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3. Desenvolvimento

Apresentacio:

O projeto visa analisar e propor diretrizes para a implementa¢dao de uma cultura de inovagao
e empreendedorismo na gestao publica. Focando na transformacao digital e na mudancga de
mentalidade dos servidores, busca-se aprimorar a entrega de servigos, reduzir custos e,
fundamentalmente, elevar o nivel de satisfacdo do cidadao, tratando-o como o principal

beneficiario e "cliente" dos servigos governamentais.
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Fundamentacio Tedrica:
O projeto se fundamenta na convergéncia de trés grandes pilares conceituais:

Nova Gestao Publica (NGP) e P6s-NGP: Teorias que promovem a adog¢do de praticas
gerenciais do setor privado (eficiéncia, foco em resultados) na esfera ptblica, evoluindo para
um modelo que enfatiza a governanga colaborativa e a criagdo de valor publico (Moore,
1995). A transicdo da Administragdo Publica Tradicional (Modelo Burocratico, focado em
regras e processos) para a NGP, a partir dos anos 1980, baseou-se nos principios do New
Public Management (NPM), buscando eficiéncia, economicidade e eficacia (Hood, 1991).
O principal conceito era transformar o cidaddao em "cliente" e o gestor publico em um
"empreendedor", utilizando mecanismos de mercado, privatizagdes ¢ agéncias executivas
para otimizar a entrega de servicos. A NGP priorizava a gestdo por resultados,

desvinculando o foco dos meios para os fins.

O modelo P6s-NGP (ou Novo Servigo Publico - NSP) reorienta o foco para o Valor Publico
(Public Value), conceito central desenvolvido por Mark H. Moore (1995) em Creating
Public Value. Para Moore, a gestdo publica ndo deve apenas ser eficiente (como na NGP),
mas deve legitimar suas acdes perante o publico e criar resultados que a sociedade

valoriza.

Empreendedorismo Governamental (Osborne & Gaebler,1992): Conceito de "reinventar o
governo" através de praticas que estimulam a iniciativa, a descentralizagdo, a concorréncia
e o foco no desempenho, transformando o governo de "remador" para "timoneiro" ¢ a
filosofia de reforma administrativa que busca injetar praticas de mercado e mentalidade

empresarial na administrag@o publica.

O conceito foi popularizado pelo livro seminal Reinventing Government, de David Osborne
e Ted Gaebler (1992), que argumenta que os governos devem focar em direcionar (steering)
em vez de remar (rowing). Ou seja, o papel do governo deve ser definir estratégias, politicas
e objetivos (a dire¢do), e ndo necessariamente ser o unico provedor dos servigos (o ato de

remar).

Os autores listam dez principios para um governo empreendedor, que guiam a forma como
o setor publico deve operar para ser mais eficiente, eficaz e inovador:

1. Governo Catalisador: Direciona em vez de remar. Foca em criar parcerias.

2. Governo Dirigido pela Comunidade: Capacita cidaddos, descentralizando o
poder.

3. Governo Competitivo: Introduz competicao na prestacao de servicos.
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4. Governo Orientado por Missao: Transforma organizagdes movidas por regras em
organizagdes movidas por resultados.
5. Governo Orientado para Resultados: Financia resultados, ndo insumos.

6. Governo Orientado para o Cliente: Atende as necessidades do cidadao (visto
como cliente).

7. Governo Empreendedor: Busca ativamente receitas e ndo apenas gasta.

8. Governo Antecipatorio: Foca na prevencdo em vez da cura.

9. Governo Descentralizado: Utiliza a gestdo participativa e a hierarquia plana.

10. Governo Orientado para o Mercado: Promove mudancas através de mecanismos

de mercado.
O Empreendedorismo Governamental é crucial por que:

Fundamentou a NGP: Ele serviu como o principal manual de operacées para as reformas
da Nova Gestao Publica (NGP) em paises como Estados Unidos e Reino Unido, fornecendo

as ferramentas praticas para a aplicagao dos principios de eficiéncia.

¢ Foco em Resultados: Mudou o paradigma da Administragdo Burocratica (focada no
cumprimento de processos e regras) para uma administracdo focada na entrega de
valor e resultados para o cidaddo.

¢ Inovacio e Eficiéncia: Incentivou a inovacao, a flexibilidade gerencial e a busca
por métodos mais baratos e rapidos de prestacdo de servigos, muitas vezes através

de parcerias com o setor privado (Public-Private Partnerships - PPP).

Design de Servigos e Experiéncia do Usuario (UX): Uso de metodologias centradas no
cidaddo para mapear jornadas, identificar "pontos de dor" e redesenhar servigos publicos,
garantindo usabilidade, acessibilidade e satisfacdo e a Experiéncia do Usuario (UX Design)
aplicados ao setor publico referem-se a pratica de planejar e organizar pessoas,
infraestrutura, comunica¢do ¢ materiais de um servigo para melhorar a qualidade das
interacdes € a experiéncia final tanto para o cidadao (o usudrio) quanto para os servidores (a

linha de frente).

« Design de Servicos: E uma abordagem holistica e multidisciplinar que olha o servico
de ponta a ponta, incluindo a "linha de frente" (o que o cidadao vé) e o "backstage"
(os processos internos e a infraestrutura que o cidaddo ndo v€, mas que impactam a
entrega). Seu objetivo é garantir que o servigo seja util, utilizavel, eficiente e
desejavel.

e Experiéncia do Usuario (UX): Foca-se na qualidade da interacdo de uma pessoa
com um produto ou servico especifico, geralmente digital (como um portal,
aplicativo ou formulario). No contexto publico, visa garantir que a navegagao € o uso

sejam faceis, acessiveis e intuitivos, minimizando a fric¢ao.
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« Metodologias Centradas no Cidadéo: E o principio de que todos os servigos e

politicas devem ser projetados e testados com a participagdo ativa das pessoas que
irdo utiliza-los, partindo das suas necessidades reais, e ndo das necessidades internas

da organizagao publica.

A base teorica e metodologica dessa abordagem ¢ o Design Thinking e o Design Centrado

no Ser Humano (Human-Centered Design - HCD).

1. Empatia: Entender profundamente o cidaddo (seus medos, desafios, rotinas) através
de pesquisa qualitativa (entrevistas, observagio).

2. Colaboragao (Co-criacio): Desenvolver solu¢des com equipes multidisciplinares e,
crucialmente, com os proprios cidadaos e servidores que operam o servigo.

3. Tteracdo: O processo ¢ incremental e ciclico, onde ideias sdo prototipadas, testadas

rapidamente e ajustadas, em vez de lancar um servico finalizado e imutavel.

Objetivo geral:

Implementar um modelo de gestdo que incorpore principios de inovagdo e
empreendedorismo, resultando na melhoria significativa da qualidade e acessibilidade dos

servicos publicos.

Objetivos especificos:

e Analisar o nivel atual de digitalizagdo e a experiéncia do usudrio nos principais
servicos oferecidos pelo dérgao/municipio.

e Desenvolver um programa de capacitacdo em Design Thinking e Gestao de
Projetos Ageis para servidores piiblicos.

e Propor a criacdo de um Laboratério de Inovagdo Governamental (GovLab), como
espaco de experimentacdo e cocriagdo com a sociedade.

e Mensurar a satisfacdo do cidadao ("cliente") apds a implementag@o das melhorias,

utilizando métricas claras de desempenho.

Justificativa:

A rigidez burocrética e a lentiddo na resposta as demandas sociais tém gerado desconfiancga
e ineficiéncia no setor publico. A adogao de praticas de empreendedorismo governamental

e inovacgao ¢ crucial para:
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1. Aumentar a Eficiéncia: Otimizando o uso de recursos escassos através da
tecnologia e processos mais enxutos.

2. Legitimidade Democratica: Aproximando o governo do cidaddo, com servigos
mais transparentes € responsivos.

3. Desenvolvimento Sustentavel: Fomentando solu¢des inovadoras para problemas
complexos (saude, educagdo, mobilidade) que impactam diretamente a qualidade

de vida.
Metas:

e Meta 1: Redesenhar digitalmente e simplificar 50% dos servicos de alta demanda
em 12 meses.

e Meta 2: Capacitar 70% dos gestores e 30% do corpo técnico em metodologias
ageis e inovacdo em 6 meses.

e Meta 3: Reduzir o tempo médio de espera para a conclusao dos servigos
prioritarios em 30% em 12 meses.

e Meta 4: Atingir um Indice de Satisfagdo do Cidaddo (ISC) de no minimo 85%

para os servigos reformulados.

Hipotese / Resultado esperado:

Entrega de Valor: Criacdo de um portfoélio de servigos publicos mais rapidos, transparentes
e orientados para o usudrio. Economicos: Redugdo de custos operacionais e aumento da
eficiéncia no uso dos recursos publicos. Culturais: Estabelecimento de uma cultura de
experimentacdo, tolerancia ao erro (controlado) e proatividade entre os servidores
(intraempreendedorismo). Sociais: Maior engajamento civico e aumento da confianga do

cidaddo na capacidade de resposta do governo.

Metodologia:

O projeto seguira um ciclo de inovagao e melhoria continua, baseado em quatro fases:

1. Diagnéstico (Qualitativo e Quantitativo): Mapeamento de processos (AS IS) e
coleta de dados (pesquisas de satisfacdo, entrevistas com servidores e cidadaos,
analise de gaps tecnologicos).

2. Cocriagio e Prototipagem (Metodologias Ageis):

o Workshops de Design Thinking com equipes multidisciplinares e usuarios

(cidadaos) para idealizagao de solugdes.
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o Desenvolvimento de protétipos de baixo custo e Testes-Piloto (MVPs -

Produto Minimo Viavel).

3. Implementacao e Escalabilidade: Padronizacao dos novos processos € servigos

digitais, acompanhada da capacita¢ao das equipes.

4. Monitoramento ¢ Avaliacdo (KPIs): Uso de Indicadores-Chave de Desempenho

(KPIs) para medir o impacto das mudangas e alimentar o ciclo de melhoria

(PDCA - Plan-Do-Check-Act).

Cronograma de execucio:

Periodo
Fase Estimado
Dezembro/2025
1. Diagnésticoe a
Planejamento Fevereiro/2026 3 meses
2.Cocriacdoe  Margo/2026 a
Prototipagem Julho/2026 5 meses
3.
Implementacdo e Agosto/2026 a
Escalabilidade = Mar¢o/2027 8 meses
4.
Monitoramento e Abril/2027 a
Avaliagao Final Maio/2027 2 meses

Data de inicio: dezembro de 2025
Data de término: maio de 2027

Consideracoes finais:

Duracio Metas Principais

Mapear processos, realizar pesquisas de
satisfacao e fechar o escopo detalhado.

Realizar Workshops de Design Thinking,
capacitar gestores (Meta 2 - 70% concluida)
e desenvolver prototipos (MVPs).

Digitalizar e simplificar os servigcos (Meta 1

- 50% concluida) e reduzir o tempo de
espera (Meta 3 - 30% alcancada).

Medir o Indice de Satisfacdo do Cidadio
(Meta 4) e elaborar o relatorio final de
resultados.

O projeto de Inovagdo na Gestdo Publica e Foco no Cidadao-Cliente transcende a mera
modernizacao tecnoldgica; ele representa uma transformagdo cultural e paradigmatica na
forma como o governo interage e serve a sociedade.

Reforco do Propdsito:

e Necessidade Inadiavel: Em um mundo de alta velocidade e complexidade

crescente, a administragdo publica ndo pode mais se dar ao luxo da inércia

burocratica. A incorporagdo do espirito empreendedor € crucial para garantir a

relevancia e a efic4cia das instituicdes governamentais.

e Valor Publico Acima de Tudo: O objetivo final de todas as iniciativas de

digitalizagdo e otimizacao € a criacdo de valor publico tangivel. Isso significa

servigos de maior qualidade, menor custo para o contribuinte e, principalmente, o
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restabelecimento da confianca entre o Estado ¢ o Cidadao.

Os Desafios e a Continuidade:

e Embora os resultados esperados sejam altamente promissores (eficiéncia,
satisfacao e economia), ¢ fundamental reconhecer os desafios persistentes, como a
resisténcia institucional a mudanca, a necessidade de investimentos continuos em
tecnologia e, sobretudo, a manutencao da capacitacdo e motivacao dos servidores.

e O modelo proposto — centrado na metodologia agil, na experimentagao
(GovLab) e no feedback constante do cidaddo — ndo ¢ um destino, mas sim um
ciclo de melhoria continua. O sucesso sera medido pela capacidade do 6rgdo em

sustentar essa cultura de inovagao ao longo do tempo.

Conclusao:

Ao adotar uma gestdo empreendedora e colocar o cidaddo no centro de suas decisdes, 0
governo cumpre sua missdo de forma mais eficiente e humana, demonstrando que ¢
possivel reinventar o setor publico para construir um futuro de maior transparéncia,

agilidade e prosperidade social.
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