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RESUMO

A pandemia da Covid-19 trouxe consigo inumeras alteracdes na forma de interacéo
dos individuos, seja em suas relagfes pessoais, como de trabalho, bem como na
busca e aquisicdo de produtos e servicos. Neste contexto de mudanca ocorreu a
migracao de boa parte dos servigos para o mundo digital, obrigando também o Servigo
Publico a implantar melhorias no atendimento das demandas da populacdo. Neste
estudo, buscou-se analisar a evolugcéo da abertura de processos eletrbnicos para 0s
servicos prestados pela Receita Estadual do Rio Grande do Sul através do Protocolo
Eletronico, implantado a partir da Pandemia de COVID-19, através de uma analise da
forma de abertura e do conteddo dos processos abertos nos periodos anterior e
posterior a pandemia. Verificou-se que ocorreu um aprendizado e uma adaptacao dos
Sistemas do Ente Publico, que possibilitou uma estruturacdo e implantacéo do sistema
de Protocolo Eletrébnico em poucos meses, sem a necessidade de alteracOes
significativas em sua estrutura ou necessidade de grandes investimentos financeiros,
0 que demonstra que, mesmo que o Orgao ja possuisse a capacidade para implantar
as melhorias e inovacoes, o evento da Pandemia do COVID-19 serviu como impulso
determinante para a efetiva implantacdo das melhorias o sistema de abertura dos
processos eletrdnicos.

Palavras-Chave: Administracdo Publica. Protocolo eletrénico. Digitalizacdo. Inovacao
de Processo. Pandemia da COVID-19.
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ABSTRACT

The Covid-19 pandemic has brought with it numerous changes in the way individuals
interact, whether in their personal relationships or at work, as well as in the search and
acquisition of products and services. In this context of change, a large part of services
migrated to the digital world, also forcing the Public Service to improve the customer
services. In this study, we sought to analyze the evolution of electronic processes starts
routines for services provided by the Receita Estadual do Rio Grande do Sul through
the Electronic Protocol, implemented following the COVID-19 Pandemic, through an
analysis of the way of start and the content of the processes opened in the periods
before and after the pandemic. It was found that learning and adaptation of the Public
Entity Systems, which enabled the structuring and implementation of the Electronic
Protocol system in a few months, without significant changes in the structure or the
need for large financial investments, which demonstrates that, even though the
Authority already had the capacity to implement improvements and innovations, the
COVID-19 Pandemic event was a decisive impetus for the effective implementation of
improvements to the electronic processes system.

Keywords: Public administration. Electronic protocol. Digitization. COVID-19
pandemic.
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1. INTRODUCAO

Um dos principais desafios da Administracdo Publica € a constante
necessidade de otimizacdo das suas atividades, buscando sempre o atingimento dos
objetivos da administracdo no menor tempo e com a maior eficacia possiveis. Neste
contexto, se tornou imprescindivel a implantacdo dos chamados “processos
eletrbnicos”, que vieram a trazer diversos ganhos, seja pela facilidade de tramitagao
de forma quase imediata entre setores envolvidos, visualizacdo simultanea e
elaboracao e inclusdo de documentos por servidores lotados em diversas unidades.

Apesar dos grandes beneficios ja alcancados quando de sua implantacédo, é
necessario que estes processos passem por uma constante revisao de seus fluxos,
de forma a permitir a adocdo de novas solucfes que permitam aumentar sua eficacia,
contribuindo para adicionar valor publico aos servi¢os prestados pelo Ente.

Assim, € necessaria a evolugcdo dos “Processos Eletronicos” para os
chamados “Processos Digitais”, que ndo se limitam a uma simples coépia digital de
documentos fisicos, mas sdo pensados e estruturados de forma a facilitar o acesso
do cidadé&o aos servicos e proporcionar uma resposta do Ente Publico as demandas,
de forma mais agil, rapida e eficaz.

Alvarenga Netto (2006) identificou a necessidade de agilidade na
implementacédo das mudancas, o que pode ser verificado através dos novos conceitos
e praticas de gestdo, tais como o Business Process Management (BPM), que tem
como base a melhoria continua dos processos da organizacdo, de forma
sistematizada, através de uma equipe multidisciplinar integrada e que possibilite a
utilizacdo de novas tecnologias com o objetivo de entregar valor, com qualidade.

Desta forma, se imp8e aos Gestores Publicos que sejam adotados principios
de BPM para obter uma constante evolugcdo dos processos empregados pela
Organizagéao, buscando a disponibilizagao de servigos a partir de “processo digitais”,
a fim de atingir a maxima eficacia nas atividades prestadas.

De Sordi (2017) defende que a Gestao da Organizacao deve entender que o

Processo € o0 meio de obter a entrega de solu¢cbes de qualidade aos clientes, o que é
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obtido através da promocao da revisdo das estruturas organizacionais e da forma
como os fluxos de trabalho s&o definidos e coordenados entre si.

Ainda conforme De Sordi, a Gestao por Processos deve ser a base de uma
Organizacgao que visa agregar constantemente valor aos seus servigos e/ou produtos,
sendo que para que o modelo de Gestéo por Processos tenha sucesso, é necessaria
a utilizacdo de “redes colaborativas” para a execugao das atividades, o que implica
em uma integracao de esforcos de todos os setores envolvidos, a fim permitir, através
de uma visao integrada do processo, que 0s objetivos desejados sejam atingidos.

Nesta mesma linha de pensamento, Laurindo e Rotondaro (2006) destacam
a necessidade de revisdo dos “processo-chave” da organizagao para o atingimento
de objetivos com a implantagcéo das TIC (Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo),
nao se limitando apenas a readequacao de funcdes, departamentos ou produtos
envolvidos.

Quando tratamos de Instituicbes Publicas, devemos considerar que, apesar
de existirem caracteristicas semelhantes as demais organizacdes, elas diferem das
demais quanto a algumas particularidades, dentre elas: o forte apego as regras, as
rotinas e ao poder; o paternalismo nas relacfes pessoais, e a supervalorizacdo da
hierarquia (Pires e Macedo, 2006).

Carbone (2000) elenca diversos “tragos culturalmente indesejaveis” presentes
no Servico Puablico, além de destacar que as caracteristicas destacadas neste setor
(capacidade de conciliacdo de interesses, gerenciamento de conflitos e manutencao
de aparéncias) ndo estdo relacionadas aquelas destacadas na iniciativa privada
(empreendedorismo, inovacao, ousadia e competéncia técnica).

Assim, raramente as mudancas sdo possiveis de serem implantadas em um
curto espaco de tempo quando tratamos de Entes Publicos, em funcao dos diversos
limitadores existentes, que vao além das questdes legais e regulamentacdes dos
orgaos, passando pela prépria cultura organizacional, que tende a ser e avessa a

inovagao em suas rotinas de trabalho.
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Tragos indesejaveis do administrador publico brasileiro

Aspecto Comportamento
Ambiente exter- Desconhecimento
ho Desinteresse
Permeabilidade excessiva a pressies externas
AusEncia de competitividade e de visdo de mercado
Paternalismo nas relagoes
Mao-aproveitamento de oporfunidades

Visao sectaria

Ambiente nego-
cial

Armblente inter-

no Auséncia de articulagdes prod utivas
Mao aproveitamento de oporfunidades
Declsdes Medo
Falta de ousadia
Falta de comprometimento
Burocracia Apego as regras e rotinas
Hierarguia Supervalorizagao da hierarguia
Foder Apego a0 poder

Luta autofagica por espagos

Despreparo

Autoritarismo

FPaternalismo

Descompromisso com a formagao profissional

Apeno a0 passado, tradicionalismo como defesa frente a
mudangas

Geréncia de RH

4 4 A A4 A4 A A AAA AAA AAA A4

Cultura

Figura 1: Tragos Indesejaveis do Administrador Publico Brasileiro - Fonte: Carbone (2000)

Observamos que o advento da Pandemia de COVID-19 alterou
significativamente o contexto da prestacdo de servicos publicos, uma vez que as
medidas tomadas para restringir os seus efeitos afetou de forma profunda a rotina de
trabalho de toda a populagao, destacadamente em funcédo do “afastamento social’,
gue obrigou as organizagdes a se adequarem ao trabalho remoto e/ou ao atendimento
“on-line” de seus clientes, o que levou a um maior volume de interacdes realizadas
exclusivamente por meios digitais (Kotler, Kartajaya e Setiawan, 2021).

Neste contexto, foi necessario acelerar os processos de migracdo dos
processos utilizados no Setor Publico, solicitados em grande parte ainda
presencialmente, para meios digitais, acarretando uma rapida reformatacao dos meios
de atendimento para que ndo houvesse solucdo de continuidade nos servigos
prestados a populacao.

Passado o periodo de crise e com a sedimentacao das medidas emergenciais
tomadas no momento de Pandemia, se tornaram ainda mais evidentes os beneficios

decorrentes da universalizagdo de acesso e digitalizacdo dos processos
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administrativos, resultando em um forte impulso na implantacédo de melhorias de forma
efetiva nos processos eletronicos da Receita Estadual.

Em resumo, podemos afirmar que a bem-sucedida implantacao da solicitacédo
de diversos servicos da Receita Estadual através do “Protocolo Eletronico” foi
fortemente impulsionada pelas restricdes impostas pela epidemia do COVID-19,
gquando o oOrgao publico foi forcado a revisar seus procedimentos de forma
excepcionalmente rapida e rompendo diversos ‘paradigmas a fim de evitar a
paralizacdo dos servicos prestados, demonstrando claramente que é viavel a
implementacao de praticas de inovacao sem a necessidade de grandes investimentos
em pessoal, processos ou tecnologias, bastando que ocorram 0s impulsos
necessarios para a inovacao.

Diante do exposto, este trabalho objetiva analisar a implanta¢ao do “Protocolo
Eletronico” para abertura de processos no ambito da Receita Estadual do Rio Grande
do Sul, listar os principais beneficios gerados por esta inovacdo de processo, bem
analisar a forma como ocorreram tais mudancas, impulsionadas pelo evento da
pandemia do COVID-109.

Para atingir este objetivo, apresentamos a fundamentacéo tedrica, trazendo
informacdes acerca das alteracfes do fluxo de trabalho, a analise do contexto em que
ocorreram as alteracfes de processo, além de breves explanacdes sobre as melhorias
implantadas a partir da utilizacdo do sistema de Protocolo Eletrénico. Apés, apresenta
a metodologia de analise aplicada e uma exposicdo das andlises realizadas sobre os
resultados alcancados. Ao final, séo apresentadas as consideracdes finais acerca da
implantacdo do Protocolo Eletrdnico e o aprendizado obtido a partir desta mudanca

de processo.
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2. REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

2.1. DA INOVACAO NO SETOR PUBLICO

Quando estudamos sobre a inovacdo chegamos a diversos conceitos e
definigbes, que, conforme destaca SANO (2020), tém em comum dois pilares: (1) ser
uma novidade para a Instituicdo que a adota e (2) deve ser uma ideia “posta em agao”,
com resultados para a organizacdo. Este autor resume 0 conceito da inovacdo as
definicbes de Mulgan e Albury (2003), quando descrevem que “as inovacfes seriam

novas ideias que funcionam?”.

Autores Definigdo

Rogers “uma ideia, pratica ou objeto percebido comonovo
(2003, p. R . -
12) por um individuo ou unidade de adogao.

“Inovagdo bem-sucedida é a criacdo e
Mulgan implementacdo de novos processos, produtos,
e Albury servicos e métodos de entrega que resultam em
(2003, p.3) melhorias significativas na eficiéncia, eficacia ou
qualidade dos resultados.™

“Inovagdo € aintrodugdo de novos elementos
em um servigo publico - na forma de novos

Osborne - .
e Brown ccnh_eamentcs, uma nova organizagao e /ou novas
(2005, p. 6) habilidades gerenciais ou processuais. Representa
T descontinuidade com o passado.” (itélicos no
original)
Farah “resp:_)sta a um desafio ou problema, que [?:?de
(2008, p. ser utlla_ outros, como pal_‘te de um repertorio de
113) ’ alternativas a serem consideradas por aqueles que
enfrentam problemas similares”.
Walker “um process,o_por n]eio FIO qual novas idefias,
(2006, p. Ot?j etos e praticas sdo cri ados, d_es?n.volwdos ou
313) ’ reinventados e que sdo novos einéditos para a
unidade de adogdo.”
De Vries “a,in.trcdugéc de novos elementos em um servigo
Bekkers,e publico - na fon:na denovos conhe_c!mentos, uma
Tummers  ovaorganizagdo e / ou novas habilidades gerenciais
ou processuais, o que representa a descontinuidade
(2014, p. 5) com o passado”®
“Uma inovagdo é um produto ou processo (ou sua
OECD a_)m{)inagﬁo} novo ou melhorado que se difere o
(2018, p. sagmﬁ; antemente dps prodgtq; OU Processos previos
20) da unidade e que foi disponibilizado para usudrios

em potencial (produto) ou usado pela unidade
(processo).” (italicos no original)

Figura 2: Das Diversas DefinicGes de Inovacdo, conforme SANO, H. (2020)
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Entendemos que uma das definicbes mais adequadas a inovacao € aquela
apresentada por Koch e Hauknes (2005), que abrange analise contextual da natureza
de seu resultado: "Inovacgéo é a implementacdo ou desempenho de uma nova forma
especifica ou repertério de acdo social, implementada deliberadamente por uma
entidade no contexto dos objetivos e funcionalidades de suas atividades".

Quanto a inovacao no Setor Publico, podemos observar que existem diversos
enfoques para poder justificar este fendmeno, sendo que houveram diversos estudos
comparativos quanto a inovacado nos setores publicos e privados, porém sendo
entendimento comum que ndo existe como adotar como validos o0s conceitos
utilizados no setor privados para conceituar a inovagcao no setor publico.

Podemos constatar que o setor privado valoriza a inovagdo com
caracteristicas de ineditismo, enquanto no setor publico sdo normalmente adotadas
inovacfes ja implantadas em outras organizaces, porém somente o critério do
ineditismo ndo pode ser usado como fator para classificar um dos setores como mais
ou menos inovador.

Apesar de anto no setor privado quanto no publico, o primeiro tende a valorizar
mais inovacdes que se caracterizam pelo ineditismo, enquanto o segundo mais
frequentemente adota inovacdes geradas originalmente em outras organizacdes. E
importante frisar, porém, que isso nao implica necessariamente classificar um setor
como mais ou menos inovador do que o outro (Brandao e Bruno-Faria, 2013).

Para Klering e Andrade (2006), em razdo da complexidade de suas politicas
e acdes, o Setor Publico necessita promover inovacdes concretas, que conduzam a
transformacdes efetivas. Assim, entendem necessario que se associasse 0 conceito
de inovacao no setor publico a perspectiva de transformacéo radical, o que os levou
a definirem a inovagdo no setor publico como: "uma mudanc¢a de cunho radical que
se justifica por fins estratégico, estrutural, humano, tecnolégico, cultural, politico e de
controle (foco em transparéncia e accountability)".

Por sua vez, Queiroz e Ckagnazaroff (2010) definem a inovacdo no setor
publico como aquela “compreendida como uma mudanca de carater radical que se
justifica por seus fins estratégico, estrutural, humano, tecnoldgico, cultural, politico e

de controle (de acordo com o conceito trazido por Klering e Andrade, 2006) e que se
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direciona tanto para a eficiéncia quanto para as dimensGes mais democraticas da
mudanca (conforme abordado por Farah, 2006)”.

Apesar de ndo haver uma definicAo conclusiva acerca do conceito de
inovacgao no setor publico, necessitamos entender que existem especificidades deste
setor em relacdo ao setor privado, ndo permitindo que sejam usados 0S mesmos
conceitos em ambos.

Entretanto, podemos verificar que a definicdo de inovagéo, tanto no setor
publico quanto no privado, € definida em relacdo a seu ineditismo ou pela melhoria

significativa obtida pela organizacéo.

2.2. INOVACAO EM SERVICOS

O setor de Servicos se caracteriza por ser bastante heterogéneo, sendo
composto por empresas de todos os portes e com as mais variadas configuracoes.
Em funcéo das dificuldades de gerenciamento quanto aos resultados alcancados e
seu impacto no desempenho das organizacdes, existe uma grande dificuldade em
implantar estratégias de inovacgéo (BITNER; BROWN, 2008).

KON (2004) destaca as caracteristicas que destacam o setor de servicos, nos

seguintes topicos:

e Materialidade: os servicos geram produtos intangiveis e pereciveis,

pois sdo consumidos no instante da producdo e nao podem ser
estocados;

e Efemeridade: existéncia momentanea, dado que seu consumo é
imediato;

e Relacdo consumidor-produto: Grande parte das vezes, o consumidor

tem participacdo, em algum grau, na producédo do servigco, como em

aulas, consultas médicas, consultorias e restaurantes. Essa interacéo
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cria de forma personalizada, ou seja, a partir da interacdo ocorrida no
momento da producao do servico;

e Intensidade de trabalho: a qualificacdo ou habilidade do fornecedor do

servico é vendida diretamente ao consumidor e, de forma geral, nédo
pode ser replicada;

e Localizacdo: a operacdo dessa atividade é localizada mais proxima ao
consumidor;

e Eficiéncia: é subjetiva;

e Estocagem: incapacidade de serem estocados.

Tais caracteres, além de demonstrar claramente os diferenciais do setor de
servicos em relacdo aos demais setores econdémicos, nos da uma clara indicagéo do
grau de especialidade deste setor, 0 que acaba por exigir que a inovagao ocorra de
forma bastante diversa dos setores industriais e comerciais.

Estas caracteristicas sdo comuns aos servi¢os prestados pelo setor publico,
permitindo entendermos este como um setor de servicos, onde a maximizacdo de
lucros e ganho de vantagem competitiva da esfera privada € substituida pelo foco na
melhoria dos servigos prestados e nas necessidades da sociedade como um todo
(POTTS e KASTELLE, 2010).

2.3. DA INOVACAO EM PROCESSOS NO SETOR PUBLICO

Segundo Mulgan e Albury (2003), inovagdo no setor publico € a criacéo e
implementagdo de novos processos, produtos, servicos e métodos de entrega de
servicos que resultam em uma melhora significativa na eficiéncia e eficacia dos
resultados.

De acordo com a Organizagdo para Cooperacdo Econdmica e
Desenvolvimento (OCDE) (2005), "inovacao € a implementacdo de um produto (bem
Oou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo

meétodo de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negocios,
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na organizacao do local de trabalho ou nas rela¢cGes externas”. A partir deste conceito,

podemos identificar quatro tipos de inovacao:

Inovacdo de produto: é a introducdo de um bem ou servico novo ou

significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas
OU USOS previstos.

Inovacdo de processo: € a implementacdo de um método de producao

ou distribuicdo novo ou significativamente melhorado. Incluem-se
mudancas significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares.

Inovacao de marketing: € a implementacdo de um novo método de

marketing com mudancgas significativas na concepc¢éo do produto ou
em sua embalagem, no seu posicionamento, em sua promog¢ao ou na
fixacdo de precos.

Inovacao organizacional: € a implementacdo de um novo método

organizacional nas praticas de negdcios da empresa, na organizacao

do seu local de trabalho ou em suas relacdes externas.

No presente estudo, nos deteremos na INOVACAO DE PROCESSO, sendo

aguela que tem foco interno e busca aumentar a eficiéncia e a efetividade de

processos organizacionais para facilitar a producdo e a entrega de produtos ou

servi¢cos para 0s consumidores, ou seja, nao geram novos produtos ou servigcos para

usuarios, mas podem influenciar indiretamente na sua introducdo e usabilidade
(Walker, 2007).

Ainda segundo Walker (2007), podemos identificar trés tipos de inovacédo de

processo no setor publico:

Inovacdes tecnoldgicas: Aguelas que trazem novos elementos no

sistema de produgcao de uma organizacao, incluindo novas tecnologias
ou novos sistemas de gestdo da informagéo.

Inovacdes organizacionais _ou _administrativas: quando novas

abordagens e préaticas modificam relagbes dentro da organizacdo e
afetam regras, papéis, procedimentos, estruturas, comunicacdes e

relacdes de troca com o ambiente externo.
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e Inovacdo orientada ao mercado: quando estdo envolvidas a

modificacao de procedimentos e sistemas operacionais da organizagéo
para aumentar a eficiéncia ou a efetividade da producao e a oferta de

Servicos aos usuarios.

2.4. DA CAPACIDADE E DOS FATORES QUE INFLUENCIAM A INOVACAO

Segundo Marques (2011), a capacidade para uma organizacdo inovar em
suas atividades somente ocorre quando € incentivada a aprendizagem, tanto
tecnologica quanto organizacional, sendo que este processo esta relacionado a
inlmeros mecanismos e diferentes motivacdes, sempre dependendo do
conhecimento adquirido previamente e articuladas por oportunidades produzidas por
eventos externos.

No mesmo sentido, Turner et al. (2017) entendem que uma organizacao
somente possui capacidade para inovagao quando os diversos atores interagem entre
si, agregando capacidades e recursos em diferentes niveis, o que possibilita além da
exploracdo das capacidades existentes, a criacdo de novas habilidades, sempre
respondendo as circunstancias emergentes.

De acordo com Papaconstantinou (1997), além da criacdo de novos produtos
e servicos, a capacidade de inovacéo estéa ligada a habilidade com que sao tratadas
as questbes entre as pessoas, 0 grau de aprendizagem e o ambiente no qual a
organizacdo se encontra. No mesmo sentido, Degato e Carlos (2017) ensinam que a
capacidade de inovacdo esta relacionada a fatores ligados a aprendizagem,
reestruturacao da cadeia de valor, habilidades das pessoas envolvidas, construcao de
competéncias, constante atualizacéo tecnoldgica, realizacdo de arranjos institucionais
e governanca.

Aléem da capacidade da organizagcdo em inovar, deve ser levado em
consideracao que diversos fatores influenciam, em maior ou menor grau, 0 processo
de inovagao. O impacto destes fatores nos resultados da inovacéo pode se dar tanto
de forma positiva, facilitando os processos, quanto de forma contraria, dificultando ou
até impedindo estas iniciativas (Scherer e Carlomagno, 2009). Segundo estes autores,

estes fatores podem ter origem interna, dentro da propria organizacdo, quanto
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externos. Notadamente, os fatores externos sdo os que acabam por trazer maiores
dificuldades, uma vez que ndo sao gerenciaveis pela organizacao.

Importante destacar que o “grau de maturidade” da organizagdo é um fator
importantissimo para o estabelecimento de uma cultura de inovacéo, porém néo €
determinante, uma vez que, ausentes outros fatores, ndo existem raz0es para a
implantacdo de mudancas.

Scherer e Carlomagno (2009) nos ensinam que os fatores que influenciam a
inovacao podem ter origem interna (na propria organizagcéo) ou externa (aspectos de
mercado e do ambiente onde esta inserida a organizacao).

Eles citam como fatores internos a cooperacdo entre areas funcionais,
disponibilidade de fontes e informacdes internas, a disponibilidade de recursos
financeiros, tecnologia e maquinas/equipamentos. Neste contexto, € destacada ainda
a disponibilidade de pessoal qualificado, existéncia de processo estruturado e o
modelo de avaliagcdo do desempenho, além da utilizacdo de métodos e metodologias
apropriadas.

Tais fatores s&o “gerenciaveis” pelas organizagdes, que podem incluir os
mesmos em suas politicas e controlar seu acesso, visando o atingimento de seus
objetivos.

Por sua vez, os fatores externos sdo impossiveis de serem controlados pela
organizacao, portanto, apresentam dificuldades quanto a seu gerenciamento, estando
ligados a disponibilidade de apoio governamental e/ou de incentivos fiscais,
possibilidade de cooperacdo com entidades/instituicdes do mercado, disponibilidade
de agéncias de fomento ou financiamento, a possibilidade (ou interesse) de
participacdo de clientes no processo de inovagdo. Nesta mesma classificacao
podemos incluir as alteracées de comportamento (ou de regulamentacdes) originadas
por eventos externos adversos, tais como a Pandemia de COVID-19.

Souza e Bruno-Faria (2013) identificaram dez categorias de “fatores
facilitadores” e doze categorias de “fatores dificultadores” da Inovagao.

Como “facilitadores” foram listados: apoio da alta administragcdo, apoio da
geréncia/nivel médio, apoio de colaboradores, competéncias do pessoal, divulgacéo
de informacgdes, incorporagdo da inovagao as rotinas organizacionais, participacdo de

pessoas do ambiente externo, planejamento da implementacéo, reconhecimento da
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necessidade da inovacédo, visao sistémica da inovacao e interacdes entre unidades
funcionais.

Por sua vez, os seguintes fatores foram identificados como “dificultadores” da
inovacéo: descrenca na inovagéao, dificuldade de integracdo funcional, excesso de
atividades, escassez de tempo, falta de apoio da alta administracéo, falta de pessoal,
falta de recursos financeiros, falta de recurso tecnoldgico, obstaculos do ambiente
externo, priorizacao de atividades-fim, medo da inovacdo, medo da perda de poder e
senso de acomodacao.

Apesar de ser listado como “fator dificultador”, os “obstaculos do ambiente
externo” podem operar como facilitadores, uma vez que, em certas situagdes, a
superacdo de tais obstaculos serve como incentivo a implementacao de solugbes

inovadoras, a fim de manter a organizacdo em operacao.
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3. CARACTERISTICAS DE PROCESSOS NA RECEITA ESTADUAL DO RIO
GRANDE DO SUL

3.1. O SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DA RECEITA
ESTADUAL

A Receita Estadual, assim como diversos outros O6rgdos publicos da
Administragdo Direta do Estado do Rio Grande do Sul utilizava desde 1985 o controle
dos Processos Fisicos através do SPI — Sistema de Protocolos Integrado, que
possibilitava identificar informacdes basicas de um processo, tais como 0s
interessados, e suas principais movimentacoes.

A partir de 2010, foi iniciado o desenvolvimento do sistema “PROA™, sendo
inicialmente implantado em poucos 6rgdos. Apds uma mudanca na estratégia de
implantacéo, a abertura de processos em todos os 6rgdos da Administracdo Direta
do Estado do RS, a partir do dia 04/01/2016, passaram a ser realizadas pelo sistema
PROA, sendo que o sistema SPI| permaneceu em uso apenas para processos fisicos
que ja estavam em andamento.

A adocao do PROA representou uma grande alteracéo nos fluxos de processos
dentro da administracdo publica estadual, pois oportunizou a substituicdo do
Processo Administrativo “baseado em papel” por documentos 100% digitais e a
utilizacao de conceitos de workflow.

Apos a adocao do PROA, a Receita Estadual do RS identificou a necessidade
de adotar a utilizacdo de um sistema de processos de uso exclusivo, que operasse
de forma independente do sistema PROA, justificando tal pratica em funcdo da
especializacdo de suas atividades e por questdes impostas pelo sigilo fiscal, sendo
desenvolvido e implementado a partir de 2016 o “Sistema GPRE” (Gerenciamento de
Processos da Receita Estadual).

No inicio das operacdes, o “GPRE” foi concebido para ser utilizado apenas
através da rede interna a Receita Estadual, sendo abastecido de informacdes e

documentos apenas pelos servidores do 6rgéo, possuindo apenas funcionalidades

IDisponivel em
https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fwww.proa.rs.gov.br%2Fupload%
2Farquivos%2F201512%2F11162816-apresentacao-proa-padrao.ppt&wdOrigin=BROWSELINK
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basicas necessarias, onde eram incluidos os documentos de forma digitalizada, que
podiam ser circular imediatamente entre os diversos usuarios da organizacao.

Como somente 0s usuarios internos tinham acesso ao sistema, permanecia
sendo necessério o comparecimento presencial do publico externo nas unidades da
Receita Estadual, onde os documentos dos contribuintes eram recebidos, verificados,
digitalizados e inseridos no sistema, de forma manual pelos operadores internos, sem
nenhuma interferéncia dos contribuintes.

Ap0s a consolidacao da utilizagdo do sistema, teve inicio a fase de melhorias,
focando na definicdo dos fluxos de trabalho de cada tipo de processo e em melhorias
operacionais, sendo mantido, a principio, o padrao do “atendimento presencial”’ e a
permissdo de inclusdo de documentos no sistema apenas pelos servidores da
Receita Estadual, apesar de ja existirem estudos para permitir a abertura de

processos e inclusdo de documentos por usuarios externos.

3.2. DO ATENDIMENTO NA PANDEMIA: “EMAILS DE CONTINGENCIA”

Em 11 de marco de 2020 a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) decretou
como pandemia o surto de COVID-19, desencadeando uma série de medidas
sanitarias, dentre elas o “distanciamento social”’, impondo restricdes de circulacéo e
de aglomeracédo de pessoas, 0 que impediu o atendimento presencial do publico pelo
orgao publico.

Dentre as medidas tomadas a fim de contornar esta situacdo e permitir a
continuidade dos servicos prestados, foram tomadas diversas medidas para garantir
o funcionamento da instituicdo no regime de teletrabalho além de ser implantado, em
carater emergencial, o atendimento ao publico através de “emails de contingéncia”,
substituindo o atendimento presencial.

Atraves destes emails foi possivel manter a um canal de comunicagdo com a
Receita Estadual, solicitar os servigos e realizar o envio da documentos, quando
necessario.

Recebido o email e verificada a documentagéo, o Servidor da receita Estadual
realizava a abertura do Processo Eletrénico no sistema GPRE e o upload dos

documentos enviados pelo usuario externo.
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A adocdo deste modelo, aléem de dispensar o comparecimento do usuario
externo na reparticdo, reduziu significativamente o tempo para digitalizacdo dos
documentos pelos servidores do 6rgéo, que, com isto, puderam dedicar maior tempo
a outras atividades.

3.3. DO “PROTOCOLO ELETRONICO”

Impulsionado pelas mudancas de comportamento em funcao da Pandemia do
COVID-19 e com base nas experiéncias vivenciadas com o uso dos “emails de
contingéncia”, foi iniciada em 06 de maio de 2020 a disponibilizacdo do servigo de
“Protocolo Eletrénico”.

Inicialmente foram disponibilizados apenas 03 servigos através do Protocolo
Eletronico (“Cumprimento de Intimacgao”, “Termo de Acordo de Transferéncia de Saldo
Credor — Assinatura do Termo” e “Alteragdes Cadastrais — Capital Social, Natureza
Juridica, QSA e Razao Social’), apenas para usuarios do Portal e-CAC que possuiam
vinculo com empresas que possuissem Inscricdo Estadual ou para empresas com
CNPJ néo cadastrado no Receita Estadual.

Nesta nova forma de atendimento, o publico externo acessa uma pagina onde
existem links para todos servigos disponiveis, onde encontra informacg6es detalhadas
acerca do servico, da forma como solicitd-lo e dos documentos que precisam sej
juntados ao processo.

Apos identificado, o usuéario preenche os dados de seu pedido e junta as
copias digitalizadas dos documentos necessarios e envia para geracao do Protocolo.

No mesmo portal, o usuario externo pode acompanhar o andamento do
Processo e recebe, ao final, a informacgao sobre a finalizagdo do mesmo.

Neste formato, ainda é realizada pelo servidor responsavel pelo atendimento
do 6rgdo uma analise formal da documentacdo enviada, sem a necessidade de
digitalizacdo e juntada de documentos para o prosseguimento da analise.

Atualmente, o Protocolo Eletrénico encontra-se sedimentado, estando
disponiveis servicos para pessoas juridicas, com e sem inscricdo estadual, além de
area especifica para pessoas fisicas, existindo, no momento, mais de 100 servi¢os
disponiveis.
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4. METODO DE PESQUISA

Esse estudo foi desenvolvido através de uma pesquisa documental, com a
utilizacdo de dados disponiveis no Portal “Nossa Receita”, além de diversas
pesquisas bibliograficas, com o objetivo de realizar um estudo de caso sobre a
implantagcédo do sistema de “Protocolo Eletronico” de processos, iniciada no decorrer
da Pandemia do COVID-19, a fim de permitir a manutencdo dos servicos de
atendimento ao contribuinte prestados pela Receita Estadual do Estado do Rio
Grande do Sul, principalmente em funcdo das medidas de afastamento social
adotadas naquele periodo, bem como a disponibilizacdo de outras atividades pelo
mesmo canal de atendimento, no periodo pos-pandemia.

Basicamente, ocorreu uma alteracdo na forma de solicitacdo dos servicos
destinados aos contribuintes, sendo que os mesmos deixaram de serem solicitados
de forma exclusivamente presencial, sendo migrados para um sistema eletrénico, com
acesso facilitado a partir da rede mundial de computadores.

No referente estudo fez-se o0 uso do método do estudo de caso, que de acordo
com Ludwig (2009), caracteriza-se por uma investigacdo de fenébmenos especificos e
bem delimitados, neste caso, a implantacdo do Protocolo Eletrénico no contexto da
Pandemia do COVID-19. Para tanto, foram realizadas algumas entrevistas com
membros da organizacdo responsaveis pelo Atendimento ao Contribuinte, com o
propdsito de verificar quais as percepcoes e interpretacfes do grupo entrevistado
acerca do tema elucidado no referencial tedrico deste trabalho, a implantacdo do
Protocolo Eletronico.

As entrevistas foram realizadas de forma semiestruturadas, para permitir ao
entrevistador obter uma maior flexibilidade, além de realizar questionamentos que nao
estavam previamente incluidos. Como é sabido, este tipo de abordagem pode trazer
informacdes esclarecedoras a entrevista (LUDWIG, 2009).

A seguir, foi realizada uma pesquisa documental no repositério de

“Orientagdes Internas” da Divisao De Relacionamento e Servigos da Receita Estadual

2 “Nossa Receita” é o portal interno da Receita Estadual, destinado a disseminar, de forma objetiva e
clara, as principais informag6es da nossa Instituicao e suas varias areas.
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(DRS)3, a fim de identificar o histérico servicos do Sistema GPRE, a utilizacdo dos
“‘emails de contingéncia” e o histérico de implantagdo do Protocolo Eletrénico, além
de serem analisadas informag0es acerca dos Protocolos (tanto presenciais quanto
virtuais) abertos no sistema GPRE, no periodo de 01/01/2017 até 30/09/2023, obtidos
através de relatorios gerados pelo sistema COGNOS BI, que também se encontram
disponibilizados na péagina da Divisdo De Relacionamento e Servigcos do referido
Portal.

Como o autor trabalhou na Organizacdo como operador do atendimento ao
publico nos periodos imediatamente anterior e durante a implantacdo do sistema de
“Protocolo Eletrénico”, possui conhecimento acerca da migragdo do processo de
atendimento presencial para o virtual, o que facilitou a elaboracao e desenvolvimento
do presente trabalho. Porém, como o Autor ndo esteve envolvido diretamente na
implantacdo das inovacdes ora estudadas, eventuais interferéncias nos dados
analisados podem ser desconsideradas.

Apols a coleta e andlise dos dados coletados, foi verificada a evolucéo
guantitativa dos referidos processos no decorrer do tempo, tomando-se como ponto
de referéncia para as avaliagdes realizadas a data da decretacdo da Pandemia pela
OMS (11/03/2020), sendo comparados os dados anteriores e posteriores a esta data,
bem como a mudanca do perfil dos servigos acessados e disponibilizados pelo Ente
Publico.

8 Os dados da Divisdo De Relacionamento e Servicos da Receita Estadual (DRS) estdo disponiveis
através de acesso ao SharePoint existente no Portal “Nossa Receita”.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

5.1. DA ESTRUTURA DE TI EXISTENTE NA RECEITA ESTADUAL

A Receita Estadual do Rio Grande do Sul é referéncia em termos de
Tecnologia de Informagédo, tanto em nivel estadual quando nacional, destacando-se
em no desenvolvimento solucdes ligadas a area tributaria e de gestdo publica.

A Divisédo de Tecnologia e Informac¢des Fiscais (DTIF) da Receita Estadual €
responsavel pela administracdo dos servicos e sistemas de processamento de dados
e, também, para definir, acompanhar, avaliar e administrar todas as etapas de
desenvolvimento e execuc¢do dos sistemas, junto a PROCERGS, sendo também de
sua competéncia a administracdo dos acessos e o desenvolvimento de sistemas de
analises gerenciais voltadas a atividade fiscal, bem como, controlar a qualidade das
informacdes disponiveis®.

Existe ainda uma parceria estratégica bastante sedimentada com a
PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informac&o e Comunicacao do Estado do Rio
Grande do Sul S.A.5, que permite o desenvolvimento de diversas solucdes em TI,
inclusive para 6rgaos publicos de outras unidades da federacdo.

Apesar desta solida estrutura em Tecnologia da Informacdo, a Receita
Estadual mostra-se bastante conservadora quando trata de mudancas de processos,
0 que pode estar ligado a matéria tratada pelo 6rgdo, suas repercussdes e,
principalmente, a questdo do sigilo fiscal, que obriga a uma série de estudos e
pareceres a cada alteracdo proposta, além da necessidade de convencimento dos
usuarios, gue possuem um perfil bastante conservador.

Ainda, como a Receita Estadual utiliza sistemas bastante robustos, existe uma
necessidade de tempo para realizar as altera¢cdes necessarias, inclusive em fungao

das varias demandas de alteracGes e melhorias existentes de forma concomitante.

4 Os dados da Divisdo de Tecnologia e Informacdes Fiscais (DTIF) estdo disponiveis através de acesso
ao SharePoint existente no Portal “Nossa Receita”.

5 A PROCERGS é uma sociedade de economia mista, especializada no desenvolvimento de solucdes
de alto valor agregado, que atua em 100% dos 6rgdos do executivo estadual. Disponivel em
https://procergs.rs.gov.br/quem-somos
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Por estes motivos, o tempo necessario para a implementacdo de uma
alteracdo de processo dentro desta estrutura torna-se, usualmente, relativamente

longo, como usualmente ocorre no setor publico.

5.2. DOS PROCEDIMENTOS ANTERIORES AO PROTOCOLO ELETRONICO

Quando de sua implantacdo, todas as rotinas do sistema “GPRE” eram
realizadas pelos servidores da Receita Estadual, dentro da INTRANET® da Receita
Estadual, ndo havendo a possibilidade de o contribuinte realizar nenhuma operacgéao
ou solicitacao diretamente no sistema.

De forma genérica, o servico era iniciado com a identificacdo do contribuinte
(ou de seu representante legal) e a analise formal dos documentos fisicos obrigatérios
ao protocolo do Processo.

ApOs esta verificacdo, o Servidor realizava a abertura do processo eletronico,
digitalizava todos os documentos apresentados pelo contribuinte e efetuava o upload
dos arquivos no sistema GPRE.

Quando o contribuinte desejava incluir algum documento eletrdnico no
processo, era necessario o “escaneamento” do arquivo, realizado o upload para o
processo com a geracgdo de um recibo de entrega especifico, com o cédigo HASH’,
que era impresso e assinado pelo representante legal do contribuinte, sendo logo ap6s
digitalizado e também incluido no processo.

Apos, era disponibilizado um “protocolo”, onde constava o nimero do processo
e eram detalhados os documentos entregues, informando ainda o prazo para a
conclusao do processo.

Como alguns processos envolviam uma grande quantidade de documentos, e
muitos deles com grandes volumes, o tempo dispendido pelo servidor para realizar a

abertura de um processo era muito grande, o que gerava inimeras reclamacgdes dos

6 Rede de computadores de uso exclusivo da organizacgao.
7 O HASH é uma funcdo matematica capaz de transformar um arquivo ou documento em um c6digo
composto por letras e numeros. Esse cédigo torna-se uma espécie de “impressdo digital” do
documento, tornando-se um identificador Unico e exclusivo.
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usuarios em funcéo das filas geradas, bem como eventuais sobrecargas de trabalho
nas unidades de atendimento.

Importante ainda citar que apos a conclusao de alguns tipos de processos, 0s
mesmos retornavam a unidade que realizou sua abertura, sendo usual que o
Contribuinte necessitasse retornar a reparticdo para verificar se o mesmo havia sido
deferido ou n&o.

Merece destaque também que ja existiam propostas para realizar algumas
melhorias no sistema de processo eletrbnico, mas as mesmas ainda nédo haviam
atingido a maturidade suficiente e ndo possuiam um prazo definido para sua

implantacéo.

5.3. DA IMPLANTACAO DO ATENDIMENTO EM CONTINGENCIA

Com o advento da pandemia de COVID-19 houve a necessidade de diversas
alteracBes nos processos administrativos, a fim de manter o atendimento ao publico,
uma vez que houve uma grande restricdo do atendimento na forma presencial, além
da necessidade do fechamento temporario das unidades de atendimento, com o
deslocamento dos servidores para o regime de teletrabalho.

Nesta situacdo, foram criadas contas de email corporativas para as Unidades
de Atendimento, possibilitando que fosse o contribuinte realizasse a solicitacdo de
abertura de processos, bem como o efetuasse o envio da documentacao referente a
seu pedido.

Para possibilitar o uso deste recurso, foram dispensadas, de forma
emergencial, algumas verificagdes usualmente adotadas pela Organiza¢do, como, por
exemplo, a apresentacdo de documento de identidade original do requerente, sendo
aceitos a partir de entéo, o recebimento dos documentos fisicos e copia de documento
de identidade simplesmente digitalizados.

Observamos aqui a influéncia das restricbes geradas pela Pandemia da
COVID-19 como fator externo decisivo e facilitador da inovagéo de processo em curso,
uma vez que obrigou a Organizacgéo a implementar de forma bastante rapida - e quase

disruptiva — alterag@es significativas em seus processos.
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Ocorre que as pequenas concessodes e adaptacdes de processos efetivados no
periodo de isolamento social da pandemia acabaram por demonstrar a viabilidade da
implantagcdo e as vantagens que poderiam ser obtidas a partir da mudanca do
atendimento presencial para um sistema de Protocolo Eletronico, tais como a
descentralizacdo dos servicos e a reducdo de algumas atividades, como a

digitalizacdo de impressdes de documentos eletronicos®.

5.4. DA FORMA ATUAL DE UTILIZACAO DO PROTOCOLO ELETRONICO

A partir da utilizagdo do sistema de “emails de contingéncia”, fora propostas
adaptacdes e melhorias de processo que permitiram iniciar a migracao da abertura de
processos para o sistema de Protocolo Eletrénico, ja a partir do més de maio de 2020,
com a disponibilizacédo inicial de alguns servicos (Cumprimento de Intimacdo, Termo
de Acordo de Transferéncia de Saldo Credor — Assinatura do Termo e Alteracdes
Cadastrais — Capital Social, Natureza Juridica, Quadro de Sécios e Administradores
e Razéo Social).

Neste novo conceito, o Processo passou a ser aberto pelo préprio contribuinte,
através da Internet, sem necessidade de deslocamento até o 6rgao, quando realiza
sua identificacéo no sistema, escolhe qual é o servi¢o desejado e realiza o upload dos
documentos necessarios. Quando necessdria, a assinatura digital de documentos
pode ser realizada dentro do proprio sistema.

ApOs a abertura, estes processos sao enviados para analise de seus requisitos
formais, sendo o contribuinte informado se houver a necessidade de correcao ou de
outros documentos e, posteriormente, segue o fluxo definido para o processo até sua
conclusao, quando o Contribuinte é informado sobre o encerramento do processo.

A implantagcdo do Protocolo Eletrébnico gerou diversos ganhos para a
organizacao, tais como uma maior assertividade e reducéo do tempo de atendimento
das demandas. Além disto, houveram também melhorias no atendimento ao

contribuinte, que podem ser representadas pela maior agilidade no atendimento, além

8 Em algumas situacdes, o Contribuinte realizava a impressdo de documentos digitais, que eram
digitalizados pelo servidor quando realizava a abertura do Processo.
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da possibilidade de realizar suas solicitacdes sem a necessidade de deslocamentos

até as unidades de atendimento.

5.5. ANALISE QUANTITATIVA DA ABERTURA DE PROCESSOS NO SISTEMA
GPRE

A fim de verificar os impactos da Pandemia do COVID-19, foram analisados os
dados brutos referentes a abertura de processos eletronicos no sistema GPRE, no
periodo de 01/01/2017 até 30/09/2023.

Os dados analisados foram extraidos através de relatorio utlizando a
ferramenta POWER BI, e se encontram disponiveis na pagina interna da Divisdo de
Relacionamento e Servicos da Receita Estadual, no Portal Nossa Receita.

Foram desconsiderados os processos referentes a rotinas administrativas do
orgdo, tais como rotinas de movimentacdo de pessoal, chegando-se a um total de
1.224.476 processos no periodo analisado, os quais tiveram sua origem identificada

conforme a Tabela 1:

ANO DE ABERTURA

Origem do Processo 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 | Total Geral|
PRESENCIAL 162.105 180.679) 170.326 36.496 3.055] 8.805 4.325| 565.791
ECAC 552 436 515 28.028 71.843 85.364 78.785]  265.523
INTERNO 13.777, 12.289 13.664 14.076 17.414 27.505 18.569 117.294
E-MAIL 5.861 7.857 7.686 39.636 28.180 11.395 4.449 105.064
PORTAL PESSOA FISICA 1 13.699 28.782 25.582 68.064
AFI 63 1.524 3.321 3.063 16.616) 18.266 11.671 54.529|
CORREIO 5.990 5.576] 4.918 2.230] 1.307] 1.087] 611 21.719|
TELEFONE 6.148 5.464 4.598 1.192 702 1.504 322 19.930
PLANTAO FISCAL VIRTUAL 9 68 3.747 1.021 74 41 4.960
AGENDADO 929 288 125] 114 125] 13 8 1.602
Total Geral 195.430[ 214.122] 205.222 128.582| 153.962] 182.795] 144.363| 1.224.476

Tabela 1: Origem da Abertura de Processos no Sistema GPRE de 2017 a 2023

(Quantidade de Processos Abertos por Origem e Ano)

Destaca-se a origem presencial da abertura de processos, que representa
cerca de 46% do total de processos abertos no periodo analisado, mesmo com a
reducdo significativa ocorrida no periodo da pandemia e posterior.

Observamos ainda que 1.004.442 processos (correspondentes a cerca de 82%

do total de processos) foram originados por acéo direta do contribuinte, ou seja, com
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origem através de atendimento presencial, do Portal eCAC, de email, ou pelo Portal

da Pessoa Fisica (Tabela 2).

ANO DE ABERTURA
Origem do Processo 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 | Total Geral
PRESENCIAL 162.105 180.679 170.326) 36.496 3.055 8.805 4.325] 565.791
ECAC 552 436 515 28.028 71.843 85.364 78.785] 265.523
E-MAIL 5.861 7.857 7.686 39.636 28.180 11.395 4.449]  105.064
PORTAL PESSOA FISICA 1 13.699 28.782 25.582 68.064
Total Geral 168.518] 188.972| 178.528] 104.160] 116.777| 134.346] 113.141| 1.004.442

Tabela 2: Origem de Processos Abertos pelo Contribuinte no Sistema GPRE de 2017 a 2023

(Quantidade de Processos Abertos por Origem e Ano)

A analise dos valores apontados na Tabela 2 nos possibilita verificar de forma
bastante clara a mudanca no perfil de abertura dos processos no decorrer do periodo
analisado, tendo como ponto focal a decretacdo da pandemia.

Através da representacdo grafica destes numeros (Figura 2), destaca-se a

rapida mudanca no perfil dos atendimentos prestados para a abertura de processos:

ORIGEM DOS PROCESSOS

200.000
150.000
100.000
50.000
0 -
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
e PRESENCIAL ECAC e E-MAIL PORTAL PESSOA FiSICA Total Geral

Figura 3: Origem de Processos Abertos pelo Contribuinte no Sistema GPRE de 2017 a 2023

(Quantidade de Processos Abertos por Origem e Ano)

A abertura de processos a partir de atendimentos presenciais representava
praticamente a totalidade dos atendimentos nos periodos anteriores a pandemia
(2017, 2018 e 2019), reduzindo significativamente apds este periodo e mantendo-se

em valores muito baixos.
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A linha dos atendimentos originados por email sofreu consideravel elevacéo no
periodo critico da pandemia (destacadamente por ser o Unico meio disponivel para a
maioria do publico-alvo), e vem decrescendo, notadamente com a adog¢do do
Protocolo Eletronico.

Em sentido oposto, 0os processos abertos a partir do eCAC apresentam um
significativo aumento a partir da implantacdo do Protocolo Eletrénico (2020), ficando
claro que esta forma de abertura de processos substituiu de forma bastante eficiente
0 atendimento presencial.

Soma-se aos eCAC a disponibilizacdo do Portal da Pessoal Fisica, em 2021, o
gue possibilitou uma absorcdo ainda maior dos servicos anteriormente solicitados
atraveés do atendimento presencial.

Notamos as mesmas tendéncias acima quando analisamos os dados mensais
das aberturas de processos por iniciativa dos contribuintes durante o ano de 2020,

conforme dados disponiveis na Tabela 3 e Figura 3, abaixo:

2020 MES DE ABERTURA |

Origem do Processo jan fev | mar abr mai jun jul ago set out nov dez Total Geral
PRESENCIAL 12.944 11.02ﬂ 8.574 364 549 706 786 595 240 209 331 172 36.496
ECAC 44 36) 31 20 1.546 1.560] 3.547| 4.055] 3.421) 3.689] 4.668 5.411] 28.028}
E-MAIL 895 715] 1.405] 4.162, 4.343 4.720] 4.572] 4.365] 4.587] 4.213 3.287| 2.372] 39.636
PORTAL PESSOA FISICA 0
Total Geral 13.883 11.777| 10.010| 4.546 6.438| 6.986) 8.905| 9.015| 8.248| 8.111] 8.286 7.955| 104.160|

Tabela 3: Origem de Processos Abertos pelo Contribuinte no Sistema GPRE em 2020 (Pandemia)

(Quantidade de Processos Abertos por Origem e Més)

ORIGEM DOS PROCESSOS - 2020

15.000

10.000

5.000 /

—

jan fev. mar abr mai jun jul ago set out nov dez

e PRESENC|AL e ECAC E-MAIL === PORTAL PESSOA FiSICA Total Geral

Figura 4: Origem de Processos Abertos pelo Contribuinte no Sistema GPRE em 2020 (Pandemia)

(Quantidade de Processos Abertos por Origem e Més)
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Repete-se aqui a significativa alteracdo na origem de abertura dos Processos
a partir da decretagcdo da pandemia, em marco de 2020, verificando-se ainda o
incremento dos atendimentos através de email, assim como a paralisacdo dos
atendimentos presenciais.

Da mesma forma, merece destaque o aumento dos processos originados
através do eCAC a partir da efetiva disponibilizacdo do Protocolo Eletrénico, em maio
de 2020.

Os dados acima comprovam o sucesso das medidas emergenciais adotadas
pela Instituicdo durante o periodo mais critico da Pandemia para que fosse possivel a
manutengao de seus servigos (atendimento por “emails de contingéncia), bem como
a grande aceitagdo do Protocolo Eletronico, em substituicio aos servigos
anteriormente prestados quase que exclusivamente de forma presencial.

Apesar de ser de dificil mensuracao e analise, estes dados também permitem
entender como foi possivel a readequacdo dos servicos de atendimento da Receita
Estadual no periodo poés-pandemia, em funcdo da reducdo da méao-de-obra
empregada para realizar a abertura dos processos, antes do advento do Protocolo
Eletronico, incluindo os procedimentos de digitalizacdo e de inclusdo dos arquivos no
sistema.

De outra banda, torna-se claro o ganho de tempo obtido por parte pelos
contribuintes quando necessitavam a abertura de um processo, devendo ser levado
em conta a necessidade de obter os documentos necessarios, o tempo de
deslocamento até a instituicdo, o tempo de espera para o atendimento e o proprio
tempo utilizado pelo servidor para realizar as operagcdes necessarias a abertura do
processo.

Desta forma, ndo existem dlvidas quanto ao elevado beneficio obtido tanto

pelo 6rgéo publico quanto pelos usuérios a partir da adogéo do Protocolo Eletronico.
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5.6. O IMPULSO DA PANDEMIA NA IMPLANTACAO DO PROTOCOLO
ELETRONICO

Observando o historico da Receita Estadual do Rio Grande do Sul, podemos
afirmar que é um O6rgdo publico com elevada propensdo a adocdo de solucdes
tecnoldgicas e de inovacao, possuindo grande capacidade técnica e tendo como uma
de suas premissas béasicas a busca de solu¢bes para o atingimento de sua atividade
fim.

Como ja citado, a estrutura de Tl existente dentro da propria Receita Estadual
possui elementos de pessoal e meios tecnoldgicos disponiveis para realizar as
alteracdes identificadas como necessarias em seus processos, tanto em funcéo de
alteracdes legislativas quanto em funcéo de beneficios para a entidade.

Tratando-se do desenvolvimento ou da implantacdo de melhorias em sistemas,
existe uma bem definida e consolidada parceria estratégica com a PROCERGS, além
de existirem recursos financeiros destinados para estas atividades.

Mesmo assim, o tempo de maturidade e implantacdo de mudancas e melhorias
de processos na Receita Estadual tendem a ser altos, inclusive em funcdo das
caracteristicas proprias do Servico Publico no Brasil.

Este fator externo ja foi bastante citado em diversos estudo como um dos
responsaveis pelo impulso de iniciativas de inovacdo em diversos setores, tais como
o financeiro e bancério que, onde foi verificado um acréscimo de 8% nos investimentos
em tecnologia e de cerca de 20% no numero de transacdes bancarias no ano de 2020,
além da ampla migracao dos servicos presenciais para as modalidades de internet e
mobile banking, segundo o relatorio da Federagéo Brasileira de Bancos — Febraban
(2021). Este mesmo relatério destaca a agilidade empregada, assim como os pesados
investimentos das empresas do setor em treinamento de pessoal e cyber seguranca
(Febraban, 2021; Rodrigues, 2021).

A velocidade da mudancga observada no processo de implantacéo do “Protocolo
Eletronico”, analisada em seu contexto geral, demonstra como a alteragao do contexto
externo pode servir como impulso para acelerar a implantagdo de inovacdes em
processos que, ausentes estes estimulos externos, teriam um prazo de implantagéo

bastante longo.
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Por estes motivos, a implantacdo do Protocolo Eletrbnico em um curto espaco
de tempo apresenta-se como um tépico que merece destaque, uma vez que houve
um grande impulso para estas alteracdes a partir do contexto externo causado pela
Pandemia de COVID-19.

Uma analise das condicbes pré-existentes demonstra que ja existiam na
organizacdo diversos fatores internos que serviam para impulsionar o processo de
inovacgao, tais como a estrutura fisica e tecnolégica, o equipe treinada e alinhada com
as mudancas de processos e 0s recursos financeiros necessarios.

De outro lado, como fatores externos podemos destacar a demanda pela
adocado de servicos digitais pela populacdo em geral e a vontade politica e da
administragcdo em promover estas mudancas.

Restou que o advento da Pandemia do COVID-19 serviu como catalisador
deste processo de inovacao, uma vez que ja existiam outros fatores necessarios a
implantacéo destes servicos de forma digital.

Assim, a possibilidade eminente de paralisagdo dos servicos serviu como
propulsdo a mudanca e, uma vez iniciado o ciclo, observa-se que 0 processo vem se
desenvolvendo naturalmente desde entdo, mesmo com a reducado das restricdes do
periodo critico do afastamento social, uma vez que foram constatados os diversos
beneficios desta nova forma de prestacdo de servicos, tanto pelo Ente Publico quanto

pelo publico-alvo.
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6. DISCUSSAO

Conforme demonstrado, a Pandemia do COVID-19 obrigou a uma série de
mudanc¢as na forma de solicitacdo e da prestacdo de servicos nos mais diversos
setores da Sociedade, levando a Receita Estadual a implantar de forma emergencial
um canal de atendimento através de emails, que se manteve como principal canal de
relacionamento com seu publico durante o periodo critico do isolamento social.

Para possibilitar este tipo de atendimento, ocorreu um redesenho nos
processos de trabalho, quando foram alteradas algumas rotinas a fim de possibilitar
gue o atendimento que era realizado presencialmente fosse virtualizado.

Estas alteracbes tiveram o conddo de impulsionar de forma bastante
significativa a introducédo de outras modificacdes bastante profundas na forma como
0 publico realiza a solicitacdo dos servicos do Ente Publico, principalmente com a
adocéao do “Protocolo Eletrdnico”.

Uma analise da quantidade de processos abertos nos periodos
imediatamente anteriores e posteriores a decretacdo da Pandemia de COVOD-19

demonstram claramente o impacto deste acontecimento sobre 0s servigos prestados,
conforme pode ser visualizado na Figura 4.
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Notadamente, podemos observar uma reducao significativa na quantidade de
processos abertos no més de fevereiro de 2020 (11.777 processos) para 0 més de
abril do mesmo ano (4.546 processos), demonstrando a quase paralisacdo dos
servicos naquele momento. Nos meses seguintes, mesmo mantidas uma série de
restricbes a circulacéo e ao atendimento, estes valores voltaram a crescer, atingindo
um total de 9.015 processos abertos no més de agosto/2020.

De forma diversa, observamos a queda abrupta dos processos abertos
presencialmente (de 11.026 em fevereiro de 2020 para 364 em abril), tendéncia de
baixa que se mantém, sendo suprida pelos atendimentos por email e, logo em
seguida, pelo protocolo eletrénico através do Ecac a partir de maio de 2020.

Outro dado que se destaca € que as abertura de processos através do
protocolo eletronico superam a partir de més de novembro de 2020 a abertura por
email (4.668 protocolos eletrénicos contra 3.287 emails), elevando esta diferenca, més
a més, até o encerramento do recebimento de emails nas contas de contingéncia,
ocorrida em 01/07/2022.

Outro dado que se destaca no grafico da Figura 4 é a abertura de processos
através do “Portal da Pessoa Fisica”, disponibilizado pela Receita Estadual a partir de
maio de 2021, utilizado basicamente para o atendimento de contribuintes de IPVA e
de ITCD, que possibilita o acesso utilizando os dados de autenticacdo do sistema
GOV.BR.

Os valores analisados demonstram o acerto na estratégia utilizada pelo Ente
Pubico para superar a crise surgida em funcdo da Pandemia, tanto no momento em
gue adotou o sistema de atendimentos através de emails, quanto a partir da rapida
implantacdo do protocolo eletrbnico, que conseguiu atender a demanda que
anteriormente era suportada quase que exclusivamente pelo atendimento presencial.

Destacamos também que, a partir das solugbes empregadas durante a crise,
nao houve, mesmo nos momentos mais graves da pandemia, a interrup¢do na
prestacao de servicos ao publico.

Por outro lado, merece destaque a velocidade com que foram implantadas
tais mudancas nos processos do Ente Publico.

Notadamente, o cenario anterior a Pandemia apresentava processos de
trabalho bem definidos e estabilizados, utilizando o sistema de gerenciamento de

processos eletrdnicos desenvolvido pela propria organizacdo, porém apresentando
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diversas possibilidades de melhorias, tanto de fluxos internos quanto para facilitar o
acesso ao publico.

Jé& existiam estudos e propostas, em diversos graus de amadurecimento, para
a implementagéo de alteragBes nestas rotinas de trabalho, porém sem consenso
guanto a forma de sua implantacdo e, principalmente, sem qualquer definicdo de
prazo para tal.

Podemos afirmar que a eminente paralisacdo dos servicos em funcdo do
“lockdown® ocasionado pela Pandemia do COVID-19 acabou servindo como impulso
para a implantacédo de novas formas de atendimento ao publico, inicialmente de forma
emergencial e, apés, consolidando o conhecimento adquirido, com a disponibilizacao
dos servicos através do Protocolo Eletrénico.

Notadamente ndo houveram alteracdes significativas em relagéo a estrutura
de pessoal destacado para desenvolvimento das atividades de alteracdo de
processos, assim como aquisicdo de equipamentos e/ou softwares, o que indica que
as inovagdes foram implantadas no momento do impulso externo ocasionado pela
Pandemia.

A forma e a rapidez com que ocorreram as inovacbes na abertura de
processos nos leva a conclusdo de que ja estavam presentes todos 0s requisitos
necessarios para a implantacdo do novo modelo, sendo que a pandemia serviu
apenas como gatilho deste processo de mudanca.

Os impactos constatados apds a disponibilizacdo dos servicos podem ser
facilmente identificados através dos dados referentes a abertura de processos no
ambito do Ente Publico, onde as informacdes demonstram a migracéo do perfil dos
servigos prestados, que passaram de um atendimento quase integralmente presencial
para o sistema de protocolo eletrdbnico em um curto espaco de tempo, com elevados
ganhos em questado de tempo e produtividade, tanto para o Ente Publico quanto para
seus usuarios.

Espera-se que a aprendizagem adquirida pela Instituicdo em funcdo da
implantacédo de tais alteragcdes possa servir como incentivo para outros projetos de
inovacdo dentro da propria Receita Estadual, bem como na dire¢do da digitalizacéo

dos processos e universalizagédo dos servigos prestados.

B &
IINOVACAO @g PUCRS 957;95 U unisinos : , ;



37

7. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo geral entender como ocorreu a
implantag&o do Protocolo Eletronico da Receita Estadual do Rio Grande do Sul, a fim
de demonstrar que a Pandemia do COVID-19 serviu como fator externo decisivo para
esta inovacéao.

Os dados coletados permitiram ao Autor demonstrar, de uma forma geral, que
0 evento da Pandemia do COVID-19 serviu como elemento essencial para possibilitar
a implantacdo da inovacao organizacional de processo estudada, encaixando-se
perfeitamente & definicdo ja citada de Walker (2007), uma vez que se trata de
alteracao “que tem foco interno e busca aumentar a eficiéncia e a efetividade de
processos organizacionais para facilitar a producdo e a entrega de produtos ou
servigos para os consumidores” e por ser uma “nova abordagem” que modificou
relacdes dentro da organizacao e afetou procedimentos, comunicacgoes e relacdes de
troca com o ambiente externo.

Assim como identificado no estudo de Degato e Carlos (2017), a capacidade
de inovagéo da Organizacgao foi demonstrada a partir da identificagcdo das habilidades
das pessoas envolvidas, da continua atualizacdo tecnoldgica, da possibilidade de
realizacdo de arranjos institucionais, além da possibilidade da reestruturacdo da
cadeia de valor, que proporcionou um rapido reposicionamento da Instituicdo frente
as dificuldades enfrentadas no momento mais critico da Pandemia, permitindo a
manutencao da prestacao de servigos.

A disponibilizacdo do Protocolo Eletrénico para diversos servicos prestados
pela Receita Estadual do Rio Grande do Sul pode ser apontada como um dos
principais cases de inovacgdes da Instituicdo, com resultados positivos tanto para o
orgao publico quanto para os usuarios dos servicos.

A evolucdo das forma de disponibilizacdo dos servicos para 0S USUArios
externos, com um incremento significativo na facilidade de acesso demonstra a
capacidade do Ente na promoc¢édo de acdes inovadoras, permitindo afirmar que a
Receita Estadual possui, atualmente, condicbes bastante favoraveis para a

implantag&o de outras inovacdes em Seus processos e Nos servigos prestados, uma
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vez que possui cultura organizacional, base tecnolégica e também um quadro
funcional dotado das habilidades necessarias a inovacao.

Esperamos que este trabalho possa servir como referencial a implantacao de
outros projetos de inovagao, tendo demonstrado fatores externos podem determinar
a implantacdo de melhorias e alteracbes de processos que, em situacfes normais,
nao seriam tratadas com urgéncia, mas que podem promover elevados ganhos tanto
para a organizagdo quanto para seus clientes / usuérios.

E sabido que este estudo n&o abrange a totalidade de aspectos envolvidos na
implantacdo das melhorias apontadas, tendo em vista que utilizou somente
informacdes disponiveis nos portais internos da Receita Estadual e na literatura
apontada, e entendemos necessaria uma abordagem mais ampla dos aspectos
referentes a valores envolvidos no processo, mudancas implementadas na
administracdo do ente e, principalmente, dos registros acerca dos estudos sobre
melhorias nos processos existentes antes do evento da pandemia do COVID-19.

Como limitagdes deste estudo, destacam-se a dificuldade em localizar fontes
na literatura acerca da influéncia de eventos criticos, como a Pandemia de COVID-19,
como influenciadores sobre a inovacéo de processos, talvez em funcédo da novidade
do tema.

Como proposta para futuros trabalhos no tema da influéncia de fatores
externos sobre a capacidade de inovacdo, a ampliacdo para outros Orgdos e
instituices podera tornar este estudo mais profundo, pois contemplaria realidades
diversas e outras inovac6es promovidas por diversos atores.

Conclui-se, enfim, que os resultados alcancados por este estudo podem
contribuir com elucidagcdes consideraveis em relacdo aos estudos da influéncia
positiva de agentes externos sobre a inovacéo de processos no setor publico.

Sugere-se a replicagdo da pesquisa para outras areas, ndo sO do setor
publico, como também do provado, de forma a identificar oportunidades e incentivar a

inovagao aproveitando a influéncia de fatores externos adversos.
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