PROCERGS
REFERENCIA EM GOVERNO DIGITAL

‘iUso estratégico da tecnologia para transformar o servico publico e 0
atendimento ao cidadao

PARTE 2 - INOVACAO

Joneiro | 201 EROCERGS



Praca dos Acorianos, s/n° - Porto Alegre/RS
CEP 90010-340 - Fone: (51) 3210-3100
www.procergs.rs.gov.br | procergs@procergs.rs.gov.br




INOVACAO
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INOVACAO

Como empresa puiblica de TIC do
Governo do Estado, o propésito da
PROCERGS ¢ inovar para
transformar o servico publico e o
atendimento ao cidadéo.

Pela caracteristica da sua atividade e exigéncia do mercado
em que atua, a PROCERGS adota uma postura
empreendedora e estratégica orientada para a inovagao
constante, pois este é um fator essencial, diferenciador e
decisivo para as empresas da area de TIC — Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo.

Neste contexto, o foco da inovagdo para a PROCERGS tem
sido o desenvolvimento e implementacgdo de solugdes em TIC
para a Administracdo Publica, envolvendo geracdo de valor
vinculado ao negdcio, tecnologia, gestdo ou processos.

Para atender esses objetivos, a inovacdo também é aplicada
fortemente no atendimento das necessidades internas da
organizacdo, abrangendo produto/servico, processo e gestdo.



INOVACAO ¢ uma iniciativa, modesta ou
revoluciondria, que surge como uma novidade para a
organizacdo ou para o mercado e que, aplicada na
pratica, traz resultados econémicos & Companhia,
sejam eles ligados ao negécio, tecnologia, gestdo ou
processos.

O Manual de Oslo (OCDE, 2005, p. 55), define inovacdo como “a
implementa¢do de um produto (bem ou servigo) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios,
na organizagao do local de trabalho ou nas relagdes externas”. O requisito
minimo para se definir uma inovacdo é que ela seja nova (ou
significativamente melhorada) para a empresa. Isso inclui inovacées
desenvolvidas de forma pioneira no interior da empresa, bem como
aquelas que sdo adotadas de outras organizacdes.

De acordo com Tidd, Bessant e Pavitt (2008), a inovagdo é um processo
essencialmente preocupado em renovar o que a empresa oferece (seus
produtos ou servicos) e a forma como eles sdo fabricados e vendidos,
transformando oportunidades em novas ideias e colocando-as em pratica.
Em outras palavras, a inovacdo envolve a identificacdo de oportunidades,
a materializacdo de ideias que correspondam a essas necessidades e,
finalmente, aplicabilidade dessas ideais em forma de produtos ou
Servicos.




GESTAO DO CONHECIMENTO E INOVACAO

A natureza do negécio da Companhia,
com foco em solucdes com uso de TIC,
cria um ambiente organizacional
propicio para inovacéao.

A estrutura organizacional da empresa com areas voltadas a
prospeccdo sistematizada de novas tecnologias, o

investimento permanente em capacitacdo de pessoal e a
participacdo em eventos, favorecem e incentivam a inovacao.

Gestio do Conhecimento  Inovagdo
& um processo estruturado € continuo
que fomenta a geracdo de valor de

forma proativa no atendimento de
demandas & tendéncias socidis ©
tecnologicas.

As iniciativas na drea de Gestéo do
Conhecimento e Inovacéo t#ém sido
aprimoradas ao longo do tempo, como
resullado do processo continuo de
pratica e aprendizado.

A captura e o compartilhamento do conhecimento e a
inovacao fazem parte da cultura da PROCERGS, condicdo que
aumenta significativamente o compromisso e a busca
constante de trabalhar um modelo mental no qual a
integracdo e a colaboragdo, combinadas ao uso de novas
abordagens, métodos e ferramentas sao ingredientes
imprescindiveis para a inovagao e o atingimento das
estratégia organizacionais.

A linha de tempo apresentada a
seguir, mostra as iniciativas desenvolvidas
na empresa em relacd@o aos estégios do
nivel de maturidade nas dreas de
gestdo do conhecimento e inovacdo.



A PROCERGS, como empresa da drea de tecnologia, possui um longo histérico de
inovacdes nos processos de desenvolvimento de produtos e servicos, que representam
marcos ha sua evolucdo com diferentes estagios de maturidade.
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A criacdo da CIC - Central de Inovacdo e Conhecimento (2010) e o inicio do PEI -
Programa Estratégico de Inovacdo (2015), estabelecem mudancas significativas no
contexto capacitante da organizacdo; condicdo fundamental para o ambiente de
inovacao.

A implementacdo da CIC — Central de Inovagao e Conhecimento, a partir de 2010, estabeleceu um processo sistematico de
prospecgao e compartilhamento de ideias até sua consolidagdo como uma inovagdo na pratica. Além disso, a integragdo dos

processos de Gestdao do Conhecimento, Gestao da Inovagao e Gestao do Reconhecimento, foram fundamentais para a criagao de
um ambiente propicio para a inovagao.

Em 2015, com a criacdo do PEl — Programa Estratégico de Inovagao, as acOes de inovacdo passaram a ser patrocinadas pela Vice-
presidéncia da companhia, elevando ao nivel estratégico a coordenacdo das atividades relacionadas com as demais areas de
Planejamento, Mercado, Comunicacdo, Pessoas, Tecnologia e Desenvolvimento.

Entre as diversas acdes desenvolvidas pelo programa, podem ser destacadas as iniciativas direcionadas ao desenvolvimento de
novos servigos ao cidadao, através da estruturacdo de um ambiente de inovacdo, com recursos e projetos em parceria com as areas
internas da empresa e os clientes. Para isso, foi criado um Laboratério de Inovagao, que através de GTs de Inovagao com areas
internas e clientes, utilizando processos de desenvolvimento colaborativo, passou a empregar a abordagem metodoldgica do Design
Thinking como forma de buscar resolver problemas complexos e entregar solucdes inovadoras.

O CONTEXTO CAPACITANTE € o conunto de condigles favordveis que devem ser criadas, nufridas ¢
estimuladas na organizagdo para favorecer a criaglio, o compartiamento o uso do conhecmento. Ele & um dos

principais fatores que influenciam positivamente a EXECUCAO DA INOVAGAO.
Rivadavia Drumivond (2018)




DESIGN THINKING

ABORDAGEM METODOLOGICA PARA
- GERAR INOVACAO




DESIGN THINKING

Design Thinking ¢ uma abordagem
metodolégica usada para gerar
inovacédo que lida com problemas
complexos, que ndo estdo bem

definidos.

O Design Thinking é um modelo mental que engloba o
pensamento pluralista e o pensamento sistémico, no intuito
de construir futuros melhores.

Ele ndo é uma “caixa magica” de solucbes para problemas,
ndo segue um pensamento linear e ndo pode ser
extremamente simplificado, ou pode perder o seu valor.

Na pratica, o Design Thinking € uma abordagem centrada no
ser humano que acelera a inovagao e soluciona problemas
complexos.

"Problemas complexos admitem mais de
uma solugdio, fendem a ocorrer em
ambientes sociais (com pessons
envolvidas), ndo tem delimitagles claras
& estiio mal formulados.

E preciso um método atternativo que
procure entender o Verdadeiro problema
antes de oferecer uma solugdo

(% vezes, mais de uma).

EDGARD STUBER
HEM Management 115, Marco/Abril 20l




A proposta do Design Thinking é sustentada por trés pilares essenciais, que ajudam a
compreender os problemas, lidar com os obstaculos, analisar e experimentar novas
solucdes.

O Design Thinking é uma abordagem para resolucdo de problemas com foco na inovacdo, a partir da obtencdo de dados, andlise de
conhecimento e propostas de solucdes, colocando as pessoas no centro da concepc¢ao dos projetos, ndo apenas como objeto de
estudo, mas sim como co-criadores da solugdo, assumindo o papel de verdadeiros especialistas capazes de mostrar as lacunas a
serem preenchidas.

No Design Thinking, o ser humano

estth no cenfro de todo o processo.

Nio se esqueca desse pequeno
grande defolnel

A empatia diz respeto a desafiar suas
ideias pré-concebidas de algo colocando-
se o lugar de oufra pessoa, deixando
de lado 0 que vock acha que &
verdadeiro para oprender o que
reamente ¢ verdade pora o oufro.

_____________________________________________________

COLABORAGROD i ————— { EXPERMENTACAO |

Sipifica pensar de forma coefva o 0 dlo de coocar o o na massa” &
infegrada unto a grupos mulfidsciplinares, levado a sério. £ imporfante sair do
somando infeligencios, diferentes campo dos ideias, da polavra escrito,
backgrounds e muiplicar A construr & testar soluges de forma
exponenciamente a capacidade de 05 TRES PILARES DO visual & rdpida para evitar problemas na

entendimento & resolugdio de problemas. DESIGN THNKING fose final de implementagdo.



O Design Thinking é uma disciplina que ajuda a descobrir as nossas necessidades néo
satisfeitas e viabiliza-las de uma forma inovadora e inteligente em nivel pessoal e
profissional.

Através de processos definidos e com as ferramentas adequadas, as equipes utilizam suas habilidades criativas para resolver
problemas complexos. Para que isso ocorra, o resultado da solucdo deve ser viavel, praticavel e desejavel.

VIAVEL

PRATICAVEL DESEJAVEL
0 que & possivel



O Design Thinking ¢ um modelo mental de natureza iterativa e flexivel; isso significa
que é um processo no qual o erro é visto como parte integrante e valiosa da jornada.

Existem momentos alternados de divergéncia e convergéncia de pensamento, baseados no processo de inovagdo conhecido como
Double Diamond, mapeado pelo Design Council em 2005.

Pela abordagem, o momento de gerar solucdes se inicia apenas depois de vasta compreensao de contexto e ressignificacdo de
desafio e é apenas parte da jornada.

Entendimento Observagdo Ponto de Vista ldeagdo Prototipagdo Teste Iteragdo

Processo de Design Thinking representado pelo modelo Double Diamond
Depois da fase de teste, a iteragdo pode significar voltar em algum ponto anterior do processo. Na fase de teste, muitas vezes descobrimos que ndo
convergimos o suficiente no ponto de vista ou erramos em algum outro ponto, esse é o momento de voltar atras e iterar! O “duplo diamante” pode
abrir e fechar, divergir e convergir quantas vezes necessarias.



Entendimento
Momento de divergencia de pensamento

E necessario fazer um entendimento 360° do desafio inicial ou o que chamamos
de (des)entendimento. E hora de colocar todos os pressupostos na mesa e
desapegar-se deles. Este ¢ um momento de abertura de olhar e de preparacgdo de
pesquisa de campo. Colher todos os dados existentes e disponiveis é
imprescindivel. A fase de Entendimento é de extrema importancia para a equipe,
um momento de nivelamento de conhecimento e de criagdo das primeiras regras
sociais do grupo que facilitam a colaboragdo.

Observagao
Momento de convergencia de olnar ¢ empatia

Hora de sair a campo, conversar, observar, provar, hora de sair da zona de
conforto! Todo servigo, produto ou plataforma é feito para PESSOAS e por isso
nossa pesquisa se baseia nelas! Estamos interessados no fator humano e assim
devemos olhar todos os aspectos do ser humano: fisico, cultural, sociolégico e
psicologico.

Ponto de Vista
Momento de convergencia de pensamento

O ponto de vista é provavelmente um dos momentos mais dificeis do projeto.
Depois de gerar grande quantidade de dados, insights e novas compreensdes, é
hora de (re)frasear o desafio a partir do entendimento e pesquisa em grupo. E o
momento de navegacdo e organizacdo da complexidade gerada. A necessidade de
fechamento neste momento é diretamente proporcional a abertura gerada nas
fases anteriores. Quanto maior e mais longo o projeto, maior serd a necessidade
de convergéncia.

ldeagdo

Momento de divergencia de pensamento

Ao usar os dois lados do cérebro, o esquerdo (pensamento logico) e o direito
(pensamento criativo) essa fase transforma a pesquisa em um set de dire¢des
estratégicas e solugdes tangiveis.

Prototipagem
Os protofipos stio mais valiosos como meio de colaboragio & inferagdo
entre pessons do que Como um meio de validaglio ou prova de conceito

Afase de prototipagem é um momento de DIVERGENCIA, de gerar ainda mais ideias,
de crescer o seu entendimento, de expandir. Protétipos sdo uma forma poderosa de
comunicagdo que nos forgam a pensar realisticamente sobre a maneira como as
pessoas irdo interagir com o conceito que estamos projetando. E 0 momento de tirar
as ideias do papel, de dar-lhes vida. A construgdo de modelos nos ajuda na
visualizagdo e iteragdo do funcionamento da ideia. O protétipo é algo capaz de causar
uma sensagdo em alguém antes mesmo da solugdo existir.

Teste
Profotipe achando sempre que esta certo, mas feste achando sempre
que st errado

Se vocé gastou bastante tempo em cima de suas cria¢Ges, elas se revelardo para
vocé. Mas se vocé testar sua ideia e deixa-la crescer descontroladamente, ela
ganhara vida propria, virara realidade e se revelard para os outros. Isso sé acontece
guando vocé comega a construir algo tangivel, quando prototipa e comeca a
aprender como pensar sobre o desafio a partir de sua ideia.

Iteragdo

Pora receber um feedback € necessario saber ouvi-lo

Tente ndo ficar na defensiva, ndo faga julgamentos, resuma e reflita o que ouviu. Faca
perguntas para esclarecer, pega exemplos de histérias que ilustrem o feedback, seja
acessivel e cheque com outras pessoas (ndo mude todo o seu projeto por receber um
feedback negativo). A iteracdo é a oportunidade de refinar as nossas solucgdes e
torna-las melhores. Leva-las a um préximo nivel. O feedback nos traz insights valiosos
gue nos ajudam a criar uma solucdo relevante e importante para os usudrios, criando
valor para a solucdo. Iteramos para refinar nossos protétipos e solugbes. As vezes,
isso significa voltar ao inicio do processo. O teste é mais uma oportunidade para criar
empatia através da observacdo e engajamento que muitas vezes gera insights
inesperados. As vezes, o teste revela que ndo s6 ndo temos a solugdo certa, mas
também que ndo conseguimos redefinir o problema corretamente.



GT DE INOVACAO

GRUPO DE TRABALHO QUE DESENVOLVE
ATIVIDADES VOLTADAS A

~ EXPERIMENTOS E PROTOTIPOS




GT DE INOVACAO

GT de Inovacéo é o conceito de um
grupo de trabalho que desenvolve
atividades voltadas a experimentos e
protétipos, atuando como um
Laboratério de Inovacéo.

Para obter resultados diferentes ¢ preciso fazer as coisas de
forma diferente.

Quando o assunto ¢ inovaglio, esqueca seu produto, sua fechologia € demais afrbufos. Concentre-se em
responder o sequinte pergunta: qual € o problema que seu cliente (ou aquele que pode Vir a ser seu

clente) quer resolver? Quais farefos ele quer executar? Como podemos djudar esse ciente - de forma
lucrotiva ~, fornando sua vida wois faci, simples, barata, conveniente e produfiva’
Rivadavia Drummond (208)



https://www.youtube.com/watch?v=WGbNyA2XtYU

QUEM PARTICIPA

Equipe
Equipes multidisciplinares para cada tipo
de situacdo.

Representantes de areas da empresa, que possam contribuir
com o processo, de acordo com a demanda do servico.

Sempre que possivel
0 cliente/usudrio deve
porticipar afivamente do processo.

O QUE FAZEMOS

Forma de Trabalho
Atender a demandas que busquem
solucdes inovadoras para os problemas.

Entender o PROBLEMA é mais importante do que apenas
encontrar uma resposta.

Equipe
Espago fisico
Turno semanal ¢ imersdes
Prazo negociado

¢ =9




Alguns dos nossos Gls

-

—’ Cenario — Mundo fisico x digital
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LABORATORIO
AMBIENTE FiSICO PARA ESTIMULAR
- IDEIAS E SOLUCOES CRIATIVAS




LABORATORIO DE INOVACAO

Laboratério de Inovagdo une criatividade, estratégia e

compartilhamento
O espaco surge para ser um ambiente fisico estimulante, que conta com diversos

recursos e ferramentas de Ultima geracao em tecnologia, e pretende estimular o
fomento de ideias e solugb’es criativas para modernizar os servicos prestados pelo

Estado, com foco no cidad3do.



https://www.youtube.com/watch?v=SpNu8UUC-Ek

LABORATORIO DE
GOVERNO DIGITAL

O conceito de laboratério representa um
espaco aberto & participacdo e estimulo ao
surgimento de ideias e protétipos, em um
local dinédmico, multiuso e sustentavel, que visa
tavorecer a criatividade e a imerséo dos
diferentes participantes no desenho de solucdes,
por meio de oficinas e grupos de trabalho.

A proposta de criacdo do Laboratoério de Governo Digital (LGD) é desenvolver e difundir uma cultura permanente de inovacdo no setor
publico, de forma a auxiliar na construcdo e ampliacdo da eficiéncia, da efetividade e da legitimidade de processos, servicos e politicas
publicas dirigidas aos cidaddos. Também tem como fungdo construir redes de suporte e difusdao de inovagdo, além de aproximar e
catalisar parcerias em solugdes inovadoras.

O LGD é um espaco multiuso para a construcéo de solugdes por meio de
metodologias e abordagens multidisciplinares inspiradas no design, ciéncias
sociais, economia comportamental, ciéncia de dados e gestao publica.



E crescente o interesse e a sensibilizacdo pelo valor potencial da inovacéio em
governo.

Refletindo essa tendéncia, na década passada vimos a emergéncia de uma nova forma de organizagdo hibrida — conhecida por varios
nomes, como laboratdrios de mudanga, times de inovagdo, e laboratdrios de inovacdo. Essas organizagdes estdo dando a formulagdo
de politicas e ao desenho de programas publicos uma injegdo de criatividade e experimentalismo necessarias — aproximando atores
para explorar solugBes de problemas complexos, e desenhar e testar novas abordagens e solugdes.

Um cendrio em mudanca

A proliferacdo recente de laboratérios pode ser claramente explicada quando considerada em contextos mais amplos. Governos ao
redor do mundo estdo enfrentando desafios cada vez mais complexos — com populacdes envelhecendo, restricdes orcamentarias, e
aumento crescente das expectativas dos cidadados, entre outros. A complexidade desses desafios esta muitas vezes em desacordo
com a formulacdo tradicional e departamentalizada das politicas publicas.

Além disso, um grande nUmero de servicos publicos esta sendo disponibilizado digitalmente, o que permite uma prototipacdo rapida
em uma escala maior e com um custo menor. Com isso, podemos sentir a mudanca no cenario em que laboratoérios de inovagdo em
governo e times de inovacdo estdo emergindo.

Laboraforios de Inovagdo sdo uma nova forma institucional de enfrentar desafios de

polficas & do sefor plblico de uma forma rodicalmente diferente das abordagens
frodicionais.




Os laboratérios de inovac@o em governo #&m modelos de funcionamento, estruturas e
propésitos bastante diversificados, mas pelo menos um obijetivo esses times tém em comum:
remover barreiras para fazer a inovacéo acontecer.

De acordo com a Nesta, fomentar inovacdao em
instituicdes governamentais “requer time dedicado,

i ~ . ™ s Lanoscare
gualificacdes e métodos especificos, e um suporte politico oF Innovarion
consistente”. Em todo o mundo, surgem, portanto, mz:wml "'::
laboratérios de inovacdo, dentro ou ao redor dos érgdos Where %o you pioy?

¢ao, g
publicos, com a missdo de serem os catalisadores da
mudanca na esfera governamental.

Eles assumem diferentes fungdes: desde o
desenvolvimento de novas tecnologias até a
prestacdo de consultoria em metodologias de
inovagao, incluindo também desenho de politicas
publicas mais eficientes.

Fonte: Nesta



Um laboratério de inovacéo é um
investimento que tem potencial para trazer
muitos beneficios internos e externos ao
governo.

A co-criagao é uma atividade que precisa ser exercitada. Ter um
espacgo cuidadosamente personalizado e criado para a inovagao
continua € uma maneira de adicionar mais valor aos servigos ao
cidaddo, enquanto reduz o custo de cometer erros. O laboratério
fornece estrutura e ferramentas para implementar e fortalecer a
cultura da inovacao e o comportamento empreendedor.

No laboratério, os projetos de inovacdo sdo desenvolvidos em
ciclos que envolvem imersdo nos problemas, ideacao,
prototipagem e teste de solugBes. Os atendimentos sdo
modulados de acordo com o desafio publico. Todos os projetos
geram capacidade inovadora nas equipes dos érgaos envolvidos,
gue participam e aprendem fazendo ao longo do processo.

Coracteristicas comuns de laboratorios de
Inovagdo no sefor plblico:

Envolvimento de usudrios em fodas as
faces de desenvolvimento do servigo e
da formulagdo de politicas (co-criagdo);

Colaboragdo de varios afores do governo
e de fora dele - por meio de parcerios
do sefor publico, privado € civik

Uso de abordagens mufidisciplinares -
partr da experiencia diersificada do
fime, inclindo design, formulagdo de
polificas, efnografia, economio
comportamental € andlise de dados, paro
afocor problemas.




Numa época de mudancas aceleradas, torna-se necessério que os servicos publicos
respondam de maneira mais eficiente s necessidades e expectativas dos
cidaddos.

Uma das principais iniciativas na area de governo é o LabX — Laboratorio de Experimentacao da Administragcao Publica, em Portugal,
criado para desenhar e experimentar solugdes inovadoras para os servigos publicos, colocando os cidaddos e funcionarios publicos
no centro da sua abordagem.

O LabX procura cumprir um triplo papel:

REPUBLICA
PORTUGUESA

1. Agente de mudanga na cultura da administracdo publica.
2. Espago seguro para testar, falhar e aprender enquanto se
desenvolvem novas solugdes centradas nos cidadaos.

3. Facilitador no ecossistema de inovacdo portugués.

LABORATORIO

DE EXPERIMENTAGAO
PUBLICA



https://www.youtube.com/watch?v=xOfWkYKGaRA

A PROPOSTA DE CRIACAO DO LGD

O LABORATORIO DE GOVERNO DIGITAL (LGD) é um

laboratério de inovag&o em governo voltado para o

desenvolvimento de solucdes criativas para problemas
puUblicos.

= Apoia-se em metodologias do Design Thinking centradas em
praticas colaborativas e na experimentacao; e

= Desenvolvimento e implementacao de projeto de Data Science
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