — onde sera comprovado como os paises do
mundo estdo trabalhando o assunto transformagé&o digital de governo (sera dado
enfoque ao Case — Estonia), o Cenario e impacto da Pandemia de COVID-19 —
onde sera apresentado o cenario ocasionado pela pandemia e demonstrado varios
insights de problemas que possam aparecer com o0 isolamento social ,
Transformacéao Digital no Governo Federal, onde serédo tratados o histérico da
desburocratizacéo no Brasil e a estratégia E-Digital e por ultimo sera mostrada a
Transformacao Digital no Governo de Minas Gerais. Todas os assuntos desse
capitulo sdo frutos da revisdo de literatura (RBS — Roadmap) que sera
demonstrada no capitulo de metodologia e de analise documental, principalmente
das leis que nortearam as transformacdes digitais em Minas Gerais e no Brasil.

21 Transformacgao Digital

Nas ultimas décadas, principalmente apos as guerras mundiais, vimos
uma profusdo de inovagdes surgindo, assistimos ao advento dos
microprocessadores, da fibra ética e, principalmente da internet. Vivemos agora
mais uma era de profundas transformacdes tecnolégicas e sociais, ambas
significativamente estimuladas principalmente pela incessante e crescente
geracao de inovagdes em TIC. Uma era em que uma nova sociedade parece estar
emergindo a partir da tdo alardeada transformacao digital. (Allas ef al., 2019). A
‘Essa profusdo de inovagdes”’, que chamamos de Transformacao Digital, nada
mais & que a adogao de ferramentas digitais, tecnologias inovadoras e mudangas
culturais necessarias para aprimorar ou substituir processos antigos. A
transformacao digital acontece quando as organizacdes adotam formas novas e
inovadoras de fazer negécios baseados nos avancgos tecnologicos.



O termo Transformagdo Digital tem side um dos mais buscades na
internet, tornando-se uma das principais tendéncias ao final da década de 20,
tanto no contexto privade quanto no publico. Juliano Braz — Sdcio e Diretor
Comercial da Take', no prefécio do livro — Transformacao Digital - Repensado seu
negdcio, de David |. Rogers, afirma que:

A Transformacdo digital € um assunto que estd na pauta de
praticamente todos 0s executivos atualmente. Ja faz tempo que
esse tema deixou de ser uma questdo de moderniza¢do. Hoje, a
transformacéo digital € a escolha de uma empresa entre
sobreviver ou ndo. (ROGERS, 2017, pag.110).

A procura pelo termo transformacéo digital teve realmente um aumento
consideravel, conforme demonstrando na figura 1 — Pesquisa — Google Trends —
Terme — Transformacéoe Digital. A pesquisa leva em consideragdo a procura pelo

termo — Transformacao Digital, no periodo de 01/01/2019 até setembro de 2020,

Figura 1 - Pesquisa - Google Trends - Termo - Transformagao Digital
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Fonte: Google Trends (2020)

Mundim ef a/., 2019 definem a transformacao digital como a associagao
de tecnologias e anadlise de dados a processos inteligentes, transformando
cadeias de valor @ modelos de negécios - porém estendido também a empresas
de servigos dos mais variados tipos. Matt ef al., 2015 definem que a exploracéo e
integracao de tecnologias digitais geralmente afetam grande parte das empresas e
até ultrapassam suas fronteiras, impactando produtos, processos de negocios,
canais de vendas e cadeias de suprimentos.

T A Take tem 17 anos de destaque no mercado latino-ameticano de tecnologia movel. Hoje, a missao da
empresa € aprimorar as conversas entre pessoas e organizagdes utilizando chatbots. Fonte: https://take.net/


https://take.net/

Outra variagéo do termo transformacéao digital € inovagao disruptiva, e
foi inicialmente cunhado por Clayton Christensen, professor de Administracéo na
Harvard Business School, que define a tecnologia disruptiva ou inovagdo
disruptiva, como um termo gue descreve a inovacéo tecnolbgica, de um produto
ou servico, com caracteristicas "disruptivas", ou seja, que promovem uma ruptura
com os padrdes, modelos ou tecnologias ja estabelecidas no mercado
(Christensen, 2019). O vocabulo transformagéo digital, trazido para o contexto
tecnoldgico e corporativo, é tratado como um novo modelo de negdcio que surge
propondo algo diferente e inovador, rompende com os padrdes vigentes. Como ja
ressaltado por Silva (2018), n&o se faz transformacéoe digital simplesmente com
digitalizagdo de documentos ou de deixar de usar papel. A transformacao digital
prega a adogdo um discurso de inovacido das diretrizes que conduzem a
organizacao, e rompe 0s padrdes e processos retrégrados e obsoletos, padrbes
esses geralmente ligades a uma estrutura empresarial totalmente hierarquizada.

Os beneficios potenciais da transformacdo sado multiplos e incluem
aumentos nas vendas ou na produtividade, inovagdes na criagdo de valor, além de
novas formas de interagdo com os clientes, entre outras. A medida que a
transformacdo digital impulsionada pelo surgimento de novas tecnologias,
interrompe 08 modelos de negocios antigos, tem-se uma disrupcao e as
organizactes precisam lidar com a inovacdo tecnoldgica acelerada, além de
reestruturar processos de negdcios, estrutura organizacicnal ou cultura (Denner et
al., 2018).

O ambiente de negdcios e organizacional altamente dindmico néo
apenas permite que as instituicbes aproveitem as oportunidades digitais, mas
também as obriga a reagir diante de mudancas nas regras de negdcios. (Matt ef
al., 2015). Exemplos de servicos como Uber?, Airbnb3, Spotify “demonstram como
o novo modelo de negdcios na iniciativa privada, proporcionados pela tecnologia
modificou a relagdo de cliente e organizacdo. Toda essa nova forma de

2 Uber Technologies Inc.- & uma empresa multinacional americana, prestadora de servicos eletrénicos na area
do transporte privado urbano, através de um aplicativo de transporte que permite a busca por motoristas
baseada na localizagdo, em inglés e-haifing, oferecendo um servigo semelhante ao tradicional taxi. Fonte
Wikipedia (2020).

3Spotify - é um servico de streaming de musica, podcast e video que foi langado oficialmente em 7 de outubro
de 2008, E o servigo de sfreaming mais popular e usado do mundo. Fonte:Wikipedia (2020).

4 Netflix - & uma provedora global de filmes e séries de televisdo via streaming sediada em Los Gatos,
Califérnia. Fonte: Wikipedia (2020).
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https://pt.wikipedia.org/wiki/Streaming
https://pt.wikipedia.org/wiki/Streaming
https://pt.wikipedia.org/wiki/Los_Gatos_(Calif%C3%B3rnia)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Los_Gatos_(Calif%C3%B3rnia)

comercializagdo & baseada na exploragdo de novos modelos de negocio e de
apresentacdo aos seus usuarios de diferentes plataformas digitais, com a intengéo
de se obter a “disrupcdo” do modelo antigo e a intencdo de se ofertar produtos
inovadores por meio da melhoria do seu processo. A essa mudanca de modelos
se da o nome de transformacéo digital ou disrupcéo digital®.
Tem-se ent&o o0 conceito que a transformacao digital trata a mudanca de
COMO 0S processos, as pessoas e a tecnologia interagem-se, para a criagdo de
novas fontes de inovacdo e novos insights que nao estavam prontamente
disponiveis anteriormente. Varias empresas estdo experimentando a
transformacao digital, porém o posicionamento competitivo € o sucesso n&o
dependem apenas das tecnologias que estdo sendo adotadas, mas, também das
estratégias que sao implantadas.
Na proxima secdo sera demonstrado como vem ocorrendo a
transformacéo digital no mundo e como a Esténia se tornou referéncia nesse

termo.

2.2 Transformacgéo Digital no Mundo

Segundo o (BrazilLab, 2020), contrariando a percep¢do geral da
populacado, o Brasil esta relativamente bem nos rankings mundiais de oferta de
servigos publicos pela internet. Entre 2010 e 2018, o Brasil saltou da 57° posi¢éo
para 23° lugar no indice de Servicos Online da ONU. Nosso pais pontua préximo a
paises aspiracionais como a Suécia e a Australia e em linha com paises pares.
Porém, quando analisamos a quantidade e qualidade dos servigcos publicos
digitais, temos uma grande disparidade entre expectativa e realidade. Em paises
como a Estonia e Dinamarca, mais de 80% dos servicos podem ser feitos
completamente por meios digitais. Aqui no Brasil, poucos servigos federais
oferecem a solugdo completa exclusivamente por meio da plataforma digital. Para
a maioria dos servigos, a internet & utilizada somente para oferecer algumas
informacdes ou agendamento para etapas presenciais. Esses numeros sao piores
quando se trata de servicos oferecidos a nivel municipal e estadual.

5 Disrupcéo digital (ou Digital Disruption) é o termo utilizado para explicar o efeito das tecnologias digitais
sobre os modelos tradicionais de negdcios, ou seja, a evolugdo tecnolégica que rompe e supera as
tecnologias existentes. Fonte: https://blogbrasil. westcon.com/



https://blogbrasil.westcon.com/

No cenario internacional, tem-se como destaques a Estdnia, Reino
Unido e Estados Unidos, paises que passaram por profundos processos de
transformagéo digital. Cada uma dessas experiéncias traz diferentes
aprendizados, pois, cada regidao ou pais tem suas demandas préprias, as
diferencas culturais, econémicas e sociais em diversos lugares do mundo s&o
ainda mais relevantes. Isso0 é feito integrando a tecnologia a métodos e estratégias
proprios, buscando resultados especificos. Por isso, cada pais pode ter uma licdo
diferente a ensinar.

A Unido Europeia (UE) possui o Digital Economy and Society Index
(DESI) 2020 - traduzido para o portugués como indice de Economia e Sociedade
Digital, que menitora o desempenho digital geral da Europa € acompanha o
progresso dos paises da UE em competitividade digital. Ao fornecer dados sobre o
estado da digitalizagdo de cada Estado-Membro, ajuda-se na identificacdo das
areas que requerem investimento e acdo prioritarios. Os relatérios do DESI (2020)
s&0 baseados em dados de 2019, onde o Reino Unido ainda esta incluido e as
medias da UE sdo calculadas para 28 Paises-Membros. Nesses relatérios a
Finlandia, Suecia, Dinamarca e Holanda obtiveram as classificactes mais altas e
estdo entre os lideres globais em digitalizacac. Esses paises sao seguidos por
Malta, Irlanda e Estdnia. Alguns outros paises, porém, ainda tém um longo
caminho a percorrer, e a UE como um todo precisa de melhorias para ser capaz
de competir no cendrio global. A figura 2 - Classificacéo dos paises no DESI
(2020), mostra como cada pais pontuou na soma dos 5 eixos basicos, que séo:
conectividade, capital humano, uso de servicos na infernet, integracdo de
tecnologias digitais e servigos publicos digitais.
Figura 2 - Classificagao dos paises no DESI (2020)
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Quanto a qualidade e utilizag&o dos servigos publices digitais, em 2019,
0s paises com melhor desempenho nesta area sao Esténia, Espanha, Dinamarca,
Finlandia e Letbnia.

Figura 3 — Utilizac&o servigos publicos digitais — UE — DESI
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Na préoxima secio sera demonstrado o case da Esténia, € como esse

diminuto pais, tornou-se referéncia mundial em transformacéo digital.

2.2.1 Case - Estbnia

Quando se fala em transformagéo digital para governos, um exemplo
que sempre aparece em destaque é o da Esténia. Comando por Taavi Kotka, que
foi por quatro anos diretor de informagdes da Estdnia, o projeto conhecido como e-
Estonia, foi um esforgo governamental coordenado para transformar o pais de um
estado em uma sociedade digital, e colheu &timos frutos da transformacaoe digital,
esse projeto ambicioso com foco na politica tecneldgica, incluiu todos os membros
do governo e alterou o cotidiano dos cidadaos. Na Esténia, todos os servigos de
governo, como: legislacdo, votacdo, educacéo, justica, assisténcia médica,
bancos, impostos, policiamento foram transformados digitalmente e vinculados em
uma plataforma, conectando todo o pais.

No quadro 1 — Servicos Digitais — Esténia € demonstrada a linha do
tempo de como a Estdnia conseguiu alcangar 99% de servicos governamentais de
forma online.



Quadro 1 — Servigos Digitais - Esténia

Ano Estrategia Desafio Efeito
1994 - "Principios | Esbogo estratégico | Estabelecera Tl como o )
da politica de para o essencial para solucionar ;r:;r?(g aﬂiﬁ?gg&;? a
informacgéo da desenvolvimento de | os desafios que a estavel para Tl
Estonia” TI, sociedade P
Atualizacdo da
- i 0,
1996 Iniciativa de infraestrutura de Tl local e | 90% da popula¢do usa a

Lancamento da
iniciativa do Salto
do Tigre

desenvolvimento de
infraestrutura de TI

estabelecendo
habilidades em
informatica como uma
prioridade nas escolas.

internet regularmente; N°
1 no indice de
Desenvolvimento Digital.

1996 - Primeiro
servigo de e-
banking

Solucdes bancérias
online
desenvolvidas por
bancos privados.

Baixa densidade
populacional significa alto
custo para uma rede
nacional de escritérios
bancarios.

Servicos bancérios
eletrénicos de alta
qualidade, incentivando
as pessoas a ficar on-fine,
e adotar as solugbes
eletrGnicas de governo.

2000 - Reuniéo do
gabinete eletrbnico

Agendador para
simplificar
processos

governamentais de
tomada de decisio.

Reduzir a burocracia do
governo, tornando as
solugdes eletrdnicas parte
da tomada de decisdes.

A duracio média das
reunides do gahinete do
governo da Estdnia foi
reduzida de 4-5 horas
para menos de 30
minutos.

2000 - Conselho
de e-fax

Ceclaracdo de
imposto oniine.

Maximizar a receita
tributéria do estado para
apoiar as crescentes
necessidades da
sociedade,

Declarar impostos agora
leva cerca de 3 minutos
onling; 28% das pessoas
declaram sua renda
eletronicamente.

2000 - m-parking

Pagamento do
estacionamento na
cidade via celular.

Gerenciar o trafego
crescente em areas
urbanas densamente
povoadas, criando uma
infraestrutura de
estacionamento moderna
e de baixo custo,

90% das taxas de
estacionamento s&o
pagas por telefones
celulares, a solugéo de m-
parking da Estdnia foi
adotada em paises ao
redor do mundo.

Camada de troca
de dados

Recursos limitados para
criacio de uma

Setores publico e privado
do pais se conectem e

2001 - x-road redl'sstt?c?: Igﬁssfearimaas plataforma nacional de operem em harmonia.
gd' el rm; ao | integracdo 99% de alcance, 24/7.
98% dos estonianos tém
2002 - Identificac@o digital | ldentificar com seguranca | um cartéo de
Identificagiio com base no cartéo | a residéncia usando identificacio, as
eletrdnica e de identificacéo servigos eletrénicos assinaturas digitais

assinatura digital

obrigatério.

plblicos e privados.

economizam 2% do PIB
anualmente,




Ano

2005 - Votagio

Estratégia

Maximizar a
acessibilidade as
eleicdes locais e

gerais.

Desafio

Estabelecer a Tl como
essencial para solucionar
03 desafios que a
sociedade enfrenta

Efeito
Um tergo dos votos nas
eleicbes parlamentares
s&0 expressos online; séo
emitidos votos de mais de
110 paises.

2007 -
Cyberseguranga

Esforgo concertado
para melhorar a
seguranca de TI.

Em abril de 2007, a
Estdnia foi atingida pelo
maior ataque cibernético
organizado contra um
Onico pais. Necessaria
cooperacéo internacional
para conter esta nova
ameaca.

A Estdnia se tornou uma
das nagdes lideres em
seguranga cibemnética. O
Centro de Exceléncia em
Defesa Cibernética
Cooperativa da OTAN e a
Agéncia de Tl da UE
estdo situados em Tallinn.

2008 - Tecnologia
blockchain

A tecnologia
blockchain
escalivel KSI é
desenvolvida por
criptografadores da
Estbnia.

Apods os ataques
cibernéticos em 2007, a
Estdnia precisou mitigar
ameacas de manipulacdo
de dados privilegiados em
5eus registros.

A Estdnia tornou-se
pioneira na tecnologia
blockchain. Vrios
registros sédo apoiados
pelo KSI Blockchain.

2008 - e-satide

Sistema nacional
gue integra dados
dos provedores de
assisténcia médica

da Estdnia.

Melhorar a qualidade e a
eficiéncia dos cuidados
de salde prestados no
ambito do seguro de
salde puhblice.

Q prontudrio eletrdnico da
saude criou um perfil
abrangente de cada
paciente, reduzindo a
hurocracia e dando
acesso a informacgdes
criticas em situagdes de
emergéncia.

2010 - Prescrigio
eletrénica

Um sistema
centralizado sem
papel para gestéo

das prescrigbes
médicas.

Minimizar a papelada
para prescrever e
distribuir medicamentos.

99% das prescricdes
médicas séo tratadas
online,

2013 - Livro verde
de servicos
publicos

Mapeando desafios
e solucBes para o
desenvolvimento de
servigos eletronicos
estaduais

Abordar as deficiéncias
atuais do e-sfate para
garantir sua
sustentabilidade e
desenvolvimento futuro.

Melhor compreenséo das
necessidades do publico
e a definicédo clara de
metas e principios para o
desenvolvimento de
servigos eletrdnicos.

2014 - e-portai da
administragio
rodoviaria

Servico online
completo para
metoristas e
proprietarios de
veiculos

Simplificar e reduzir os
custos da prestacéo de
servigos da Administracdo
Rodoviaria.

C e-portal fornece
Servigos seis vezes mais
rapida, 20% mais barato e
aumenta a transparéncia.

2014 - Residéncia
eletrénica

Uma sociedade
digital sem
fronteiras para
qualquer cidaddo
global.

Encontrar novas maneiras
inovadoras de atrair
negécios e talentos
internacionais para a
Esténia.

Aresidéncia eletrbnica é
a primeira nacfo digital
para cidad&os globais. O
numero de residentes
eletrénicos e seus
negacios esté
aumentando
constantemente.




Estratégia

Desafio

Efeito

2015 - Primeira
embaixada de
dados do mundo

Sinal verde da
Estdnia planeja
criar a primeira
embaixada de
dados fora de suas
fronteiras

Garantir a continuidade
digital da Esténia e do
Estado nos piores
cendrios, como falhas
criticas do sistema ou
ameacas externas

A Estdnia é o primeiro
pais na nuvem, seus
bancos de dados e
servigcos criticos séo
salvos em um data center
de alta seguranca em
Luxemburgo

2017 - Consdrecio
NIS X-road

O Instituto Nérdico
para Solucbes de
Interoperabilidade
(NIIS) garante o
desenvolvimento e
0 gerenciamento
estratégico da X-
Road

Garantir a
interoperabilidade de
solugdes e plataformas de
governanga eletrénica,
tanto nacional quanto
internacionalmente.

Fundada pela Esténia
Finlandia A NIIS é
pioneira em solugdes de
governanga eletrénica
transfronteiras, com a
inteng&o de fomecer
melhares conteldos e
senvicos ao publico

2018 - Roteiro de
Servigos sem
cortes

Servicos proativos
do governo gue
reagem a eventos
da vida

Reduzir a burocracia e os
recursos humanaos para
gerenciar servicos
estatais

Servigos ininterruptos
fornecem um
relacionamento mais
natural com ¢ estado

2019 - Estratégia
de A do governo

Usos atuais e
futuros da IA em
servicos
governamentais e
privados

Criacéo da estrutura legal
e estratégica para
acelerar o
desenvolvimento da lA e
fazer da Estdnia um
pioneiro no campo

Plano estratégico
detalhado para promover
a implementacéo de
solugbes de |A

Fonte: Case — Estdnia — BrazilLab (2020) — adaptado pelo autor

A Estdnia € uma das referéncias mundiais € uma das pioneiras na

transformacao digital e baseou sua atuacao em trés pilares:

» Vontade Politica - O ex-presidente da Estdnia, Toomas Hendrik, resumiu

"A primeira coisa que vocé precisa para fazer é vontade politica, para

realmente digitalizar a sociedade. Ndo é uma coisa facil de se fazer, os

governos nao necessariamente querem fazer isso”.

» Abordagem Centrada no Cidadao - Cidadaos recebem servicos digitais

de maneira rapida e eficiente, com melhores canais de comunicagao,

pedendo acessar a informagédo de qualquer lugar € sem necessidade de

apresentar a mesma informacaoc duas vezes.

¢ Forte Plataforma de Compartilhamento de Dados - Os dados séo

guardados onde séo criados, sem necessidade de duplicacdo, ficando a




disposicdo das autoridades que precisam (e tem permissde), nao podendo
ser alterados por usuarios nao autorizados.
Importante ressaltar o caso da Esténia, pois muitos programas que o
pais implementou no passado, sdo tratados como grandes novidades no Brasil e
mostra o qudc precisamos melhorar nossos servicos e indica quais pilares
deveriam ser seguidos.

2.3 Cenario e impacto da Pandemia COVID

Entender o cenario e 0 impactc da pandemia, e a transicao dela e um
possivel “novo normal’, com a retomada das atividades paralisadas & essencial
nesse momento. Sobram incertezas diante de um fendmeno inédito, contudo se
tem algumas semelhangas com outros eventos ja ocorridos, como a gripe
espanhola, que impactou o mundo ha um século. A diferenca é que a sociedade
era outra, com um sistema de producéo totalmente diferente, assim como relagbes
de trabalho e o funcionamento dos governos. Portanto, o cenaric € o impacto
dessa pandemia néo tinham registro histérice até 0 momento.

Acredita-se que o cenario atual serviu como um catalizador para
movimentos de transformacgao digital nas organizagdes, que estdo sendo forgadas
a se movimentar para manter a competitividade e justificar a sua prépria
existéncia. Organizacfes que possuiam um modo de operacdo muito manual e
sem processos digitalizados estéo sofrendo muito em uma realidade de pandemia.
Com iss0, ndo restam duvidas de gue temas como home office, infraestrutura e
seguranca foram os mais demandados pelas areas de negdécios e tecnologia no
periodo. De acordo com o relatdrio “Coronavirus: ¢ mundo nunca mais sera o
mesmo’, elaborado pela equipe da Insights & Analytics de Integrated Brasil do
Google, apesar da baixa taxa de letalidade, o que o diferencia de outros virus é
que além de atacar a salude das pessoas de forma isolada, ele ataca a estrutura
base da sociedade, causando enormes prejuizos humanos, sociais e econdmicos.
(CARVALHO, MONICA; BONZO & ZENAIDE, 2020). Os autores apontam que o
Covid-19 ataca ndo sd a salde individual das pessoas, mas a estrutura base da
sociedade, como sistemas de salde, sistema de logistica, economia, comércio,
emocional das pessoas, sistema educacional e infraestrutura, conforme
demonstrado na figura 4



Figura 4 - COVID 19 e seus principais impactos
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Fonte: Relatério - Coronavirus: o mundo nunca mais sera o mesmo (2020) — Google

O mesmo relatdrio, traz os principais impactos que podem causar

mudanc¢as comportamentais no pos-crise:

Figura 5 - Impactos - Pés-Crise

3. Consolidagdo de

1. Aceleragéo da plataformas digitais de

digitalizacédo para
ocupacoes fundamentais
como trabalho e educacéo,
além de habitos como o
culto religioso;

4. Empobrecimento da
populagdo com pelo menos
50% gravemente
impactado. Escassez e uso
mais racional de recursos
deve equilibrar a euforia por
consumo por conta da
demanda reprimida;

2. Aceleracao da confianga
no digital como canal de
conversdes: aumento das
compras on-line e uso de
servicos de delivery;

5. Possivel ganho de peso
populacional e aumento de
problemas de salde e
emocionais em
consequéncia.
Aumento de problemas de
autoestima. Provavel
aumento na demanda por
academias;

contetdo/streamings em
penetracdo e frequéncia.
Ganho de novos usos
destas plataformas como
“ao vivo”, shows, conexao
com o mundo exterior em
tempo real e noticias;

6. Possivel abalo nas
relacées familiares com
aumento do nimero de
divorcios, a exemplo da

China;

7. Criagédo de maior
consciéncia do coletivo com
alta taxa de
compartiihamento de renda
ja acontecendo;

8. Urgéncia na retomada de
grandes decisdes e planos,
assim como compra de
bens duraveis.

Fonte: Relatério - Coronavirus: 0 mundo nunca mais sera o mesmo (2020) — Google



Pode-se notar que os trés primeiros impactos estdo diretamente ligados
a transformagao digital, pois agora todos os esfor¢cos sdo no sentido de modificar a
forma de modelo de negécios ja implantados antes da pandemia. Outro dado
interessante é que durante a pandemia, as buscas por “velocidade da internef’
superam as buscas por informacdes de transito em 21 de margo.

Outros exemplos como busca por missa no Youtube ou comegar um
curso online sdo mostrados na figura 6.
Figura 6 - Habitos, Relacdes e Ocupagdes

+266% o
Buscas por Missa 18%

no YouTube Comecar um
curso online novo

20% participando
de missas online

35%
Tem o trabalho 20%
dentro de casa Reunir com
como a principal amigos/ parentes
atividade na virtualmente
quarentena

Fonte: IMPACTO NOS HABITOS DE COMPRA E CONSUMO - 12 EDICAO: dados
coletados de 25 a 27/3 — OpinionBox

A figura 7 demonstra como a procura por novos meios de comunicacao,
aumentaram durante a pandemia.
Figura 7 - Contetudo ganha relevancia

o
+86% +34%

Downloads de Watchtime do

Apps de Streaming Youtube no BR

Mudanca do +60%
Prime Time entre Buscas pelo ao
as11h e 13h Vivo no YouTube

Fonte: IMPACTO NOS HABITOS DE COMPRA E CONSUMO - 12 EDICAQ: dados
coletados de 25 a 27/3 — OpinionBox



Um surto da magnitude do COVID-19 causa mudangas profundas no
cenario macro (fatores que afetam negocios, governos e a sociedade), criando as
condigdes necessarias para a disrupgdo. Segundo, (Carvalho, Monica; Bonzo &
Zenaide, 2020) existe a Teocria das Forgcas Futuras, onde 11 forgcas macro de
mudancas e que normalmente estdo fora do controle de um liderforganizacio.
Todas essas forgas estdo em transformacao nesse momento de enfrentamento ao
COVID, e para que ocorra uma disrupgao, basta se ter a mudanca em 1 ou mais
dessas forcas.

Figura 8 - 11 For¢gas macro de mudangas

10 - Midia e >
Telecomunicagies,

| Sua
9 - Meio | ;
Ambiente ‘ Organizacdo

' 11 - Tecnologia

8 - Demografia

Fonte: MIT Sloan Management Review - Amy Webb’'s analysis — adaptado pelo Autor
(2020)

0O quadro 2 detalha cada forga demonstrada na figura 8.



Quadro 2 - Detalhamento das forgas macro para disrupg¢éo

Forga Detalhamento

Historicamente, as crises econdmicas contribuem para uma
1. DISTRIBUICAO DE | concentracdo maior da renda e essa mudanca de dindmica pode ser
RENDA campe fertil para novos modelos de negdcio que atendam novas
necessidades.

) C fechamento das escolas culminou em uma migracio tempordaria do
2. EDUCACAC estudo primdric e secundario para o digital. Também observamos um
crescimento de cursos online de temas variados.

Essa nova dindmica esta fazendo com que toda uma infraestrutura seja
repensada para atender essa nova realidade, seja a virtualizagéo do
trabalho, das relagdes e do entretenimento, seja no que tange a
mobilidade e cadeia de suprimentos

3. INFRA ESTRUTURA

Mudancas regulatérias estdo sendo discutidas para acomodar melhor a
4. GOVERNO vida de seus cidaddos e acelerar inovagbes tecnoldgicas capazes de
trazer mais seguranca e conforto.

) O COVID tambem mudou a dindmica entre paises, seja no fechamento
5. GEQPOLITICA de fronteiras, acordos comerciais e principalmente no que tange a
capital e investimentos

Cenarios recessivos e alta taxa de desempregos vem mexendo com a

6. ECONOMIA economia de todos o0s paises impactados

) ) O centro de toda a discussdo e como acelerar politicas pablicas,
7. SAUDE PUBLICA investimentos, pesquisas e a infraestrutura dos sistemas de salde
publices no combate ac COVID-19

Infelizmente, a taxa de infectados e a taxa de mortalidade entre

8.DEMOGRAFIA diferentes taxas da populacio pode impactar a demografia dos paises

No meio das discussdes acerca da salde, comegam a se perceber
impactos direto no meio ambiente. Nas primeiras semanas de margo a
Cetesp relatou diminuicio de 50% nos niveis de poluicdo na cidade de
Séo Paulo

9. MEIO AMBIENTE

Os impactos aqui séo referentes a como nos enviamos, recebemos e
consumimes informagdes e também como nos conectamos com as
pesscas, apresentando profundas transformagdes

10. MIDIA E
TELECOMUNICACOES

E o tecido conjuntivo que liga negdcios, Govemno e sociedade por isso
ele permeia todas as outras 10 forgcas. Aqui olhamos para
desenveolvimento de tecnologias emergentes, bem como sinais técnicos
dentro de outras fontes de mudanca

11. TECNOLOGIA

Fonte: MIT Sloan Management Review - Amy Webb’'s analysis — adaptado pelo Autor
(2020)

Ainda é cedo para ter a dimenséo correta do impacto da COVID-19 na
sociedade, contudo, as organizagdes precisam reagir imediatamente. Descobrir
como aumentar a produtividade noe trabalho remoto, escolher as tecnologias certas



e gerar experiéncias positivas sao acdes que devem ser tomadas de imediato.
Talvez se tenha uma vacina que mude o rumo da histdria, mas o fate € que nace
sera possivel nao se transformar em novos tempos.

2.4 Transformagdo Digital - Governo Federal

Nesta se¢ao sera demonstrando como o Governo Federal vem tratando
o assunto — Transformacgéo Digital, inicialmente sera relatado o histérico da
desburocratizagéo no Brasil, depois detalhada a Estratégia Brasileira de Governo
Digital (E-Digital).

2.4.1 Histdrico — Desburocratizacio no governo brasileiro

Nesta secdo serdo detalhadas as ac¢bes de “deshurocratizacao” ja
realizadas no ambito federal, em especiais as agdes que visaram a criacdo da
reorganizacao da administracéo federal e suas maiores tentativas de Reforma
Administrativa, desde a criagdo do DASP (Departamento Administrativo do Servigo
Publico) em 1937, até a Lei da Liberdade Econdmica, Lei N° 13.874, de 20 de
setembro de 2019, e promulgada em fevereiro de 2020. Optou-se em inserir no
contexto histérico, a criagdo do DASP, mesmo © dorgédo tendo um carater
estreitamente burocratico, pois as medidas tomadas inicialmente pretendiam
impactar toda administragdo publica e seus processos.

Poréem, antes de entrarmos nas tentativas de desburocratizagcdo no
Brasil, @ necessario para um correto entendimento do contexto, definir o que é a
“desburocratizagdo”. E necessaria uma definicdo coesa, e, para tanto, deve-se
primeiro verificar a origem do termo burocracia. Usualmente, o termo burocracia é
tratado em sua concepcao usual ou pejorativa, alias, ja consagrado em nossos
dicionarios. Aurélio, por exemplo, registra: "complicacdo ou morosidade no
desempenho do servico administrative'. E, para a palavra 'burocrata’, consigna
novamente o sentido depreciativo: "funcionario que seque mecanicamente as
normas impostas pelo regulamento” ou aquele que, "imbuido da importancia do
cargo que ocupa, abusa de sua posigdo nos contatos com o publico”. Existe uma
confuséo terminologica entre as duas acepcdes do termo burocracia, segundo
(VON MISES, 2015), ninguém chama a si mesmo de burocrata ou a seus préprios
métodos de gestdo burocratica. Esses termos sdo sempre utilizados com uma



conotagéo negativa, e implicam sempre uma critica depreciativa de pessoas,
instituigdes ou procedimentos. Assim sendo, todos parecem concordar que a
burocracia ¢ um mal. Porém, ndo é menos verdadeiro que ninguém jamais tentou
determinar, em linguagem inequivoca, o que realmente significa burocracia.

Para BELTRAQ, (1981), o conceito de buracracia, aprofundado por Max
Weber gerou, na linguagem dos especialistas, uma série de expressdes
derivadas, como 0s termos burocratizacdo e desburocratizacdo. Eisenstadt, por
exemplo, define burocratizacdo como o processo pelo qual uma instituicdo
fechada se abre, dando lugar a uma organizagace racional e impessoal, baseada
em regras € normas definidas, ou seja, dando lugar a uma burocracia, no sentido
cientifico. Segundo essa conceituacdo, a burocratizagdo seria 0 processo
indiscutivel positivo, e a desburocratizacdo seria o processo inverso e
desorganizador. O autor afirma que a origem do emperramento da administracéo
publica ha de ser buscada na tradicdo cultural herdada do arcabougo burocratico
colonial portugués. Ele afirma que:

C centralismo, o autoritarismo, o formalismo a desconfianga e a
tutela, que marcaram a administragéo colonial ainda perduram, de
forma expressa ou subjacente, na maior parte das leis,
regulamentos e normas que regem a administragdo publica. E
continuam, inconscientemente, a orientar o comportamento da
maioria dos responsaveis pela administragdo das normas vigentes.
(BELTRAQ, 1981).

Ha tempos se reconhece a necessidade imprescindivel de
desburocratizag@o no Brasil. Sera demonstrado a partir de agora, alguns marcos
histéricos de tentativas de desburocratizacdo, a figura — Linha do tempo -
Desburocratizacdo no Brasil, demonstra essas tentativas e a seguir, serdo
demonstrados cada momento historico e as agdes de cada programa.



Figura 9 - Linha do Tempo - Desburocratizagéo no Brasil
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2.4.1.1 1937 — Criagdo do DASP

O Departamento Administrativo do Servigo Publico (DASP) foi um
departamento de destaque na execucdo dos objetivos do governo Vargas,
responsavel pela organizacdo dos orcamentos, classificacdo dos cargos do
funcionalismo, introducdo de novos métodos e técnicas para 0s Servicos
burocraticos (universalizando procedimentos), organizando processos seletivos de
funcionarios por meio de concurso (meritocraticos) e criando cursos de
aperfeicoamento em administragéo publica, os primeiros no Brasil.

As reformas conduzidas pelo DASP, vistas como inovadoras para a
época, consideravam que antigos principios politicos deveriam ser substituidos
por uma nova estrutura mais burocratizada e menos dependente dos interesses
clientelistas.

Segundo Rabelo (2011):

O DASP estabeleceu um novo estilo de organizacédo
administrativa, centralizando em suas maos reformas em
ministérios e departamentos, cujo objetivo inicial era modernizar o
aparato administrativo. Ele diminuiu, também, a influéncia dos
poderes locais e centralizou as decisées da administragéo publica,
através da transferéncia de autoridade local para o presidente
Vargas e para o Departamento e seu presidente, na capital
(RABELO, 2011, pag.136).

O DASP tinha como principios da Administragdo Cientifica pautadas
nos conceitos de Taylor e Fayol, e no Modelo Weberiano de Burocracia, com a
separacao entre as atividades-fim e atividades-meio, difundindo o principio da
departamentalizacdo. Com a criaggdo do DASP € iniciado um amplo processo de
criacdo de estatutos e normas para as areas fundamentais da administracéo
publica, principalmente em trés areas que sao consideradas o tripé da implantacdo
da administracdo burocratica no pais: Administracdo de Materiais, Administracéo
de Pessoal e Administracdo Financeira, onde buscou-se a profissionalizagéo e
consolidagado de uma burocracia publica do estilo Weberiano.

Entre as principais realiza¢gdes do DASP, sédo citadas o ingresso no
servigo publico por meio de concurso; criagdo de critérios gerais e uniformes de
classificacdo de cargos; organizacdo dos servicos de pessoal; administragdo
orcamentaria; padronizacdo das compras do Estado; racionalizacdo geral de
métodos. Neste periodo teve-se a criacdo de varias empresas Publicas, como:



Caixa Econémica Federal, Departamento Nacional de Estradas e Rodagem e
Banco Nacional de Desenvolvimento Social, e foram estruturadas as carreiras da
diplomacia e do Banco do Brasil. Com a saida de Getulio Vargas em 1945, ocorre
o retorno do patrimonialismo, consequentemente o DASP perde muito de seu
poder.

2.4.1.2 1967 — Decreto-Lei 200

Em 1967, na gestdo do Presidente - Costa e Silva, foi realizada a
primeira tentativa de reforma gerencial da administracéo publica brasileira, através
do Decreto-Lei n° 200, de 1967, sob o comando de Amaral Peixoto e a inspiragéo
de Hélio Beltréo, que iria ser o pioneiro das novas ideias no Brasil. Hélio Beltréo,
ressaltou que:

A reforma administrativa de 1967 alcangou importantes resultados,
insuficientemente divulgados, no campo da descentralizacao de
decisdes, da flexibilidade de organizacdo e da execugao indireta.
Em um pais em que poucos eram aqueles dispostos a abrir mao
da autoridade, conseguimos entre 1967 e 1969 a expedi¢ao de
cerca de vinte mil atos de delegacao de competéncia e de alguns
milhares de atos de reorganizagdo destinados a conferir
flexibilidade e agilidade a administragéo. (BELTRAQO, 1981, pag.8)
O Decreto-Lei 200, foi o primeiro marco para a tentativa de montar uma
administracdo publica gerencial no Brasi, com o foco de instituir a
descentralizacdo, com a organizacdo da administracdo publica indireta. Foi nesse
decreto/lei que forma criados os principios fundamentais: Planejamento,
Coordenacdo, Descentralizagédo, Delegacdo de Competéncia e Controle. Os
objetivos desse decreto foram:
e Expansao das empresas estatais (Administragcao Indireta).
e Pautar o fortalecimento do sistema de merito e elaboracdo das
diretrizes para o plano de classificacéo de cargos.
¢ Viabilizar a flexibilizacdo das relagdes trabalhistas no setor publico,
permitindo a aplicacéo da CLT.
Chama a atencéao no Decreto-Lei 200, o art.14 que diz que: “o trabalho
administrativo sera racionalizado mediante simplificagdo de processos e
supressdo de controles que se evidenciarem como puramente formais ou cujo

custo seja evidentemente superior ao risco” (art. 14, Decreto-Lei 200/67).



Entdo, tem-se em 1967 a primeira tentativa de simplificacdo de

processos dentro do Governo. (Carlos Bresser-Pereira, 2001), relata que:

Em sintese o Decreto-Lei 200 foi uma tentativa de superacé@o da
rigidez burocratica, podendo ser considerado como o primeiro
momento da administragdo gerencial no Brasil. O aspecto mais
marcante dessa reforma desenvolvimentista de 1967 € a
desconcentragao para a administragao indireta, particularmente
para as fundagbes de direito privado criadas pelo Estado, as
empresas publicas e as empresas de economia mista, além das
autarquias, que ja existiam desde 1938.( BRESSER-PEREIRA,
2001, pag. 227).

Mais a frente, em seu retorno ao governo, Bresser Pereira destaca no
plano diretor da reforma do aparelho do Estado destaca que:

O nucleo burocratico foi, na verdade, enfraquecido indevidamente
através de uma estratégia oportunista do regime militar, que nao
desenvolveu carreiras de administradores publicos de alto nivel,
preferindo, ao invés, contratar os escaldées superiores da
administracdo através das empresas estatais. (DO ESTADO, 1995

pag.2).

Conclui-se que as reformas realizadas pelo Decreto-Lei n° 200/67 ndo
estimularam mudancas no ambito da administracdo burocratica central, permitindo
a coexisténcia de nucleos de eficiéncia e competéncia na administracéo indireta e
formas obsoletas e ineficientes no plano da administracdo direta ou central.

24.1.3 1979 — Programa Nacional de Desburocratizacéo

Chegando ao final do regime militar, a partir de 1979, Hélio Beltrdo, que
havia participado ativamente da Reforma Desenvolvimentista de 1967, volta a
cena, agora na chefia do Ministério da Desburocratizacdo do governo Figueiredo.
Entre 1979 e 1983 Beltrdo transformou-se em um arauto das novas ideias,
criticando, mais uma vez, a centralizagdo do poder, o formalismo do processo
administrativo, e a desconfianga que estava por tras do excesso de
regulamentagéo burocratica, e propondo uma administrag&o publica voltada para o
cidadao. Seu Programa Nacional de Desburocratizacao foi por ele definido como
uma proposta politica visando, através da administracdo publica, “retirar o usuario
da condicao colonial de sudito para investi-lo na de cidad&o, destinatario de toda a

atividade do Estado”.



Basicamente, suas principais diretrizes eram: (1) Deshurocratizacéo da
administracéo direta; (2) Desestatizagdo. papel suplementar do Estado no campo
da iniciativa privada (3) Maior controle das empresas estatais, por meio de
simplificagdo de processos, documentos e atos e eliminacao de informagdes
desnecessarias. As diretrizes do plano era a aproximacéo entre o Estado e
Sociedade através da simplificag@o dos procedimentos na prestacdo dos servigos
publicos, valorizagdo do cidadao enquanto principal beneficiario dos servigos
publicos, diminuigdo da excessiva expansao da Administracdo Pdblica Indireta,
por meio de estimulo as empresas privadas nacionais. Entre as principais agdes,
destaca-se a facilitagéo de retirada de passaporte, agilizar a compra e aquisicéo
de produtos importados e a retirada de 22 via da carteira de identidade.

Apesar de todos os avancos em termos de flexibilizacdo, o nucleo
estratégico do Estado foi, na verdade, enfraquecido indevidamente através da
estratégia do regime militar de contratar os escaldes superiores da administracéo
através das empresas estatais. Faltavam-lhe alguns elementos essenciais para
que houvesse se transformado em uma reforma gerencial do Estado brasileiro,
como a clara distingdo entre as atividades exclusivas de estado e as nao-
exclusivas, o uso sistematico do plangjamento estratégico ao nivel de cada
organizagdo e seu controle através de contratos de gestdo e de competicdo
administrada. Faltava-lhe também uma clara definicdo da importancia de fortalecer
0 nucleo estratégico do Estado.

Cabe aqui uma nota sobre a Constituigdo de 1988, que promoveu
novamente o engessamento do aparelho estatal, ao estender as mesmas regras
rigidas que cerceavam a Administracdo Direta a Indireta. Com isso, aconteceu a
perda de autonomia do Poder Executivo na organizagac da Administragéo Publica.

Bresser Pereira afima que a Constituicdo de 1988 veio para
sacramentar 0s principios de uma administra¢do publica arcaica, burocratica ao
extremo. Uma administrag@io publica altamente centralizada, hierarquica e rigida,
em que toda a prioridade sera dada a administracdo direta ao invés da indireta.
(BRESSER-PEREIRA, 2001).



24.1.4 1995 - Reforma Gerencial - PDRAE

Passados 22 anos da criacdo do Programa Nacional de
Desburocratizacdo, em 1995, foi criado pelo entdo presidente da republica
Fernando Henrique Cardoso, o Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado
(PDRAE) - que foi elaborado pelo Ministério da Administracdo Federal e da
Reforma do Estado e, depois de ampla discussdo, aprovado pela Camara da
Reforma do Estado em sua reunido de 21 de setembro de 1995, Em seguida foi
submetido ao Presidente da Republica, que ¢ aprovou na forma ora publicada.

Os objetivos da reforma eram basicamente: a curto praze - facilitar o
ajuste fiscal particularmente nos Estados e municipios, onde existe um claro
problema de excesso de quadro; a médio prazo — tornar mais eficiente e moderna
a administracdo publica, voltando-a para o atendimento aos cidadiaos. Como
diretrizes estava fundamentada em trés dimensdes: (i) a primeira, institucional-
legal, abordava a reforma do sistema juridico e das relagdes de propriedade; (i) a
segunda & cultural, centrada na transicéo de uma cultura burocréatica para uma
cultura gerencial; e (iii)) a terceira dimenséoc trata da gestdo publica a partir do
aperfeicoamento da administragéo burocratica vigente e da introdugao da
administragéo publica gerencial, incluindo os aspectos de modernizagade da
estrutura organizacional e dos meétodos de gestdo. A reforma procurou criar
condicdes para a reconstrucdo da administracdo publica em bases modernas e
racionais. Segundo, o presidente, era preciso, agora, dar um salto adiante, no
sentido de uma administragao publica “‘gerencial’, baseada em conceitos atuais de
administragcdo e eficiéncia, wvoltada para o controle dos resultados e
descentralizada para poder chegar ao cidadao, que, numa sociedade democratica,
e guem da legitimidade as instituicbes e que, portanto, se torna “cliente
privilegiado” dos servigos prestados pelo Estado.

2.4.1.56 2005 - Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo —
GESPUBLICA

Apds a eleicdo do presidente Lula, em 2005 foi criado o Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, revogando o
Decreto n® 83.740, de 1979, pelo Decreto n°® 5.378, considerado pelo presidente,
“entulho autoritario”, herdado da ditadura ou regime militar.



O GESPUBLICA teve como finalidade, segundo o decreto que o
instituiu;
"[...] contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos
prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade do
Pais". O programa possui modelo de gestao que vem ao encontro
das necessidades tanto do lado do cidaddo, que requer mais

agilidade do governo, quanto do proprio governo que deve
obediéncia a esses reclamos da sociedade (BRASIL, 2005, pag.1).

Na sua vertente de desburocratizacao, atuou com o objetivo de eliminar
exigéncias desnecessarias impostas pelo Estado em leis, decretos, portarias, e
atos normativos (desregulamentagdo) e na simplificagao e eliminagao de
processos e rotinas que nao agregam valor acs servicos prestados pele Estado
ao cidadao.

As formas de acdo adotadas pelo Programa consistiram em
disponibilizagéo de metodologia de simplificacéo para organizagdes publicas por
meio de oficinas de trabalhe; sensibilizagdo das liderangas para a necessidade de
desregulamentacdo; elaboragdo de propostas de desregulamentacdo e promogao
do fortalecimento da democracia no Pais, uma vez que essas acbes estdo
intrinsecamente relacionadas ao conceito de cidadania plena.

2.4.1.6 2017 — Brasil Eficiente e Decreto 9.904

Passados o0s anos do governo de Lula/Dilma, em 2017, apds o
impeachment da presidente Dilma, o seu sucessor, presidente Michel Temer cricu
o Programa - Brasil Eficiente, que reunia medidas para desburocratizacao,
simplificagdo, modernizagde e melhoraria da prestacdo de servicos para a
sociedade. Neste momento, o Governo Federal desejava facilitar ¢ dia a dia de
cidadaos e empresas. Dentre as principais iniciativas, destacaram-se o Portal de
Servicos — uma plataforma que redne um grande numero de servicos publicos
para eliminar filas e reduzir custos; a Carteira Nacional de Habilitag&o digital, que
passaria a ser consultada pelo celular, e o INSS Digital, que permitiria a consulta
do extrato do INSS e o agendamento de pericias.

Além disso, o entdo presidente, editou o Decreto n® 9.094, que
dispunha sobre a “simplificacdo do atendimento prestado aos usudrios dos
servicos publicos, ralifica a dispensa do reconhecimento de firma e da



autenticagcdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao
Usuario®, além de revogar o decreto do ex-presidente Lula, de 2005 - Gespublica.
A partir desse decreto, o cidaddo passou a ndo ter mais a obrigagdo de
apresentacdo de documentos impressos que ja constam na base de dados do
governc. As medidas pretendiam evitar as fraudes, reduzir custos e dar mais
celeridade aos processos governamentais. Neste decreto, o presidente Temer
restaura a “presuncéo de boa fé’, além de outros principios estabelecidos pelo
Decreto n® 83.740, de 1979, e determina a “atuag¢do integrada e sistémica na
expedicdo de atestados, certidbes e documentos comprobatorios de reguilaridade”
e "“aplicacdo de solugdes tecnolbgicas que visem a simplificar processos ¢
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servicos publicos e a propiciar
melhores condigbes para o compartilhamento das informacgbes”, dentre outras,

Um dos destaques do decreto, por parte da transformagédo digital, € a
parte do texto que dispde sobre “...aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem
a simplificar processos e procedimentos de atendimento aos usuarios ...". Outra
mudanga significativa e que esta consolidado no art. 9° é a dispensa de autoridade
cartorial - reconhecimento de firma de assinatura e autenticacac de cépia de
documentos expedidos no pais — dos documentos que se destinem a fazer prova
junto a orgaos publicos federais e mais, ¢ art. 10° acrescenta a desnecessidade
de conferéncia do documento original quando se apresente a sua cdpia
autenticada. Além disso, permite que a autenticacido de copia de documentos seja
feita pelo proprio servidor publico, bastando, para tanto, que o cidadao a exiba
junto com o original. Dispensam-se, pois, 0s servicos formais de cartérios para

essa finalidade.

2.4.1.7 2019 — Criag8o da Secretaria Especial de Desburocratizacédo

A tendéncia a desburocratizacdo, que ja era uma realidade formal na
Administracdo PuUblica Federal desde a edicdo do Decreto 9.094/2017, passou,
entdo, a ter uma continuidade no governc Bolsonaro, com a criagdo da Secretaria
Especial de Desburocratizagdo, por meic da publicagdo no Diarie Oficial do dia
2/1/2019 do Decreto n® 9.679, com a nova estrutura regimental € o quadro
demonstrativo de cargos em comissao e fungbes de confianga do Ministério da
Economia. Nessa nova estrutura, foi criado a Secretaria Especial de



Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital, com destaque a Secretaria de
Governo Digital, que possui em suas competéncias, a) simplificagéo de servigos
e politicas pulblicas; b) transformacio digital de servigos publicos: c¢)
governanga e compartilhamento de dados; e d) utilizagao de canais digitais.

Salienta-se também a incluséo do Departamento de Servicos Pudblicos
Digitais, que possui como diretrizes: | - definir politicas e diretrizes para a
expansao da oferta de servigos publicos digitais em articulagde com os érgaocs e
as entidades da administrag@o publica federal direta, autarquica e fundacional; Il -
propor prioridades e prazos para a implementacdo de servicos publices digitais;
- ofertar solugdes de tecnologia da informacéo e comunicagcdo com objetivo de
elevar a eficiéncia na prestacéo dos servigos publicos; IV - propor solugdes que
facilitem o acesso dos cidadios aos servicos publicos digitais; e V - promover e
implementar plataformas de servicos publicos digitais.

Uma das agdes de tentativa de desburocratizacdo do Estado, o entéo
presidente Jair Bolsonaro, editou a Medida Proviséria n® 881/2019, apelidada de
MP da Liberdade Econdmica, a MP foi publicada em abril de 2019, e entrou em
vigor no mesmo ato. Cinco meses depois, em setembro, a medida foi aprovada
com algumas alteracdes pelo Congresso Nacional, dando nascimento a Lei n°
13.874/2019. O apelido, "“da lberdade econbmica’, deve-se ao seu
objetivo: diminuir a intervencao estatal nas atividades econdmicas brasileiras. O
entdo secretario da especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital do
Ministério da Economia, Paulo Uebel, destaca como vantagens da medida, a
possibilidade de descarte de documentos apds a sua digitalizacéo e a criacdo de
imunidade tributaria para a inovagao. QOutra acdo que demonstra a visdo voltada
para a desburocratizacdo € a promulgacdo do Decreto N° 10.332, de 28 de abril
de 2020, que institui a Estratégia de Governo Digital que sera detalhado na
proxima secdo. A tabela 3 detalha a legislag&o sobre o tema transformagaoe digital

ne governoe Bolsonaro.
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Quadro 3 - Decretos, Leis e Portarias - Transformac&o Digital - Bolsonaro

Decretos, Leis e
. Regulamentagio
Portarias

LEIN°13.726, DE 8
DE OUTUBRO DE
2018.

Racionaliza atos e procedimentos administrativos e institui
o Selo de Desburocratizagéo e Simplificagao.

Decreto - n°® 10.332, de | Institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo
28 de abril de 2020 de 2020 a 2022

Estabelece a técnica e os requisitos para a digitalizagao
Decreto - n°® 10.278, de | de documentos publicos ou privados, a fim de que os
18 de marco de 2020 | documentos digitalizados produzam os mesmos efeitos
legais dos documentos originais;

Decreto n® 9.756, de 11 | Institui o portal tnico "gov.br” e dispde sobre as regras
de abril de 2019 de unificacdo dos canais digitais do Governo federal.

Institui o Plano Nacional de Internet das Coisas e
Decreto n°® 9.854, de 25 | dispbe sobre a Camara de Gestdo e Acompanhamento do

de junho de 2019 Desenvolvimento de Sistemas de Comunicagdo Maquina
a Maquina e Internet das Coisas;

Institui a Politica Nacional de Seguranga da

Decreto n°® 9.637, de 26 | Informacgao, dispde sobre a governanga da seguranga da
de dezembro de 2018 | informacao, e dispde sobre a dispensa de licitagdo nos
casos que possam comprometer a seguranca nacional,

Instituiu o Sistema Nacional para a Transformacao Digital
Decreto n® 9.319, de 21 | e estabelece a estrutura de governanca para a

de marco de 2018 implantacao da Estratégia Brasileira para a
Transformacéo digital (E-digital).

Portaria n® 23, de 4 de | Disp6e sobre diretrizes, competéncias e condi¢des para
abril de 2019 ades&o a Rede Nacional de Governo Digital,

Dispbe sobre procedimentos para a unificagdo dos
Portaria n® 39, de 9 de | canais digitais e define regras para o procedimento de

julho de 2019 registro de enderegos de sitios eletrénicos na internet e de
aplicativos moéveis do Governo Federal,

Fonte: www.gov.br (2020) — Adaptado pelo autor
2.4.2 E-Digital

Uma marca importante para a introducéo efetiva da transformacgéo
digital no governo federal é a Estratégia de Governo Digital (E-Digital), oficializada
pelo decreto n® 10.332, de 20 de abril de 2020, ela institui a Estratégia de Governo
Digital para o periodo de 2020 a 2022. Destaque no decreto, o Art. 3°, que fala da
consecugao dos objetivos estabelecidos na Estratégia de Governo Digital, e
estabelece o Plano de Transformacdo Digital, que contera, as acdes de: a)
transformacdo digital de servicos; b) unificagcdo de canais digitais; e c)
interoperabilidade de sistemas.

O E-digital esta organizado em principios, objetivos e iniciativas que

nortearao a transformagéo do governo por meio de tecnologias digitais. O governo


http://www.gov.br/

pretende com isso, oferecer politicas publicas e servicos de melhor qualidade,
mais simples, acessiveis a qualquer hora e lugar e a um custe menor para o
cidadao. Na figura tem-se 0s principios norteadores.
Figura 10 - Principios, objetivos e iniciativas - 2020 - 2022

E
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no cidadéao
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Fonte: www.gov.br (2020)

Segundo a Estratégia Brasileira para a Transformag¢ao Digital - E-Digital
(2018), o Estado brasileiro possui papel fundamental na transformacao digital da
economia e da sociedade, sobretudo por ser agente de sua propria transformaco
digital. A estratégia afirma que por meic da digitalizacae dos servigos publicos €
do governo, podera se ter um importante aumento ndc apenas do nivel de
eficiéncia da atividade governamental, em termos de custos ou de maior
racionalizagdo, como também a efetividade em relagdo ao aumento da
participacio social ou da satisfacéoe do cidaddo, visando principalmente a melhoria
da prestacdo servigos a populagéo. (Ministério da Ciéncia, Tecnologia, 2018).

O governo, através do site gov.br, informa que passou dos 900 servi¢os
digitalizados nos Ultimos 20 meses, 0 que representa uma economia de mais de
R$ 2 bilhdes e a possibilidade de solucionar 88,6 milhdes de demandas por ano
sem exigir deslocamentos da populagéo. Do total de 918 servigos transformados
em digitais desde janeiro do ano passado, 345 foram lancados neste periodo da
pandemia de corona virus. E o equivalente a oferecer on-line trés novos servicos
publicos a cada dois dias, desde marc¢o. Entre eles, estdo o Auxilio Emergencial e
0 Seguro Desemprego de Empregado Doméstico, que tém impacto massivo. A
meta definida na Estratégia de Governo Digital € chegar a digitalizacao total dos
servicos ate o final de 2022,



2.5 Transformagéo Digital - Governo de Minas Gerais

Na Administracdo Publica Estadual Mineira, as acbes de
desburocratizagdo seguiram © que vinha acontecendo no governo federal. Por
exemplo, em 1996 tém-se a criacdo do Decreto n°. 38.303, que cria os projetos
“Disque Servigo Publico”, o “Jornal do Cidadac Mineiro” € ¢ "Posto de Servico
Integrado Urbano (PSIU) *, um ano apés a criagcdo do PDRAE que entre 0s seus
subprogramas propostos, possuia o de Atendimento ao Cidaddo, um de seus
componentes consistia na implantacdo de centrais de atendimento ao cidadao, as
quais tinham por objetivo concentrar, em um Unico local, servicos altamente
demandados pela populagdo. (Brasil, 1995).

Posteriormente, o Decreto n® 45.743 de 2011 e a Resolucdo SEPLAG
ne. 77, também de 2011, é aperfeigoada a politica de atendimento ao cidadao e
obrigam os orgaos e entidades a manterem canais de atendimento eletrénico e
presencial para melhor prestagdo dos servigos aos cidadacs. Sao, entéo,
estabelecidos o0s trés principais instrumentos no ambitce da politica: (i) o
atendimento presencial integrado, a exemple das UAls; (i) o atendimento
eletrdnico via telefone e internet, a exemplo dos sitios eletrénicos e da Linha de
Informagdes do Governo (Lig-Minas); e (iii) a representacio junto a Quvidoria-
Geral do Estado (OGE) nos casos de descumprimento das normas relativas a
Politica. (Carvalho, 2019).

Da mesma forma, novamente apés a criagdo do decreto federal 9.094,
que trata a simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios dos servicos
publicos, e ja explicado no capitulo anterior, 0 governo de Minas Gerais cria o
decreto 47.441 de 3 de julho de 2018, que trata a simplificacéo administrativa no
ambito do Poder Executivo Estadual, € que em seu artige terceiro insere as
diretrizes de: atuacdo integrada e colaborativa dos 6rgéos e entidades; gestéo
integrada de dados e informagdes; gestdo integrada dos canais de atendimento
aos usuarios; simplificacdo de procedimentos internos e de atendimento para
disponibilizagéo de servigcos publicos acessiveis e focados nas necessidades dos
usuarios; economicidade, proporcionalidade e razoabilidade entre as exigéncias
legais e os custos administrativos decorrentes(Carvalho, 2019). Pode-se notar que
ambos os decretos - o federal e o estadual, tem comoe assunto principal o aspecto



tecnoldgico, tanto no que tange a adogdo de tecnclogia nos processos de
prestacdo de servigos publicos quanto em relagdo a integracaoe entre sistemas.



3. SERVICOS DIGITAIS EM MINAS GERAIS

Segundo informagbes da SEPLAG, publicadas no site da Agéncia
Minas em 20/05/2020, Minas Gerais possuia 60,7% das etapas dos servigos
prestados ao publico de forma digital. O nimero leva em consideracéo o indice de
Transformacéo Digital, do Programa Minas Atende e demonstra que os cidadaos
mineiros tém precisado se deslocar menos até unidades presenciais para solicitar
servicos como emissao de boletins de ocorréncia e segunda via de documentos
(Minas, 2020b).

O Programa Minas Atende é uma iniciativa do Governo do Estado de Minas
Gerais que tem como objetivos melhorar a qualidade dos servigos ofertados aos
cidadaos e reduzir os custos envolvidos com a prestagdo de tais servicos. O
objetivo principal é a transformacao dos servigos publicos com foco no cidaddo. O
programa tem como premissas a utilizacdo de praticas inovadoras, solugdes
digitais e o estabelecimento de parceria com varias organizacdes para oferecer a
melhor experiéncia para o cidaddo quando ele utilizar o servico publico mineiro
com o intuito de melhorar a sua satisfagdo. Operacionalizado pela Secretaria de
Estado de Planejamento e Gestao (SEPLAG), a iniciativa esta estruturada em trés
principais frentes: (1). A simplificacdo de procedimentos; a (2). Inovacdo nos
servigos publicos, por meio da digitalizacao, e a (3) Melhoria do relacionamento
com o cidadao, conforme demonstrado na figura 11.

Figura 11 - Minas Atende - Transformacao de Servicos Publicos
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Fonte: Agéncia Minas (2019)



Assim, o Programa Minas Atende se constitui como uma politica

governamental que engloba diferentes projetos, descritos no Quadro 4.

Quadro 4 - Projetos - Minas Atende

Programa Descricao
Aplicativo para smariphones que centraliza diversos servigos
MG publicos oferecidos pelo governo em um s6 canal. A ferramenta
app

facilita, traz maior agilidade e apresenta informagdes relevantes
para os cidad&os

Programa UAI
Compartilha

Esfor¢o realizado em parceria com municipios € orgéos publicos
para ampliagdo da rede de equipamentos em gue sdo ofertados
diversos servigos aos cidadaos, como a emissao de documentos

Ald Minas

Oferta de inclusdo digital a partir da ampliacdo do acesso a
telefonia movel e a internet (3g) para novos distritos e localidades
do estado.

Prémio Estado Sabe
Quvir

Premiagao anual que promove o reconhecimento de servidores
publicos que desenvolvam projetos de inovagéo.

Simplificagao dos

Revisdo de processos, criagdo de etapas definidas € mapeamento
de servigos. Os focos sdo: a criagdo de uma carta atualizada dos

Servigos ‘ o ’ ’
servigos publicos ofertados pelas diferentes secretarias.
Agentes de Criagao de uma rede de 300 servidores publicos responsaveis por
Transformagao mobilizar a agenda de transformacéo digital do governo.

Programa Agentes
de Simplificacdo

Criagao de uma rede de 300 servidores publicos responsaveis por
mobilizar a agenda de transformacéo digital do governo.

Canal para o recebimento de sugestdes de melhoria enviadas

“Simplifique!” pelos usuarios, para posterior compartiihamento junto aos érgéos
responsaveis pela oferta e simplificagao dos processos.
Indice de ’ ] ‘
. Indicador para o célculo do percentual dos servicos totalmente
Transformacgéao

Digital de Servicos:

digitalizados no Estado de Minas Gerais.

Fonte: Agéncia Minas (2019)

Devido ao delineamento da pesquisa, somente sera detalhado a seguir

o indice de Transformacéo Digital, j4 0 MG app sera demonstrado no capitulo 4 —

Transformacéaoe Digital na Prodemge.




O indice de Transformagao Digital € um instrumento desenvolvido pela
SEPLAG, para que seja medido o grau de digitalizacac dos servigos dos orgaocs e
entidades e sua evolugdo. O indice leva em consideracao 3 tipos de atendimento,
o atendimente presencial, onde necessita-se do comparecimento do cidadao ao
orgao a entidade para exercer 0s seus direitos e obrigagdes: o atendimento digital,
que permite ac cidaddac o recebimento de um servico sem que exista a
necessidade do deslocamento, porém existe a interacdo com o servidor; € o
autosservico, onde se permite a obtengdo completa sem a necessidade de
interacéo com 0s 6rgaos e entidades. A férmula utilizada para o calculo é: Numero
de etapas digitais, incluindo © autosservico dividide pelo total de etapas
preenchidas e multiplicade por 100.

Segundo a SEPLAG, desde o inicic do funcionamento do Minas Atende
e mantido uma relagdo com agentes de transformacéo digital de drgdos e
entidades vinculadas ao Estado, buscando a ampliacdo do indice de
Transformacao Digital e melhorar a experiéncia do cidadao com o servico publico.

Além da digitalizacdo dos processos, 27 servigos foram simplificados. A
simplificacdo compreendeu iniciativas para melhorar a experiéncia do usuario e
reformular os processos internos das secretarias tematicas. Embora a
digitalizacdo seja uma medida importante para ampliar a qualidade e reduzir os
custos, 0 governo estadual entende que nem todos os servicos podem ser
disponibilizados exclusivamente por este canal. Sendo assim, estima-se que até
80% possa ser digitalizado, mas sempre havera uma parte que devera ser
mantida presencialmente, scb o risco de excluir parte da populacao que nio tem
acesso as tecnologias. Essas informagdes foram levantadas por meio de pesquisa
documental e respostas as perguntas constantes no Apéndice A dessa pesquisa e
serdo exploradas em maior profundidade no capitulo 6.



4. O PAPEL DA PRODEMGE NO PROCESSO DE TRANSFORMAGAO
DIGITAL DO GOVERNO DE MINAS GERAIS

Nesta secdo sera demonstrado como a Prodemge vem trabalhando a
transformacéo digital e como a empresa pretende colaborar com a transformacéao
do governo do estado de Minas Gerais. Em um primeiro momento € apresentada a
Prodemge, demonstrando sua misséo, visdo e valores e demonstrando como esta
inserido o tema transformac&o digital nos seus principios. Em seguida é
apresentado o programa #prodemge4.0 (programa que visa a entrada da
Prodemge no Mundo 4.0% ) e sdo demonstradas as solugdes de transformacéo
digital que a empresa possuia antes da pandemia - MG app, MG api e CRLV —
Digital que se encontram dentro do programa MG Digital. Depois € apresentado o
framework — Inovador, iniciativa da companhia para modificacao e transformacéao
digital de seus clientes e por ultimo é apresentado a atuacdo da Prodemge
durante a pandemia.

41 A Prodemge

A Prodemge & a empresa de tecnologia da informac&o do governo de
Minas Gerais, com uma trajetéria na modernizacdo do setor publico. Criada em
1972, a Prodemge esta presente na vida do cidaddo mineiro por meio da
disponibilizacdo de diversas solugcbes de Tl e na operacionalizagdo e
modernizacdo do estado de Minas Gerais. E uma empresa de capital fechado,
constituida sob a forma de sociedade de economia mista e controlada pelo
governo do estado de Minas Gerais. Por meio de seus produtos e servicos, a
Prodemge auxilia érgéos e entidades do governo de Minas a prestarem servigos
cada vez mais eficientes aos cidaddos mineiros, seja nas areas de saude,
educacao, seguranca, transito, meio ambiente, gest&o, finangas, cultura, turismo,
agricultura, desenvolvimento econémico, justica e outras.

Segundo, o Relatério de Sustentabilidade - 2019 da Prodemge
((Prodemge, 2019), a misséo da Prodemge € “Prover o estado de Minas Gerais
com melhores e mais eficientes solugbes de Tl para o beneficio do cidadao’, e,

portanto, com essa missdo, a Prodemge foca no cidaddo. Ja na sua Viséo, a

6 Munde 4.0 foi um termo medemo cunhado pelo governo alemao em 2011 para se referir a Quarta Revolugdo Industrial



empresa demonstra que tem a meta de se tornar protagonista na transformacéo
digital do Estado: “Ser protagonista do processo de transformacdo digital do
estado de Minas Gerais, consolidando-se como inteligéncia de T| na gestdo
publica até 2022". A Figura 12 demonstra a Missdo, Visdo e os Valores da
Prodemge.

Figura 12 - Missao, Visao e Valores — Prodemge

Prover o estado de Ser protagonista do
Minas Gerais com as processo de transformacao
melhores e mais digital do estado de Minas
eficientes solugdes de Gerais, consolidando-se
Tl para o beneficio do como inteligéncia de Tl na
cidadao. gestao publica até 2022.

Comprometimento

Integridade
Qualidade
Foco no Resultado

Inovacao
Meritocracia

Fonte: Prodemge (2020)

Além da miss&o de ser protagonista do processo de transformacao
digital do estado de Minas Gerais, a Prodemge tem em seus principios, o da
seguranca e privacidade, onde se disponibiliza a ofertar servicos publicos digitais
que devem propiciar disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade
dos dados e informacdes, além de proteger o sigilo e a privacidade na forma da
legislacdo. A Prodemge traz em sua trajetéria o compromisso e a experiéncia com
a racionalizagdo da maquina publica, oferecendo infraestrutura tecnologica na
informatizagcdo das administracbes publicas estadual e municipais, além dos
poderes Judiciario e Legislativo.



Segundo o Relatério de Sustentabilidade — 2019, da Prodemge, a
empresa esta implantando uma estratégia de inovacgéo transversal, visando
estimular seu corpo técnico e clientes a criarem juntos solugdes criativas, ageis e
sintonizadas com o processo de transformagdo digital do Estado (Prodemge,
2019). Para agregar cada vez mais valor as solucbes desenvolvidas pela
Companhia, tecnologias como Inteligéncia Artificial e Blockchain’ serdo
priorizadas. Nesse contexto, projetos como de veiculos autbénomos, prova de
conceito para Predicdo de evasdo escolar, rastreamento do carvao vegetal
utilizando blockchain e telemedicina estavam programados. Esses dois ultimos
foram acelerados e implantados no inicio da pandemia.

O Planejamento Estratégico da Prodemge que orientara as agdes da
Companhia até 2024, traz em seu mapa estratégico novamente a transformacéo
digital em seu cerne, conforme pode ser constatado na figura 13.

Figura 13 — Mapa Estratégico — Prodemge - 2019

Fonte: Relatdrio de Sustentabilidade — Prodemge - 2019

T Blockehain {também conhecido como “o protocolo da confianga™) é uma tecnologia de registro distribuido
que visa a descentralizagao como medida de seguranga. Sao bases de registros e dados distribuidos e
compartilhados que tém a funcdo de criar um indice global para todas as transagfes que ocorrem em um
determinado mercado.


https://pt.wikipedia.org/wiki/Registro_distribu%C3%ADdo

0O tema transformacao digital realmente & destaque na Prodemge, tanto
que a companhia pretende implantar o Programa de Transformagao Digital,
através do framework — Inovador (que sera explicade na secéo 4.3), que possui
uma metodologia para auxiliar 6rgaos e entidades do Estado na defini¢do de
estratégias transformadoras que englobam cultura, pessoas e tecnologia.

4.2 Prodemge 4.0

A Prodemge langou em 2019, o Projeto - #prodemge4.0, que tem o
proposito de transformar e conduzir a empresa para o munde 4.0, envolvendo
ativamente toda a Companhia em implementacéo de novas tecnologias como
blockchain, exadata®, hiperconvergéncia® reconhecimento facial, computagdo em
nuvem® e inteligéncia artificial.

Os pilares definidos do programa sao: (i) Integracdo - areas
trabalhando de forma integrada (ii) Gestao colaborativa — envolvimento de equipes
multidisciplinares (iii) Melhoria do clima organizacicnal — ser referéncia em bom
clima organizacional (iv) Mentalidade agil — ado¢édo das melhores praticas de
desenvolvimento de software com metodelogia agil (v) Melhorar tude — melhoria
continua de todos os processos. Abaixo, a Figura 15, demonstra como essas
diretrizes tem em seu centro a transformacéo digital.

Figura 14 - Diretrizes - #prodemge 4.0

£ O Sistema Exadata - é composto por um conjunto de hardware e softwares projetados pela Oracle para
melhorar o desempenho de bancos de dados.

¢ Hiperconvergéncia & uma estrutura de T| que combina armazenamento, computagdo & rede em um Unico
sistema. O objetivo é unir forgas para reduzir a complexidade do Data Center e aumentar & escalabilidade

0 Computagéc em nuvem (do inglés cioud computing) é um conceito que faz referéncia a uma tecnologia que
permite ¢ acesso a programas, arquivos e servigos por meic da internet, sem a necessidade de instalagéo de
programas ou armazenamento de dados
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Elaboragao: Prodemge (2019)

O projeto tem como diretrizes a implementacdo de uma gestéo agil,
alterando dinémicas de trabalho, estruturacéo de equipes e utilizagéo de praticas e

administracdo ageis.

essencialmente na transformacao digital, e possui varias definicées e termos que
vimos aderentes nessa pesquisa, como: desburocratizacdo, desburocratizar,
entrega de valor e foco no cliente. A Figura 15 demonstra as palavras e suas

importancias no programa.

O Programa Mentalidade agil, por exemplo, € pautado

Figura 15 — Nuvem de palavras — Mentalidade Agil
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Fonte: Prodemge (2020)




Dentre os projetos que estdo no #prodemge 4.0 destacam-se o
Inovando com o Presidente, Mentalidade agil, Projete Mais, MG api e as jornadas
técnicas.



Figura 16 - Programas — Prodemge 4.0
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Fonte: Prodemge (2020} — Adaptado pelo autor.



4.3 MG Digital

Em 2019, a Prodemge langou o programa MG Digital, um programa que
visava garantir a eficiéncia no desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas que
supertem 0s servigos governamentais, promovesse sua digitalizacéo e propiciasse
a desburocratizacdo e o desenvolvimento econdmico. Alguns projetos
relacionados ao Programa foram iniciados, voltados para transformacgac digital em
municipios, solugdes APIs!! e veiculos autdnomos. A seguir serdo demonstrados
os projetos — MG app, MG api, CRLV Digital como exemplos de transformacao
digital.

44 MG app

O MG app, € um aplicativo para smarfphones que permite ao cidadéo o
acesso a diversos servigos publicos estaduais. Com um formato simples, agil
moderno, a iniciativa leva a populagao do Estado mais um canal de atendimento
que facilita a solugéo de problemas e a busca por informagdes. O MG app relne
tanto os servigos que nao eram prestados pelo Governo por meic de smartphones,
como alguns que ja estavam disponiveis, porém em aplicativos dispersos. A
centralizacéo facilita 0 acesso ao cidadao e permite mais agilidade na prestagao
dos servigos. O MG app esta disponivel para os sistemas operacionais Android e
i0S.

O aplicativo foi desenvolvide pela Prodemge e oferece uma melhor
experiéncia do usuario, promovendo o atendimento facil € agil, disponibilizando
servicos digitais na palma da mé&o do cidadido. Além de apoiar o cidadao, o
aplicativo é integrado ao portal de serviges do governo federal, o que permite a
estados e municipios acesso as solucbes digitais desenvolvidas no governo
federal e o aumento da colaboracio e a troca de conhecimento entre os érgéos
para acelerar a transformacao digital no setor publico. A Figura 19 traz um resumo
dessa importante ferramenta.

A sigla APl corresponde as palavras em inglés “Application Programming Interface’. No portugués
‘Interface de Programagé@o de Aplicacfies”. Elas sAc uma forma de integrar sistemas, possibilitando beneficios
como a seguranga dos dados, facilidade no intercambio entre informagdes com diferentes linguagens de
programagao,


https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.prodemge.projetosocialminas
https://itunes.apple.com/bt/app/mg-app/id1057649491?mt=8

Figura 17 — Fungdes — MG app

E um aplicativo para dispositivos moveis que vai facilitar a vida de
quem precisa dos servicos da administracdo pidblica do Estado de
Minas Gerais

0 aplicativo foi construido com base em trés pilares:

SERVICO INFORMACAD  ENGAJAMENTO

As funcionalidades do MG App certamente trardo beneficlos ao governo e a sodedade,
gerando um aumento da partidpacao popular nas decisoes e nos projetos da
administracao pablica e também aqgilizando o acesso a varios servicos pablicos
0 MG App é fruto de uma parceria
entre a Secretaria de Estado de

Planejamento e Gestao (Seplag)e a ! \ . . .

Companhia de Tenologia da | & ' i I\ d) Q \ O) # _g.&
Informacdo do Estado AR S A S A4 T 7y §

de Minas Gerais =

) CONTATOS COPASA CEMIG DETRAN LOCALIZACAD Fale SERVIDOR
(Prodemge). Telefonese Aquasfsgote  Energla  Velculose  Unidadesde Aui  Contracheque
sites dteis (ondutores  Atendimento

Fonte: Agéncia Minas (2020)
4.5 MG api

Um dos projetos do MG Digital em andamente € o MG api, a plataforma
de API da Prodemge. APl € uma “Interface de Programacéo de Aplicacdeo” e
funciona como uma ponte que interliga diferentes sistemas, sites ou aplicativos,
enviando e recebendo dados, independente das caracteristicas técnicas de cada
aplicac&o. E uma forma prética de disponibilizar e receber dados e informacées de
sistemas terceiros. O MG API visa conectar os dados e processos do Estado com
a sociedade provendo solugdes em seguranga, transito, saude, educacio, meio
ambiente e outras mais, de forma controlada e segura. Seguranga, inclusive, €
uma das premissas do projeto que foi concebide seguindo a legislacdo vigente e
tambem a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD).

46 CRLV-DIGITAL

Com o apoio da Prodemge, foi lancada este ano a verséo eletrénica do
Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo (CRLV) no estado. O

documento traz todas as informacdes da versdao impressa e tem a mesma

63




validade juridica, alem da praticidade de poder ser acessado no celular em modo
off-ine. Desta forma, carregar o documento impresso do carro passa a ser
opcional para os motoristas mineiros. O documento digital € acessado no mesmo
aplicativo da Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH) digital e pode ser
compartilhado com quem o motorista desejar dividir o uso do veiculo.

4.7 Framework — Inovador — Transformagéao Digital

A Prodemge através da assessoria de inovacao, langou em 2020 o
framework — Inovador, que possui 4 pilares, a saber. Organizacéo, Cultura,
Tecnologia e Insights. Esse framework esta baseado nas melhores praticas
internacionais, como o Digital Transformation Toolkit Guide - South Australian
Government e da Forrester Research. (South Australian Government, 2015), O
governc australiano define que para se ter uma plataforma de transformacgéao
digital & necessario possuir

o Verificagdo das necessidades e expectativas dos clientes para a tomada
de decisao de quais servigos serdo ofertados, e como, por que meio €
quais canais.

¢ Capacitacdo da equipe, para que todos passem a pensar e agir
digitalmente, e possuir uma mente inovadora e a buscar maneiras de
transformar processos de negdécios e servigos para ¢ mundo digital.

¢ Busca de apoio da equipe e executivos explicando por que o digital é
importante, o qudo importante € € quais s&o os beneficios.

e Articulagde das aspiragdes e expectativas da organizacio para o0 seu
envolvimento com o munde digital e de colocar o cliente no centro de
tudo o que faz.

e Formece as regras basicas e estrutura para gerenciar, entregar e
monitorar os servigos digitais.

¢ Identificar e abordar os fatores criticos para o sucesso das atividades
digitais de forma a minimizar os riscos € maximizar os beneficios.

e Fornecer os critérios para priorizar as atividades digitais para que os
recursos e as energias sejam direcionados e planejados de forma
adequada.



e Articular e descrever as caracteristicas de uma cultura digital para que a
organizacao possa avaliar a natureza e ¢ escopoe do esfor¢e necessario
para adotar e incorporar essas caracteristicas.

e Reduzir os riscos de se envolver com o mundoe digital € de ndo atender
as necessidades e expectativas dos clientes.

A Figura 18 a seguir apresenta as fases do framework., baseado
nessas orientacdes, o framework possui 4 diretrizes, que sdo: Organizacéo,
Cultura, Tecnologia e Insights, e trés fases, conforme demonstrado na figura 20.

Figura 18 — Fases de framework — Transformagao Digital

Framework
Transformacao Digital

Estratégica Operacional

@ Ionition @ Road Map @ Action

Fonte: Agéncia Minas (2020)

Com o langcamento desse framework, a Prodemge busca entender
como estd a transformacéo digital de seus clientes, e busca possuir uma viséo
sistémica, otimizacdo de recursos (tempo, dinheiro, esfor¢e), com foco nas
necessidades dos clientes através de estratégias direcionadas, com pricrizagéo
dos servigos e ciclos curtos e entregas continuas.

4.8 Atuacao da Prodemge durante a pandemia

A tecnologia tem sido fundamental no enfrentamento ao coronavirus,
nao sd disponibilizando informacdo para a populacdo, como também permitindo
que o isolamento social seja realizado de forma a impactar da menor maneira
possivel os servigos do Estado de Minas Gerais. A Figura 19 mostra as agbes da
Prodemge apos a declaragéo de pandemia.



Figura 19 - A¢bes - Prodemge no combate ao coronavirus
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Conexao Escola

O aplicativo Conexao Escola, € uma
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Teletrabalho com seguranca
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rede privada virtual (VPN ) para
atender a determinacao de trabalho
remoto dos servidores estaduais

Mapas de avanco Covid-19 -
MGapp

Para informar a populacéaoc mineira
sobre a situagdo da pandemia da Covid-
19. o governo estadual, por meio da
Prodemge, disponibilizou o Mapa
Covid-19 no MGapp.

A

Telemedicina

A Prodemge produziu um levantamento
comparativo técnico e financeiro de
ferramentas de teleatendimeanto e
teiemedicina para auxiliar a Secretaria de
Estado de Salde (SES) nas acdes de
combate ao coronavirus.

RH 4.0 - Carteira de Trabalho
Digital

Para modernizar os processos
relacionados a vida laboral dos seus
empregados, a Prodemge esta
adotande a carteira de trabalho digital
[CTPS Digital).

Fonte: Prodemge (2020) adaptado pelo autor.



Os destaques ficam para a iniciativa do aplicativo Conexéo Escola, que
& uma estratégia complementar ao Regime de Estudo Néo Presencial da
Secretaria de Estado de Educagéo de Minas Gerais, no qual 0 aluno pode assistir
novamente as videoaulas veiculadas na Rede Minas e acessar os Planos de
Estudos Tutorados. Alem disso, salas de chat ficam disponiveis por disciplina para
que a interacéo entre alunos e professores possa acontecer durante o horario das
aulas previstas no quadro de horarios das escolas.

Qutro destaque é o lancamento do projeto da Gestdo da Cadeia
predutiva do carvde em Minas, que passa a ser monitorada pela tecnologia
bfockchain. Esse é um projeto da Secretaria de Estado de Meio Ambiente e
Desenvolvimento Sustentavel (SEMAD) e do Instituto Estadual de Florestas (IEF),
e € O primeiro no pais a usar o blockchain para otimizar cadeias de um setor
produtivo a partir da execugdo de politicas publicas. O Projeto de Controle da
Cadeia do Carvao com Tecnologia Blockchain esta em desenvolvimento conjunto
entre a SEPLAG e Prodemge, com financiamento integral de R$ 2,4 milhdes do
Banco Nacional de Desenveolvimento Econdmico e Social (BNDES).

A Prodemge estava incluindo o tema da transformacéo digital em seu
planejamento estratégico, o que parece ter contribuido para uma rapida resposta a
crise do COVID-19. Alguns resultados que serdo demonstrados mais a frente,
afirmam que seus colaboradores estdo conseguindo trabalhar remotamente,
mantendo a produtividade. A empresa afirma que atraveés de plataformas digitais,
foi possivel manter reunides, negociagbes, assinaturas de contrato,
compartilhamento de informagdes e documentos.


http://www.meioambiente.mg.gov.br/
http://www.meioambiente.mg.gov.br/
http://www.ief.mg.gov.br/
http://www.planejamento.mg.gov.br/
http://www.prodemge.gov.br/

5. METODOLOGIA

Neste capitulo é descrita a metodologia de pesquisa adotada para se
alcancar o objetivo geral e especificos propostos. Conforme ja apresentado na
secdo 1.2, o objetivo geral consiste em compreender e analisar os efeitos da
pandemia de COVID-19 sobre o processo histérico de transformacao digital nos
canais de atendimento digital do Governo de Minas Gerais. Neste capitulo sera
apresentado o percurso metodolégico da pesquisa para o alcance do referido

objetivo.

Figura 20 - Percurso Metodologico
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Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

5.1 Caracterizagdo da pesquisa

Esta secdo tratou da caracterizagdo da pesquisa, classificando-a
quanto a sua natureza, abordagem, objetivos e seu procedimento metodoldgico,
no dominio da metodologia de pesquisa cientifica. Segundo Gil (2002) pode-se



definir pesquisa como o processo formal e sistematico de desenvolvimento do
metodo cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa € descobrir respostas para
problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos. Desta maneira, por
ser um conjunto de procedimentos sistematicos, a pesquisa cientifica precisa ser
classificada de quatro principais formas, conforme orienta Gil (1994), Lakatos e
Marconi (1991): quanto a natureza; a abordagem do problema; aos objetivos e aos
procedimentos técnicos.

Figura 21 - Caracterizac&o da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo préprio autor.

i.  Quanto a natureza da pesquisa, trata-se de uma pesquisa basica, que tem
como objetivo compreender e analisar os efeitos da pandemia de COVID-
19 sobre o processo histérico de transformacéo digital nos canais de

atendimento digital do Governo de Minas Gerais. Segundo, Provdanov &



Freitas (2013) a pesquisa aplicada ¢é objetiva e busca gerar conhecimentos
novos Uteis para o avancgo da ciéncia sem aplicacdo pratica prevista.
Quanto a abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa qualitativa,
visto que se propde a compreenséo e analise do problema. Provdanov &
Freitas (2013) afirmam que a pesquisa qualitativa considera que ha uma
relacdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo
indissociavel entre o0 mundo objetivo € a subjetividade do sujeito que ndo
pode ser traduzido em numeros. A interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa.
Esta n&o requer o uso de metodos e técnicas estatisticas. O ambiente
natural &€ a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador € ©
instrumento-chave. Tal pesquisa € descritiva. Os pesquisadores tendem a
analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significade sao os
focos principais de abordagem.

Quanto aos objetivos, classifica-se como pesquisa exploratéria, pois se
analisa como a transformacao digital estd mudando os servigos entregues
acs cidaddos. A escolha se deu, concordando com (Provdanov & Freitas,
2013) que identificam que a pesquisa exploratéria tem como finalidade
proporcionar mais informagdes sobre o assunto que sera investigado,
possibilitando sua definicdo e seu delineamente. Ou seja, a pesquisa
exploratéria facilita a delimitagdo do tema da pesquisa, orienta a fixacio
dos objetivos e a formulacdo das hipdteses ou descobre um novo tipo de
enfoque para o assunto. A pesquisa exploratéria possui planejamento
flexivel, o que permite o estudo do tema sob diversos angulos e aspectos.
Quanto aos procedimentos técnicos, serdo utilizados a pesquisa
bibliografica, pesquisa documental e entrevista semiestruturada.
(Provdanov & Freitas, 2013) relatam que a pesquisa bibliogréfica tem o
objetivo de colocar o pesquisador em contato direto com todo material ja
escrito sobre 0 assunto da pesquisa: quando elaborada a partir de material
ja publicado, constituido principalmente de livros, revistas, publicacdes em
periddicos e artigos cientificos, jornais, boletins, monografias, dissertacdes,

teses, material cartografico, infernet. Além da pesquisa bibliografica, foi



realizada a pesquisa documental, que devido as suas caracteristicas pode
ser confundida com a pesquisa bibliografica, porém a natureza das fontes é
a principal diferenca entre elas. Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza
fundamentalmente das contribuicbes de varios autores sobre determinado
assunto, a pesquisa documental baseia-se em materiais que nao
receberam ainda um tratamento analitico ou que podem ser reelaborados
de acordo com os objetivos da pesquisa (Provdanov & Freitas, 2013). Outro
procedimento técnico utllizado sera a entrevista semiestruturada. Para
(Manzini, 1990), a entrevista semiestruturada esta focalizada em um
assunto sobre o qual confeccionamos um roteiro com perguntas principais,
complementadas por outras questdes inerentes as circunstancias
momentaneas a entrevista. Para o autor, esse tipo de entrevista pode fazer
emergir informagdes de forma mais livre € as respostas nao estéo
condicionadas a uma padronizacac de alternativas. O APENDICE A -
Roteiro de Entrevistas — Semiestruturada aos Servidores atuantes na
SCGE - Superintendéncia Central de Governanga Eletrénica traz as
perguntas a um representante da SCGE que doravante sera tratado como
entrevistado A ja o Apéndice B - Roteiro de Entrevistas — Funcionarios da
Prodemge — Nivel Assessoria e Diretores foi realizado com trés atores da

Prodemge, que seréo tratados como Entrevistado B, C e D.

5.2 Definigdo da Estratégia de Pesquisa

Esta secdo tem como premissa descrever como se deu a realizacdo da
definicdo da estrategia da presente pesquisa e suas respectivas etapas. Trata-se
de uma fase de extrema importancia, visto que a partir deste momento, ja se pode
ter uma visdo geral do planejamento da pesquisa. Conforme ja mencionado, a
presente fase esta subdividida em duas grandes etapas: i) delimitagéo do universo
de pesquisa; e i) realizacio da pesquisa bibliografica por meio do protocolo - RBS
- Roadmap.

5.3 Delimitagao do Universo de Pesquisa

Quanto a delimitag&o do universo da presente pesquisa, optou-se por
realizar a analise do Programa Minas Atende do Governo de Minas Gerais e como



a Transformacgéo Digital € tratada na Prodemge e suas ag¢des para implantagéo
em seus clientes. Esse universo de pesquisa foi escolhido, pois o indice de
transformacéo digital € uma iniciativa inovadora que vem recebendo bons dados
estatisticos do panorama da transformacéo digital no Estado. Ja a escolha da
Prodemge se deu pelo fato do pesquisador ser funcionario da empresa ¢ a sua
ventade de demonstrar como a instituigdo tem trabalhado o tema - Transformacgéo

Digital.

5.4 Pesquisa Bibliografica - RBS — Roadmap

A pesquisa bibliografica teve como objetivo a construcéo do referencial
tedrico apresentado na secdo 2 da presente pesquisa, e contou com uma
coletdnea formada por textos das areas de Transformacdo Digital e
Transformacdo Digital nos Governos. Para realizagdo da pesquisa bibliografica
utilizou-se o protocolo Revisdo Bibliografica Sistematica - RBS - Roadmap. De
acordo com (Conforto ef al, 2011), o RBS - Roadmap tem como principais
caracteristicas os testes e refinamentos das strings de busca € o processamento
dos resultados de forma iterativa, com filtros de selecdo dos textos realizados de
forma mais detalhada a cada iteragéo. O protocolo RBS Roadmap possui um guia
para sua execucdo e estd organizado em fases e etapas: possui 15 etapas
distribuidas em 3 fases (Entrada, Processamento e Saida). A figura 22 ilustra as
fases e etapas e detalha tal metodologia.

Figura 22 - RBS Roadmap - Guia de execugdo para condugao da RBS
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Fonte: (Conforto et al., 2011)

541 Fase - Entrada

i. Definigdo do problema - A problemética da pesquisa que norteou a
conducdo da RBS, consistiu na explicitacdo das respostas a seguinte
questdo de pesquisa: “Como compreender e analisar os efeitos da
pandemia de COVID-19 sobre o processo histérico de transformacéo digital
nos canais de atendimento digital do Governo de Minas Gerais? ”.

i. Objetivos - A revisdo bibliografica teve como objetivo identificar de forma
sistematica o termo transformacao digital e a verificacdo do uso da
tecnologia no Mundo, no governe federal e no governo de Minas Gerais.

iil.  Fontes primarias - Conforme proposto por Conforto ef, af (2011), as fontes
primarias consistiram nos artigos, periddicos e bases de dados relevantes
para 0s assuntos pesquisados, que podem ser obtidas por meio de revisdes
bibliograficas preliminares e opinido de especialistas. A fonte primaria é dtil
para a definigdo das palavras-chave e identificacéo dos principais autores e
artigos da area. A lista preliminar de artigos foi definida a partir de uma
reviséo bibliografica simples e a partir da indicagac do orientador. A revisao
bibliografica simples foi realizada no Portal de Periddicos da Coordenagace
de Aperfeigcoamento de Pessoal de Nivel Superior (Portal - CAPES).



Vi,

Strings de busca - A construgde da estratégia de busca (strings) seguiu
um processo de selecdo. A partir de uma revisao bibliografica preliminar,
sem o rigor de uma revisdo sistematica, foram identificadas as palavras-
chave que caracterizam o tema investigado, sendo “digital transformation” o
principal termo de busca, acompanhado de “digital government” As
palavras-chave de busca foram utilizadas na lingua inglesa pelo motivo de
que as publicagbes, mesmo de outra lingua, sdo indexadas por palavras-
chave e resumos na lingua inglesa. Acredita-se que esse critério
possibilitou a ampliagéo da abrangéncia da pesquisa scbre comunidades
de pratica. Ja os critérios de inclusdo das publicagdes consideraram ©
objetivo da pesquisa (buscar estudos que demonstram a aplicagdo da
pratica a transformacéo digital) com vistas a evidenciar instituicbes, com
foco nas governamentais que promovam a transformacdo. Ressalta-se pelo
assunto da investigacdo ser de grande procura e possuir um ndmero
elevado de resultados na busca, a selecdo se restringe a publicacdes com
datas entre 2018 e 2020 para o assunto “digital transformation” ja para o
termo “digital government” ndo houve tal restricdo. Todos os estudos
recuperados foram avaliados. Com essa revisac de literatura pretendeu-se
entdo verificar conceitualmente os assuntos em questao e assim considerar
as lacunas existentes na transformagéo digital.

Critérios de Inclusao - Os critérios de inclusdo garantem que a amostra de
artigos analisada esta de acordo com o objetivo da RBS e, portanto, nesta
revisdo, os critérios foram: textos indexados no Portal de Periddicos da
CAPES, e que seu tipo de publicacao sejam: artigos, artigos de jornal, livros
e teses e que tiveram realizadas a revisao por pares. Os termos relevantes
e 0s limitadores n&o foram conectados por operadores logicos "AND”,
conforme o padrdo indicado para huscas booleanas pelos portais
mencionados. A busca foi realizada considerando os campos ‘“titulo”,
‘resumo”’ e “palavras-chave”.

Critérios de Classificagdo - da mesma forma que os critérios de incluséo,
os de classificacdo garantem que a amostra de artigos analisada esta de
acordo com o objetivo da RBS. Entéo, definiu-se e optou-se pela adogéo de

exclusdo das publicagbes que: nao utilizem a transformacéo digital;, artigos



que ndo possuam DOI'Z e artigos duplicados. Nesse momento também

decidiu-se colocar 0 nimero de citagdes como critério de classificacdo das

publicagdes.

Vil.

Métodos e Ferramentas - Nessa etapa foi realizada a definigdo das etapas

de busca, a definicdc dos filtros, as ferramentas para armazenamento dos

dados, entre outros.

Vili.

Cronograma — Para essa revisdo n&o foi utilizado o cronograma de busca,

visto que no inicio da pesquisa tinha-se um cenaric que foi afetade pela

pandemia de COVID-19.

54.2 Fase - Processamento

A fase de Processamento consiste na realizacdo das seguintes etapas:

Conducgéo das buscas, Analises de resultados e Documentagao, assim como s&o

arquivados 0s materiais que foram selecionados.

A figura 23 ilustra o

procedimento iterativo da fase de processamento do RBS Roadmap.

Figura 23 - Procedimento iterativo - Fase de processamento

Lista de periodicos
Lista de bases de dados

Busca por

base de
6

dados

Buscas

Repositorio
de artigos

a7

If A= Forml, Form2 e
©| * | Form3_RBS

I._..' ! _'| #
Busca Cruzada ' <l\ 4
Artigos "‘
selecionados LI:J—L

Busca por
periodico

‘ Filtro 1!/l &8
Leitura do titulo,
resumo e palavras-
chave (Form1,
Form2 + Mendeley)

Filtro2 [~ |~ 4%
Leitura introdugdo e
conclusdo (Form1,
Form2 + Mendeley)
Filtro 3

Leitura completa !
Form2 e Form3

‘[ﬁ

Artigos
catalogados
(a)

i

Fonte: Conforto et. al (2011)

20 DOI, "ldentificador de Objeto Digital”, € um padrdo de letras e nimeros que serve para identificar
itens digitais. Ele & o responsavel por tornar os arquivos permanentes na internet.



As etapas de busca, analise dos resultados e documentacdo seguem um
processo iterativo contendo 7 passos, conforme descritos no Quadro 5 a seguir.

Quadro 5 — Etapas — Fases — Processamento — RBS - Roadmap

Consiste na busca por periodico, de forma individual. E
necessario, portanto, definir uma lista inicial de periédicos Conducao das buscas
relevantes para o tema pesquisado.

Nesse filtro apenas o titulo, resumo e palavras-chave sao lidos, Deve-se realizar a

checagem das palavras-chave definidas pelos autores do artigo e sua aderéncia

com aguelas utilizadas na construcao da String, ou conjunto de palavras-chave Analise de resultados
de referéncia. artigos que estiverem alinhados com os objetivos da pesquisa e

atenderem os critérios de inclusdo serao selecionados para o proximo filtro.

‘Consiste na leitura da introdugao e conclusao dos artigos, e repete a leitura

do titulo, resumo e palavras-chave. Os artigos que ndo atenderem os WG TR L T
objetivos de busca e os critérios de inclusdo sao eliminados da revisao.

Os artigos selecionados no Filtro 2, sao submetidos a leitura completa (Filtro

3). Nesse momento & importante ter foco nos objetivos e criterios de inclusao. Analise de resultados
Tem por objetivo principal identificar estudos relevantes que nao foram cond L
encontrados durante a busca nos periédicos ou bases de dados. ugéo das i
Realiza-se a busca nas bases de dados. O principal objetivo é encontrar artigos t
recentes, publicados em anais de congressos e eventos cientificos que estéo :

P 9 4 Condugao das buscas

indexados em bases de dados. Utiliza-se a String de busca para identificar um
conjunto de artigos relevantes para o estudo.

b Documentacédo

Fonte: Elaborado pelo autor - adaptado de Conforto et. al (2011)
5.4.3 Fase - Saida

A Ultima fase do RBS Roadmap € a de Saida, e consiste de 3 etapas,
conforme descrito no Quadro 6.
Quadro 6 - Etapas — Fases — Saida — RBS - Roadmap

ETAPA OBJETIVO

CONSISTE NA INSERCAO DE "ALERTAS" NOS PRINCIPAIS
PERIODICOS IDENTIFICADOS DURANTE A CONDUCAO DA
RBS.

ALERTAS

©0S ARTIGOS QUE FORAM SELECIONADOS NO FILTRO 3, E
FORAM ANALISADOS E INTERPRETADOS SERAO
CADASTRO E INCLUIDOS NO REPOSITORIO DE ARTIGOS DA PESQUISA.
ARQUIVO ©0S ARTIGOS SERAO ARMAZENADOS COM O APOIO DE UM
SOFTWARE PARA GERENCIAMENTO DE REFERENCIAS

MESSA ETAPA ELABORA-SE UM RELATORIO QUE SERA UMA
. SINTESE DA BIBLIOGRAFIA ESTUDADA. TRATA-SE DE UM

SINTESE E TEXTO SOBRE O ASSUNTO ESTUDADO QUE PODERA
ISR PN -Te -l ASSUMIR O FORMATO DE UMA SEGAO DE REVISAO
BIBLIOGRAFICA QUE POSTERIORMENTE SERA INSERIDA NA
TESE OU DISSERTACAOQ.

Fonte: Elaborado pelo autor - adaptado de Conforto et. al (2011)



As etapas realizadas na RBS, incluindo as fases de processamento e
saidas desta pesquisa estdo detalhadas na Figura 24 — Fluxo de Atividades — RBS
- Roadmap que apresenta as atividades realizadas na reviséo bibliogréafica

sistematica.
Figura 24 - Fluxo de Atividades — RBS — Roadmap
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Fonte: Conforto (2011) — Adaptado pelo autor.

Conforme demonstrado no Quadro 6 - Passos - Etapa - Saida e
definido por Conforto ef. al (2011), deve-se elaborar um relatdric que sera uma
sintese da bibliografia estudada. Portanto, essa exigéncia sera tratada nesse

ponto.



Na primeira etapa da RBS — Entrada, ocorreu a definicéo de como seria
tratado o problema de pesquisa que norteou a conducéo da RBS, e que consistiu
na explicitacdo das respostas a questdo de pesquisa. Apds a realizagdo das
buscas primarias e o alinhamento dos objetivos da pesquisa, e elencar o portal de
periddicos da Capes como fonte primaria, realizou-se a definicdo das strings, que
foram “digital transformation” e ‘digital government” A segunda etapa -
Processamento resultou no Quadro 7 que descreve 0 passo-a-passo dos
resultados obtidos.

Quadro 7 - Resultados da RBS - Roadmap

Total da Total apds a revisdo

Resultados - RBS - ROADMAP

Pesquisa por pares
o "digital
Passo 1 3usfc 4 por pg‘rl‘o ddlc?, transformation” 430 417
© torma InaviAual. - T wyioital government” 122 116
Total por Total de
string  publicagbes
1° Filtro - Leitura do “digital transformation” 40
Passo 2 titulo, resumo e 60
palavras-chaves “digital government” 20
2° Filtro - Leitura da g .
digital transformation 27
Passo 3 | introducgdo e concluséo 9 39
das publicacbes "digitat government” 12
30 Filtro - Leitura "digital transformation” 15
Passo 4 completa das 22
publicagdes “digital government” 7
Identificagéo de “digital transformation” 10
estudoes relevantes
Passo 3 que néo foram o ) 15
encontrados durante a digital government” 5
busca.
Realiza-se a busca em "digital transformation” 5
Passo 6 novas bases de dados — 7
"digital government” 2
Passo 7 artigos e resultados 44
das buscas “digital government” 14

Fonte: Elaborado pelo autor (2020)

Apds o processamento das informacdes executou-se a andlise e
interpretacéo das publicacdes e foram incluidos e armazenados no repositério do



software para gerenciamento de referéncias. A figura demonstra a interface do
software,
Figura 25 - Interface - Soffware — Mendeley

Diegitad Tramsdirmation Steutegies

............

Fente; Elaboraudo pelo autdr (2020)

Pode-se considerar que a utiliza¢do do protocolo - RBS - Roadmap
atingiu o objetivo a que foi proposto. Os resultades agregados da pesquisa, por
meio das sfrings escolhidas encontraram diversas definicdes de literatura, que
proporcionaram um excelente embasamento tedrico para fundamentacéo do
capitulo 2 deste trabalho. O aproveitamento da RBS foi bom, ou seja, obteve um
numero razoavel de publicactes que foram selecionadas e o seu aproveitamento
foi importante. Conforme demonstrado, cbserva-se um aumento crescente do
ndmere de artigos sobre o tema transformacado digital dentro dos dltimos quatro
anos. |sso pode ser uma evidéncia de que 0 assunto ainda apresenta lacunas que

despertam o interesse dos pesquisadores.

5.5 Pesquisa Documental

Segundo, Gil (2002) a pesquisa documental tem a vantagem de os
documentos constituirem fonte rica e estavel de dados, ja que subsistem ao longo
do tempo. As pesquisas elaboradas com base em documentos sdo importantes
por proporcionarem melhor visao acerca do problema ou hipdteses que conduzam

a sua verificag&o por outros meios (GIL, 2002).



Nessa pesquisa foram analisadas a documentagdo relacionada ao
Programa Minas Atende e indice de Transformacéo Digital no ambiente SEPLAG,
e ainda, todos os documentos relacionados a estratégia de transformacéao digital
dentro da Prodemge. Fizeram parte da documentagdo analisada o Relatério de
Sustentabilidade - 2019; as apresentagdes do Programa #prodemge4.0
(Mentalidade agil, MG APl Projeto Mais e Jornadas Técnicas), além da
documentagdo do Framework — Inovador, bem como informag¢des contidas nos
projetos MG Digital e CRLV — Digital.

Além desses documentos, a pesquisa documental contou com ©
levantamento de legislagdes (leis, decretos, portarias) e documentos oficiais do
Governo Federal e do estado de Minas Gerais que tiveram como assunto principal
a tematica desburocratizacao (simplificacéo de processos) e transformacéo digital.
Essa analise foi interessante para a contextualizacdo do histérico das acgdes de
desburocratizagdo desenvolvidas no governo federal de 1937 a 2020.

56 Entrevistas semiestruturadas

Conforme j& mencionado, a escolha para realizacdo de entrevistas foi
para a entrevista semiestruturada. (Gil, 2008) relata que a entrevista diz respeito a
técnica em que o investigador se apresenta ao investigado e lhe faz perguntas,
com o objetivo de obter dados que interessam a investigacéo. Entédo optou-se por
realizar este tipo de procedimento técnico, pela caracteristica do assunto e a
abordagem, que foi por meic de um roteiro com perguntas principais. As
entrevistas semiestruturadas foram realizadas com dois tipos de perfis: Gestor -
SEPLAG e Gestor - Prodemge.

O gestor da SEPLAG fol responsavel em prestar as informagdes
relativas ao governo de Minas Gerais. Para atendimento aos objetivos da
pesquisa, escolheu-se como entrevistado o diretor da Central de Atendimento
Eletronico da Superintendéncia Central de Governanca Eletrénica, area que
coordena os canais de atendimento eletrénico e gerencia o indice de
Transformacao Digital. Devido a pandemia, a entrevista foi realizada de forma
online, transcrevendo-se depois para analise e compreensdo das respostas.

Alguns dados relativos a estatisticas de servigos foram enviados por e-maif pelo



gestor. As perguntas realizadas seguiram o roteiro que se encontra no APENDICE
A — Roteiro de Entrevistas — Semiestruturadas acs Servidores atuantes na SCGE -
Superintendéncia Central de Governanca Eletrénica.

O segundo tipo de entrevista foi realizado junto aos gestores da
Prodemge. Desta vez foram selecionados quatro gestores: um diretor da empresa
e trés pessoas da equipe de assessoria responsaveis pela implantacao da politica
de transformagdo digital da companhia. Novamente, as entrevistas foram
realizadas de forma online, transcrevendo-se depois para analise e compreenséo
das respostas. Alguns dados relativos aos programas foram enviados
posteriormente por e-mail. As perguntas realizadas seguiram o© roteiro que se
encontra no e APENDICE B - Roteiro de Entrevistas — Funciondrios da Prodemge
- Nivel Assessoria e Diretores complementadas por outras questdes inerentes as
circunstancias momentaneas a entrevista.

Sobre os entrevistados, € possivel afirmar que a escolha desses foi
baseada na importancia que eles possuem no cenario da transformacéo digital no
estado de Minas Gerais e na Prodemge. A escolha do entrevistado A se deu por
motivo que © mesmo compde a equipe da Superintendéncia de Governo
Eletrdnico e possui cargo de relevancia no érgéo. Ja os entrevistados B, C, De E
da Prodemge foram escolhidos por terem papel decisivo na companhia na

definicéo e aplicacdo das politicas de transformacao digital da empresa.

No préoximo capitulo serdo apresentadas a analise e serae discutidos os
resultados da pesquisa, o histdrico das implantacbes de transformacéo digital no
governo federal e no estado de Minas Gerais, bem como a atuacao da Prodemge
no caso do Estado de Minas Gerais, levando também em consideragéo o cenario
da pandemia de COVID-19. Por fim, seréo realizadas as analises das entrevistas.



6. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O objetivo principal da monografia € compreender e analisar os efeitos
da pandemia de COVID-19 sobre o processo de transformacéo digital do Governo
de Minas Gerais, e os dados que foram coletados para esta finalidade séo
oriundos de diversas fontes, como entrevistas semiestruturadas, bases de
sistemas, sites, documentos, etc.

No comec¢o do capitulo € demonstrado como Minas Gerais alcangou o
primeiro lugar em oferta de servigcos digitais no ano de 2020; apds s&o
demonstrados os resultados do estudo sobre o indice de Transformagéo Digital do
Estado e, em seguida, é evidenciado os servicos que foram impactados com a
pandemia, diante do aumento de seus volumes de dados e alguns servicos que
precisaram ser criados na forma digital para atendimento a necessidade de
isolamento social. Por fim, tem-se a analise do papel da Prodemge na
Transformacéao Digital do Estado.

6.1 Ranking - Oferta de servigos digitais

Evidenciando que o Governo de Minas Gerais se preocupa em
transformar seus servicos, o Estado ocupou o 1° lugar em oferta de servicos
digitais no ano de 2020 (juntamente com o governo do Parana), dentre todos os
estados do Brasil. O ranking foi apresentado na 52 reunido geral do Grupo de
Transformacao Digital criado pelo Conselho Nacional de Secretarios de Estado da
Administracdo (CONSAD) e pela Associagao Brasileira de Entidades Estaduais de
TIC (ABEP -TIC) em painel virtual realizado no ultimo dia 10 de setembro. Essa
premiacdo demonstra os esforcos feitos pelo Estado para promover a
transformacado digital e garantir que os cidadaos tenham acesso a servicos
publicos cada vez mais eficientes, com mais rapidez e facilidade.

O indice de Oferta de Servicos Digitais € uma iniciativa da ABEP-TIC
em parceria com o Centro de Lideranga Publica (CLP) e fara parte do Ranking de
Competitividade dos Estados 2020, que foi langado no dia 17/9, também de forma
on-line. O processo de avaliagdo levou em consideracdo trés dimensoes:
Dimenséao 1 - Capacidades para a Oferta Digital de Servigos, Dimenséo 2 - Oferta


https://www.mg.gov.br/

de Servigos Digitais e Dimenséo 3 - Regulamentacdo sobre Modernizacéo para a
Oferta de Servigcos Publicos.

Figura 26 - Ranking— Oferta de servigos digitais

Ranking dos Governos
E_stad_uais e Distrital

Posicdo UF Total Maturidade
1° MG 78,50 MUITO BOM
10 sC 78,50 MUITO BOM
o l 30 RS 77,50 MUITO BOM
1° lugar
49 BA 77,00 MUITO BOM
A
34? ES 68,75 BOM
TAMEN
6o PR 65,50 BOM

Minas Gerais Santa Catarina B D,

Fonte: ABEP (2020)

O Entrevistado B, quando perguntado como a Prodemge pretende
alcancar a sua missdo, que é de ser protagonista do processo de transformacao
digital do estado de Minas Gerais, relatou que: “O alcance do primeiro lugar no
Ranking de Ofertas de Servigos da ABEP — TIC demonstra como a Prodemge vem
trabalhando corretamente para a obtencdo da melhoria dos servicos digitais no
Estado e ressaltou a importante conquista. Ponderou também que gracas as
definicbes realizadas no planejamento estratégico, a Prodemge centra seus
objetivos na Transformacgdo Digital”.

O Entrevistado D, ao falar sobre o prémio da ABEP-TIC mencionou que
‘A Prodemge juntamente com a SEPLAG participa ativamente do grupo de
Transformacdo Digital dos Estados e DF — GTD.GOV, que reune especialistas em
transformacédo digital dos governos estaduais e o prémio s6 vem a indicar que a
empresa esta no caminho certo do alcance de sua misséo”.



6.2 indice de Transformacao Digital

Segundo, o relatorio do (BrazilLab, 2020), o programa iniciou em 2019 e
estd em fase de implementacdo, mas ja apresentou resultados. O primeiro
impacto diz respeito a frente de inovacao nos servicos publicos, realizada por meio
da digitalizacdo. Ao iniciar o projeto, em 2019, 46% das etapas dos servi¢os
oferecidos pelo governo tinham canais totalmente digitais. Com menos de um ano
de projeto, 34 servigcos foram transformados digitalmente, totalizando 52% de
etapas totalmente digitais. O objetivo, segundo a SEPLAG, é de alcancar 80% das
etapas digitais até o final do ano de 2022. Desde sua criacdo, em 2019, a iniciativa
ja trouxe resultados, dentre eles a reducdo de custos de atendimento, que
passaram de RS$108 milhées, em 2017, para R$88 milhdes em 2019,

representando uma reducéo de 18% no periodo analisado.

Figura 27 - Numeros - indice de Transformac&o Digital - 2020

<MINAS
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preenchidas
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Fonte: SCGE - SEPLAG - dados atualizados em 11/09/2020. (Adaptado pelo autor)



Ao todo, o Governo de Minas disponibilizava em 2020, mais de 735
servicos por meio do Portal MG (www.mg.gov.br). Juntos, esses servicos somam
2.442 etapas. De acordo com o0s dados da Diretoria Central de Atendimento
Eletrdnico da SEPLAG, 425 etapas s@o de autosservigo, ou seja, quando o
usuario consegue realizar sem precisar acionar diretamente érgaos e entidades.
Além disso, outras 1.180 etapas dos servicos sdo digitais: quando o cidadéo nio
necessita comparecer ac 0Orgao responsavel, mas demanda interacdc com
servidor. Atualmente, s&o 837 as etapas presenciais.

8.3 MG app

Segundo o site da Agéncia Minas (Minas, 2020a), no inicio da
pandemia, mais precisamente em abril, os acessos ao aplicativo MG app
cresceram 28%, consolidando a ferramenta como aliada dos cidadaos neste
momento em que © Estado orienta as pessoas a ficar em casa e evitar
aglomeracdes em razdo da Covid-19. Essa afirmacéao pode ser confirmada pelo
Entrevistado A, quando perguntado sobre os numeros de downloads e acessos
por més do MG app nos anos de 2019 e 2020.

Entre o0s servicos mais acessados, segundo a Diretoria Central de
Atendimento Eletrénico da SEPLAG, estdo os servigos essenciais, como processo
de solicitacdo de medicamentos e emissdo de guia para pagamento do Seguro do
Transito - Danos Pessoais Causados por Veiculos Automotores de Via Terrestre
(DPVAT). Para o diretor, esse movimento positivo no aplicativo mostra que os
cidadaos tém evitado se deslocar a unidades fisicas.

Pode-se concluir também um aumento significativo de downloads do
aplicativo nos meses iniciais da pandemia, conforme demonstrado pelo Grafico 1 —
Numero de downloads MG app — 2019 e 2020.


http://www.mg.gov.br/
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Gréfico 1 — Numero de Downloads — MG app — janeiro a agosto — 2019 e 2020

2019 2020

Fonte: Prodemge (Elaborado pelo autor)

Segundo informagdes do Entrevistado A, um dos fatores que podem ter
aumentado o numero de downloads do aplicativo, € a disponibilizacéo de servigos
como:. consulta a IPVA e a implantacdo da consulta do beneficio bolsa merenda,
beneficio esse que contempla familias de estudantes carentes que estudam na
rede publica estadual e que poderiam receber R$ 50 para a compra de alimentos.
Cabe ressaltar aqui uma acéo de transformacéo digital realizada pela Secretaria
de Desenvolvimento Social (SEDESE), que disponibilizou 100% do pagamento da
bolsa de forma digital, sendo que o MG app entrou somente como consulta ao

direito de recebimento do beneficio.

6.4 SEI' MG

O Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) € uma plataforma que
engloba um conjunto de médulos e funcionalidades que promovem a eficiéncia
administrativa. Trata-se também de um sistema de gestdo de processos e
documentos eletrénicos, com interface amigavel e praticas inovadoras de trabalho,
tendo como principais caracteristicas a libertacdo do paradigma do papel como
suporte fisico para documentos institucionais e o compartihamente do
conhecimento (SEPLAG - MG, 2018).



Com a adocéao do Tele trabalho, o SEI'! MG registrou um aumento de
91% de documentos gerados e recebidos, no periodo de margo a agosto de 2020,
em relacdo ao mesmo periodo de 2019, conforme demonstrado na figura 28.

Figura 28 — Numeros de documentos — Comparativo 2019

sellMG

2.945.627

2019 - 3.251.507

Documentos gerados e recebidos

2020 - 6.197.134

Documentos gerados e recebidos

Dados relativos a 01/02 a 31/08 dos respectivos anos.

Fonte: SEI! MG — Adaptado pelo autor (2020)

6.5 Delegacia Virtual

A Delegacia Virtual, implementada em 2014, possibilita que o cidadac
solicite a Policia Civil do Estado de Minas Gerais (PCMG) o registro da ocorréncia,
sem a necessidade de comparecimento a uma Delegacia. O servico permite a
solicitagdo do registro onfine de algumas naturezas de ocorréncias tanto no site,
de forma mais abrangente, quanto no aplicativo MG App.

Em decorréncia da pandemia, foram registrados no Sistema Integrado
de Defesa Social (SIDS) mais de 43 mil casos relacionados a vicléncia domestica
de mar¢o a junho deste anc no Estado de Minas Gerais, entretantc um dado
interessante & relatado por (Oliveira & Onuma, 2020) na publicagde - O “Paradoxo
da Pandemia’, segundo as autoras, ao longo dos primeiros meses de pandemia
no Brasil, o registro de casos de Violéncia Doméstica contra Mulheres nas quatro
cidades mais populosas do Sul de Minas Gerais teve um ndmero menor de
dendncias registradas oficialmente, configurando o que tem sido chamado pelas



autoras de “paradoxo da pandemia’, pois presumia-se que muito mais casos do
que os registrados devem estar acontecendo. As autoras apontam que os dados
da Secretaria de Estado de Justica e Seguranga Publica (SEJUSP) demonstram
uma gueda no numero de ocorréncias registradas de violéncia doméstica contra
mulheres em Minas Gerais na comparagao entre 2019 e 2020, para os meses de
margo (queda de 11,86%) e de Abril (queda de 14,28%).0s servicos de saude e
policiais sao as principais “portas de entradas” de vitimas a rede publica de
atencdo aos casos de violéncia doméstica, porém, para serem acionados é
necessario que a vitima entre em contato de modo presencial, € o contexto atual
dificulta que isso acontega, devido ao risco de contagio pela COVID-19

Diante da urgéncia e gravidade da situacéo, o governador Romeu Zema
sancionou a lei n® 23.644/2020, que previa o registro de ocorréncia e o pedido de
medida protetiva de urgéncia relacionadas ao ato de violéncia doméstica e familiar
contra a mulher de forma onling, devido a pandemia do Covid-19. Diante do
exposto, a Prodemge desenvolveu novas funcionalidades para agregar e
transformar digitalmente os servigos da Delegacia Virtual. Entre esses servi¢os
estdo a comunicacéo de agressao doméstica, registro de ocorréncias de vias de
fato, lesdo corporal, ameacas e descumprimente de medida protetiva de forma
digital. Outra novidade e que o site agora possui recursos para anexar foto,
possibilitando enviar imagens para ¢ exame de corpo de delito. As fungdes foram
adicionadas a plataforma um més apds a promulgacéo da lei. Verificou-se entéo,
que a pandemia de COVID-19 acelerou os processos de transformacéo digital da
PCMG e a Prodemge atingiu um dos objetivos da sua missdo, que € ser
protagonista do processo de transformacao digital do Governo de Minas Gerais.

O caso da Delegacia Virtual foi citado pelo entrevistado B, quando
perguntado sobre como a Prodemge busca sua missdo que & Ser protagenista do
processo de transformacdo digital do estade de Minas Gerais, consolidando-se
como inteligéncia de Tl na gestao publica até 2022.

6.6 Sadde Digital MG

O governo de Minas Gerais langou em maio, a nova ferramenta para
auxiliar o combate a pandemia do Covid-19 no estado: o aplicativo de consultas
on-line Saude Digital MG.


https://www.prodemge.gov.br/banco-de-noticias/580-saude-digital-mg-definicao-de-solucao-contou-com-apoio-da-prodemge

De acordo com o Entrevistado C, quando perguntado como tem sido o
papel da Prodemge no concernente ao processc de transformacao digital do
governo do estado de Minas Gerais durante a pandemia, o entrevistado destacou
que: “O resultado do trabalho conjunto entre Prodemge e outras quatro entidades -
Secretaria de Saude (SES), de Desenvolvimento Econbdmico (Sede) e de
Planejamento e Gestdo (SEPLAG) e o Gabinete Militar foi gratificante, pois a
Prodemge juntamente como grupo, levantou 0s requisitos e realizou a prospeccdo
de sete ferramentas existentes no mercado que atendessem a esses requisitos. A
escolhida foi a plataforma da empresa Techtools. Informou tambeém que a
ferramenta possui a vantagem de ser uma ferramenta consolidada em
telemedicina. Além disso, pode gerar painéis de indicadores para acompanhar a
evolugdo das doencgas, ter boa usabilidade, e uliizar uma solugdo de
videoconferéncia estavel”.

Por meio do aplicativo Saude Digital MG, o cidadace faz a sua propria
triagem, informando seus sintomas e estade de saude. De acorde com as
respostas, o paciente recebe uma classificagdo e 0 encaminhamento segue um
fluxo pré-definido pela SES. Ele pode ser direcionado a um atendimento médico
por videoconferéncia, se necessario, feito por médicos da Fundacao Hospitalar de
Minas Gerais (FHEMIG). O objetivo é facilitar ao cidadao receber um primeiro
atendimento médico em casa, evitando que pessoas sintomaticas precisem sair de
casa para uma consulta e reduzindo, assim, as chances de contagio.

6.7 Papel da Prodemge na Transformagao Digital do Estado

Nessa secdo, serdo demonstrados o0s resultados que evidenciam o
papel da Prodemge na transformacéo digital do estado de Minas Gerais. Sera
transcrito aqui parte das entrevistas semiestruturadas com as perguntas
constantes no Apéndice B e realizadas durante a pesquisa € posteriormente a
comprovagao que o objetivo de entendimento foi realizado € demonstrado alguns
dos servigos transformados pela Prodemge.

Ficou claro e demonstrado nas entrevistas, que a Prodemge estd
focada em atingir a sua Missdo, que é: “Ser protagonista do processo de
transformacdo digital do estado de Minas Gerais, consolidando-se como



inteligéncia de Tl na gestdo publica até 2022. " Todos os entrevistados citaram a
Missdo da Prodemge como sendo parte de uma meta a ser atingida e destacaram
as definicdes do Planejamento Estratégico como norteador das suas acdes.

Segundoe o Entrevistade B, “A Prodemge fem se organizado para prover
0 Estado as melhores praticas de transformacéo digital, na tentativa de possuir um
papel de protagonismo dentro do Governo. E ja estamos nesse caminho,
possuindo um papel de relevancia no CETIC e participacdo no grupo de trabalho
Transformacéo Digital nos Governo Estaduais, da ABEP e do CONSAD". A fala do
entrevistado é comprovada no Decreto N° 47974 DE 05/06/2020 que institui a
Politica de Tecnologia da Informacéo e Comunicagdo - TIC, da Administracéo
Publica, e criou o Comité de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do
Governo do Estado de Minas Gerais - CETIC, que é responsavel pela definicao,
coordenacado e supervisdo das acdes e a utilizacae dos recursos de TIC no dmbito
do Estado, que em seu § 3° reforca que compete a Prodemge exercer a
coordenacgao técnica do CETIC.

O Entrevistado C, reafirma que “A Prodemge vem realizando véarias
acdes de inovacdo e consequentemente de fransformacéo digital, que visam o
alcance da visdo da empresa, destaca-se agbes realizadas em conjunto com seus
clientes, como a criagdo da Sala de Inovagdo do Governo do Estado, elaborada e
mantida pela Prodemge, e que na pandemia foi transformada para Sala de
Inovagdo Virtual, onde clientes da Prodemge e a propria companhia realizam
reunibes de forma colaborativa e tofalmente online”.

Ja o Entrevistado D, reforcou que “A mudanga de modo de atuacéo das
equipes, focadas nas direfrizes do programa #prodemge4.0 vem trazendo
resultados fantasticos, destaca que principalmente o projeto Mentalidade agil, esta
mudando a forma de desenvolvimento, trazendo inovagbes e fazendo com que o
cliente seja parte do projeto, e citou como exempio ¢ Projeto — SISAP 4.0, onde a
Prodemge vem trabalhando na construcdo de um SISAP (Sistema integrado de
Administrac&o de Pessoal) mais moderno e inovador.”

No proximo capitulo sdo detalhadas as consideraces finais sobre a
pesquisa.



7. CONSIDERAGOES FINAIS

A transformacéo digital é realmente o assunto do momento, e as
organizacbes governamentais devem se preparar para uma transformacao digital
impulsionada por politicas publicas centradas no cidaddo, e que toda interacéo
deve ocorrer de forma rapida e efetiva, pelos canais mais convenientes para o
mesmo. Vale lembrar que nem sempre o digital atende a toda populacéo, e
politicas de democratizacdo da internet e aplicacdo de novos servicos no Brasil
passam pela educacdo e formacdo das competéncias necessarias para se
trabalhar com a tecnologia. Transformar digitalmente o governo nao é transferir
processos burocraticos fisicos para o ambiente virtual, pelo contrario, deve-se ter
como meta o uso da tecnologia no combate & burocracia. E necessério evitar a
complexidade desnecessaria e a repeticdo de esforcos, reduzindo ou eliminando
os tramites burocraticos para que a implementacao da transformacao digital ocorra
COm SUCesso.

Outra situacdo que os governos devem estar atentos € quanto ao
prosseguimento das politicas publicas, pois, conforme visto no histérico de
desburocratizagdo do Brasil, temos uma falta enorme de continuidade. Estamos
tentando “simplificar os processos” desde o DASP em 1937, e em 2020
continuamos a falar sobre simplificacdo de processos. No governo federal, a
sequéncia de revogacdo de politicas para criacdo de programas que ja existiam
sdo fatores que demonstram a nao visualizacdo a longo prazo dos projetos
existentes.

Concluindo agora sobre a pesquisa, perante ao objetivo do estudo que
foi a compreensdo e analise dos efeitos da pandemia de COVID-19 sobre o
processo de transformacao digital do Governo de Minas Gerais, considera-se que
tanto o objetivo geral, quanto os especificos foram atendidos. Quanto ao objetivo
geral e questdes de pesquisa, ressalta-se que por intermédio dos procedimentos
metodoldgicos conseguiu-se entender o processo de transformacdo digital no
ambito do governo do Estado de Minas Gerais antes da pandemia, € como o
mesmo foi acelerado por demandas das mais diversas formas, como: adog¢ao do
tele trabalho, telemedicina, tele aulas e novo processos. Por meio das entrevistas

e verificacdo de projetos ja implantados, pode-se verificar as acbes que a



Prodemge vinha adotando para a transformacao digital dos seus clientes, e como
foi rapida a resposta a pandemia, transformando a empresa que era basicamente
presencial, em uma empresa totalmente onlineg, e i1ss0 se deve a preparagido que
j& ocorria para a sua modernizagdo, por meio de programas que impactaram
positivamente a sua relacido com seus clientes e seus funcionarios.

Quantos aos objetivos especificos, o primeiro que era o de realizar um
levantamento no governo federal e estadual scbre o tratamente do termo
desburocratizacéo e transformacéo digital, foi alcangado mediante a realizacdo da
reviséo de literatura, que trouxe uma série de fatos que demonstraram como a
desburocratizagéo vem sendo tratada ac longo dos anos.

Quanto ao segundo objetivo especifico, o de realizar um levantamento
das ac¢des de transformacdo digital no governo de Minas Gerais, com foco no
Programa Minas Atende, considera-se que o objetivo foi atendido e documentado
nos capitulos 2 e 3, por meio de revisdo de literatura, pesquisa documental e
entrevistas semiestruturadas.

Ja com relagdo ao terceiro objetivo, que era apresentar e descrever o
indice de Transformagao Digital do Programa Minas Atende e avaliar a evolugéo
desse indice nos servicos publicos, considera-se que o mesmo foi alcancado.
Destaca-se 0 atingimento que se deu, devido a realizacde da entrevista com ©
responsavel pelo programa, que elucidou todo o indice e apresentou os dados
mais recentes do programa, demonstrando que Minas Gerais alcangou 65 % de
alcance em servigos digitais e que demonstra que a meta de 80% para 2022
devera ser atendida.

O quarto objetivo que era de entender o papel da Companhia de
Tecnologia da Informacdo de Minas Gerais (Prodemge) na transformacéo digital
do estado de Minas Gerais, também foi alcangado € materializade no capitulo 5.

Ja o quinto objetivo que era o de evidenciar se houve um crescimento
durante a pandemia nos atendimentos realizados de forma digital nos canais (SElI,
MG APP e Delegacia Virtual) foi materializado e demonstrado no capitulo anterior,
uma vez gue houve um crescimento exponencial na demanda de servigos ja
existentes e também na criacio de novos servicos, como foi o caso da insergéo de

novas funcionalidades para agregar aos servi¢os da Delegacia Virtual.



E imperativo afirmar que a pandemia de COVID-19 realmente acelerou o
processo de transformagéo digital dentro do Estado de Minas Gerais, que
tecnologias ja mencionadas, como tele trabalho, telemedicina e servicos digitais
vieram para ficar e ndo s&do sO tecnologias que foram utilizadas durante a
pandemia e o Estado ndo possuia em seu dominio. Outra hipotese comprovada,
foi o protagonismo da Prodemge dentro do processo de transformacdo do Estado
durante a pandemia, a empresa esteve presente desde apresentar a infraestrutura
para o tele trabalho até a montagem do hospital de campanha, passando pela
transformacao de processos que existiam unicamente presenciais.

Um aprendizado essencial, nesses tempos de pandemia, € que as
organizagcbes devem investir em sua transformacdo digital, e que a mesma nao
tem a ver com tecnologia e sim com a estratégia e novas maneiras de pensar.
Transformar-se para a era digital exige que o negocio atualize sua mentalidade
estratégica, muito mais que sua infraestrutura de Tl. Essa verdade ficou evidente

na mudanca de pensamento do Estado e da Prodemge.

Como sugestéo para a melhoria do atendimento, acredito que a SEPLAG
deveria trabalhar a criacdo de um portal de servigcos, no mesmo molde do Governo
Federal (hitps://www.gov.br/), onde tenha-se um centralizador dos servi¢os digitais

e néo digitais do Estado e a porta de entrada unica, onde todos o0s processos
possam ser consultados e tenha-se acesso a relatorios de nivel de transformacéao
digital e avaliagdo dos seus servicos. O indice de transformac&o digital também
poderia ser apresentado pelo 6rgao de forma mais clara e objetiva e em tempo
real, contando também com a ajuda da populagdo na escolha de qual servigco

deveria ser transformado.

Sugere-se que a Prodemge continue seu caminho na busca de sua
missao, e que a empresa possa investir principalmente em pessoas e valorizar
mais solucdes do que ferramentas de mercado. Um exemplo, é o belo trabalho
realizado na construcdo do framework de inovagdo digital que podera ser de
grande utilidade para a companhia. Outra situagdo que deveria possuir mais
atencéo pela companhia € a divulgacao de seus projetos e pilares de forma mais

objetiva e visual.


https://www.gov.br/

Um dos maiores limitadores dessa pesquisa foi a falta de padraec de
comunicagdo da empresa, como a Visao da empresa € ser protagenista do
processo de transformacao digital do estado de Minas Gerais. As transformacdes
realizadas poderiam ser gquantificadas e apresentados quais serdo 0s proximos
servicos modificados. Além disso, os dados deveriam estar publicitados e de facil
acesso. Outra situacdo, é que a Prodemge ndo se atenta ao Indice de
Transformacaoe Digital, que deveria ser norteador para a comunicagdo com cada
cliente e oferta de novos servigos e canais digitais.

Concluindo a pesquisa, pode-se afirmar que embora a transformacaoe
digital seja predominantemente usada em um contexto de negdcios, ela também
impacta as organizacdes governamentais. Finalmente, sabemos que a
transformagdo digital oferece novas oportunidades para a desburocratizagdo no
servico publico, e que os avangos tecnoldgicos, provavelmente, terdo um impacto
crescente nos processos de negdcios nos préximoes anes, e isso abrira uma nova
gama de questdes que ndo foram exploradas por pesquisas existentes. E é
afirmativo dizer que pesquisas futuras deverdo continuar a investigacdo de como
as tecnologias digitais e a transformacao digital afetam o papel, os desafios e a
competéncia necessaria dos proprietarios de processos e devem levar em
consideracao o papel da educagdo digital de pessoas mais idosas e das camadas
com menor renda, pois ndo se conseguira se transformar digitalmente sem as
pessoas, que sao o foce da mudanga.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS - SERVIDORES ATUANTES NA
SCGE - SEPLAG

O problema de pesquisa € compreender as possiveis mudangas do processo
de transformacgao digital no ambito do governo do Estado de Minas Gerais
em face da pandemia de COVID-19. Levando isso em consideragéo:

Quais as agbes da SEPLAG para propiciar a Transformagéo Digital no Governo de
Minas Gerais?

O que é o indice de Transformacao Digital do Programa Minas Atende?
Vocé poderia detalhar o célculo do indice de Transformacao Digital?
Quais os numeros de alguns servicos:

e Numero de documentos criados por més no SEI (2019 e 2020)7?
e Numeros de downloads e acessos por més do MG app (2019 e 2020).
e Numero de agendamentos realizados (2019 e 2020).

¢ Numero de atendimentos nas UAI's (presenciais) — (2019 e 2020).



APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTAS — FUNCIONARIOS DA PRODEMGE -
ASSESSORIA E DIRETORIA

O problema de pesquisa € compreender as possiveis mudangas do processo

de transformacao digital no ambito do governo do Estado de Minas Gerais

em face da pandemia de COVID-19. Levando isso em consideragéo:

1)

Como a Prodemge tem tratado o processo de transformagéo digital de seus
clientes?

Na sua opinido, a pandemia de COVID-19 acelerou esse processo?

Como tem sido o papel da Prodemge no concernente ao processo de
transformacao digital do governo do estado de Minas Gerais durante a
pandemia.

Como a Prodemge busca sua missdo que é: Ser protagonista do
processo de transformagdo digital do estado de Minas Gerais,
consolidando-se como inteligéncia de Tl na gestao publica até 2022.
Como o Planejamento Estratéegico da Prodemge esta alinhado a essa

misséo?



