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1. Contextualizagio

Nos ultimos anos vem se consolidando uma tendéncia
mundial pela digitalizagao de servicos (publicos e privados),
conhecida como transformacao digital. Esse processo utiliza
tecnologias digitais para transformar servicos ja existentes
em versoes digitalizadas, que oferecam vantagens quando
comparadas com suas versdes nao digitais. A origem dessa
tendéncia parece estar em uma mudanca na logica de
relacionamento entre prestadores e usuarios de servigos,
que vem dando prioridade a questdes como a satisfagao do
usuario e o aprimoramento continuo.

Estudos sobre o tema indicam que essa transformacgao
digital pode passar por dois processos distintos: uma
primeira etapa, com a substituicdo de uma visao interna (em
que predomina o foco do prestador do servigo na burocracia
ou no produto) por uma visao centrada no usuario (em que
governos e empresas passam a colocar seu foco nos usuarios,
procurando entender melhor as necessidades de cidadaos e
clientes); e uma segunda etapa, com a substituicdo da visao
centrada no usuario por uma visao guiada pelo usuario (em
que predomina o foco do usuario, com cidadaos e clientes
passando a participar ativamente de processos decisorios de
governos e empresas).
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Figura 1 - Processo de transformacio digital em servicos publicos e privados

TRANSFORMAGCAO DIGITAL

Fonte: elaboragéo propria.

Desde a década de 1950, existem pesquisas defendendo que empresas privadas
devem adotar uma visao centrada no cliente para terem resultados melhores,
mas elas s6 comegaram a efetivamente implementar essa visdao nos anos 1990.
Logo em seguida, governos perceberam que podiam se beneficiar dessa visao e
também passaram a implementa-la.

Apesar de a visao guiada pelo usudrio ter comecado a ser defendida por
pesquisadores apenas recentemente, ja existem diversas empresas privadas que
implementam diferentes formas dessa visdo em seus servicos, com resultados
muito positivos. Questiona-se, entdo, sobre quanto tempo os governos irdao levar
para comecarem a explorar os beneficios que essa nova visao pode oferecer.

2) Informacées da pesquisa

Para entender melhor esses conceitos, realizou-se uma pesquisa exploratoria
sobre como governos e organizagdes privadas entendem e implementam a visao
centrada no usuario e a visao guiada pelo usuario, desenvolvendo-se uma analise
comparada de informacgdes obtidas por meio de entrevistas em profundidade
com representantes de oito governos e de trés organizagdes privadas.

3) Analise dos resultados

Conceitualmente, os governos disseram que a visao centrada no usuario seria
uma forma de entender o usuario como principal elemento do processo de
transformacgaodigital,colocandoosinteressesdoscidadaosafrentedosinteresses
do governo. As organizagdes privadas disseram nao ter uma definigcdo clara sobre
esse conceito. Ja com relacao a visao guiada pelo usuario, tanto governos quanto
organizagoes privadas disseram desconhecer uma defini¢ao para o termo.
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Sobre o foco no usuario, todas as organizagdes privadas disseram se perceber
como totalmente centradas no usuario, enquanto entre os governos houve uma
grande variacdo nessa autopercepgao. Os governos e as organizagoes privadas
foram unanimes em afirmar que o aumento na ado¢ao da visao centrada no
usuario é algo sempre desejavel, por se tratar de um processo sem fim, em que as
necessidades dos usuarios podem ser sempre atendidas de forma mais completa
ou mais satisfatoria.

Grafico 1 - Autopercepcdo sobre adog¢do da visdo centrada no usuario

Uber 100%
Wikimedia 100%
Nubank 100%

Servigos Privados I 100 %
Estonia | 100%
Reino Unido I /5%
Finlandia I 75%
Noruega NI 62,50%
Servigos Publicos I  5O,37%
Dinamarca NI 50%
Austrdlia I 50%
Paises Baixos NI 37,50%
Brasil I 25%
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Fonte: elaboragéo propria.

Comrelagao aofocodousuario, asorganizacdes privadas disseram se perceberem
entre parcialmente e muito guiadas pelo usuario, enquanto nos governos essa
autopercepgao variou entre nada e muito guiada pelo usuario. A maioria dos
governos disse que seria importante aumentar a adogao da visao guiada pelo
usuario, mas fizeram algumas ressalvas, como o fato de os usuarios de servigos
nao representarem toda a sociedade. Ja as organizagdes privadas afirmaram que
todas desejam o aumento da visdao guiada pelo usuario, mas mencionaram a
necessidade de equilibrio entre a participagao ativa dos usuarios e a manutencao
do foco interno em suas proprias missoes e valores.
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Grafico 2 - Autopercepg¢ao sobre adog¢do da visdo guiada pelo usuario

Uber 75%
Wikimedia 75%
Reino Unido I /5%
Servicos Privados I  66,66%
Noruega | ——— 62.,50%
Australia I 62,50%
Nubank 50%
Estonia I  50%
Finlandia I 50%
Servigos Publicos I 42, 13%
Brasil I 5%
Dinamarca I 12,50%
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Fonte: elaboragéo propria.

Ao se comparar a média das respostas, percebe-se que o percentual de
autopercepcao e de implementagao dessas duas visoes € sempre maior entre as
organizacgoes privadas. Essa diferenca fica préxima, com relagao a autopercepgao
sobre a visdo centrada no usuario (68%) e a visao guiada pelo usuario (58%). Ja
naimplementacgdo da visao guiada pelo usuario, essa diferenca passa a ser muito
maior (92%) do que na implementacao da visao centrada no usuario (27%)

Grafico 3 - Diferenca entre os percentuais de autopercepcao e
implementacao

Em comparagdao com governos, organizagoes privadas tém mais...

Implementagdo da Visdo Guiada pelo Usuario [IINNNEGgGEGEEEEEEEEEEEEEEE 02%
Autopercepcdo da Visdo Centrada no Usuario 68%
Autopercepgdo da Visdo Guiada pelo Usuario 58%
Implementacdo da Visdo Centrada no Usuario NG 7%
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Fonte: elaboragdo prépria

Esse percentual maior de implementacao da visao guiada pelo usuario nas
organizagOes privadas se deve ao fato de que, apesar de todas as ferramentas
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analisadas serem mais utilizadas pelas organizagdes privadas do que pelos
governos, quando se trata das ferramentas relacionadas a visao guiada pelo
usuario (em azul no Grafico 4) essa diferenca é mais marcante do que entre as
ferramentas da visdo centrada no usuario (em cinza no Grafico 4).

Grafico 4 - Diferencas entre os percentuais de implementacio de
ferramentas

Em comparag¢ao com governos, organizacoes privadas tém mais...
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Fonte: elaboragdo prépria.
4) Consideracées

Diferente do que sugere a teoria, a transformacao digital de servigos nao parece
ser composta por uma sequéncia de etapas excludentes (como na Figura 1), mas
sim por visdes que podem coexistir e trabalhar de forma colaborativa. Inclusive,
o foco no usuario parece ser resultado da sobreposi¢ao das outras abordagens,
onde o foco do prestador é influenciado pelo foco do usuario.

Figura 2 - Foco do prestador, foco no usuario e foco do usuario

Foco Foco

do no
Prestador Usuario

Fonte: elaboragéo propria.
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Pode parecer 6bvio que governos e empresas devem considerar questdes
internas (como agendas politicas e metas de desempenho), mas a teoria parece
dar cada vez menos atencgao para o papel desse foco do prestador. Por outro lado,
organizagdes privadas demonstram para governos que é possivel tomar decisdes
com base no foco do usudrio sem correr riscos e ainda contribuir para que os
objetivos internos sejam alcancados de forma mais eficiente.

O principal resultado desta pesquisa indica que é possivel a coexisténcia e a
colaboracao entre a visao interna, a visao centrada no usuario e a visao guiada
pelo usuario, fazendo com que seja fundamental entender melhor os pontos
fracos e fortes de cada uma dessas visdes. Tanto o foco do prestador, quanto
o foco no usuario e o foco do usuario sdo perspectivas importantes para a
tomada de decisao sobre servicos publicos e privados, sendo fundamental o
aperfeicoamento do entendimento e da capacidade de identificacao sobre como
e quando utilizar cada uma dessas abordagens.

13



	Marcador 1
	Marcador 2
	Marcador 3
	Marcador 4



