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Posicionando os cidadaos no
centro dos servicos digitais

Grandes mudancas podem trazer recompensas extraordinarias, mas quase

nunca sdo faceis. Isso é valido especialmente para o setor publico que investe na
transformacao digital. Os 6rgaos publicos brasileiros enfrentam uma combinacao
de severas restricGes orcamentarias, demanda crescente, inovagdo em tecnologia
e adocdo generalizada de canais de comunicacao digital.

Uma estratégia de plataforma digital traz capacidade de expansao e custos de
transacao muito mais baixos para os servigos. Servigos coprojetados e cocriados
em uma solugdo com ampla compatibilidade permitem que o setor publico
encaixe as pecas que atendam as suas necessidades e desenvolva os elementos
adicionais que faltarem. Os principios fundamentais do c6digo aberto e de

seu aliado, os padrdes abertos, tornam-se elementos-chave para satisfazer as
demandas do usuario de ter uma melhor experiéncia e custo reduzido na entrega
de servigos.

Além da digitalizagdo de fungoes transacionais, o valor real para os cidadaos em
uma estratégia de transformacao digital do governo sao os beneficios derivados
da coleta de experiéncias em todo o cendrio digital e nos canais de interacgao,
para oferecer um gerenciamento de ciclo de vida centrado no cidadao.

Hoje, os cidaddos querem ter a possibilidade de interagir com o governo por meio
de dispositivos méveis e redes sociais, e esperam resultados tteis e personalizados
em tempo real. O mesmo vale para quem trabalha no setor publico, pois opera
cada vez mais em um ambiente digital.

Em vez de varios sites com conteddo duplicado ou desatualizado, recursos
deficientes, falta de usabilidade e a expectativa de que os cidaddos terdo que
navegar por um complicado labirinto de servicos, os governos pretendem
tornar tudo mais simples, rapido e facil de usar. Eles estdo se empenhando
para colocar as necessidades dos cidaddos e dos usudrios em primeiro lugar
ao desenvolverem seus servigos digitais.

Colocar as necessidades dos usuarios em primeiro lugar pode reduzir o
numero de canais digitais que o governo opera e garantir um ecossistema
digital consolidado. Pode ainda trazer informacdes isoladas para canais que
fazem sentido para os cidaddos, o que também reduz a duplicacdo e fornece
uma Unica fonte de verdade.
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O poder de uma estratégia de transformacao digital
esta em seu escopo e em seus objetivos. Organizacoes
com pouca experiéncia digital tendem a se concentrar
em tecnologias individuais e em estratégias com foco

nitidamente operacional. Estratégias digitais nas
organizacoes mais maduras sao desenvolvidas pensando
na transformacao dos negocios.

G. C. Kane; D. Palmer; A. N. Phillips, D. Kiron e N. Buckley;
“Estratégia, ndo tecnologia, impulsiona a transformacdo digital” MIT Sloan
Management Review e Deloitte University Press, julho de 2015.

A demanda por experiéncias personalizadas e conectadas para os cidaddos
aumentou a necessidade de plataformas de experiéncia digital. Elas podem
capacitar o governo a fazer avancos em suas estratégias digitais e oferecer as
experiéncias excepcionais esperadas por cidaddos e funciondrios cada vez
mais conectados.

Em uma pesquisa da Accenture Digital Government Pulse realizada em sete
paises e respondida por 6.624 cidaddos (EUA, Reino Unido, Franca, Alemanha,
Emirados Arabes Unidos, Singapura e Australia), um terco ou mais dos
entrevistados indicaram que a falta de conhecimento sobre quais servigos
estdo disponiveis digitalmente e a fragmentacao de servicos impede o uso mais
frequente desses servicos.

As plataformas de experiéncia digital sdo projetadas para romper silos e
reunir dados e canais de forma que possam ser compartilhados entre as
unidades organizacionais. O objetivo final de uma plataforma de experiéncia
digital é gerenciar os elementos de experiéncias personalizadas excepcionais
com uma visao clara da atividade e dos dados do usuario, da andlise estatistica,
da integracao e da implementa¢ao econdémica.
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Os individuos aceitam cada vez mais a ideia de que a
tecnologia pode servi-los melhor quando sabe sobre
suas vidas, e as regras e normas que regem essa troca de
informacoes finalmente comecaram a se cristalizar.
As linhas de batalha restantes sao tracadas em
torno de inovacoes que digitalizam aspectos
inteiramente novos da vida.

Deloitte, junho de 2015, William D. Eggers e Paul Macmillan;
Gov2020: A Journey into the Future of Government

Integracdo de cada ponto de contato do usuario

“O principal desafio técnico enfrentado por lideres de experiéncia digital é a
integragdo inadequada com sistemas de back-end”, de acordo com um relatério da
Forrester, “Vendor Landscape for Digital Experience Portals”.

O principio unificador para plataformas de experiéncia digital permanece
consistente: arquitetura que integra as principais ferramentas de negdcios e
fornece uma base para futuras inovagoes digitais. Os principais beneficios das
plataformas de experiéncia digital para qualquer projeto de transformacao digital
incluem o seguinte:

1. Identificar necessidades imediatas na experiéncia digital do cidadao.

O gerenciamento de dados sofisticado simplifica o processo de identificagdao
de pontos problemdticos ou lacunas na comunicagao, que podem ser
aproveitados para melhorar as experiéncias digitais. Isso possibilita priorizar
o que os cidadaos desejam sem se prender a nenhuma tecnologia especifica
ou tipo de interagdo. Depois de identificar necessidades imediatas na
experiéncia digital, as organizacdes podem agir de acordo com um ponto

de conhecimento, em vez de tentar construir estratégias com base em
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dados incompletos. Uma plataforma de experiéncia digital podera fornecer
ferramentas ou integrar-se aos produtos externos corretos para atender a
essas necessidades.

Melhorar a precisao do envolvimento do cidadao por meio de informacoes e
dados holisticos do cliente.

O primeiro passo para melhorar as experiéncias é oferecer interacdo
omnichannel; o segundo é monitorar, medir e analisar constantemente para que
o0 engajamento possa evoluir e ser aprimorado. As plataformas de experiéncia
digital possibilitam monitorar o comportamento em cada ponto de contato
digital. A medida que a Internet das Coisas cresce, 0 governo tera acesso a mais
canais de dados, possibilitando novos insights. Conforme sao identificados,

os padrdes de comportamento podem ser usados para melhorar as experiéncias
de cidadaos e usuarios, mesmo antes de eles solicitarem.

Uma plataforma de experiéncia digital pode extrair dados para um local

que cada departamento possa acessar quando necessario por meio de
visualizagOes personalizadas. Isso garante que o governo esteja trabalhando
com informacgoes consistentes e atualizadas e baseando as decisdes em
insights precisos e holisticos. O desafio passa a ser encontrar um equilibrio
entre a captura de dados abrangentes dos cidadaos e o fornecimento de valor
significativo como resultado.

Usar a integracao e a arquitetura flexivel para acompanhar as tendéncias
digitais.

Um problema comum das atualiza¢des de tecnologia sdo os custos
imprevistos quando o desenvolvimento leva mais tempo ou é mais
complexo do que o planejado. Se uma plataforma de experiéncia digital
atingir um nivel efetivo de integracao e flexibilidade, ela serd econémica ao
longo do tempo. Os veteranos da mudanca digital sabem que uma atualizacao
de tecnologia pode levar meses ou até anos. As vezes, quando vocé acerta

na tecnologia e na estratégia, a tendéncia ja estd com os dias contados e os
lideres do setor ja estdo se preparando para a préxima mudanga. Como uma
plataforma de experiéncia digital comeca com os componentes centrais

em um sé lugar e produto, é um investimento econémico de longo prazo
que mitiga o risco de agir com base em uma tendéncia digital. No ambiente
digital em rapida mudanca de hoje, a dependéncia do fornecedor é uma
desvantagem, e qualquer plataforma de experiéncia digital também deve
facilitar a integracao com produtos externos, ndo apenas com as ofertas do
proprio fornecedor.
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Iteracdo rapida e desenvolvimento agil

Em muitos projetos e departamentos do setor publico, varios projetos de
transformacao digital implementaram uma abordagem 4gil para o desenvolvimento.
A énfase na melhoria continua permite uma melhor capacidade de resposta em

um mundo em rapida mudanga e a capacidade de acompanhar as mudancas nas
necessidades de usudrios e cidaddos.

Uma tecnologia que permita as equipes de transformacao digital fornecer solugoes
prontas para o publico rapidamente requer uma arquitetura flexivel e modular e a
capacidade de aproveitar os servicos reutilizaveis. Também dara a qualquer pessoa
envolvida no processo a capacidade de integrar aplicacdes existentes e ser capaz
de se adaptar as novas tecnologias digitais e mudancas na estratégia.

E aqui que as plataformas de experiéncia digital de c6digo aberto estdo em seu
ambiente natural, pois sdo projetadas para serem flexiveis e abertas a inovacao.
Elas também oferecem economias de escala para desenvolver solucoes de
qualidade por meio de um esfor¢o comum para resolver problemas comuns que
se alinham inteiramente com os governos que desejam melhorar os servicos
publicos e, a0 mesmo tempo, obter as economias de custo necessarias.

Ministério PUblico do Rio de Janeiro

A plataforma Liferay, através de sua alta capacidade de integracdo e
escalabilidade, permite o crescimento dos seus projetos a longo prazo. O
Ministério Publico do Rio de Janeiro (MPR]), que contava com uma tecnologia
ja obsoleta, foi capaz de migrar seu site publico e intranet para a Liferay. Toda
a arquitetura do seu gerenciamento de conteudo foi redesenhada de ambos os
portais para ganhar maior desempenho e escalabilidade. Alguns dos beneficios
enaltecidos pelo 6rgdo sdo a seguranca que a plataforma fornece e a facilidade
de desenvolvimento e configuragio de portlets e aplicacdes de forma rapida,
tudo isso possivel e feito feito com um time enxuto.

As funcionalidades da plataforma facilitaram a construc@o de novos servigos
e aprimoraram a experiéncia do usudrio, aumentando em mais de 300% as
solicitacOes internas e externas no portal.
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Camara Municipal de Bristol

bristol.gov.uk

GEELON  For business  Council and Mayor

For residents * Parking ~ Residents' parking schemes (RFS)

Residents' parking schemes (RPS)

Get residents' parking Renew your residents' Get visitors' parking
permits parking permit permits

Residents' Parking Scheme Get residents' parking Get visitors' parking permits
local reviews permits

Get visitors’ permits online so your
Let ws know what you think about Get residents’ permits online so you wisitors can park in your RPS area.
RPS in your area so that we can can park in your RPS area.

improve it in the future.

Uma nova onda de transformacao digital no setor ptblico deu origem ao conceito
de cidades digitais. As equipes de servigo publico nas principais cidades usam

a tecnologia para melhorar os servigos basicos e atender as necessidades dos
residentes locais. Isso significa novas formas de comunicacao e conectividade
para fazer a diferenca em escolas, hospitais, bibliotecas, transporte publico,
abastecimento de agua, gerenciamento de residuos e muito mais.

A Camara Municipal de Bristol tem sido lider em unir tecnologia e técnicas

para ajudar a transformar a maneira de prestar servicos a comunidade. Como
resultado, a plataforma digital deles fornece servigos por meio de varios canais.
Ela permite que a Camara Municipal de Bristol se torne mais flexivel e adote novos
recursos, proporcionando aos cidaddos uma experiéncia mais simples e relevante.

Grants.gov

O Grants.gov é uma iniciativa do Governo Federal dos Estados Unidos e foi
fundado para oferecer um sistema que disponibiliza um local centralizado para
os requerentes de subsidios encontrarem e se candidatarem a oportunidades de
financiamento federal.

Hoje, o sistema Grants.gov concede inscri¢des para 26 agéncias federais de
concessao de crédito. Com 300 mil inscricoes anuais feitas e enviadas ao
Grants.gov, a plataforma abriga informacdes sobre mais de 1.000 programas
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de subsidios que gerenciam mais de US$ 600 bilhdes anualmente em fundos
federais de subsidios. Mais de 1 milhdo de notificagdes sdo enviadas por e-mail e
mais de 4 milhdes de visualizacGes de pagina sdo registradas semanalmente.
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Avancando com a transformacao digital

As plataformas de experiéncia digital podem ser vistas como uma resposta
ao fornecimento de uma solugdo para atender as necessidades dos cidadaos.
Com a plataforma certa, o governo pode oferecer acesso a pontos de contato
relevantes em qualquer dispositivo que um cidaddo ou usudrio desejar, o que
leva a uma melhor experiéncia geral.

Essas plataformas podem gerenciar e unificar sistemas e canais diferentes,

ao mesmo tempo em que oferecem uma arquitetura que permite a integragao.
As tecnologias digitais integradas estdo abrindo novas portas nas relagdes entre
governo e cidaddos que podem impulsionar a inovagao e o crescimento futuros.
Essas tecnologias permitem uma implementagio rapida e uma estratégia digital
em evolucgdo com servigos reutilizaveis e resilientes, o que significa que eles
podem ser refinados ao longo do tempo, conforme necessario.
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Sobre a Liferay

O Liferay Digital Experience Platform (DXP) é um software para criar e conectar
experiéncias digitais em dispositivos web, moveis e conectados em contexto e
sob medida para o individuo. O Liferay DXP ajuda as organizacdes a minimizar
ou eliminar silos nas experiéncias de seus usuarios para que o conteiudo movel,
convencional, web legado e todos os outros sejam vinculados em um tnico
repositdrio e possam ser distribuidos de forma consistente e inteligente em
todos os pontos de contato.

O cddigo aberto e os padroes abertos sao o DNA da empresa. Como organizacao,
acreditamos que o codigo aberto e os padrdes abertos viabilizam o direito de
escolher ferramentas que oferecam a melhor qualidade e valor, e trabalhamos
em conjunto com os clientes e a comunidade para desenvolver software da mais
alta qualidade possivel.
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B Liferay

A Liferay desenvolve software que permite a criacio de experiéncias
digitais na web, em dispositivos mdveis e outros canais. Nossa
plataforma é open source, o que a possibilita maior inovagio,
confiabilidade e seguranca. Através de solugdes de negécio e
tecnologia, a empresa visa a causar um impacto positivo no mundo.
Centenas de organizacdes do setor financeiro, de assisténcia
médica, governo, seguros, varejo, manufatura e outras verticais de
negécios usam Liferay. Para mais informacdes, visite: liferay.com
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