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Novas expectativas exigem
uma mudanca para o
local de trabalho digital

Muito antes de a pandemia criar um afastamento dos locais de trabalho
fisicos, os governos de todo o mundo ja reconheciam a necessidade de
realizar algum tipo de transformacao digital. Muitos governos comegaram
a construir estratégias de transformacao que apoiariam a ado¢ao
gradual de tecnologias digitais para melhorar a eficiéncia, aumentar a
produtividade e permitir uma melhor gestdo de recursos. O principal
objetivo por tras dessas estratégias era criar a infraestrutura digital da
proxima geragdo, que melhoraria a prestacdo de servicos aos cidaddos,
desde servicos administrativos a servicos de saude personalizados,
atendimento mais seguro para todos e educacdo personalizada. Alguns
governos até haviam iniciado seu processo de transformacado. E entao

a pandemia mudou tudo.

Quase da noite para o dia, os governos foram forcados a uma nova
realidade que ndo se encaixava nos objetivos de transformacdo digital

de médio e longo prazo. As paralisacdes mudaram o mundo de uma
experiéncia em grande parte pessoal para uma experiéncia virtual para
funcionarios publicos e cidaddos. As forcas de trabalho do servigo publico
tiveram que migrar rapidamente para o trabalho remoto, e 0s governos
tiveram que se adaptar para encontrar novas maneiras de fornecer
servigos aos cidadaos. Felizmente, a disponibilidade de ferramentas
digitais possibilitou essa mudanca. Assim, enquanto a pandemia
continuava a impactar a sociedade, os governos em todos 0s niveis
conseguiram mudar as operagdes e a prestacao de servicos on-line.
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A digitalizacao atende as expectativas

Como resultado da mudanca para ambientes virtuais de trabalho e prestacdo de
servigos nos setores publico e privado, as expectativas da sociedade sobre como o
mundo deveria funcionar mudaram. A Pesquisa de Investimento do BEI 2021 revelou
que 34% das empresas na Unido Europeia aproveitaram a crise da pandemia como
uma oportunidade para iniciar a sua jornada de digitalizacao, 46% tornaram-se mais
digitais e 55% das empresas inquiridas dizem que a pandemia provocou uma maior
necessidade de digitalizacdo.’

Este foco na digitalizacdo reflete as expectativas dos trabalhadores. Por causa das
mudancas criadas pela pandemia, os ambientes de trabalho hibridos tornaram-
se a forma preferida de trabalhar, e os funcionarios publicos querem manter a
flexibilidade dos modelos de trabalho hibridos possibilitados durante a pandemia.
Com base em um estudo de 2021, a McKinsey relata que:

+ Ao descrever o modelo hibrido do futuro, mais da metade dos funcionarios
governamentais e corporativos dizem que gostariam de trabalhar em casa
pelo menos trés dias por semana apdés o fim da pandemia

+ De todas as regides, os funcionarios dos EUA sdo os mais interessados em
ter acesso ao trabalho remoto, com quase um terco dizendo que gostaria de
trabalhar remotamente em tempo integral?

Como os funcionarios do setor publico e privado também s&o cidaddos, ndo é de
surpreender que a mudanca de mentalidade sobre como o mundo deve funcionar
impacte as expectativas sobre como 0s governos devem prestar seus servigos.
Cidadaos de todo o mundo agora querem poder acessar 0s servicos publicos de que
precisam on-line de qualquer lugar, e esperam que seus governos possam fornecer
esses servicos com eficiéncia.

1 EIBInvestment Survey 2021, Banco Europeu de Investimento, 2021
2 0O aque os funciondrios estao dizendo sobre o futuro do trabalho remoto, McKinsey & Company, 2021



https://cdn.idc.com/ca/RESOURCES/ATTACHMENTS/asset-intelligent-digital-workspaces-and-the-fow.pdf
https://www.mckinsey.com/business-functions/people-and-organizational-performance/our-insights/what-employees-are-saying-about-the-future-of-remote-work

Os modelos de trabalho hibridos devem evoluir

Para atender as expectativas de trabalho hibrido dos funcionarios publicos e as A evolugdo para um local de trabalho digital exige que os governos superem
expectativas de prestagao de servigos dos cidaddos, os governos em todos 0s niveis uma variedade de desafios. Desenvolvido e implementado adequadamente, com
devem agora acelerar suas estratégias de transformacao digital. O local de trabalho tecnologia e funcionalidades que permitem a inclusdo de cidaddos que ainda nao
hibrido deve ser um pequeno passo intermediario para um local de trabalho digital. migraram para ambientes digitais, 0 ambiente de trabalho digital levara ao local de

Em um local de trabalho digital, dados avancados e tecnologias digitais permitirdo mais trabalho inteligente que beneficiara governos, funcionarios e cidaddos no futuro.
comunicacdes e colaboracdo entre funcionarios publicos e entre governos e cidaddos

para apoiar formas novas, mais participativas, inovadoras e ageis para governar

e fornecer servicos.
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Criando o local de
trabalho digital

Para acelerar as estratégias de transformacdo digital, os governos devem olhar

além dos requisitos imediatos do trabalho hibrido para garantir que estejam
posicionados para atender as expectativas de trabalhadores e cidad3dos, até muito
depois da pandemia ser uma memoria distante. De acordo com a Organizagdo para
a Cooperagdo e o Desenvolvimento Econémico (OCDE), a criacao do local de trabalho
digital exigird a digitaliza¢do total do setor publico.?

Os locais de trabalho digitais
transformam as experiéncias de trabalho

Em sua esséncia, o ambiente de trabalho digital tem tudo a ver com transformar a
experiéncia de trabalho dos funcionarios do governo. Ao definir a visdo, a Comissao
Europeia explicou que o local de trabalho digital:

“Fornecerd a equipe as ferramentas, plataformas e servicos de TI
adequados, permitindo que os usudrios trabalhem e colaborem
em qualquer lugar, a qualquer hora, com sequran¢a adequada
e otimizando sua experiéncia de trabalho e produtividade. Serd
adaptavel e flexivel para incorporar diferentes tipos de usudrios,
novos comportamentos e novas tecnologias.™

Este futuro ambiente de trabalho sera claramente independente de lugar e tempo.
Os funcionarios usarao uma plataforma Unica para comunicacao unificada,
colaboracdo, e-mail, calendario e ferramentas de gerenciamento de tarefas. Esses
recursos estardo acessiveis em qualquer lugar que os funcionarios escolherem para
trabalhar. Em ultima andlise, os funciondrios se beneficiardo de mais flexibilidade e
ganhardo a autonomia necessaria para trabalhar na estrutura e processo que melhor
se adapte a eles.

3 Indice de Governo Digital: Resultados de 2019, Organizacdo para a Cooperacao e o Desenvolvimento Econémico, 2020
4 Estratégia para o Local de Trabalho Digital, Comissao Europeia, 2017

5 Oque os funciondrios estdo dizendo sobre o futuro do trabalho remoto, McKinsey & Company, 2021
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A estrutura do local de trabalho digital
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A visdo do local de trabalho digital se alinha com o que os funcionarios estdo
dizendo sobre o local de trabalho do futuro. Conforme observado pelo estudo
da McKinsey:5

52% estao mais interessados em modelos de trabalho flexiveis

51% querem um melhor equilibrio entre vida profissional e pessoal
+ 47% estao agora mais focados em seu bem-estar

Os funciondrios também estdo mais interessados em ter as ferramentas e
habilidades certas para aproveitar os novos modelos de trabalho. O estudo
da McKinsey observou que:
29% dizem que querem ferramentas de colaboracdo virtual robustas,
padronizadas e integradas
25% dizem que querem treinamento sobre as tecnologias e ferramentas digitais

que permitem o trabalho remoto



https://www.oecd.org/gov/digital-government-index-4de9f5bb-en.htm
https://commission.europa.eu/publications/digital-workplace-strategy_en?prefLang=pt
https://cdn.idc.com/ca/RESOURCES/ATTACHMENTS/asset-intelligent-digital-workspaces-and-the-fow.pdf
https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/digitalworkplacestrategy2017.pdf

A digitalizacao melhora a prestacao dos servicos

E claro que a digitalizacio total do setor publico se aplica igualmente aos processos
governamentais externos. Os portais digitais de autoatendimento devem se tornar a
norma para a maioria dos servicos governamentais que nao exigem que os cidaddos
se conectem diretamente com os servidores publicos. Isso permitira que os cidadaos
acessem 0s servicos de que precisam mais rapidamente, sempre que precisarem e de
onde estiverem, sem precisar se preocupar em canalizar suas solicitagdes de servico
para o horario comercial padrao.

Quando os cidadaos precisam se conectar ao vivo com um agente publico, eles
podem obter um atendimento mais eficiente e eficaz de funcionarios equipados
com as ferramentas digitais necessarias para acessar informacdes e responder
imediatamente as perguntas e solicitacdes. O resultado sera uma maior qualidade
da experiéncia para trabalhadores e cidad3os.

Os principais desafios organizacionais
e politicos devem ser superados

“Para tornar possivel a digitalizacéo do setor publico, os governos
devem comec¢ar abordando uma variedade de desafios tecnolégicos
e de governanga, que inevitavelmente surgiréo de funciondrios
trabalhando em vdrios locais em um modelo de trabalho hibrido.”

— Xavier Mongin, Diretor Global para o Setor Publico, Alcatel-Lucent Enterprise

Com uma organizagdo descentralizada, as estruturas tradicionais de gestdo ndo serao
mais viaveis. Novas politicas e procedimentos devem ser criados para estabelecer

a estrutura de trabalho para gerentes e funcionarios, que definam as expectativas

de disponibilidade, comunicacao, colaboragdo e entrega dos servigos. Dentro dessa
estrutura, devem ser definidas novas abordagens para monitorar e gerenciar as
cargas de trabalho, fluxos de trabalho e produtividade dos funcionarios. Os processos
administrativos devem ser simplificados para manter os funcionarios concentrados

6 Indice de Governo Digital: Resultados de 2019, Organizacio para a Cooperagéo e o Desenvolvimento Econémico, 2020
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nas tarefas, em vez de distraidos e atolados por requisitos administrativos internos.
E tudo isso deve ser estruturado tendo em mente o bem-estar dos funcionarios e as
expectativas de equilibrio entre vida profissional e pessoal.

Além da estrutura e dos processos, o setor publico também deve enfrentar os
desafios de financiamento. Serao necessarios fundos novos ou adicionais para
comprar o hardware e o software que permitirdo a digitalizacdo. Novas ferramentas
digitais podem entdo ser integradas para dar suporte ao ambiente de trabalho digital.

Mas os desafios que devem ser superados vao além de atender as necessidades
dos funcionarios publicos que interagem diretamente com os cidaddos. Embora
seja natural pensar primeiro nos requisitos dos trabalhadores da linha de frente,
outros funcionarios do setor publico também devem ser considerados. Os gestores
e suas equipes, mesmo que nao tenham interac¢8es diretas com os cidaddos, tém
um impacto significativo na tomada de decisdes, na prestacao de servicos e nas
interacBes continuas com o publico. Assim, o trabalho destas equipes deve estar
alinhado com os objetivos de digitalizagao e com as necessidades dos cidaddos. Isso
s6 pode ser alcancado com a colaboracdo de funcionarios publicos e cidadaos.

Recomendacao da OCDE para enfrentar os desafios organizacionais e

politicos:®

- Uma abordagem consistente e abrangente para projetar e implementar
reformas governamentais digitais coerentes
Acordos soélidos de governanca para uma implementacdo eficaz,
coerente e sustentavel das estratégias governamentais digitais

Apoio politico e capacidades para desenvolver setores publicos
orientados por dados

O envolvimento dos usuarios e partes interessadas nas reformas do
governo digital

Medidas e mecanismos politicos para monitorar os avancos nas
reformas de transformacao digital



https://www.oecd.org/gov/digital-government-index-4de9f5bb-en.htm

Os desafios tecnoldgicos devem
ser enfrentados

Embora as recomendac8es da OCDE facam sentido do ponto de
vista organizacional e politico, todos os caminhos em um processo
de digitalizacdo eventualmente levam as tecnologias subjacentes
necessarias para habilitar o local de trabalho digital. Sem as tecnologias
e ferramentas digitais certas, um esfor¢o de digitalizacdo ndo pode
atingir todo o seu potencial. Portanto, para criar um local de trabalho
digital, os governos também devem considerar uma variedade de
desafios tecnoldgicos, incluindo:
Desafios da configuragdo de nuvem associados a garantia de
que funcionarios e cidadaos sempre tenham acesso seguro a
aplicativos e dados importantes, onde quer que estejam, por meio
de ambientes de nuvem publica, privada ou hibrida
Desafios de conectividade associados a garantia de que
funcionarios e cidaddos tenham acesso a rede, aplicativos e dados
que permitem que um ambiente de trabalho digital funcione
Desafios de seguranca associados a protecao de redes e dados
governamentais em todos os pontos do processo de comunicacdo
e colaboracao
Desafios de TI associados a simplificacdo de silos de TI que foram
criados ao longo do tempo, dividindo as responsabilidades por
ferramentas de desktop, interfaces de cidadaos e servicos de rede
e comunicagdes entre varias equipes internas

Ao enfrentar esses desafios, os governos podem construir uma base
tecnoldgica robusta para um local de trabalho digital que atenda

as necessidades dos funcionarios, e permita que eles atendam as
expectativas de servico dos cidaddos.
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Construindo as bases certas

Em ultima analise, comunicacdes e colaboracao eficientes e eficazes sdo o objetivo
principal de qualquer fundacdo tecnoldgica que os governos construam para permitir
um local de trabalho digital. As bases construidas com varios elementos dispares

nao podem fornecer a integracdo de tecnologia perfeita necessaria para atender aos
requisitos imediatos e garantir uma evolucao tranquila para locais de trabalho mais
complexos no futuro. E necessaria uma base digital Unica e resiliente, baseada nos
trés elementos principais a seguir:

+ Um ambiente integrado de comunicacao e colaboracao

+ Conectividade inclusiva

+ Seguranca onipresente

Concentre-se em um ambiente
integrado de comunicacao e
colaboracao

A base tecnoldgica ideal agilizara as comunicac¢8es entre os funcionarios
pubicos e permitira comunicactes mais eficientes com os cidaddos. Estruturada
adequadamente, deve fornecer aos trabalhadores acesso direto a todas as
ferramentas digitais de que precisam para quebrar barreiras e se comunicar e
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colaborar mais facilmente com colegas, acessar informac8es de bancos de dados e
interagir com os cidaddos usando qualquer canal de comunicagao que os cidadaos
preferirem. Também deve ser flexivel o suficiente para suportar a integragdo de
aplicativos especializados para aprimorar as comunicacdes e a colaboracao no local
de trabalho e com os cidadaos.

Esse ambiente Unico e integrado facilitara a incorporacao de objetos da Internet das
Coisas (IoT), assim como processos e servicos como calendarios e diretérios comuns,
chatbots e tecnologia cognitiva mais complexa que promove a Inteligéncia Artificial
(IA). Em dltima analise, isso permitira que os governos automatizem a entrega de uma
variedade de servicos de rotina.

Por exemplo, os chatbots podem ser usados para fornecer horarios de
funcionamento e ajudar com informacdes de localizacdo para uma variedade

de locais publicos, como museus e galerias de arte. Processos autoguiados em

sites governamentais podem ser criados para ajudar os cidadaos a encontrar

os formularios certos para preencher, oferecer a op¢ao de receber notificacdes
automatizadas quando os documentos oficiais esperados estiverem prontos, ou
enviar lembretes sobre compromissos. Menus interativos podem ser usados para
conectar os cidadaos diretamente com a equipe responsavel para resolver problemas
ou acessar informac8es sobre interrupcdes ou altera¢des no servigo.




Conectividade inclusiva

Obviamente, para otimizar a prestacdo de servicos, o local de trabalho digital deve
fornecer aos trabalhadores e cidaddos acesso as redes que permitem conexdes,
suportam aplicativos avancados e facilitam o fluxo de informac&es. Portanto,
conexdes com e sem fio para trabalhadores e cidadaos sao obrigatorias. Com
conexdes diretas e seguras para redes internas de onde quer que estejam, 0s
funcionarios podem usar os servicos e solu¢des de comunicacdo e colaboracdo
gue permitem que eles se comuniguem com colegas e fornecam servicos aos
cidaddos. Da mesma forma, com conexdes prontamente disponiveis para servigos
governamentais, os cidaddos podem acessar 0s servicos de que precisam sempre
que necessario, de onde estiverem.

No entanto, os governos também devem olhar além do ébvio para superar a exclusdo
digital, garantindo que o processo de transformacao forneca conectividade inclusiva
para os cidaddos que podem nao ter as ferramentas necessarias para acessar 0s
servicos digitais. Isso pode exigir que 0s governos criem pontos de acesso digitais
disponiveis publicamente, como quiosques ou locais de servico equipados com
computadores e tablets que os cidaddos possam usar quando precisarem se
conectar aos servigos publicos.
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Um exemplo de conectividade inclusiva em a¢do esta operando atualmente em
Metz Eurometropolis, na Franca. A Metz Eurometropolis modernizou recentemente
sua infra-estrutura de rede metropolitana para permitir o trabalho remoto para os
funcionarios publicos e melhorar a prestacao de servigos aos cidaddos. A policia
municipal, os servicos técnicos da cidade, os centros de vacina¢ao, 0s espacos
artisticos e culturais e muitos outros espacos publicos, como piscinas e prefeituras,
todos utilizam a rede Eurometropole.

“As solucbes Alcatel-Lucent Enterprise nos proporcionaram simplicidade,
consisténcia e robustez. Nossos agentes agora tém acesso a uma
solucéo global que inclui todas as funcionalidades de que precisam
para serem eficazes diariamente no escritério, em transito ou durante o
trabalho remoto. O apoio da ALE nos permite dar um passo mais além
gragas a evolugdo do servico e a oferta de treinamentos para as nossas
equipes.”

— Alain Crescimbeni, Chefe de Rede e Telecom, Departamento de Sistemas de T],
Metz Eurometropolis

Como parte de seu esforco de modernizagdo, a Metz Eurometropolis esta
introduzindo um programa de inclusao digital. Consultores digitais estdo sendo
treinados para auxiliar os cidaddos nos procedimentos administrativos digitais.
Apds a conclusao do treinamento, as prefeituras dos bairros oferecerdo reunides
de apoio digital aos cidadaos. Durante os encontros, os cidaddos serdo orientados
pelo processo de conexao a rede Wi-Fi para acessar os servicos digitais do governo
por meio de tablets, smartphones e computadores. Com este esforco, a Metz
Eurometropolis garantira que todos os cidaddos se beneficiem da estratégia de
aprimoramento da rede.


https://www.al-enterprise.com/en/-/media/assets/internet/documents/a-to-g/eurometropole-de-metz-long-case-study-en.pdf
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Seguranca onipresente

Para oferecer todos os beneficios dos locais de trabalho digitais, os governos também
devem garantir que as praticas de seguranca mais avan¢adas sejam integradas em
todo o ambiente de comunicacdo e colaboracdo. Politicas, procedimentos e praticas
devem ser atualizados para proteger a propria rede de possiveis invasdes e para
garantir a integridade e privacidade de todos os dados. A seguranca onipresente
deve ir além dos esforcos atuais de deteccdo e prevencdo de intrusao de rede para
fornecer ambientes altamente seguros para trabalhadores e cidadaos, em todos os
pontos da cadeia de prestacdo de servicos.

No nivel da rede, a seguranca onipresente exigira conexdes seguras entre
infraestruturas locais e em nuvem que aproveitem as tecnologias mais avancadas de
autenticagdo e criptografia em uma estrutura de seguranca baseada em confianga zero.

No nivel dos dados, a seguranca onipresente exigira um foco na confidencialidade
usando criptografia forte e baseada em padr8es em todos os elementos de software
e hardware da base tecnoldgica. Isto deve incluir:

+ Privacidade e protecao de dados com controle de acesso baseado em funcdo
e criptografia de dados armazenados para garantir que todos os dados no
local de trabalho digital sejam totalmente protegidos, de ponta a ponta

+ Conformidade com regulamentos e padrdes, como (mas ndo limitado a)
Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (RGPD)

Plano para um processo evolutivo

A solucao que atende a esses critérios pode exigir uma combinacdo de tecnologias
locais e baseadas em nuvem. Inicialmente, uma solucdo de nuvem hibrida pode
fornecer o ambiente necessario para atender aos requisitos dos trabalhadores e dos
cidaddos. Com o tempo, e conforme as necessidades mudam, a nuvem hibrida pode
evoluir para uma nuvem privada completa que oferece suporte a trabalhadores e
cidaddos em um ambiente de trabalho digital integrado.



A ALE oferece soluc¢des para
locais de trabalho digitais

A Alcatel-Lucent Enterprise entende os desafios que 0s governos enfrentam

ao embarcar nos esforgos de digitalizacdo que atenderdo as necessidades de
funcionarios e cidaddos. Apoiamos as estratégias de transformacdo digital com
solu¢Bes que conectam pessoas, objetos, maquinas e processos, com foco em:

SolugBdes de comunicagao e colaboracao que simplificam as comunicacdes entre
funcionarios publicos e permitem uma comunicacdo mais eficiente com os cidadaos
Solugdes de conectividade que otimizam as comunicacdes e a colaboracao,
aprimoram a prestacao de servicos e eliminam a exclusao digital

SolucGes de seguranca para a seguranga cibernética da rede e privacidade de dados
nos ambientes de trabalho digitais

Nossa abordagem de trés pilares permite que os governos criem locais de trabalho
digitais, alinhados com a era digital:

Comunicag6es: localmente, na nuvem ou hibridas — que sdo resilientes e
altamente disponiveis com uma variedade de recursos, dispositivos e recursos de
colaboracao, e que podem ser usadas para simplificar as comunica¢Bes em um
ecossistema de local de trabalho digital que conecta pessoas, objetos e servicos
Redes: gerenciadas localmente ou na nuvem — com recursos de seguranca
integrados que vdo além das praticas e padrBes de seguranca atuais para garantir
a seguranca de todos os hardwares e softwares, na base do local de trabalho
digital, verificados por validacao de terceiros do codigo subjacente em nossos
switches de rede

Seguranca: com privacidade por design construida em uma estrutura baseada em
confianca zero, com todas as certificagdes de privacidade de dados relevantes nos
paises em que operamos

Além disso, nossas solugdes de local de trabalho digital sdo construidas em APIs
abertas que permitem a integracdo personalizada de todos os elementos nas
infraestruturas governamentais existentes.

7 Locais de trabalho digitais inteligentes e o futuro do trabalho, IDC, 2021

© 2024 ALE International, ALE USA Inc. Todos os direitos reservados em todos os paises. O nome e o logotipo da Alcatel-Lucent sdo marcas comerciais
da Nokia usadas sob licenca pela ALE. Para ver uma lista de marcas registradas proprietdrias da ALE, acesse: http://www.al-enterprise.com/pt-br/legal/
trademarks-copyright. DIDXXXXXXXXPT-BR (Julho 2024)

“A abordagem holistica da ALE oferece tudo

0 que o0s governos precisam para criar locais
de trabalho digitais resilientes e sequros

que agilizam as comunica¢ées, melhoram a
colaboracdo, aprimoram a entrega de servi¢cos
e permitem a integracdo futura de fluxos

de trabalho automatizados em processos
governamentais para trabalhadores e
cidad@os.”— Xavier Mongin

Nossos especialistas em solu¢des governamentais
e 0 grande ecossistema de parceiros possibilitam
a0 servico publico criar o ambiente de trabalho
digital de que precisam hoje, e evoluir para o local
de trabalho inteligente quando estiverem prontos.
Conforme definido pelo IDC’, o local de trabalho
inteligente colocara os trabalhadores no centro de

uma infraestrutura de espaco de trabalho digital, que
fornecera acesso universal a dispositivos e oferecera
dados para permitir que tecnologias de IA, aprendizado
de maquina e andlise recomendem proativamente a
proxima melhor acdo e fornecam acesso a recursos
necessario para concluir essa ac¢do.

Para saber mais, conversar sobre como podemos
ajudar hoje com as iniciativas de seu ambiente de
trabalho digital e permitir sua evolu¢do para um

ambiente de trabalho digital inteligente no futuro,
entre em contato conosco.
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