UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E TECNOLOGIA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM INFORMATICA

UM METODO DE ANALISE DE PROCESSOS PARA APROXIMACAO CIDADA:
UM ESTUDO DE CASO EM MEDIACAO DE CONFLITOS NO PODER
JUDICIARIO

Emmanuel Tenorio Cavalcante da Rocha Pires

Orientadora
Renata Mendes de Araujo

RIO DE JANEIRO, RJ — BRASIL
JUNHO DE 2018



UM METODO DE ANALISE DE PROCESSOS PARA APROXIMACAO CIDADA:
UM ESTUDO DE CASO EM MEDIACAO DE CONFLITOS NO PODER
JUDICIARIO

Emmanuel Tenorio Cavalcante da Rocha Pires

DISSERTACAO APRESENTADA COMO REQUISITO PARCIAL PARA
OBTENCAO DO TITULO DE MESTRE PELO PROGRAMA DE POSGRADUACAO
EM INFORMATICA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO (UNIRIO). APROVADA PELA COMISSAO EXAMINADORA ABAIXO
ASSINADA.

Aprovada por:

Renata Mendes de Araujo, D.Sc (Orientador) — UNIRIO

Mariano Pimentel, D.Sc — UNIRIO

Vanessa Tavares Nunes, D.Sc — UNB

RIO DE JANEIRO, RJ - BRASIL
JUNHO DE 2018



Pee7

Pires, Emmanuel Tendéric Cavalcante da Rocha
Um método de andlise de processos para
aproximacdo cidadd: um estudo de caso em mediacde de
conflitos no Poder Judicidrio / Emmanuel Tendrio
Cavalcante da Rocha Pires. -- Rio de Janeiro, 2018.
170 £.

Orientadora: Renata Mendes de Araujo.

Dissertagdo (Mestrado) - Universidade Federal do
Estado do Rio de Janeiro, Programa de P6s-Graduacao
em Informatica, 2018.

1. Mediagdo de conflitos. 2. Prestagdo de servigos
publicos. 3. Gestdo de processos de negdcio. 4.
Ciberdemocracia. I. Araujo, Renata Mendes de,
orient. II. Titulo.




Dedicatoria

Dedico este trabalho a minha mae (Yolanda) e ao meu pai (Antdénio Carlos - in
memoriam) que utilizaram a sabedoria de suas palavras encorajando-me a conquistar os

meus objetivos com dignidade e honestidade.



AGRADECIMENTOS

A minha imensa gratiddo a Renata pela sua capacidade em participar ativamente
desta pesquisa com a sua longa experiéncia académica e principalmente com seu

conhecimento da vida.

Em especial a minha esposa Andréa pela sua paciéncia em me aturar nos
momentos que ndo podia dar atengdo as suas solicitagdes e pelo apoio dado nos

momentos mais dificeis na consecug¢ao deste trabalho.

As minhas filhas Vivianne e Manuelle por me apoiarem, além das minhas

desculpas em ndo poder estar com elas como eu gostaria durante essa fase.

Meus agradecimentos, em especial, ao Dr. Luiz Augusto Alves Carneiro Vianna,
atual Coordenador Geral Assistencial do Departamento de Gestdo Hospitalar do
Ministério da Saude (DGH-MS), pelo seu tempo dispendido com suas consideragdes e

comentarios para com este trabalho.

Também, meus agradecimentos a toda equipe do CEJUSC-Capital pela boa
vontade em me ajudar, fornecendo informagdes valiosas quantos aos processos desta

unidade especializada em mediagdes de conflitos.

A Claudia Maria Ferreira de Souza, Coordenadora do NUPEMEC-RIJ, por ter
dado esta oportunidade de abrir as portas para que eu pudesse conhecer os processos de

funcionamento do CEJUSC-Capital e o tema da mediagao de conflitos.

Ao Desembargador Dr. Cesar Cury por considerar este trabalho de grande valia

para o Poder Judiciario e para o instituto da mediacdo de conflitos.

A minha familia e ao meu cunhado Jodo Bosco, que ndo ¢ o cantor, pelas suas

sabias contribuigdes e experiéncia na ciéncia do Direito.

A todos, mesmo que todos signifiquem Deus, familia, esposa, amigos,
orientadora, ndo importa. O que importa ¢ que todos tiveram participacdo, em um grau
menor ou maior na conclusdo desse trabalho. S6 tenho a dizer: obrigado a todos que

estiveram e estdo ao meu lado nesta minha jornada.

Vv



PIRES, Emmanuel Tenorio Cavalcante da Rocha Pires. Um método de analise de
processos para aproximacio cidada: um estudo de caso em mediacio de conflitos
no Poder Judiciario. UNIRIO, 2018. 170 pdaginas. Dissertagdio de Mestrado.
Departamento de Informatica Aplicada, UNIRIO.

RESUMO

Questdes como qualidade, eficiéncia e efetividade sdo atributos que a
Administracdo Publica (AP) deve possuir nas prestacdes de servicos oferecidos ao
cidaddo. As Tecnologias da Informag¢ao e Comunicagao (TIC) tem se tornado cada vez
mais um fator determinante para atender tanto os ditames de leis quanto as necessidades
aclamadas pelo cidaddo na melhoria da prestacdo dos servigos das organizagdes
publicas. Esta pesquisa propde um método, denominado Método de Analise de
Processos para Aproximagao Cidada (MAPAC). Este método descreve sistematicamente
como um especialista em processos pode realizar a analise dos processos de negocio de
prestacdo de servicos de uma organizagao publica e propor solugdes tecnoldgicas ou ndo
tecnoldgicas para aproximar o cidaddo deste processo. Para que o método pudesse ser
validado, foi realizado um estudo de caso, utilizando como unidade de caso um dos
principais centros de mediacdo (CEJUSC-Capital), uma unidade do Poder Judiciario,
localizada na cidade do Rio de Janeiro, especializada em atendimento ao publico para a

solugdo consensual de conflitos e orientagao nas matérias relativas a cidadania.

Os resultados obtidos por meio da execucdo do MAPAC possibilitam afirmar
que: o método ¢ viavel, eficaz e eficiente, porém apresenta um grau de dificuldade
quando executado por ndo especialistas em processos de negocio. Foram identificados
aspectos positivos e negativos para futuras melhorias. Além disso, foi observado que as
informacdes geradas durante os estudos pelos participantes apresentaram as
caracteristicas de qualidade, utilidade e relevancia. Entretanto, algumas informagdes nao
apresentaram completude e objetividade para processo analisado. As propostas de
solugdes tecnologicas e ndo tecnoldgicas geradas proporcionaram uma reflexao sobre o

processo de prestacdo de servigo do CEJUSC-Capital.

Palavras-chave: Mediagdo de Conflitos, Prestacdo de Servigos Publicos, Gestdo de

Processos de Negocio, Ciberdemocracia.
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ABSTRACT

Quality, efficiency and effectiveness are attributes which the Public
Administration (PA) should have while providing services to citizens. Information and
Communication Technologies (ICTs) have increasingly become an important aspect in
helping PA to meet both the dictates of the law and citizens” acclaimed needs, by
improving public services delivery. This research proposes a method, called Process
Analysis Method for Citizen Involvement (MAPAC). This method systematically
describes how a process expert can perform the analysis of an organization’s public
service process model and propose technological or non-technological solutions to bring
citizens closer to this process. In order to validate the method, a case study was
conducted, using as a case unit one of the main mediation centers (CEJUSC-Capital), a
Judiciary Branch unit specialized in consensual solution of conflicts and orientation in

the relative matters to citizenship, located in the city of Rio de Janeiro.

The results obtained through the execution of MAPAC allow to confirm that: the
method is viable and efficient, but it shows a high degree of difficulty when executed by
non-business specialists. It was also identified positives and negatives aspects of it - and
the last one needs future improvements. In addition, it was noted that the information
created during the studies shows quality, utility and relevance, but some answers were
not completed and objective enough to be analyzed. The proposals for technological and
non-technological solutions have generated an analysis on the services provided by

CEJUSC-Capital.

Keywords: Conflict Mediation, Public Service Delivery, Business Process

Management, Cyberdemocracy.
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Capitulo 1 - Introducao

1.1. Motivacao

O cidadao que paga os seus impostos e necessita de um servico publico eficiente
para resolver um determinado problema, muitas das vezes, ndo tem acesso ou deixa de
procurar um dos servigos ofertados pelo governo. Citam-se como exemplos dessas
causas: o processo de atendimento ineficiente, o mau atendimento do servidor publico, a
falta de informacdao sobre o servico, a falta de insumos onde ¢ atendido, noticias
negativas na midia que levam o cidadio a ndo procurar o servigo, demora no
atendimento do servigo prestado, falta de servidores para atender o cidadao, entre outros

exemplos de amplo conhecimento.

O governo, por outro lado, ndo importando se a esfera deste governo ¢ federal,
estadual ou municipal, busca formas alternativas, utilizando tecnologias,
principalmente, as tecnologias de informag¢do e comunicacdo (TIC) para ofertar um

servico de qualidade ao cidadao.

Por um lado, as propostas de solugdes para os problemas elencados acima,
podem pertencer ao dominio da Democracia Eletronica, que abordam solugdes
utilizando as TIC (internet, midias sociais, rede alta velocidade, entre outras), com a
finalidade de estreitar a relagdo governo e a sociedade civil, aqui tratado como cidadao.
Por outro lado, a area de Business Process Management (BPM), pode oferecer
abordagens para a gestdo dos processos que operacionalizam os servigos das

organizagdes publicas aos cidadaos.
O desenvolvimento de solugdes para melhoria da qualidade da prestagdo de

16



servigos, associada as TIC, torna-se um grande desafio a ser alcangado, tanto pelo
governo quanto pela sociedade civil. Aquele na busca de ofertar um servico de
qualidade e que seja percebido pelo cidaddao como exceléncia e este, na busca de
alcangar esses servicos ofertados que sdo pagos através de seus impostos. Com foco no
entendimento e propostas de solu¢des que venham a aproximar estes atores (governo e
cidaddo e cidaddo-cidaddo), encontra-se 0 CIBERDEM® que ¢ um grupo de pesquisa da
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro — UNIRIO. O CIBERDEM vem
atuando para promover este estreitamento utilizando as TIC, além de viabilizar outras

formas de estreitamento dessa relacao através de tecnologias inovadoras.

1.2. Questio de Pesquisa

E um fato reconhecido pelo Governo Federal a importancia de as organizagdes
publicas prestarem cada vez mais um melhor servigo a sociedade civil. A recente Lei
13.460 (BRASIL, 2017), sancionada em 26 de junho de 2017, abordando a
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados
direta ou indiretamente pela Administragdo Publica da énfase a importancia da
qualidade na prestacao do servigo publico pelo governo, assim como, da participagdo e

cobranca do cidadao nesta prestacao.

Entende-se que a aproximacao do cidaddo da organizagdo publica prestadora de
servico deve estar definida na missdo institucional. Partindo desta premissa, as
organizagdes publicas deveriam estar preocupadas com a melhor prestagdo de seus
servicos ao cidaddo, assim como, procurar obter o melhor desempenho de seus
processos para ofertar um servigo de qualidade. Para isto, as organizagdes precisam
estar preocupadas em inserir o cidaddo em seus processos € vao necessitar de meios,
maneiras e técnicas para fazer a andlise dos seus processos para promover a
aproximacao do cidaddo. Entdo, quais os meios, maneiras e técnicas que as
organizagdes publicas prestadoras de servigo podem utilizar para realizar a analise de

um processo com vista a inserir e aproximar o cidaddo de seus processos?

A questao de pesquisa definida a seguir tem o intuito de “provocar” a reflexdo da

! http://ciberdem.uniriotec.br/
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comunidade cientifica e das organizagdes publicas prestadoras de servigos quanto a

necessidade de aproximar o cidaddo cada vez mais do bem publico.

Como prover um método para analise de processos visando identificar
propostas de solucdes para aproximacdo cidadd das organizagdes publicas

prestadoras de servicos?

1.3, Objetivo

O objetivo desta pesquisa ¢ conceber um método para que um analista ou um
especialista em processos possa realizar a analise sistematizada de um processo de uma
organizagao publica prestadora de servigos e pensar em solucdes com vista a inserir e

aproximar o cidadao deste processo analisado.

1.4. Enfoque de Solucio

As organizagdes publicas estdo cada vez mais preocupadas e trabalhando as
questdes que estao relacionadas com a qualidade na prestacao dos servigos ofertados ao
cidaddo (BRASIL, 2017). Estas necessidades geram ag¢des que estimulam as

organizagdes a pensarem nas melhorias de seus processos.

A proposta deste trabalho de pesquisa tem como enfoque de solucao utilizar
como base os modelos de processos de prestagdo de servigo publico ao cidaddo para que
um analista de processos pense em possibilidades de melhorias por meio da analise
desses processos para aproximar o cidaddo da organizacdo publica. Tendo em vista que
grande parte das informacdes da organizagdo estd contida nos seus modelos de
processos, o analista pode fazer uso dos conceitos e elementos das disciplinas de Gestao
de Processo de Negdcio (BPM), assim como, os de Democracia Eletronica (DE). Estas
disciplinas possuem assuntos que se relacionam entre si e permitem um analista de
processos pensar € projetar solugdes para aproximar o cidaddao da organizagao publica
por meio da andlise de seus processos. Além disso, para auxiliar o analista de processo
na andlise dos processos publico de prestacao de servigo, este trabalho utiliza um

conjunto de habilitadores de processos para aproximagdo cidadd que permitem a este
18




profissional identificar solu¢cdes de melhorias na execugdo deste processo.

1.5. Proposta de Solucao

Para que haja a aproximagdo do cidaddo dos processos de negocio da
organizacao publica prestadora de servico, este trabalho de pesquisa propde a concepgao
de um método que sistematiza a analise de um processo que possibilite ao analista de
processos a pensar nas possibilidades de solu¢des tecnologicas ou ndo de aproximacgao

cidada.

1.6. Metodologia de Pesquisa

A metodologia de pesquisa utilizada neste trabalho foi um estudo de caso
qualitativo, conforme ¢ tratado por Yin (2015). O autor nos ensina que um estudo de
caso € “uma investiga¢do empirica que investiga um fenomeno contemporaneo (o caso)
em profundidade e em seu contexto de mundo real, especialmente quando os limites

entre o fenomeno e o contexto puderem ndo ser claramente evidentes ”.

O trabalho de pesquisa foi realizado em duas etapas. A primeira etapa
contemplou um estudo exploratério (pré-teste) para ajustes do MAPAC. Para realizar os
ajustes necessarios do método foi utilizada a modelagem de processo de um grande
hospital na especialidade de oncologia da cidade do Rio de Janeiro. Os ajustes no
método tiveram como foco: a efetividade das atividades, a utilidade dos instrumentos
que utiliza e a qualidade dos produtos gerados. Posteriormente, para a coleta de
evidéncias dos produtos gerados, um ex-diretor deste hospital, avaliou a qualidade das

informacdes geradas e os artefatos utilizados para execu¢do do método.

Na segunda etapa do estudo, foi realizado um estudo de caso com dois
participantes de perfis profissionais diferenciados com a finalidade de explorar a
aplicagdo no processo de mediagdo de conflitos, fase pré-processual, do Centro
Judiciario de Solugao de Conflitos e Cidadania do Rio de Janeiro (CEJUSC-Capital). O
primeiro participante que executou 0 MAPAC foi um servidor publico do TIRJ que atua

como gestor desta unidade especializada. O segundo atua como pesquisador, além de
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possuir experiéncia em BPM e Democracia Eletronica.

Os métodos para coleta de dados utilizados no trabalho de pesquisa foram:
observacao direta do funcionamento da unidade de caso, analise documental, entrevistas
com os stakeholders para analise dos processos e dos profissionais envolvidos, assim

como, a aplicag¢do de questionarios aos participantes do estudo de caso.

1.7. Contribuicoes

Para a comunidade cientifica de BPM a criacio do método para andlise e
melhoria de processos visando a aproximagdo cidada. Para a comunidade cientifica de
Democracia Eletronica, os resultados da aplicagdo do método no contexto de um o6rgao
publico (CEJUSC-Capital), ou seja, um conjunto de recomendagdes de melhorias de seu

processo obtido através da execugdo do método pelos participantes para aproximagao.

Destacam-se as seguintes contribui¢des tecnologicas: um Book do método para
aproximacdo cidadd para ser utilizado em qualquer processo negocio de uma
organizacdo publica prestadora de servicos e os modelos dos processos AS-IS do

CEJUSC-Capital, com seus respectivos Books de Processos.

1.8. Organizac¢do da Dissertacio

Este trabalho estd divido em 6 capitulos, incluindo esta introdu¢do. O capitulo 2
traz o Referencial Teoérico (Democracia Eletronica; marco legal; niveis de participagdo
cidadd; iniciativas de solugdes para aproximacdo cidadd; modelos de processo de
negocio, gestdo de processo de negocio, ciclo de vida de BPM, elementos basicos de um
processo, analise de um processo de negdcio, habilitadores de um processo, missdo,
visdo, metas e objetivos e exemplos de BPM na gestao publica). O capitulo 3 descreve a
proposta de design de solucdo para aproximagdo cidada. O capitulo 4 apresenta o
detalhamento do MAPAC e o estudo exploratorio para ajustes do método. O Capitulo 5
o estudo de caso com dois participantes para validagdo do MAPAC. Por fim, o capitulo

6, apresenta as conclusdes.
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Capitulo 2 - Referencial Tedrico

Este capitulo aborda os conceitos pertinentes a Democracia Eletronica e BPM.
Serdo apresentadas formas de estreitar a relagdo entre o governo e a sociedade civil

com o uso de TIC, bem como iniciativas de pesquisas neste tema.

2.1. Democracia Eletronica

O termo Democracia Eletronica ou e-Democracia ou Democracia Digital,
segundo a visao de SILVA (2005), ¢ definido como: “/...]...conjunto de discursos,
teorizagoes e experimentagoes que empregam as TIC para mediar relagoes politicas,
tendo em vista as possibilidades de participacdo democrdtica nos sistemas politicos
contemporaneos.”. Segundo (MARCHISOTTI et al., 2016) a “Democracia Eletronica
promove os direitos dos cidaddos e nao ha como negar o intensivo uso das TIC no atual

regime democrdtico contemporaneo.”.

Araujo et al.(2011) entendem que a “Democracia Eletronica ndo trata apenas
de melhorar a qualidade dos processos publicos e da prestagdo de servigos. Ela vai
aléem disso, pois envolve a criagdo de novos processos de relacionamentos entre
governantes e governados, estimula o uso das tecnologias de interagdo social para

’

promover a participag¢do e possibilitar a transparéncia das agoes ”.

Democracia Eletronica e a Participagdo Eletronica (e-Participagdo) sdo temas
amplamente discutidos pela academia que busca solugdes através de TIC, com intuito
de ampliar a participagdo e o engajamento do cidaddo nas discussdes sobre politicas de
governo, politicas sociais, politicas econdmicas e inclusive, sobre a prestacdo de
servigos publicos ofertados ao cidaddo. Além disso, as TIC tém sido um instrumento em
potencial para a melhoria da eficiéncia dos processos e transparéncia das organizagdes

que atuam no setor publico NOGRASEK; VINTAR, 2015).

Entre estes instrumentos temos a internet para expandir a participagdo cidada no
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processo democratico. Ela possibilita a troca dindmica de informacao em que o cidadao
deixou de ser um mero receptor de informagdes e passou a status de produtor de
conteudo, democratizando a comunicagao, criando um espago publico/virtual, no qual
os mais diversos assuntos sdo discutidos e problematizados. Além disso, a internet
amplia a participacdo popular na politica e na administra¢do publica dando legitimidade

ao sistema democratico (FARIAS, 2013).

2.2 Marco Legal

Acrescentando ao exposto acima, leis e politicas de fomento para utilizacao das
TIC foram criadas no Brasil e em outros paises. Como exemplo, o Brasil — que ¢ um dos
membros signatarios do Open Government Partnership (OGP)? -, tém os principios
protegidos pela Declaracao Universal dos Direitos Humanos, na Convengao das Nacdes
Unidas contra a Corrup¢do e em outros instrumentos internacionais aplicaveis
relacionados aos direitos humanos e a boa governanca. A OGP trata-se de uma iniciativa
internacional que pretende difundir e incentivar globalmente praticas governamentais
com foco na transparéncia dos governos e participagao social representando um novo

paradigma de governanga da coisa publica.

Outro ponto importante na promog¢ao da Democracia Eletronica e participacao
cidada sdo as leis vigentes, inclusive na Constituicdo Federal de 1988 (CF88), que se
destaca por ser o alicerce do sistema denominado Democracia no Brasil. A CF88, em
diversas normas programaticas que determinam a criagdo de leis com a finalidade de
normatizar e descrever o funcionamento de temas especificos, tais como: o livre acesso
a informacdo, Estratégia de Governanca Digital, Politicas de Participacdo Social,
Estratégia de Governanga Digital ¢ o Marco Civil da Internet. Destacam-se, abaixo,

alguns pontos especificos das respectivas leis:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988
“X - democratizacao dos processos decisorios com participacéo e controle social;

8 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragdo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

2 http://www.governoaberto.cgu.gov.br/central-de-conteudo/documentos
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| - as reclamacdes relativas a prestacao dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a avaliacdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servicos;

I - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou funcdo na administracdo publica.”.

Lei do Acesso a Informacao
LEI N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011.

“...disp0e sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios, com o fim de garantir 0 acesso a informagoes ...

Paragrafo Unico. Subordinam-se ao regime desta Lei:

I - os 6rgdos publicos integrantes da administracdo direta dos Poderes Executivo,
Legislativo, incluindo as Cortes de Contas, e Judiciario e do Ministério Publico;

Il - as autarquias, as fundagcbes publicas, as empresas publicas, as sociedades de
economia mista e demais entidades controladas direta ou indiretamente pela Uniéo,
Estados, Distrito Federal e Municipios. .

Politica Nacional de Participagdo Social
DECRETO N° 8.243, DE 23 DE MAIO DE 2014

“Art. 1° Fica instituida a Politica Nacional de Participagdo Social - PNPS, com o
objetivo de fortalecer e articular os mecanismos e as instancias democréticas de
didlogo e a atuacdo conjunta entre a administracdo publica federal e a sociedade
civil.”.

Estratégia de Governanga Digital

DECRETO N° 8.638 DE 15, DE JANEIRO DE 2016

“A Governanga Digital ¢ a utilizagdo, pelo setor publico, de tecnologias da
informacao e comunicacdo com o objetivo de melhorar a informacdo e a prestacédo
de servicos, incentivando a participacdo dos cidaddos no processo de tomada de
decisdo e tornando o governo mais responsavel, transparente e eficaz.”.

Marco Civil da Internet

LEI N°12.965 DE 23 DE ABRIL DE 2014

“Art. 24. Constituem diretrizes para a atuacdo da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios no desenvolvimento da internet no Brasil:

| - estabelecimento de mecanismos de governanga multiparticipativa, transparente,
colaborativa e democréatica, com a participacdo do governo, do setor empresarial,
da sociedade civil e da comunidade académica;

()

X - prestacdo de servigos publicos de atendimento ao cidadao de forma integrada,
eficiente, simplificada e por multiplos canais de acesso, inclusive remotos.”.
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2.3. Niveis de participacio Cidada

Para que haja solu¢des de apoio a Democracia Eletronica, as relagdes entre o
governo e o cidaddao devem ser entendidas. Estas relagdes podem ser identificadas e
definidas através dos niveis de participagao do cidaddo junto ao governo, ou seja, o grau
de interacdo existente entre estes atores, tais como: prestacdo de servico, coleta de
opinido publica, prestacdo de contas, democracia deliberativa e democracia direta

(ARAUJO et al., 2011).

A Figura 1 apresenta uma proposta de framework que define os niveis de
participagao cidada. Percebe-se que a medida que o nivel de participagdo e interagdo do
cidaddo ¢ incrementado, incrementa-se também, a qualidade da prestagdao de servigo, a
participacdo do cidaddo nas discussdes, deliberagdes e tomadas de decisdes (ARAUJO

et al., 2011) (SILVA, 2005).

5° Nivel: Alto grau de interacéo e
" Democracia direta participacdo do cidadio

4° Nivel:
Democracia
deliberativa

3° Nivel:
» Prestagdo de contas
(accountability)

2° Nivel:
Coleta de opinido
publica

1° Nivel:
Prestagido de servico
e informagao

Baixo grau de interacdo e
participagio do cidadio

Figura 1- Framework da Atividade: Definir Niveis de Participagdo Cidada (Fonte:
adaptado de: ARAUJO et al., 2011)

Os pesquisadores Araujo & Taher (2014) propuseram um framework mais
detalhado e evoluido para design de solugdes utilizando TIC, conforme apresentado na
Figura 2. O objetivo foi identificar os requisitos necessarios de participagdo e interagdo
do cidadao que dariam suporte a constru¢do de ferramentas utilizando as TIC para
aproximar cidaddo e governo. Segundo Araujo & Taher (2014), essas ferramentas
seriam capazes de apoiar adequadamente os usudrios na coparticipagdo em projetos de
servicos publicos. Sendo assim, a proposta partia da identificagdo de cada um dos cinco

niveis de participagdo cidada nos servigos publicos, a saber:
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Figura 2 - Niveis de participacao cidada em processos de prestacao de servicos (Fonte:
Araujo & Taher (2014))

Provisdo de informagoes e servigos: neste 1° estagio de participagdo o governo
ou os prestadores de servigos publicos apresentam informagdes sobre servigos publicos
e sua execugao, enquanto os cidaddos podem solicitar seu uso sem ter que ir a um 6rgao
governamental necessariamente; Coleta de opinido publica: neste 2° estdgio de
participacdo, o governo ndo coleta apenas as queixas e duvidas do cidaddo, mas também
as sugestdes e pontos de vista sobre o servigo prestado. Assim, objetiva a aumentar a
consciéncia cidada da opinido publica em relacdo ao servigo prestado e avaliar a sua
qualidade, descrevendo a sua experiéncia na prestacio do servico prestado;
Transparéncia e responsabilidade: neste 3° estagio de participagdo, a transparéncia € o
foco principal, pois o governo ao dar visibilidade dos atos, das atividades diarias ou
decisdes, os cidaddos passardo a estar interessados na evolucdao dos servigos prestados,
tendo em vista que o cidaddo estard ciente das decisdes tomadas e das mudancas
realizadas nos servigos ofertados. Tomada de decisdo deliberativa: neste 4° estagio os
cidaddos expressam as suas opinides considerando diferentes aspectos de servigos que
incluem evolugdo e mudangas. As participagdes sobre a priorizagdo de servigos e
visibilidade para a sociedade fazem parte deste estdgio; e a Tomada de decisdo direta e

co-design: 5° e ultimo estagio, compreende o co-design de servigos publicos, onde o
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cidaddo sugere diretamente as melhorias para definicdo e implementacdo dos processos
publicos. Os cidaddos passam a ter visdo e conscientizagao da participagao de cada ator
(cidaddo ou governo) e os impactos provocados nas mudangas nos servigos prestados,

produzindo a inovagao ou co-design destes servicos.

Para este suporte ¢ preciso, também, levar em consideragdo os aspectos
ortogonais: da colaboragdo, da transparéncia e da memoria para cada nivel de
participacdo a fim de especificar o conjunto dessas ferramentas. Assim, a visdo
aprofundada dos requisitos de colaboracdo, transparéncia e memoria social poderia
fornecer aos designers de ferramentas uma fonte de ideias sobre onde classificar o nivel
de participacdo de um servico publico especifico. Além dos requisitos de identificagdo
do nivel de participagao cidada, se faz necessario realizar um estudo de todo o contexto
organizacional: dominio em que a organizacdo estd inserida, a sua cultura, os seus
objetivos, assim como, os objetivos do cidadao. Este levantamento ¢ fundamental, pois,
também pode influenciar nos tipos de requisitos para a constru¢do das ferramentas que
dardo o devido suporte a aproximagao do cidadao ao governo (ARAUJO; TAHER,
2014).

24. Iniciativas Tecnologicas para Aproximacao Cidada

Exemplos de solugdes tecnologicas utilizando as TIC para apoiar a Democracia
Eletronica e estimular a participacdo ¢ o envolvimento dos cidaddos nos assuntos
publicos e tomadas de decisdo podem ser encontrados no Brasil, tais como: o Portal do
Senado Federal (e-Cidadania)® cujo objetivo é oferecer um ambiente para discussdes
para que o cidaddo proponha novas leis, realize debates interativos e opine sobre
projetos de lei em andamento (Figura 3); o Portal Participa.Br* (Figura 4) que busca a
colaboragdo e participa¢do do cidadao nas discussdes e debates sobre politicas publicas;

entre outros.

3 https://www12.senado.leg.br/ecidadania/
4 http://www.participa.br/

26



Jridadania a

NSULTA
LICA

D
EGISL v

Proponha -
BroPants 1 G

Figura 3 - Portal e-Cidadania

EE oRasi servigos r———

Participa.br s Q

‘ Governo e Politica
Con 30 C: N

o Conjunta de St

Figura 4 - Portal Participa.Br

Encontram-se também exemplos de solu¢des tecnologicas utilizando as TIC para
promover a transparéncia entre governo-cidaddo a fim de possibilitar uma maior
interacdo, tais como: o Portal da Transparéncia® (Figura 5), para dar visibilidade das
acdes e gastos do governo federal; o sitio Serenata.ai® (Figura 6) - Operagdo Serenata de
Amor -, criado pela sociedade civil com a finalidade de fiscalizar gastos publicos e
compartilhar as informagdes de forma acessivel a qualquer pessoa para identificar o
mau uso dos gastos de verbas publicas por agentes publicos); outros criados por

organizacdes sem fins lucrativos, como as OSCIPS’.

5 http://www.portaldatransparencia.gov.br/
8 https://serenata.ai/
" http://www.socialiris.org/sobre_novo.php
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Figura 6 - Sitio Operacdo Serenata de Amor

Exemplos que visam o registro de memoria de execugdo de processos podem
ser vistos em iniciativas do governo federal através do Ministério da Saude, ao
implantar o prontudrio eletronico de pacientes atendidos nas Unidades Basicas de Saude
(UBS) do Brasil (CRUZ, 2017). A finalidade tem como objetivo a melhoria do
processo de atendimento ao paciente do SUS agilizando o acesso aos seus dados
clinicos pelo médico sem necessidade do prontuario fisico. Existe a proposta de que os
dados do prontuario do paciente possam ser acessados de qualquer UBS do pais, tendo o
médico rapido acesso para avaliar: diagnosticos, tratamentos, cirurgias, vacinas,

medicagdes prescritas e procedimentos realizados em outras unidades de atendimento.

Muitos destes portais de entidades publicas ou instituicdes publicas prestam
informagdes sobre servigos oferecidos, atendendo ao 1° nivel (SILVA, 2005) de

participacdo e interacao, ao 2° nivel (SILVA, 2005) para a coleta de opinido e servigos
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prestados e ao 3° nivel (SILVA, 2005) para prestacio de contas, onde sdo
disponibilizados, por exemplo, os dados a respeito dos salarios de seus servidores e
planos or¢amentarios. Entretanto, iniciativas do 4° nivel (SILVA, 2005) envolvendo
democracia deliberativa ¢ do 5° nivel (SILVA, 2005) de democracia direta ndo sdo
encontrados com facilidade no contexto Brasil. Os exemplos acima mencionados nao
classificam as solu¢des sob cada um dos aspectos de colaboragdo, transparéncia e
memoria. Estes aspectos servem para determinar as funcionalidades das solu¢des que
podem estar presentes em forma combinada em varias aplicagdes. Assim, os exemplos

apresentados combinam estes trés aspectos com énfases distintas.

2.5. Gestiao de Processos de Negocio

2.5.1. Processos

Independentemente de a organizagdo ser publica ou privada, de grande porte ou
de pequeno porte, se prestadora de servigo ou ndo, se ¢ da area de tecnoldgica ou nao,
todas possuem processos de negocio para o seu funcionamento. Processos de Negocio
ou simplesmente processos, segundo (SHARP; MCDERMOTT, 2009) sdo “uma
colecdo interrelacionada de tarefas de trabalho, iniciadas em resposta a um evento,
alcangando um resultado especifico para um cliente e outras partes interessadas
(stakeholders) de um processo”. O processo é “uma forma de uma organiza¢do
organizar trabalho e recursos (pessoas, equipamentos, informag¢do e etc.) para
alcang¢ar um resultado para um cliente especifico” (SHARP; MCDERMOTT, 2009).
Dumas ef al.(2013) definem um processo de negocio semelhante a Sharp & Mcdermott
(2009) como “uma cole¢cdo de eventos, atividades e pontos de decisdo
interrelacionados que envolvem um numero de atores e objetos, e que, coletivamente,
levam a um resultado que seja de valor para pelo menos um cliente”, sendo que esse

cliente pode ser considerado externo ou interno a organizagao.
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2.5.2. BPM

Segundo Dumas et al. ( 2013) Business Process Management (BPM) “é o corpo
de métodos, técnicas e ferramentas para identificar, descobrir, analisar, redesenhar e
executar e monitorar os processos de negocio para otimizar o seu desempenho”. Os
autores argumentam que as melhorias vao depender de diferentes objetivos da
organizacao, que podem incluir a redugdo de custo, tempo de execucao e as taxas de
erro em seus processos. Portanto, BPM promove a adi¢do de valor tanto para a
organizacdo quanto para seus clientes. Para Association of Business Process
Management Professionals (ABPMP, 2013) BPM “é uma disciplina gerencial que
integra estratégias e objetivos de uma organizagdo com expectativas e necessidades de
clientes, por meio do foco em processos ponta a ponta. BPM engloba estratégias,
objetivos, cultura, estruturas organizacionais, papéis, politicas, métodos e tecnologias
para analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e estabelecer

a governanga de processos ”.

Independentemente de a organizagdo ser do setor publico ou privado, BPM
envolve o gerenciamento e o aprimoramento continuo de seus processos que requer as
seguintes abordagens: fazer a documentagcdo do processo para obter uma compreensao
de como o trabalho flui através do processo; atribuir a propriedade do processo a fim de
estabelecer a responsabilidade gerencial (accountability); gerenciar o processo para
otimizar as medidas de desempenho do processo; e otimizar o processo para melhorar a

qualidade do produto ou medigio de desempenho do processo (RACZYNSKA, 2015).

Com base em pesquisa no campo dos modelos de maturidade e sua aplicagdo em
varias organizagdes em todo o mundo Rosemann & Brocke (2010) sugerem seis
elementos principais como fatores criticos de sucesso de BPM nas organizagdes:
alinhamento estratégico, governanca, métodos, tecnologia da informagdo, pessoas e
cultura. Segundo os autores cada elemento, mais cedo ou mais tarde, precisa ser

considerado pelas organizagdes que buscam o sucesso com o BPM (Figura 7).
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Figura 7 - Os seis elementos principais de BPM (Fonte: Rosemann & Brocke(2010))
2.5.3. Missao, Visao, Metas e Objetivos Estratégicos

As estratégias organizacionais servem como meio para alcancar os objetivos e
alcangar a missdo decorrente da visdo da organizacdo, além da avaliacdo de como ¢ a
cultura da organizacdo. Por sua vez, em uma organizagdo publica, assim como em uma
organizacdo privada, encontram-se varios pontos comuns que as regem, tais como:
missdo, estratégias, as metas e objetivos. Estes qualificadores, quando definidos com
clareza no contexto da organizacao, serdo importantes para a identificacdo, com maior
precisdo, dos processos atuais (fase AS-IS) ou dos processos futuros (fase TO-BE) que
dao ou dardo suporte ao seu funcionamento. Abaixo, sdo apresentados e definidos cada

um desses qualificadores:

A missao define o motivo da existéncia da organizagdo, i.e., a finalidade da sua
existéncia para determinado segmento de mercado, do servico prestado, do produto que
oferta, além dos respectivos clientes que atendem. A missdo, também, d4 a percepcao
para a sociedade, para os clientes, fornecedores, investidores, entre outros, de como a
organizacdo gostaria de ser vista, conforme nos ensina (SHARP; MCDERMOTT,
2009), trazendo uma declaragdo clara de "daquilo que fazemos e para quem nods

fazemos".

A estratégia descreve a forma de como a organizacdo quer atuar para diferenciar
seus produtos e servigos e se tornar mais competitiva em termos de mercado, se

diferenciando de seus concorrentes.
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Ja as metas e os objetivos definem e estabelecem as orientagdes para melhoria
geral da organizagdo. Para que essas melhorias sejam alcancadas sdo definidos os

objetivos que levardo as metas a serem alcangadas.

Além da missdo, das estratégias, das metas e dos objetivos, abordados acima,
¢ importante analisar a cultura da organizacio, tendo em vista que toda organizacio
estd inserida em um espago cultural e social, sendo que este espago determina como a
organizacdo serd administrada (MORGAN, 2006). Pires & Macédo (2006) argumentam
que as organizacdes dependem das pessoas para atingirem os seus objetivos, sendo que
estes objetivos se dao através de interacdes entre pessoas, definindo assim, os
propositos das organizacdes. Os autores ainda defendem que as tarefas, metas,
propositos e objetivos se tornam conceitos fundamentais para as organizagdes

desempenharem o seu papel na sociedade.

2.54. Ciclo de Vida de BPM

A gestao de processos de negdcio envolve um ciclo de vida (DUMAS et al.,
2018). O autor divide o ciclo de vida de BPM em fases (Figura 8), conforme descrito

abaixo, resumidamente:

Identificacdo de processos: o problema do negocio € posicionado, assim como,
os problemas para os processos relevantes sdo abordados, identificados, delimitados e
relacionados entre si. Descoberta de processos (também designada fase de modelagem
de processo ou fase AS-IS), onde o estado de cada processo ¢ documentado, ndo com a
preocupacao de redesenho, mas sim de descobrir os principais processos. Andlise de
processo: compreende a identificagdo de questdes associadas ao processo da fase AS-IS,
onde os processos sao avaliados qualitativamente e quantitativamente em relagdo ao seu
desempenho.  Redesenho de processo (também designada fase de melhorias de
processos ou fase TO-BE): tem como objetivo identificar mudangas no processo que
ajudem a resolver os problemas identificados na fase anterior e permitir que a
organizacao atinja seus objetivos de desempenho. Implementag¢do do processo: as
mudangas necessarias para passar do processo fase AS-IS para o processo fase TO-BE,

sdo preparadas e executadas. Monitoramento e controle: o processo ja esta rodando e
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tem como principal objetivo verificar se o desempenho do processo estd de acordo com

os objetivos estabelecidos (DUMAS et al., 2018).

Identificacdo de
processo
Arquitetura de processo

Identificar
conformidade e Descoberta de

—_— Modelo de
rocesso -~ .
desempenho p P Processo as-is
-

y —— ™ \
/o \\\
fr —

Monitoramento -
@ controle de Analise de
processo processo

D S— J

\
Modelo de N\ /' Identificar
PrOCEsSO \\ / limitagBes e
executavel . e seus impactos

Implementacio
U de = | Redesenho de
processo — processo
. Modelo de

processo to-be

Ve

Figura 8 - Ciclo de vida de BPM (Fonte: adaptado de Dumas et al. (2013))

2.5.5. Modelos de Processos de Negocio

Um modelo de processo de negdcio ¢ uma representacdo do conjunto de
atividades de uma organizagdo, com uma estrutura que descreve sua ordem léogica e
dependéncia, cujo objetivo ¢ o resultado desejado (GONCALVES, 2010). Segundo
Becker et al., (2015) “os modelos de processos de negocio ajudam a entender melhor as
dependéncias logicas, organizacionais e técnicas existentes em um cendrio de processo.
Eles podem ser usados para descrever como emergem os produtos e servigos da
organizagdo, os recursos e dados necessdrios, bem como as unidades organizacionais

’

envolvidas.” .

A modelagem de processos ¢ realizada principalmente com linguagens
universais. Essas linguagens de modelagem universais, como Activity Diagrams (AD)
(OBJECT MANAGEMENT GROUP (OMG), 2005), Business Process Modeling
Notation (BPMN) (OBJECT MANAGEMENT GROUP (OMGQG), 2014), ou Event-
driven Process Chains (EPC), sdo instrumentos flexiveis para descrever diversos

processos em muitos dominios diferentes (BECKER et al., 2015).
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2.5.6. Elementos Basicos de um Processo de Negocio

Para realizar a modelagem de um processo de negdcio € necessario pensar nos
elementos que compde um processo. Tendo em vista que um processo de negocio € uma
colecdo de atividades, passos, tarefas, partes do trabalho realizadas de uma s6 vez
(SHARP; MCDERMOTT, 2009), entao o processo pode envolver atores, objetos fisicos
e objetos informativos. A execu¢do de um processo leva a um ou vdrios resultados,
podendo estes ser positivos (traz valor para os atores do processo) ou negativos
(DUMAS et al., 2013). A Tabela 1a seguir apresenta os elementos de um processo € as

suas defini¢oes:

Tabela 1 - Elementos de um processo de negdcio

Elementos Finalidade Representacao

Um evento é algo que "acontece" durante o curso de um
processo ou uma coreografia. Esses eventos afetam o
fluxo do modelo e geralmente tém uma causa (disparo) Evento inicio
ou um impacto (resultado)(OBJECT MANAGEMENT
GROUP (OMG), 2014). Eventos correspondem a coisas

que acontecem de forma atdmica, o que significa que

Evento
Intermediario

elas ndo tém duragdo. Um evento pode disparar uma
série de atividades (DUMAS et al., 2018). O evento que

i inici Evento Fi
ocorre fora do processo e determina o inicio de sua vemo Fim

© OO

execucao, estabelece uma fronteira e um ponto inicial do
diagrama de fluxo de trabalho(SHARP; MCDERMOTT,
2009). Existem trés tipos de eventos, com base em
quando eles afetam o fluxo: Inicio, Intermediario e Fim
(OBJECT MANAGEMENT GROUP (OMG), 2014).
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Atividade

Tarefa

Subprocesso

Atores do

processo

Fluxo de

sequéncia

As atividades consomem recursos e tempo para cumprir
sua finalidade de transformar entradas em saidas ou
produtos. As atividades representam o trabalho como é
executado na organizagédo (BITTENCOURT, 2009). Uma
atividade é um termo genérico para o trabalho que a
empresa realiza em um processo. Uma atividade pode
ser atbmica ou ndo atémica (composta). Os tipos de
atividades que fazem parte de um Modelo de Processo
sdo: subprocesso e tarefa (OBJECT MANAGEMENT
GROUP (OMG), 2014). A tarefa corresponde a uma
atividade bastante simples que pode ser vista como uma
unica unidade de trabalho (DUMAS et al., 2018).

Atividade

Tarefa

[#]

Subprocesso

Um processo pode envolver diversos tipos de atores:
atores humanos, organizagdes, ou sistemas de software
agindo em nome de atores ou organizagdes. Objetos
fisicos: equipamentos, materiais, produtos, documentos.
Objetos

eletrénicos. Um ator pode ser interno ou externo a

infformativos:  documentos e  registros

organizacédo, onde s&o chamados de participantes do
processo (DUMAS et al., 2018).

-

Atores

humanos

o

Documentos

Organizagao

Equipamentos

<@

Um fluxo de sequéncia & usado para mostrar a ordem
em que as atividades serao executadas em um processo
(OBJECT MANAGEMENT GROUP (OMG), 2014).

Um pool é a representagdo grafica de um participante.
Também atua como uma "raia" e um contéiner grafico
para particionar um conjunto de atividades de outras. Um
pool pode ter detalhes internos, na forma do processo
que sera executado ou pode nao ter detalhes internos,
ou seja, pode ser "caixa preta" (OBJECT

MANAGEMENT GROUP (OMG), 2014).

uma

Nome do Processo

A seguir um exemplo (Figura 9) de um modelo de processo de negdcio com os

seus elementos basicos na notagio BPMN.
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Figura 9- Modelo de Processo de Negdcio na notagio BPMN
2.5.7. Anilise de Processo de Negocio

Dumas (DUMAS et al., 2018) nos ensina que parte do trabalho de um analista
de processo ¢ identificar e documentar os problemas que afligem um processo. A fase de
analise ¢ importante neste aspecto, uma vez que o analista de processo ndo sé estara
avaliando como os processos de negocio da organizagdo estdo operando, como também

terd o entendimento comum de como o trabalho ¢ feito ABPMP (2013).

Um analista de processos ou um especialista em processos normalmente deve
reunir dados de varias fontes, entrevistar varios stakeholders, os participantes do
processo, o proprietdrio do processo e os gerentes das unidades organizacionais
envolvidos no processo, pois cada um tem a sua visdo diferente do processo com

tendéncia de levantar questoes de sua propria perspectiva (DUMAS et al., 2018).

Segundo o guia da ABPMP (2013) os tipos de informagdes que sdo geradas a
partir da andlise de um processo sdo: uma compreensdo da estratégia, as metas e
objetivos da organizacdo; o entendimento ambiente de negdcio e o contexto do processo
(por que o processo existe); uma visao do processo na perspectiva interfuncional; as

entradas e saidas do processo, incluindo fornecedores e clientes; os papéis e handoffs de
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cada 4rea funcional no processo; uma avaliacio da escalabilidade, utilizagdo e
qualificacdo de recursos; uma compreensdo das regras de negocio que controlam o
processo; métricas de desempenho que podem ser usadas para monitorar o processo; € o

resumo das oportunidades identificadas para aumentar a eficiéncia e a eficacia.

A andlise inicial de um processo deve responder o que estd errado com o
processo atual (fase AS-IS) e o que sera melhor para este processo no futuro (fase TO-
BE) (SHARP; MCDERMOTT, 2009). A analise de um processo engloba trés grandes

atividades:

A primeira atividade (SHARP; MCDERMOTT, 2009) comeca com a
verificacdo das questdes relacionadas ao processo em si ou dos possiveis problemas do
processo por meio da perspectiva de cada stakeholder (parte interessada — cliente, dono
do processo, atores, entre outros), baseado mais nas percepcdes do que em casos
concretos, tendo em vista que o analista ndo iniciou o detalhamento do estudo da fase
AS-IS do processo. Esta atividade ajuda a demonstrar que o analista: entende a
necessidade dos stakeholders; estabelece os objetivos de melhorias para o processo;
identifica questdes especificas do processo atual (fase AS-IS) — que necessitam ser
pesquisadas e entendidas, além de determinar as causas e os respectivos impactos que
provocam no processo. A segunda atividade (SHARP; MCDERMOTT, 2009) conduz
as perspectivas dos stakeholders quando o analista determina os objetivos a serem
articulados para o estado futuro (fase TO-BE). Os objetivos sdo amplamente baseados
na eliminagdo dos problemas descobertos durante a andlise do processo com os
stakeholders. A terceira atividade (SHARP; MCDERMOTT, 2009) visa a determinar o
diferenciador do processo, i.e., que aspecto do processo, acima de todos os outros ira
diferencid-lo das demais alternativas possiveis para o processo. Por exemplo, o valor

primario (principal) sera a eficiéncia ou a flexibilidade?

Apos a analise inicial (fase AS-IS) do processo tiver sido completada, o analista
deve considerar os habilitadores de um processo que coletivamente determinam como o
processo se comporta, além dos fatores relacionados ao ambiente da organizagdo como

a missdo, a cultura e as competéncias essenciais (SHARP; MCDERMOTT, 2009).

Na secao a seguir aborda os conceitos de habilitadores de desempenho de
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processo, propostos por Sharp & Mcdermott (2009) os quais serdo utilizados durante a
segunda etapa de execu¢do do MAPAC para auxiliar o analista de processos em sua

analise.

2.5.8. Habilitadores de Processos de Negocio

Um importante conceito relacionado a BPM trata-se do conceito de habilitadores
de processos. Segundo Sharp & Mcdermott (2008) um habilitador “é um aspecto de um
processo que permite que ele seja executado corretamente, trazendo desempenho para o
processo. Porém se um habilitador estiver ausente ou for inadequado (inapropriado) é

>

considerado um desabilitador.”. Os autores dizem que os habilitadores devem ser
analisados em conjunto e nio isoladamente, pois atuam no processo diminuindo ou
aumentando o seu desempenho, devendo ser ajustados para equilibrar a execu¢do de um

processo de negocio (SHARP; MCDERMOTT, 2009).

Sharp & Mcdermott (2008), em sua obra, abordam seis habilitadores que atuam

em um processo de negocio:

Workflow: mostra a sequéncia de passos, decisdes (que derivam de regras
definidas) e transferéncias realizadas pelos atores de um processo entre o evento inicial

e o resultado final deste processo;

Sistema de Informagdo ou TI: Os sistemas de informagdo também podem ser
referidos de forma genérica como tecnologia de informacgao (TI), que inclui sistemas,
informacdes, computadores e outros dispositivos, equipamentos de telecomunicagdes e

as redes que eles compdem;

Motivagdo e Medi¢do: abrangem os sistemas de recompensa ou punicao,
explicitos e implicitos, da organizacdo em que as organizagdes, pessoas € 0S Processos

sdo medidos e avaliados.

Recursos Humanos (RH): habilitador que abrange o conhecimento, as
habilidades e a experiéncia da for¢a de trabalho, como eles sdo recrutados, treinados e

designados dentro da organizacao, o design da organizagdo e os trabalhos individuais;
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Politicas e Regras: sdo as regras e politicas estabelecidas pela empresa para

orientar ou restringir os processos, bem como as leis e regulamentos aplicaveis.

Facilitadores (Infraestrutura): observa o design do local de trabalho e
infraestrutura fisica, como equipamentos, mobilidrio, maquinas, iluminagao, qualidade
do ar e ruido ambiente, onde ha uma tendéncia crescente de reconhecer a importancia

das instalagdes como facilitadoras da eficacia, produtividade e bem-estar.

2.6. BPM na Gestao Publica (Trabalhos Relacionados)

Pesquisas tém sido realizadas na busca de solu¢des de melhorias de processos de
prestagdo de servigos publicos para aproximar o cidaddo das organizagdes publicas.
Nograsek and Vintar (2015), por exemplo, propuseram uma melhoria do framework
cujo objetivo ¢ fornecer uma melhor percepcdo das caracteristicas de Transformacao
Organizacional (OT) das organizac¢des do setor publico na era do governo eletronico (e-
Governo). Macintosh & Whyte (2008) procuraram investigar ¢ demonstrar o uso de
uma gama de perspectivas e métodos para avaliar iniciativas de e-Participagdo os quais
desenvolveram um framework analitico para estas iniciativas. Os autores realizaram um
estudo de caso da avaliagdo da e-Participagdo para quatro projetos conduzidos pela
autoridade local de fluxo “top down” do Projeto Nacional de e-Democracia Local do
Reino Unido. A aplica¢do do framework de e-Participacdo resultou em uma avaliagdo
que foi considerada justa pelos participantes na aplicagdao do estudo de caso, entretanto,
o framework proposto necessitaria de mais desenvolvimento. Segundo Macintosh &
Whyte (2008), ¢ preciso levar em consideragdo como e quando usar ferramentas para
promover e-Participagdo e em quais contextos, além de como combinar estas
ferramentas para permitir, o que denominou de engajamento inclusivo da participagao

do cidadao.

Alternativas de BPM também estdo sendo utilizadas para melhorar a qualidade
da prestacdo de servicos na Administracao Publica. Entre estas alternativas, encontra-se
a Business Process Change (BPC), como uma metodologia para aumentar a maturidade
dos processos empresariais no setor publico. O BPC trata-se de uma cole¢do de métodos

de resolucdo de problemas regidos por um conjunto de principios ¢ uma filosofia
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comum para resolver problemas alvo (KETTINGER et al., 1997). E uma iniciativa
organizacional orientada para a estratégia de melhorar e conceber processos de negdcios
a fim de obter vantagem competitiva em desempenho através de mudancas nas relagdes
entre gerenciamento, informagdes, tecnologia, estrutura organizacional e pessoas. A
metodologia utiliza um framework que foi concebido e dividido em 6 (seis) fases:
Envision - fase que geralmente envolve o estabelecimento de compromissos e visao de
gerenciamento, uma revisao da estratégia de negocios e oportunidades de TI, e
identificacdo e selegdo de processos comerciais importantes; Inmiciado - fase que
engloba a definicao de metas do projeto, planejamento de projetos e organizacao de uma
equipe de projeto; Diagnosticar - fase que contempla os processos existentes que serao
documentados e analisados (fase AS-IS); Redesenhar — fase que contempla um novo
projeto de processo ¢ desenvolvido (fase TO-BE); Reconstruir - fase que deve garantir
migragao para novos processos € requer muito gerenciamento de mudancas; Avaliar -
ultima fase que consiste em avaliar o desempenho do processo para determinar se o
projeto atingiu seus objetivos. A metodologia BPC evoluiu e foi customizada para
metodologia BII (Business Informatics Institute) para serem aplicadas em organizacgdes
publicas, conforme estudos de casos apresentados com sucesso em projetos orientados a
processos de negdcios em instituicdes governamentais Croatas e Eslovacas
(STEMBERGER et al., 2007), (VUKIIIE, 2010). Outro trabalho analisado foi uma
pesquisa quantitativa realizada na Alemanha, que examinou seis fatores de impacto no
envolvimento dos cidaddos em iniciativas de BPM de governo local. A pesquisa
mostrou que o envolvimento do cidaddo na reforma de processos ¢ motivado pela
legitimagdo dessas reformas, por aumentar a satisfacdo do funcionario publico e por
explorar o potencial educacional dessas atividades e ndo pela reducdo de custos. Um
obstaculo encontrado para o envolvimento dos cidadaos ¢ a falta de recursos de pessoal
administrativo. Os dados resultantes desse estudo mostraram que o objetivo da
participagdo dos cidaddos em processos de BPM ndo ¢ necessariamente a redugdo de
custos ou de alta eficiéncia em processos de negodcios, mas sim o aumento da
legitimidade e proporcionar mutua compreensdo dos funciondrios publicos e dos

cidadaos (NIEHAVES; MALSCH, 2009).

O pesquisador Raczynska (2015) investiga os problemas relacionados a gestio

de processos em organizagdes publicas da Polonia, decorrentes de barreiras do uso de
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conceitos modernos de gestdo. O autor discute os modelos de avaliagdo de maturidade
de processos originados do modelo CMMI (Capability Maturity Model Integration), por
exemplo, BPMM (Business Process Maturity Model, Process) da OMG (Object
Management Group) para organizacdes que estdo interessadas na melhoria dos
processos de negocios relacionados a seus produtos/servico; PEMM (Enterprise
Maturity Model) que ¢ descrito como um kit de ferramentas de auditoria de processo,
que auxilia as organizagdes a planejar as mudangas, acompanhar e eliminar os
obstaculos encontrados no processo. Destaca-se o modelo de maturidade de processos
criado com base na metodologia PRI (/nstitutional Development Plan - PRI
methodology)®, utilizado para autoavaliar as condi¢des de funcionamento da gestdo de
um 60rgdo da administragdo publica, o que possibilita ao mesmo tempo, faceis
programacdes de acdes de melhorias. Esta metodologia estd sendo aplicada em alguns
orgaos da Polonia. O autor conclui o seu estudo afirmando que os modelos de
maturidade de processos para serem utilizados precisam sofrer modificacdes, pois
devem levar em consideragdo as especificidades e a complexidade de funcionamento

das organizagdes publicas.

As pesquisas mencionadas acima visam a melhoria da qualidade dos processos
de prestacdo do servico publico com a finalidade de aproximar o cidaddo desses
processos. Essas pesquisas objetivaram o engajamento do cidaddo, buscaram a
percepgdo da satisfacdo do cidadao em relagdo as organizagdes publicas e criaram e
aplicaram modelos de maturidade para servigos publicos com foco na melhoria da
prestacdo dos servicos dessas organizacdes. O MAPAC também se propde a trabalhar a
qualidade dos processos das organizagdes publicas prestadoras de servigo por meio da

analise sistematizada de seus processos promovendo a satisfacdo do cidadao.

8 http://pri.msap.pl/index.php?option=com_content&view=article&id=49&Itemid=37
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Capitulo 3 - Design de
Solucbes para

Aproximacao Cidada

Esta se¢do descreve o enfoque de solugdo deste trabalho de pesquisa e as
propostas do grupo de pesquisa CIBERDEM para aproximar o cidaddo do bem

publico, além de outras propostas de trabalhos relacionados.

3.1. O Uso de Processos para Aproximacao Cidada

Uma das formas de estreitar a relagao entre governo-cidaddo e aproximar o
cidaddo do negocio publico ¢ através de processos de negocio. Entende-se que as
organizagdes publicas prestadores de servigos sao regidas por um conjunto de processos
e que estes processos podem ser modelados. Caso a organizacdo publica ndo tenha os

seus processos modelados, o arcabougo conceitual de BPM diz que € possivel té-los.

Os processos ao serem modelados ampliam o entendimento do negdcio
(SHARP; MCDERMOTT, 2009) e auxiliam as organiza¢des nos objetivos e nas metas a
serem alcancados (DUMAS et al., 2018). O grupo de pesquisa CIBERDEM entende
que caso se queira aproximar o cidadao do negocio publico € possivel fazé-lo por meio
do entendimento de como os processos funcionam e de como os servi¢os sdo prestados

por estas organizacdes publicas.

A pergunta que cabe neste ponto do trabalho é: como propor solugoes e quais

seriam estas solu¢oes para aproximagdo cidadd do bem publico utilizando os modelos
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de processos de negocio de uma organizagdo publica prestadora de servigo?

Para que a aproximagdo cidada ocorra, o modelo de processos de negdcio da
organizagao precisa ser analisado a fim de que possamos entender o seu funcionamento.
Entdo, para propormos solugdes tecnologicas ou ndo tecnoldgicas, se faz necessario o
entendimento de como os processos da organizacdo estd funcionando atualmente (fase
AS-IS) e como podemos pensar em melhorias (fase TO-BE) para um melhor

desempenho.

Nas secdes abaixo apresentados outros elementos necessarios que servirdo de

base para a proposta deste trabalho nesta pesquisa.

3.2 Dimensodes de Design de Solu¢des para Aproximacao Cidada

As dimensdes ou aspectos de Colaboragio (MAGDALENO et al., 2009),
Transparéncia (CAPPELLI, 2009) e Memoria (SERRANO; SANTOS, 2007) fazem
parte do arcabougo conceitual deste trabalho de pesquisa para se pensar em design de

solugdes para aproximagao cidada.

3.2.1. Colaboraciao

O termo colaboragdo ¢ definido segundo o diciondrio digital do Aurélio como:
trabalhar em comum com outrem,; agir com outrem para a obtengdo de determinado
resultado. A partir da modelagem de processos de negdcio a colaboragdo pode ser
sistematicamente incentivada nas organizagdes, visando tornar Os processos mais
adequados ao suporte colaborativo (MAGDALENO et al., 2009). Magdaleno et al.
(2009) identificaram quatros principais aspectos que compdem a interagdo entre um

grupo que podem ocorrer nos processos de negdcio de uma organizacao:

) A comunicacio entre os membros do grupo para troca de informagdes de
forma a superar as distancias através de canais de comunicagdo. Os
participantes necessitam se comunicar a fim de coordenar seus trabalhos,

executar tarefas, tomar decisdes e resolver problemas;
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i) A coordenacio de atividades para garantir que as tarefas sejam
executadas conforme esperado (dentro de um periodo de tempo esperado,
seguindo uma sequéncia desejada e cumprindo com as restricdes ou
objetivos que possam ser aplicados ao grupo), além de evitar tarefas

conflitantes e fornecer produtividade ao grupo;

iii) O registro da memoria do grupo durante a execugdo/desenvolvimento da
atividade colaborativa. A memoria do grupo preserva tanto o
conhecimento formal obtido através da interagdo entre os membros do
grupo (ex.: documentos, artefatos, etc.), quanto o conhecimento informal
(ex.: decisoes, ideias, comentarios), e a logica através do qual os artefatos

forma criados;

iv) A percepcio ou compreensio da colaboragdo entre os atores do
processo, possibilitando o entendimento das atividades dos outros
membros do grupo para contextualizar as suas proprias atividades. Os
participantes devem entender claramente os objetivos comuns do grupo,
as regras de cada membro no grupo, o que deve ser feito e os resultados e

impactos de cada atividade do membro do grupo.

As pesquisadoras Magdaleno & Araujo (2009) propuseram um Modelo de
Maturidade de Colaboracio (CollabMM) que define os niveis de maturidade que uma
organizag¢do pode atingir no que tange a colaboragdo em seus processos de negécio. O
objetivo € organizar as praticas de colabora¢do que sdo aplicadas a modelagem dos
processos de negocio e apoiar as organizagdes a inserirem e estimularem a colaboracao
nos seus processos de negocio. Estes niveis de colaboracao possibilitam as organizacdes
a priorizarem as agdes para ampliar a colaboracdo nos seus processos. Para se alcancar

r

um determinado nivel, é necessario satisfazer este nivel € os seus niveis inferiores
(ARAUJO; MAGDALENO, 2015), (MAGDALENO et al., 2009), (PARANHOS,
2016).

Sao definidos quatro niveis de colaboracdo para o CollabMM, conforme

apresentado na Tabela 2 a seguir.
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Tabela 2 - Niveis de Colaboragao (Fonte: Adaptado de (ARAUJO; MAGDALENO,
2015), (MAGDALENO et al., 2009))

Niveis de Colaboragao Definicao

No nivel Casual, a colaboragdo ndo esta explicita nos processos de
negdcio. A colaboragéo pode acontecer, mas ainda depende de iniciativa
e habilidades individuais, e seu sucesso depende do relacionamento e /
ou afinidade entre as pessoas.

1° Nivel — Casual (ad-hoc)

No nivel Planejado, os processos comegam a ser modificados e ha
incluséo de atividades planejadas para a colaboragéo. Este planejamento
compreende a formalizagdo de grupos, papéis, responsabilidades e
definicdo de canais de comunicagdo entre os grupos.

2° Nivel - Planejado

No nivel Perceptivo os membros do grupo ja compreendem o processo
no qual estdo engajados, seus principais objetivos, conhecem as
responsabilidades e como suas atividades estdo relacionadas com os
outros para realizar esses objetivos. Os processos encontram-se em um
repositério com o conhecimento compartiihado para armazenar os
artefatos do grupo.

3° Nivel - Perceptivo

No nivel Reflexivo as organiza¢des percebem o valor do conhecimento
que estd sendo gerado. Considerando a comunicagdo, 0S processos
devem ser formalmente concluidos e seus resultados comunicados. As
licdes aprendidas podem ser capturadas, os pontos fortes e fracos sado
analisados, o sucesso e os desafios sdo compartilhados, as ideias para
4° Nivel - Reflexivo melhorias futuras sdo coletadas, os resultados dos grupos de trabalho
sdo publicados e os participantes devem celebrar. Os membros do grupo
estdo cientes da maneira pela qual o grupo colabora durante a execucao
do processo, enquanto o0 conhecimento tacito do processo é
compartilhado através de ideias, opinides e experiéncias, aumentando
assim a meméria do grupo.

Portanto, o CollabMM descreve um caminho de evolu¢do progressiva através

destes quatro niveis de maturidade em colaboracao.

3.2.2. Transparéncia

A transparéncia ¢ algo que pode permitir ou melhorar a visdo sobre os processos
de funcionamento da organizacdo, as informagdes e o conhecimento dos servigos
prestados, facilitar a investigacdo e aumentar o grau de confianga entre as organizagdes
e a sociedade civil (CAPPELLI, 2009). Segundo o relatorio que traz o panorama da
transparéncia governamental da FGV-EAESP (CUNHA et al., 2015), os resultados
indicam que os dados disponibilizados para a transparéncia sdo voltados principalmente
para o atendimento das exigéncias legais, havendo desigualdade na transparéncia das
diferentes esferas governamentais. O relatério complementa dizendo que buscar a

transparéncia em sua plenitude inclui ir além de cumprir as necessidades legais, sendo
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necessario permitir que os cidaddos possam controlar € monitorar o funcionamento do
governo. Além disso, nos retrata que as ferramentas que permitam a participagdo do
publico no processo democratico sejam disponibilizadas e que haja mecanismos de

accountability (CUNHA et al., 2015).

Em seu trabalho de doutorado, Cappelli (2009) propds o que se denominou

« A _y e
Degraus de Transparéncia” com o objetivo de que as organizagdes institucionalizem
praticas de maturidade de transparéncia nos seus processos de negécio. O framework foi
dividido em 5 (cinco) graus de maturidade para que as organiza¢des alcancem o mais
alto nivel de transparéncia, sem necessariamente que estas organizacdes alcancem todas
as caracteristicas de um determinado grau. A Tabela 3 apresenta um breve resumo das

caracteristicas de cada Grau de Transparéncia.

Tabela 3 - Graus de transparéncia e suas caracteristicas (Fonte: Adaptado de
Cappelli(2009))

Graus de Transparéncias Capacidade da Transparéncia

|
Capacidade ¢ identificada através da aferigdo de praticas que

Grau 1 - Acessibilidade implementam  caracteristicas de  portabilidade, operabilidade,
disponibilidade, divulgacéo e desempenho.

Capacidade ¢ identificada através da afericdo de praticas que
Grau 2 - Usabilidade implementam caracteristicas de uniformidade, intuitividade, simplicidade,
amigabilidade e compreensibilidade.

Capacidade ¢ identificada através da afericdo de praticas que
Grau 3 - Informativo implementam caracteristicas de clareza, acuracia, completeza, corretude,
consisténcia e integridade.

Capacidade ¢ identificada através da aferigdo de praticas que
Grau 4 - Entendimento implementam caracteristicas de composi¢do, concisdo, divisibilidade,
dependéncia, adaptabilidade e extensibilidade.

Capacidade ¢ identificada através da afericdo de praticas que
Grau 5 - Auditabilidade implementam caracteristicas de explicagao, rastreabilidade,
verificabilidade, validade e controlabilidade.

3.2.3. Memoria

Muitas vezes o registro das informacdes que ocorrem durante as discussdes e
deliberacdes de assuntos publicos ¢ perdido. As discussdes entre o cidaddo e Governo
para melhorias dos processos e servigos prestados, criticas, sugestdes, documentos
formais gerados nas organizagdes, que se traduzem no conhecimento tacito ou explicito,
ndo sdo preservados (SERRANO, 2010). Portanto, organizar, armazenar, recuperar e

compartilhar estas informacdes se faz necessdrio, pois auxiliam na melhoria das
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discussdes que envolvem a prestacdo de servigos publicos (DIIRR, 2011).

Com intuito de identificar os requisitos de gestdo de conhecimento que
influenciam a dindmica organizacional, Serrano (2010) propos um modelo holistico de
Gestao de Conhecimento (GC) e uma sistematica — que ¢ utilizada como ferramenta - de
identificacdo de requisitos de soffware a partir da analise intencional dos modelos de
processos de negodcio. Segundo Serrano (2010), a sistematica procura apresentar 0s
questionamentos, reflexdes e andlises necessarias de um dado modelo de processo de
negocio e se utiliza do ferramental existente na area da Engenharia de Requisitos
Intencional. O modelo foi dividido em trés fases: coleta de expectativas;
estabelecimento de um contexto comum e identificacdo de problemas. A Tabela 4

apresenta um breve resumo das caracteristicas de cada uma das fases do modelo:

Tabela 4 - Fases do modelo de Gestao de Conhecimento (Fonte: Serrano (2010))

Descrigao (Contribuicées)

Objetiva a sistematica reflexdo da gestdo de conhecimento do ponto de
vista estratégico da organizagdo. A reflexdo é feita através da definicdo
dos objetivos de GC que, por sua vez, sdo identificados a partir da
analise do modelo de negdcio e os diferenciais competitivos existentes no
mesmo.

Fase 1 - Coleta de
expectativas

Objetiva a utilizagdo dos processos de negdcio da organizagdo como
instrumento para ajudar na analise dos diferentes elementos que
compdem o contexto capacitante, iniciando uma reflexdo acerca do
alinhamento entre GC e a estratégia do negdcio, e possibilitando uma
explicitagdo inicial do carater multidisciplinar de GC. Além disso, a
aplicagéo de versao adaptado do método ERi*c 9 (OLIVEIRA, 2008) para
o contexto de gestao de conhecimento, buscando mostrar que o método
ajuda na representagao das intengdes de GC que, por sua vez, ajudardo
na identificacdo dos requisitos de GC.

Fase 2 - Estabelecimento
de um contexto comum

Objetiva a possibilidade de explicitagdo das relagbes das atividades e
Fase 3 - Identificacado de intengdes de GC dentro dos processos de negdcios, além das atividades
problemas e questionamentos necessarios para se analisar tal dindmica a fim de se
definir os requisitos de GC em uma dada organizacéo.

Outra contribuicao para area de GC foi o trabalho de Serrano & Santos (2007)
que desenvolveram um roteiro para definir requisitos de gestdo de conhecimento através
dos dados formais e informais de um processo de negdcio, organizando e classificando

estes dados a fim de propor solugdes tecnologicas ou ndo. O roteiro foi dividido em

9 O método Engenharia de Requisitos Intencional — ERI*c (OLIVEIRA, 2008) se baseia no conceito de
intencionalidade como foi aplicado pelo framework i* e tem como objetivo final a identificacdo de requisitos de
software. Nele o autor propde uma maneira de se elicitar ¢ modelar a intencionalidade de forma a diminuir a
Complexidade dos modelos i*.
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quatro atividades com as seguintes finalidades, respectivamente: compreender o
processo; identificar conhecimentos requeridos e gerados para cada atividade;
classificar os conhecimentos identificados e fazer uma avalia¢ao e propor solugdes. Para
validar o roteiro, os autores aplicaram no processo de prospecc¢do de projetos do
NP2TEC (Nucleo de Pesquisa da UNIRIO), onde identificaram os requisitos implicitos
e explicitos de gestdo de conhecimento trabalhados no processo e propuseram solugdes

melhorias do referido processo, ndo necessariamente tecnologicas.

3.3. Propostas de Design de Solucoes para Aproximacio Cidada

O grupo de Pesquisa e Inovagio em Ciberdemocracia (CIBERDEM)!? do curso
de Pos-Graduagdao da UNIRIO/PPGI, promove articulagdes com empresas € instituicoes
em processos de inovacdo de métodos e produtos para ampliar as capacidades de
governanga, transparéncia, participagdo social, educagdo e promog¢ao da democracia.
Além disso, O CIBERDEM retine programas e projetos relacionados a Ciberdemocracia
visando propor sistemas de informacao inovadores voltados a interagao cidadao-cidadao
e cidadao-governo com base em tecnologias sociais, processos de negocio, tratamento e
uso de dados abertos. As solugdes visam ampliagdo da colaboragdo, transparéncia

(accountability), empoderamento, memoria € inovagao social.

Diversas propostas de design de solugdes, para aproximar cidadao dos processos
de negocio de uma organizagdo publica prestadora de servigos, vém sendo
desenvolvidas ao longo dos anos e aprimoradas pelo grupo de pesquisas CIBERDEM,
conforme podem ser vistas no modelo de visdo de aproximagdo cidadad (ARAUJO;
TAHER, 2014), (ENGIEL, 2012), (DIIRR et al., 2010), (TAVARES, 2012; TAVARES et
al.,2014), (SELL; ARAUIJO, 2015), (CLASSE, 2017).

Destacam-se, por exemplo, entre esses trabalhos o de Diirr (2011) e Diirr ef al.
(2010) que discorrem a respeito de design de ambientes para aproximagao cidada. Diirr
(2011), apresentava uma abordagem baseada em conversas sobre os processos de
prestagdo de servigos publicos para promog¢ao da interagdo entre cidadaos e prestadores

de servicos. Segundo a pesquisadora, uma organizacao que deseje implantar projetos de

10 http://ciberdem.uniriotec.br/
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apoio a Democracia Eletronica deve trabalhar trés pontos fundamentais: o primeiro
ponto, a compreensio do contexto e seus processos - cujo objetivo ¢ identificar como
0s processos sdo executados; o segundo ponto, a compreensao da analise cultural que
objetiva entender os aspectos relacionados a cultura pré-existente da organizag¢do a ndo
se confrontar com os valores atuais existentes; ¢ o terceiro ponto, a derivacio de
requisitos segundo os aspectos de apoio a participacdo democratica, identificando as
necessidades e os requisitos necessarios para enderecar os aspectos de colaboragao,

memoria e transparéncia que apoiam a participagdo democratica.

Outro exemplo ¢ o trabalho de pesquisa de Sell (2016) que buscava aproximar o
cidaddo para as discussdes sobre processos de negocios em organizacdes publicas. Para
facilitar o entendimento de regras de negocio de servigos publicos ao cidadao, Sell
(2016) utilizou uma linguagem denominada de Semantics of Business Vocabulary and
Business Rules (SBVR). O pesquisador desenvolveu prototipos de aplicativos que
expressavam (apresentavam) as regras de negdcio de um processo de prestagdo de

servico em SBVR, promovendo a discussao sobre as respectivas regras.

34. Design de Solucao para o MAPAC

Conforme mencionado anteriormente, entende-se que por meio dos processos
seja possivel pensar e criar solu¢des tecnoldgicas para ampliar a capacidade de
aproximar o cidadao por meio desses processos. Para descrever essas solugdes
tecnologicas, ha necessidade de descrever os requisitos de negocios necessarios para
construir estas solugdes. As solu¢des passam por um conjunto de assuntos que se
relacionam tanto com a disciplina de Democracia Eletronica quanto a disciplina de
BPM. Entre os assuntos relacionados, encontram-se os aspectos de: colaboragao,
transparéncia ¢ memdria da disciplina de DE. Estes aspectos permitem um
especialista em processos pensar, especificar e criar design de solugdes para

aproximacao cidada dos processos publicos de prestacdo de servigo.

Da mesma forma que Sharp & Mcdermott (2009), que na disciplina de BPM
propdem o uso de habilitadores para que um especialista em processo faga analise de

um processo € pense em solucdes de melhoria para aumentar o desempenho desse
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processo, também, pode-se pensar o mesmo para os aspectos de Democracia Eletronica:
de colaboragdo (MAGDALENO et al, 2009), transparéncia (CAPPELLI, 2009) e
memoria (SERRANO; SANTOS, 2007; SERRANO, 2010), como habilitadores de
processos publicos. Estes habilitadores permitem a um especialista em processos
pensar em solucdes para habilitar os processos publicos por meio da colaboragao entre
os participantes do processo; por meio da transparéncia das informacdes, agdes e
decisdes tomadas ao longo da execucao do processo; além do registro da meméria das

informacdes e discussoes geradas durante a execugdo deste processo.

Uma andlise para melhoria de um processo de prestacdo de servico deve
envolver, ndo s6 os habilitadores de Democracia Eletronica, como também os
habilitadores de processos de desempenho propostos por Sharp &Mcdermott (2009):
Workflow, TI, Motiva¢do e Métrica, RH, Politicas e Regras e Infraestrutura.

Portanto, este trabalho de pesquisa utilizara tanto os habilitadores de Democracia
Eletronica de colaboragdo, transparéncia e memoria, quanto os habilitadores de
desempenho de Sharp & Mcdermott (2009)(SHARP; MCDERMOTT, 2009)(SHARP;
MCDERMOTT, 2009) para habilitar um processo de prestacdo de servigo publico e que

serdo denominados de habilitadores para aproximacao cidada.

Outro assunto abordado na Democracia Eletronica, conforme visto na secao 2.3,
trata dos niveis de participacao cidada (1° nivel-prestacao de servigo, 2° nivel-coleta de
opinido, 3° nivel-prestagcdo de contas, 4° nivel-democracia deliberativa e 5° nivel-
democracia direta) (ARAUJO et al., 2011; ARAUJO; TAHER, 2014), (SILVA, 2005),
cuja organizagdo publica prestadora de servico deseja para os seus processos de
negocio. Portanto, as propostas de solugdes tecnoldgicas ou ndo tecnologicas, precisam
atender a estes niveis de participagdo e interacdo do cidaddo desejado pela organizagao

nos seus processos de prestagdo de servigo.

A contribuicdo deste trabalho de pesquisa ¢ criar um método com o objetivo de
auxiliar um analista de processos a realizar a andlise de um processo de prestagao de
servico publico, utilizando um conjunto de habilitadores de aproximacao cidada,
possibilitando este analista a pensar e propor solu¢des, podendo ser tecnologicas ou nao,

por meio desses habilitadores de aproximagdo cidada. Além disso, as solugdes
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identificadas e apontadas pelo analista devem atender aos niveis de participacdo e

interagdo do cidaddo desejados pela organizagdo publica para os seus processos de

prestagdo de servigos.

Na Figura 10, item (G), é apresentado o Método de Andlise de Processo para

Aproximac¢do Cidada (MAPAC) como uma proposta de solu¢do do grupo de pesquisa

CIBERDEM para aproximar o cidaddo dos processos de prestacdo de servicos de uma

organizacao publica.
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Figura 10 - MAPAC (item “G”’) como proposta de solu¢do para aproximar instituicdes

publicas e cidadaos (Fonte: CIBERDEM)
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Capitulo 4 - Método de
Analise de Processos para
Aproximacao Cidada

(MAPAC)

Este capitulo apresenta as etapas e as atividades utilizadas na concep¢do do
MAPAC e como sdo executadas. Ao final do capitulo é apresentada uma se¢do com o
estudo exploratorio que serviu para ajustes do método. A forma detalhada do método é

apresentada no Apéndice 1.

4.1.  Visao Geral e Objetivos

O M¢étodo de Analise de Processos para Aproximacao Cidada (MAPAC) se baseia
nos conceitos dos dominios das disciplinas de Gestdo de Processos e Democracia
Eletronica. A sua aplicacao ¢ esperada no ciclo de vida da gestao de processos e organiza
um conjunto de habilitadores de aproximagdo cidadd para analise dos processos. O
objetivo do MAPAC ¢ guiar um analista de processos na analise dos processos de negocio
de prestacdo de servicos de uma organizagdo publica com vista a gerar um conjunto de

propostas de solugdes tecnoldgicas ou ndo que visem a aproximagao cidada.

Em linhas gerais, o MAPAC pode ser visto como um processo em si e estd divido

em trés grandes etapas:

A primeira etapa do MAPAC ¢ denominada Analisar Contexto do Processo

Organizacional. Nesta etapa ¢ realizado um estudo do processo atual de prestacao de
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servi¢co da organizacdo publica, segundo um escopo determinado para analise. Para isso, ¢
preciso refletir sobre o dominio do negocio da organizacao; analisar os aspectos culturais
da organizacgdo; identificar os principais atores do processo e papéis que desempenham
no processo; identificar as expectativas de aproximagdo do cidaddo da organizacdo; as
expectativas desejadas pelos stakeholders para aproximar o cidaddo do processo; as
expectativas (seus desejos e anseios de melhorias) de aproximacdo do cidaddo dos
processos da organizagdo; os principais problemas detectados inicialmente no processo
de prestacdo de servigo e os impactos ocasionados por estes problemas no processo atual.
Além disso, sdo determinados os niveis de participagdo e interacao cidada atuais e os
desejados pela organizagdo. Assim, os resultados esperados desta etapa sdo: uma visao do
funcionamento do processo de prestacdao de servico da organizacao publica; identificacdo
dos principais stakeholders que podem auxiliar nos processos de mudanca; as fronteiras
do processo a ser analisado; os principais problemas elencados pelos stakeholders; e o
que eles esperam com as novas mudangas no processo atual. Portanto, ao final da
execucdo desta primeira etapa do MAPAC, as informacdes colhidas do contexto do
processo de prestacdo de servigo da organizacdo e a definicdo dos niveis de participacdo
cidada desejados estardo registradas no documento de Analise do Contexto do Processo

Organizacional.

A segunda etapa do MAPAC ¢ denominada Analisar o Processo Segundo os
Habilitadores para Aproximac¢io Cidada. Nesta etapa, para apoiar a analise do
processo, 0 MAPAC utiliza o conceito de habilitadores de processos definidos por Sharp
& Mecdermott (2008). Questdes (perguntas) foram elaboradas para os habilitadores de
processo, possibilitando o analista de processos pensar em solugdes para o processo de
prestacdo de servigo ou na descoberta de problemas que afetam o processo atual da
organizacdo. O resultado dessa etapa € o processo analisado sob os aspectos de
Democracia Eletronica (colaboragdo, memoria e transparéncia), além da andlise por meio
de um conjunto de habilitadores de aproximagao cidada. Portanto, ao final da execucao
do MAPAC as informagdes desta etapa serdo registradas no documento de Analise do

Processo Segundo os Habilitadores para Aproximaciao Cidada.

Ja na terceira etapa denominada de Gerar Propostas de Solucdes para

Aproximacgdo Cidada, de posse das informagdes obtidas nas etapas anteriores, sdo
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apontadas as propostas de solugdes para aproximacao cidada. Cada proposta identificada
pelo analista de processos devera ser justificada; em seguida apontados os impactos nas
operagdes diarias; os impactos na estrutura do processo e os beneficios esperados por essa
proposta de aproximagdo cidada, além da sua priorizagdo; dos custos e dos prazos
necessarios para que sejam implementadas. Assim, espera-se que as propostas de
solugdes garantam as mudancas no processo. As informagdes com as solugdes
identificadas serdao destacadas no documento de Propostas de Solugdes para
Aproximacgao Cidada a fim de possibilitar a organiza¢do escolher as solugdes que

tragam valor para o cidadao, para os colaboradores € para 0s seus processos.

As etapas que compdem o MAPAC serdo tratadas nos topicos que se seguem. A

Figura 11 apresenta a visao geral do método.
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4.2, Primeira Etapa: Analisar Contexto do Processo Organizacional

O objetivo desta etapa ¢ garantir o entendimento do funcionamento da
organizac¢do publica prestadora de servigos através do estudo do processo atual (fase
AS-IS) e definir com os stakeholders os niveis de participacao desejados. Além disso, o
analista de processos precisa: identificar os objetivos da organizagdo, refletir sobre o
dominio do negocio, analisar a cultura da organizagdo, identificar os objetivos do
cidaddo e por fim, determinar o nivel de participagdo e interacdo do cidaddo desejado

pela organizacao publica em seus processos atuais.

E importante enfatizar que as atividades desta primeira etapa nio sio executadas
de forma sequenciada, pois a andlise do contexto dos processos da organizagdo ¢ um
trabalho de discussdo realizado pelo analista de processo em conjunto com o0s
stakeholders. A andlise da organiza¢do pode ser realizada por meio de entrevistas

estruturadas ou ndo estruturadas, com foco no processo atual da organizacao.
Os resultados esperados ao final da execucao desta primeira etapa sao:

e Aidentifica¢do dos principais stakeholders envolvidos com o processo;

e Identificacdo dos problemas iniciais na prestagdo do servico ao cidadao;

e Identificacdo das necessidades de aproximac¢ao do cidadao dos processos
da organizagao;

e Os niveis de participacao cidada desejados;

e O registro da andlise do contexto do processo da organizacgao.

A Figura 12 abaixo apresenta as entradas e saidas da primeira etapa de Analisar

Contexto do Processo Organizacional.

A execucdo sistematica desta primeira etapa do MAPAC ¢ considerada de
fundamental importancia para um futuro projeto de melhoria do processo atual (fase
AS-IS), ndo s6 para o analista de processos, como também para a organizacdo. Para o
analista a execugdo desta etapa dd o entendimento minimo de como o processo da

organizacdo esta funcionando. J& para a organizagdo ¢ importante avaliar a qualidade de
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execucdo atual da sua prestacdo de servico, i.e., cOmo 0S seus processos atuais estdo
funcionando através da otica de um especialista em processos. Se o analista ndo tiver o
entendimento minimo de: como o processo da organizagdo estd funcionando; saber o
que a organizagdo deseja para o seu processo; onde que a organizagdo quer chegar,
quais os seus objetivos e metas a serem alcancados; identificar na cultura da
organizacdo como estes atores se relacionam entre si; quais sdo os desejos desses atores,
provavelmente as solugdes geradas para o projeto de mudanga pretendido no processo
tenderdo ao fracasso. Esta falta de visdo e entendimento do funcionamento da
organizagao poderd provocar a baixa aderéncia dos atores do processo para as possiveis
propostas de solugdes encontradas. Além disso, pode gerar uma grande frustagdo para o
analista de processo, tendo em vista que o seu trabalho, através das solugdes apontadas,
ndo teve o reconhecimento dos stakeholders ou até mesmo ter alcangcado os objetivos
esperados pelas propostas de solugdes apontadas. Podem ocorrer falhas inesperadas de
implementagcdo ou execu¢do do novo processo por causa de solugdes apontadas pelo

analista de processos sem uma analise mais aprofundada do contexto organizacional.

Ao final desta etapa, a sistematica da andalise do contexto organizacional
contribuira para o que o analista de processos tenha uma visdo holistica da organizagao.
Esta visdo possibilitard ao analista saber como atuar nas proposi¢des de melhorias,
identificar quais os atores podem servir como o seu “ponto-focal” para auxilid-lo em
caso de duvidas e/ou problemas que possam surgir, identificar quais atores do processo
podem contar para dar continuidade ao projeto de melhorias, identificar quais os limites
(fronteiras) de atuacdo da organizacdo e onde ela quer chegar, identificar leis e normas
que se impdem ao processo atual e que poderdo impactar nas futuras solugdes a serem
propostas na 3 etapa de execu¢do do MAPAC. Portanto, mesmo sendo uma fase
incipiente de analise, esta etapa propicia ao analista organizar as informagdes
necessarias para tomada de decisdo mais assertivas a respeito de solugdes para o

Processo.
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Figura 12 — Visao Detalhada da 1* Etapa - Analisar contexto do Processo Organizacional

58

Andlise do
Contexto do
Processo

Organizacional




J Ponto de Partida: Necessidade de Aproximacio Cidada e Modelagem dos

Processos (elementos de entradas do método)

A execucdo do MAPAC esta associada a duas entradas que disparam o processo
da analise. A primeira entrada ¢ um evento que trata da motivacdo: a necessidade de
analise para aproximag¢do do cidaddao da organizacdo publica, principalmente quando se
trata dos processos que envolvem a prestagdao de servigo. Muitas vezes, os processos da
organizagao apresentam baixo desempenho e baixa qualidade na prestagdo do servigo.
Entretanto, as organizagdes vém percebendo a necessidade de melhoria de seus
processos, buscando uma melhor qualidade na prestagdo de seus servicos para se
adequar as questdes legais, politicas, estratégicas, entre outras, por exemplo. Portanto,

surge a necessidade de analisar os processos da organizagdo para atender estas questdes.

A segunda entrada trata da modelagem dos processos atuais (fase AS-IS).
Entende-se que para o MAPAC possa ser executado, a modelagem de processos do
cenario atual (fase AS-IS) ja tenha sido realizada pela organizagdo. Destaca-se entdo
que caso a organizacao nao tenha feito a modelagem dos processos, devera realiza-la

para que o MAPAC possa ser aplicado na andlise do processo organizacional.

Aconselha-se, também, que para execu¢do do MAPAC, o analista de processos
identifique na organizagdo os principais tomadores de decisdo, aqui considerados neste
trabalho como stakeholders (partes interessadas). Neste sentido, o analista podera
analisar os processos da organizacdo publica através da visdo e dos objetivos almejados

pelos stakeholders em termos de aproximacao cidada.
. Atividade: Refletir Sobre o Dominio do Negacio

Neste ponto, o objetivo ¢ identificar e analisar em qual dominio e/ou a area de
negocio o processo de negocio da organizacdo publica € executado. Outro fato que deve
ser observado pelo analista de processos ¢ a importancia de se analisar quais sdo as
possiveis influéncias externas e internas que afetam ou podem afetar o processo da
organizacao. A analise das influéncias internas e externas pode dar indicios fortes de
fatores que afetam positivamente ou negativamente o ambiente da organizacdo. No que

tange a influéncia econdmica, por exemplo, sobre determinados projetos de melhorias
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dos processos que a organizacdo deseja implementar, podem ser afetados por falta de
verba em seu orcamento. Outra questdo sdo as influéncias politicas que, também, podem
ser deterministicas sobre qualquer projeto de mudanga no processo € que o analista deve
se preocupar em analisar para que ndo comprometa o projeto de mudanga. Podemos
citar como exemplo, quando hi mudanga na lideran¢a da organizacdo e esta nova
direcdo muda as prioridades dos projetos ora em execu¢do. Portanto, o analista deve
analisar as possiveis influéncias que venham a comprometer as decisdes a respeito da

aproximacao cidada.

Outro ponto importante durante o processo de andlise sobre o dominio ¢ buscar
informacdes sobre as regras de negdcios, como: normativas, prazos e leis. Estas
restrigdes ou exigéncias que se impdem sobre a organizacao publica prestadora de
servico e afetam a conducdo de um processo de negdcio (SHARP; MCDERMOTT,
2009).

Para cada problema relatado pelo stakeholder, o analista de processos pode
proceder ao diagndstico das causas que se relacionam a estes problemas. A analise de
causas ¢ util para identificar e entender os problemas que impedem que um processo

tenha um melhor desempenho (DUMAS et al., 2018).

As informagdes geradas apds a andlise do dominio da organizacdo que
identificam problemas e as respectivas causas que afetam o dominio do negdcio da
organizacdo devem ser transcritas para o documento de Anilise do Contexto da

Organizacio.

. Atividade: Analisar a Cultura Organizacional

Objetiva investigar a cultura da organizagao e identificar os aspectos que podem
impactar as propostas de solugdes para aproximacdo cidada. O analista de processos
deve observar, perceber, pensar e refletir (ROBBINS, 2004) sobre a realidade do
funcionamento dos processos atuais da organizagdo publica. Além disso, o analista deve
ponderar ao propor as solugdes de aproximagdo cidadd e ndo confrontd-las com o
modelo cultural existente (DIIRR, 2011). Desta forma, o analista verifica as

possibilidades de mudangas no processo que atenda as respectivas solucdes e possam
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ser adaptados sem gerar grandes impactos na organizacdo publica, inicialmente. Além
disso, o analista de processos precisa analisar e compreender o ambiente e a estrutura
fisica de trabalho, os valores pessoais e os pressupostos basicos do grupo (ROBBINS,
2004). Tendo em vista que o tema cultura organizacional ¢ muito amplo na literatura
cientifica, ¢ importante que o analista de processo possa limitar o escopo de suas
observagdes pensando especificamente nas principais dimensdes que envolvem o
aspecto da Democracia Eletronica. Assim, o raciocinio ¢ focar nas dimensdes de
colaboragdo, transparéncia e memoria. Pensar nestes trés aspectos da Democracia ira
possibilitar o analista contextualizar a organizacao, por exemplo: saber de que forma os
atores do processo se relacionam e colaboram entre si; saber como o cidadio participa
diretamente ou indiretamente no processo da organizacao; identificar de que forma as
informacdes sdo disponibilizadas para os cidaddos; identificar de que forma estas
informacgdes sdo armazenadas. Assim, o analista pode refletir através das dimensdes de
colaboragdo, transparéncia e memoria, buscando identificar quais sdo os problemas no
contexto da organizagdo que podem tornar um obsticulo nas futuras melhorias do
processo de prestagdo de servigo da organizagdo publica. Como proposta, o analista de
processos pode observar e acompanhar presencialmente, realizando uma “imersao”,
para analisar o funcionamento do processo da organizagdo, identificando pontos
relevantes na sua cultura que ndao puderam ser identificados durante as entrevistas
iniciais com os stakeholders. Também pode observar como os usudrios executam o
processo e de que forma - se tem ou ndo comprometimento, zelo, foco, com as tarefas
executadas, e atribui¢cdes lhes sdo impostas pelos cargos que ocupam. As informagdes
relacionadas aos aspectos da cultura organizacional observada e identificada durante o
processo de analise devem constar no documento de Analise do Contexto do Processo

Organizacional.
. Atividade: Identificar Atores e Papéis do Processo

Outro ponto importante ¢ que o analista de processos identifique os stakeholders
e os donos do processo logo no inicio dos trabalhos de analise. Aconselha-se identificar
qual o papel exercido pelo stakeholder na organizagao e se possivel, as suas principais
atribuicdes e niveis de influéncia na organizacdo (HELDMAN, 2006). Dessa forma, o

analista de processos pode trabalhar com foco nos stakeholders que os apoia no sentido
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de angariar mais participantes a fim de que atuem em prol das propostas de mudangas.
De forma resumida o analista pode: listar todas as possiveis partes interessadas;
entender os interesses de cada stakeholder; identificar o papel exercido por cada um;
determinar os respectivos niveis de influéncias e classificar os stakeholders por ordem

de importancia.

. Atividades: Identificar Expectativas de Aproximacio (Organizacio,

Stakeholders e Cidadao)

O objetivo desta atividade ¢ fazer com que o analista de processo obtenha
informacdes sob a Otica da organizacdo e dos stakeholders de quais sdo as expectativas
(razdes, necessidades, desejos) de aproximar o cidaddao dos processos de prestacao de
servigos. Além disso, as expectativas do proprio cidaddo em relagdo ao servico prestado
pela organizacdo. Para obter as informagdes sobre a organizagdo, o analista pode, por
exemplo, utilizar os elementos que definem o funcionamento da organiza¢do (missdo,
visdo e objetivos estratégicos) e que possam estar associadas a aproximacao cidada. Ja
para analise dos processos da organizagdo, o analista de processos pode reunir dados de
diversas fontes e realizar entrevistas com os stakeholders ou grupos de stakeholders,
donos do processo, participantes do processo e gerentes das unidades organizacionais
envolvidos com o processo (DUMAS et al., 2018), utilizando, por exemplo, técnicas de
brainstorm, entrevista de grupo focal ou consultar o préprio plano estratégico da
organizacao publica, caso haja. Ja para o cidadao, o analista de processo deve identificar
quais sao os seus objetivos; seus anseios no entendimento do servigo prestado; a forma
de como o cidaddo “enxerga” a prestacdo de servi¢o da organizagdo; se estd ou nao
atendendo as suas necessidades. Neste caso, o analista de processos pode colher
informacdes com o cidaddo por meio de entrevistas para avaliar a qualidade dos
servicos prestados pela organizagdo publica. Caso ndo seja possivel, outra forma seria o
analista de processos obter as informacdes pela otica dos stakeholders. Ao final da
execuc¢do de analise desta etapa sdao elencados os objetivos € as expectativas do cidadao
em relacdo aos processos da organizacdo. Estas informacdes devem ser disponibilizadas

no documento de Analise dos Processos do Contexto Organizacional.
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. Atividade: Identificar principais problemas no processo e suas causas

O objetivo desta atividade consiste em avaliar inicialmente os problemas que a
afetam o processo da organizacdo identificando as suas possiveis causas. Esta atividade
ndo consiste em exaurir a andlise para identificar todos os problemas do mau
funcionamento do processo da organizagdo publica, o que acontecerd durante a 2* etapa.
O analista nesta fase terd apenas uma visao macro dos problemas que estdo afetando o
desempenho do processo da organizacdo publica. Por meio de entrevistas com os
principais atores do processo ¢/ou donos do processo, o analista de processos pode obter
informacdes importantes que o auxiliem a compreender o abaixo desempenho do
processo atual. Para cada problema relatado pelos atores do processo, o analista pode
também ser capaz de identificar e apontar as causas que afetam este mau desempenho
do processo e visualizar possiveis solugdes iniciais para minimiza-los ou até mesmo
elimina-los. Nao necessariamente nesta 1* etapa o analista estara apontando solugdes
finais para o processo, porém o exercicio de conversar com os atores do processo faz
com ele ja comece a ter ideias de possiveis solugdes para melhoria do processo ora
analisado. O analista de processos s¢ ird aprofundar a sua analise durante a 2* etapa do
MAPAC o qual podera identificar novos problemas e apontar outras causas nao
percebidas durante a execucdo desta atividade. Estas informagdes devem ser
disponibilizadas no documento de Analise dos Processos do Contexto

Organizacional.

. Atividade: Identificar e Definir Niveis de Participacio Cidada

O objetivo desta atividade ¢ identificar na organizacdo quais os niveis atuais de
participacdo cidadd estd em funcionamento no processo atual (fase AS-IS) da
organizacao e definir com os stakeholders os niveis de participacdo desejados para o
novo processo (fase TO-BE). O framework proposto por ARAUJO et al. (2011),
conforme discutido no Capitulo 2, pode auxiliar as tarefas desta atividade. A Tabela 5
foi elaborada e adaptada com intuito de facilitar o entendimento da aplicagdo do
framework de niveis de participa¢io cidada para a analista de processo. A medida que o
nivel de participagdo cresce a interagdo do cidaddo nos processos da organizagdo,
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também, aumenta.

Tabela 5 - Niveis de participacao cidada (Fonte: adaptado de ARAUJO et al. (2011)

Niveis de Participacao e
Interagao

1° nivel

2° nivel

3° nivel

4° nivel

5° nivel

Descricao

Disponibilidade da informagao e prestagcido de servigos publicos
se da em uma unica diregédo, i.e., do governo para o cidaddo. O
governo disponibiliza informagdes basicas e torna a prestagdo de
servicos mais eficiente (sem transtorno e rapidez) para o cidadao.

O governo utiliza as TIC como um canal de coleta de opiniao publica
para a partir dessas informagdes tomar decisdes politicas. A interagao
com o cidaddo continua predominantemente de mé&o Unica, pois o
governo ndo cria um didlogo com a esfera civil, apenas sonda a
opinido da comunidade sobre determinado assunto para obter retorno
gue ndo necessariamente sera acatado na decis&o politica.

Transparéncia e prestacdo de contas (accountability), o que gera
maior responsabilidade politica e maior controle popular das agdes
governamentais, ja que toda informacdo disponibilizada deve ser
explicada e justificada. Nesse nivel, a participagdo do cidadao é mais
efetiva, porém a deciséo politica ainda é desempenhada, em ultima
instancia, pelo Estado.

Ja neste 4° nivel da Democracia deliberativa, observa-se o aumento
do grau de intensidade da participagdo do cidadao. A deciséo politica
é tomada apéds discussdes de convencimento mutuo entre o Estado e
esfera civil. E considerado o nivel de maior intensidade de
participagédo popular, pois tira a esfera civil do papel de consultada e a
coloca como agente de produgado de deciséo politica com o governo,
formado por representantes eleitos por essa esfera civil.

Neste ultimo nivel, 5° nivel, é tratado como Democracia direta. A
tomada de decisdo ndo passa por uma esfera politica representativa.
O cidadao passa a ocupar o espaco do Estado na tomada de decisdo.

O analista de processos deve ter em mente que a identificagdo dos requisitos de

Democracia Eletronica acontece em cada nivel de participagdo e interacdo que a

organizacdo publica deseja adotar. Pode haver a identificacdo de requisitos em mais de

um nivel na relacdo. Logo, os niveis de participagdo e interacdo ndo sdo excludentes,

1.e., ndo sao dissociaveis. Como resultado desta atividade de analise, t€ém-se as

definicdes dos niveis de participacdo e interagdo democraticos desejados pela

organizagao publica. As definicdes dos niveis de participacdo que norteardao as possiveis

tecnologias para apoiar a Democracia Eletronica. Os niveis de participagdo atuais e os

niveis desejados devem fazer parte do documento de Analise do Contexto do Processo

Organizacional.

. Ponto de Chegada:

Organizacional

Documento de Analise do Contexto do Processo

O produto final gerado nesta primeira etapa ¢ o documento que apresenta um
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resumo das principais informacdes colhidas durante o processo de andlise da
organizacdo, tais como: as necessidades da organiza¢do de aproximar o cidaddo do
negocio; identificagdo do processo e subprocesso que apoiam o0s objetivos da
organizacdo; identificacdo dos principais atores que participam do processo; o0s
objetivos dos stakeholders e do cidaddo quanto ao processo ora analisado; identificacdo
dos principais problemas apontados pelos stakeholders, itens relevantes sobre a cultura
da organizacao; as influéncias externas e internas que afetam o processo; avaliacao das
causas que estdo relacionadas a cada problema identificado e que levam ao fraco
desempenho do processo; identificacao do nivel de participagdo no processo atual feito
através do framework (nivel de niveis de participagdo cidadd); e o resultado esperado
ap6s a analise do processo, identificando os niveis de participacdo almejados pela
organizagdo. Propde-se que o documento de Analise do Contexto do Processo
Organizacional tenha no maximo uma pagina por processo, porém nao ¢ determinante
que o seja. Este formato d4 uma visdo aos stakeholders da situacdo atual da organizacio
e visibilidade de um possivel projeto de mudanca. O documento assume a forma de um
termo de compromisso entre todos os envolvidos no processo de mudanga (SHARP;
MCDERMOTT, 2009). Serve também para uma possivel tomada de decisdo pelos
stakeholders no sentido de avangar ou ndo com as possiveis mudangas que podem a vir
ocorrer no processo. Na Figura 13 abaixo ¢ apresentado o Documento de Analise do
Contexto do Processo Organizacional contendo um exemplo de um processo de

prestacdo de servico de atendimento ao cidadao.
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Analise do Contexto do Processo Organizacional

Dominio Cultura Processo
Identificagao do dominio (tematicas) em que o cidadao Destaque dos aspectos da cultura relacionado a Destaque do processo e subprocessos envolvidos com
esta inserido. Ex.: seguranca, direito civil etc., e possiveis aproximacao cidada, considerando as dimensoes os objetivos de aproximacgao cidada. Ex.: Processo de
leis e legislagbes que regem o funcionamento do dominio, colaboracgao, transparéncia e memoria. £x.: a organizagao Atendimento do Cidadao; subprocesso de Checagem de
pressOes externas sobre a organizagéo, etc. apresenta a sua cultura centralizada em valores impositivos Carteiras, etc.

pelos principais tomadores de decisdo. Pouca colaboragdo
entre os atores do processo. Verifica-se pouca transparéncia
e visibilidade das informagdes geradas, além da falta de
registro do que é gerado durante a execugdo do processo
(conhecimento formal ou implicito) restrito a poucos
colaboradores.

Expectativas de Aproximagao

Atores e papéis
Organizacéao Stakeholders Cidadéao

Identificacdo dos principais atores e seus Identificagdo das razoes pelas quais a Destaque das expectativas dos Destaque das expectativas do cidadao
respectivos papéis envolvidos com o processo: Ex.. | organizagao necessita da aproximagao stakeholders em relag@o a aproximac&o | em relagéo ao servico prestado pela
stakeholders (tomadores de decisédo), sistemas cidada dos seus processos. E£x.: cidada. Ex.: O processo pertinente ao organizagédo. Ex.: O cidadao reclama
(médulo de atendimento ao cidad&o), fornecedores determinado por lei, legislagéo, atendimento ao cidad&o precisa ser muito dos varios retornos a organizagdo
(entrega de mercadorias), cliente (cidadao, paciente, distanciamento do cidaddo da organizagdo | melhorado, dando agilidade aos demais para trazer documentos que faltam para
advogado, etc.), etc. por algum motivo especifico, etc. processos que dependem dele, além de dar andamento ao processo. Sua

atender os objetivos de qualidade de expectativa é ser bem informado e

atendimento da organizagéo. atendido, comparecendo poucas vezes a

organizagao publica.

Problemas Avaliacéo das causas

Identificac&o dos principais problemas no processo da organizagéo publica e os Identificagdo das possiveis causas relacionadas a cada um do (s) problema (s) identificado
aspectos relacionados a cultura da organizacdo que podem impactar na tomada de (s). Exemplos:
decisdo em relagao as futuras mudangas no processo. Exemplos: a) Ha poucos atendentes, muita documentagao a ser conferida;
a) Fila excessiva na recepgédo de atendimento ao cidadao; b) N&o foi definida pela organizacdo uma padronizagdo de documentos que deverdo ser
b) O cidaddo reclama muito da falta de informagdo sobre quais documentos devem ser entregues na hora do atendimento;

anexados ao atendimento aberto; c) Etc.
c) Ete.

Niveis Atuais de Participagao Democratica Niveis de Participagao Desejados

Destaque dos niveis de participagéo cidadd em que a organizagao se encontra. Ex.:
“A organizagdo encontra atualmente no 1° nivel de participagdo, focada apenas na
prestagao de servico, porém fornecendo poucas informagdes ao cidadao. Verificado que o
3° nivel (transparéncia) se encontra deficiente de funcionamento o qual ndo atende aos
desejos da organizacéo que é dar transparéncia e visibilidade de suas informacgées.”.

Declaragéo dos niveis de participacdo do cidaddo desejados pela organizagéo apoés a
andlise do contexto organizacional. Ex.: “A organizagao deseja que em seu processo atual de 1°
nivel tenha um elevado grau de participacéo do cidadao na prestagéo de servico, informagao e
transparéncia (3° nivel) para atender os objetivos de sua misséo institucional.”.

Figura 13- Documento de Analise do Contexto do Processo Organizacional
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4.3. Segunda Etapa: Analisar Processo Segundo Habilitadores para

Aproximacao Cidada

Nesta segunda etapa do MAPAC, o analista de processos realiza a anélise de um
processo de negdcio enderegado (referenciado) pelos niveis de participagdo cidada
que foram definidos na primeira etapa. Consequentemente, o analista poderd identificar
solugdes tecnoldgicas ou nao tecnoldgicas para enderecarem os aspectos da Democracia
Eletronica de: colaboracio (MAGDALENO et al., 2009); transparéncia (CAPPELLI,
2009) e memodria (SERRANO; SANTOS, 2007).

Para enderecar estes niveis de participacao cidada e identificar as possiveis
solugdes tecnoldgicas ou ndo, o analista deve fazer uso, tanto dos habilitadores de
Democracia Eletronica quanto dos habilitadores de desempenho de um processo,

propostos por Sharp & Mcdermott (2008) em sua obra.

Ao final desta etapa, tém-se como resultado o processo analisado sob o
arcabouco tedrico das disciplinas de BPM e Democracia Eletronica, além das propostas
de solugdes e descoberta de novos problemas que surgiram a partir da andlise por meio

dos habilitares de aproximagao cidada.

Esta etapa tem como contribui¢do instrumentar o analista de processos para que
possa realizar a analise do processo da organizacdo por meio dos habilitares para
aproximacao cidada, utilizando questdes para pensar em solucdes segundo os eixos ou
dimensdes de Democracia Eletronica e referenciados pelos niveis de participagao cidada
desejados pela organizagdo. As solugdes e 0s novos problemas surgem a medida que o
analista comeca a questionar o modelo de negdcio atual (fase AS-IS), havendo a
necessidade de investigar estes problemas, analisando as suas causas, os seus impactos
no processo € as possiveis sugestdes de melhorias, utilizando os habilitadores de
aproximacdo. Além disso, as solugdes apontadas estardo aderentes aos objetivos
estratégicos da organizacao e serdo capazes de suprir os objetivos da organizacao de

melhoria da prestagdo de seus servicos.

Ao final, esta etapa permite ndo s6 ao analista de processos como também a
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organizac¢ao adquirir os seguintes conhecimentos: identificagdo dos pontos no processo
que precisam ser alinhados com os objetivos institucionais; a descoberta de solucdes
tecnologicas e ndo tecnologicas para o processo aderentes com a estratégia da
organizacdo de aproximar o cidaddo e a definigdo de solugdes dos problemas

inicialmente identificados.

A Figura 14 apresenta as atividades da segunda etapa do MAPAC para andlise de

um processo de prestagdo de servigco de uma organizacgao publica.
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Figura 14 - Visdo Detalhada da 2* Etapa: Analisar Processo Segundo Habilitadores para Aproximacao Cidada [fase AS-IS]
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J Ponto de partida: Documento de Analise do Contexto do Processo

Organizacional e a Modelagem dos Processos da Organizac¢ao

A entrada desta etapa sdo as informagdes colhidas e transcritas para o documento
de Analise do Contexto do Processo Organizacional e a modelagem dos processos da
organizag¢do. A seguir sdo descritas as atividades de analise do processo sob os aspectos

de Democracia Eletronica e dos habilitadores que apoiam estas atividades do MAPAC.
° Atividade: Analisar Colaboracao

Com intuito de organizar o trabalho e facilitar a andlise do processo, 0o MAPAC
utiliza nesta atividade parte dos conceitos do framework CollabMM, tendo em vista que
se trata de um instrumento utilizado para apoiar as organizacdes em aplicacdes de
praticas colaborativas nos processos de negocio (MAGDALENO et al., 2009). Para
habilitar o processo sob o aspecto de colaboragdo, o analista de processo deve fazer uso
de questdes (perguntas) da Tabela 6, que foram elaboradas para o respectivo habilitador
de colaboragdo. As questdes t€m o objetivo de “provocar” o analista, fazendo-o pensar
em oportunidades para aproximar o cidaddo dos processos de prestacdo de servigos da
organizacdo. As solugdes encontradas para o processo que estd sendo analisado devem
apoiar o processo para atender aos niveis de participagdo democraticos que foram
definidos durante a execugdo da primeira etapa do MAPAC. A fim de orientar o analista
de processos, a Tabela 6 também traz os niveis de participacao desejados (lado direito)
pela organizagio. A medida que o analista avanga nestas questdes para habilitar o
processo, pode identificar novas propostas de solugdes e/ou outros problemas no
processo que nido foram percebidos durante a primeira fase de execu¢do do método. E
possivel ver na Tabela 6 que as questoes estdo agrupadas pelos assuntos (aspectos) da
colaboragdo: comunicagdo, coordenagdo e percep¢do, com excecdo da memoria. As
questdes pertinentes a memoria serdo tratadas na Tabela 8 (habilitador de memoria). Isto
permite que o analista ao fazer perguntas ao processo identifique possiveis solugdes que
habilitem o processo da organizacdo com praticas de colaboracdo que envolva o

cidadao.
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Tabela 6 - Questdes para o Habilitador de Colaboracao para aproximacao cidada

Niveis de participacéo

HABILITADOR - COLABORACAO cidada desejados

Aspectos de
Colaboracéo

Questbes para Aproximacao Cidada 10 | 20 | 32 | 4° | 5°

Considerando o nivel de participacédo
desejado, existe a possibilidade de
comunicacao entre o cidadao e os demais
atores do processo?

Para o nivel de participagdo desejado, seria
possivel pensar em canais de comunicacéo
tecnolégicos ou nado, no processo atual, para
que o cidaddo possa interagir com os demais
atores do processo? (nota: veja a questao
anterior)

. . . Quais seriam estes canais de comunicagdo?
Comunicacao (nota: veja a questéo anterior)
(pode ser criado um
E“eogglg dnﬁcr:déeosogg'o . Emalgum ponto do processo seria possivel
unicagao p estabelecer estes canais de comunicagéo
modelo do processo, : ~ .
entre o cidaddo e os demais atores do

criacdo de um plano de . ~ .
comunicagéo) processo? (nota: veja a questdo anterior)

De que forma seria o funcionamento destes
canais de comunicagéo? (nota: veja a questédo
anterior)

Tendo em vista, ainda, o nivel de participagao
desejado, haveria como estabelecer um canal
de comunicagéo para que o cidad&o e os
demais atores do processo possam
compartilhar conhecimento informal como:
ideias, opinides, criticas e discussdes de
questdes relevantes para melhoria do
processo?

Servico e informacéo
Coleta de Opinido

Prestacéo de Contas
Democracia deliberativa
Democracia Direta

Considerando o nivel de participa¢éo
desejado, haveria a possibilidade de o
cidad&o, no processo atual, colaborar com
algum artefato (ex.: documentos) durante a
sua execugao?

Se houvesse essa possibilidade, com quais
artefatos o cidadao poderia colaborar durante
a execucdo do processo? (nota: veja a
Coordenacéo questdo anterior)

(organizacao das

atividades e tarefas) . Ainda, para o nivel de participagdo desejado,
haveria como o cidadao colaborar com a
evolucdo do item de trabalho (ex.: protocolo
aberto, processo aberto, chamado aberto,
atendimento aberto, prontuario aberto, etc.) do
processo durante a sua execugao? (nota: veja
a questdo anterior)

. Em que pontos da execugéo do processo o
cidaddo poderia colaborar com o item de
trabalho? (nota: veja a questdo anterior)
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Percepcao

(os participantes
entendem de quais
grupos fazem parte,
guem s&o seus
parceiros de trabalho,
conexdes sociais e
proximidade fisica
entre eles, visibilidade
sobre os processos
gue atuam)

. De que forma o cidadao poderia incorporar

(integrar) os seus artefatos (ex.: documentos)
ao item de trabalho do processo ora em
execucdo? (nota: veja a questao anterior)

. Levando em consideracéo o nivel de

participacéo almejado, existiriam mecanismos
ou formas possiveis de inserir o cidaddo nas
discuss@es de melhoria do processo?

. Considerando o nivel de participacéo

desejado, no processo atual, haveria como
fazer o cidaddo saber quem sdo os demais
atores do processo?

. Quais seriam estas formas de o cidadao saber

quem sdo os demais atores do processo?
(nota: veja a questao anterior)

. Pensando no nivel de participagdo desejado, o

cidadé&o teria como reconhecer quais séo as
atividades executados por cada um dos
demais atores do processo? (nota: veja a
questdo anterior)

. Tendo em vista o nivel de participacao

desejado, ha no processo atual uma pessoa
para o qual o cidadao possa se reportar
durante a execugdo do processo?

. Haveria como pensar em mecanismos para

que o cidadao perceba que suas contribuigbes
(sugestdes) de melhorias do processo estejam
em funcionamento, considerando o nivel de
participacdo desejado?

Baseado no nivel de participacéo desejado
haveria formas de divulgar para o cidaddo que
suas contribuicdes (sugestbes) representaram
melhorias na execuc¢édo do processo da
organizacdo? (nota: veja a questdo anterior)

. Atividade: Analisar Transparéncia

Nesta atividade, o MAPAC faz uso do framework de Transparéncia, proposto
por Cappelli (CAPPELLI, 2009). Este framework, conforme abordado no Capitulo 3,
utiliza o conceito de graus de transparéncia para serem institucionalizados nos processos
de uma organiza¢do. Da mesma forma, para habilitar o processo de prestacdo de servigo
sob o aspecto de transparéncia, o analista de processo deve fazer uso de questdes

(perguntas) da Tabela 7 que foram elaboradas para o habilitador de transparéncia. O
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objetivo também ¢ fazer o analista pensar e identificar novas solugdes e/ou outros
problemas que possam afetar o aspecto de transparéncia. As questdes propostas da
Tabela 7 foram agrupadas por graus/caracteristicas da transparéncia, possibilitando o
analista habilitar o processo segundo as caracteristicas de: acessibilidade, usabilidade,
informativo, entendimento e auditabilidade da informagdo. Vale lembrar que as
solugdes elencadas e relacionadas ao aspecto da transparéncia devem apoiar o processo
para atender os niveis de participacdo cidada desejado pela organizagdo que foram
definidos na primeira etapa de execugdo do MAPAC. O analista de processo utiliza as
questoes da Tabela 7 e ao avangar nas perguntas e identificar propostas de solucdes,

estara habilitando o processo com préticas de transparéncia na organizagao.

Tabela 7 - Questoes para o Habilitador de Transparéncia para aproximagao cidada

Niveis de participacdo

HABILITADOR - TRANSPARENCIA e

Graus/Caracteristicas | Questdes para Aproximacao Cidada [N AR EEC R I AN I

1. Considerando o nivel de
participacdo desejado pela
organizacdo, quais as informacdes
gque poderiam ser geradas durante a
execuc¢do da instancia do processo
para o cidaddo?

2. As informagdes geradas pela
execuc¢do do processo atual estdo
disponiveis para o cidaddo? (nota:
veja a questdo anterior)

1° - Acessibilidade
(capacidade de obtencéo
da informacéo).

Caracteristicas:
portabilidade, 3. De que forma seria 0 acesso a
operabilidade, essas informagdes pelo o cidaddo?
disponibilidade, (nota: veja a quest&o anterior)
divulgacéo e

desempenho. 4

Servico e informacéo
Coleta de Opinido

Prestacdo de Contas
Democracia deliberativa
Democracia Direta

Como seria a visualizacdo dessas
informacdes pelo cidaddo? (nota:
veja a questdo anterior)

Graus de Transparéncia

5. Para o nivel de participacédo
desejado, como poderiam ser
exportadas as informag6es geradas
pela execucdo do processo em
diversos formatos para o cidadao
(Ex.: “txt”, “.csv”, “. pdf’, “.doc”)?
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2° - Usabilidade
(capacidade de uso).
Caracteristicas:
uniformidade, intuitividade,
simplicidade,
amigabilidade e
compreensibilidade.

3° - Informativo
(capacidade de prover
informacéo de qualidade)
Caracteristicas:

clareza, acurécia,
completeza, corretude,
consisténcia e
integridade.

4° - Entendimento
(capacidade de ser
entendivel compreensivel)
Caracteristicas:
composigdo, concisao,
divisibilidade,
dependéncia,
adaptabilidade e
extensibilidade.

As informacgBes geradas pela
execucgdo do processo atual séo
intuitivas para o cidadao?

O cidadao compreende as
informacdes que sdo geradas pela
execucdo do processo atual?

De que forma as informacoes
geradas pela execugdo do processo
atual poderiam ser intuitivas e de
facil compreenséo para o cidadao,
levando em conta o nivel de
participacédo desejado pela
organizacdo? (nota: veja as
questdes anteriores)

10.

11.

O cidadao compreende claramente
as informacgdes sobre as atividades
que deve executar durante a sua
interacdo com processo atual?

Levando em consideracao o nivel de
participacéo desejado, quais seriam
entdo os meios ou as formas para
que as informacgdes sobre as
atividades a serem executadas se
tornem claras para o cidaddo? (nota:
veja a questdo anterior)

O cidadao poderia visualizar
sugestdes, recursos ou informacoes
para execucéo das atividades do
processo, considerando o nivel de
participacdo desejado? (nota: veja a
questdo anterior)

12.

Poderia existir um
glossario/dicionario/help sobre os
termos utilizados na execugéo do
processo que auxiliasse o cidaddo
no seu entendimento, tendo em
vista o nivel de participacdo
desejado?
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13. Considerando o nivel de
participacédo desejado, seria factivel
o cidaddo auditar as informagbes
geradas pela execucao do

5° - Auditabilidade processo?

(capacidade de exame

analitico) 14. Considerando o nivel de

el e participacdo desejado pela

organizagéo, seria possivel o

explicagao,

rastreabilidade, . ~ ! ~
verificabilidade, validade e cidadéo auditar a execugéo do

controlabilidade. processo?

15. De que forma o cidad&@o pode
realizar ou participar dessas
auditorias? (nota: veja as questbes
anteriores)

) Atividade: Analisar Memoria

J4 para esta atividade, o0 MAPAC faz uso do roteiro proposto por Serrano &
Santos (2007). Conforme abordado no Capitulo 3, o roteiro objetiva obter os requisitos
de gestao de conhecimento através dos dados formais e informais durante a execugao do
processo para melhoria dos servigos prestados. A mesma linha de raciocinio deve ser
seguida pelo analista de processos. Assim, para habilitar o processo de prestacao de
servigo sob o aspecto de memoria, o analista de processo deve fazer uso de questdes
(perguntas) da Tabela 8, que foram elaboradas para o habilitador de memoria. As
questoes foram agrupadas pelos tipos de conhecimento: formal ou explicito e informal
ou tacito, que podem ser identificados no processo que esta sendo analisado. Também, a
proposta nesta atividade consiste em fazer o analista de processos pensar e propor as
solugdes tecnologicas ou ndo, a propor¢ao que avanga nas questdes propostas da Tabela
8. Da mesma forma, como abordado nos aspectos de colaboragdo e transparéncia, novos
problemas no processo podem ser identificados para o aspecto de memoria através das
questdes propostas. Enfatizando que as solugdes elencadas e relacionadas ao aspecto da
memoria devem atender os niveis de participagdo cidadd desejados pela organizagdo

definidos na primeira etapa de execu¢do do MAPAC.
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Tabela 8 - Questdes para o habilitador de Memoria para aproximacao cidada

Niveis de participacdo
cidada desejados

10 20 30 40 50

HABILITADOR — MEMORIA

Questdes para Aproximacao
Cidada

Para o nivel de participagao
almejado, haveria como se registrar
os historicos das melhorias
realizadas no processo?

De que forma o registro dos
historicos (ex.: datas, responsaveis,
observacdes, etc.) de melhorias
realizadas no processo poderia ser
feito para que qualquer ator do
processo possa consultar (ex.:
documentos, processos mapeados,
etc.)? (nota: veja a questédo
anterior)

Formal ou
Explicito

Servico e informacéo
Coleta de Opinido

Conhecimentos
Prestacdo de Contas

Democracia deliberativa
Democracia Direta

Ha meios para se registrar 0os
histéricos das ideias, opinides,
criticas e discuss6es de questdes
relevantes para 0 processo
fornecidos pelo cidadao?

Informal ou
Tacito

. Atividade: Analisar Habilitadores de Desempenho (Workflow, TI, Motivacao

e Métrica, RH, Politicas e Regras e Infraestrutura)

Apds a execugdo de cada uma das atividades (Analisar colaboracdo, Analisar
transparéncia ¢ Analisar memoria), o analista de processos pode fazer uso das questoes
que foram elaboradas para os habilitadores de desempenho propostos por Sharp
(SHARP; MCDERMOTT, 2009): Workflow, TI, Motivagdo e Métrica, RH, Politicas e
Regras, e Infraestrutura. As questdes propostas foram elaboradas para habilitar o
processo da organizacdo com o foco na aproximacao cidada, conforme constam nas
Tabelas 9, 10, 11, 12, 13 e 14. Da mesma forma que as questdes elaboradas para os
habilitadores de colaboragao, transparéncia ¢ memoria; as questdes elaboradas para os
habilitadores de desempenho procuram auxiliar o analista de processos a pensar em
ideias e identificar solu¢des/problemas para os aspectos desempenho do processo de
prestacdo de servico. Tanto as propostas de solu¢des quanto os problemas identificados

devem ser destacados no documento de Analise do Processo Segundo Habilitadores
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para Aproximacao Cidada.

Tabela 9 - Questdes para o habilitador de Workflow para aproximagao cidada

HABILITADOR — WORKFLOW

Questdes para Aproximacéo Cidada

1. Tendo em vista o nivel de participacédo desejado, existiriam
atividades as quais o cidaddo deveria estar representado
(inserido) no modelo de processo atual da organizagao?

Baseando-se no nivel de participacédo desejado, ha no

processo atual algum gargalo de informac&o ou de servico
que levaria o cidadao a se deslocar para diversos pontos

(locais) da organizagéo?

Quais atividades ou informacdes poderiam ser simplificadas

de tal forma a reduzir ou eliminar os pontos de
deslocamentos do cidaddo, considerando o nivel de
participacéo desejado? (nota: veja a questdo anterior)

Niveis de participacdo
cidada desejados

10 20 30 40 50

Servigo e informacgéo
Coleta de Opinido

Prestacdo de Contas
Democracia deliberativa
Democracia Direta

HABILITADOR - Tl

Questdes para Aproximacgéo Cidada

Considerando o nivel de participagdo desejado, os
sistemas atuais, que apoiam o processo da
organizacao, atenderiam as solucdes propostas de
aproximacao cidadé elencadas?

Supondo que os sistemas atuais ndo apoiem ou
apoiem parcialmente as solugfes propostas de
aproximacdao cidada, entdo, quais seriam as possiveis
melhorias a serem propostas? (nota: veja a questédo
anterior)

Tendo em vista o nivel de participacédo desejado, os
sistemas atuais, que apoiam o processo da
organizacéo, séo de facil utilizacéo por parte do
cidad@o?

Que melhorias poderiam ser pensadas para que 0s
tornem mais faceis de serem utilizados por parte do
cidaddo? (nota: veja questao anterior)

Para o nivel de participagao desejado, é possivel
pensar em aplicacdes para web responsivas? (nota:
veja a questao anterior)

Levando em consideracao o nivel de participagao
desejado, quais seriam as tecnologias inovadoras em
aplicagcdes mobile que poderiam auxiliar o cidadéo a
interagir com os processos da organizagdo? (nota:
veja questao anterior)

10

Niveis de participacdo

Tabela 10 - Questdes para o habilitador de TI para aproximagao cidada

cidada desejados
20 30 40 50

Servicgo e informacao

Coleta de Opinido
Prestagdo de Contas

Democracia deliberativa
Democracia Direta
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Tabela 11 - Questdes para o habilitador de Motivagdo e Métrica para aproximagao

cidada

HABILITADOR — MOTIVACAO E METRICA

Questdes para Aproximacéao Cidada

Para o nivel de participagdo desejado pela organizacgao é
possivel incentivar os demais atores do processo a
melhorar o atendimento ao cidadao?

De que forma os demais atores do processo poderiam ser
incentivados na melhoraria do atendimento ao cidadao?
(nota: veja a questao anterior)

Considerando o nivel de participacédo desejado, as métricas
atuais do processo atenderiam as propostas de solugfes
para aproximagao cidada?

Ha formas para se medir as propostas de solugfes para
aproximacao cidada, considerando o nivel de participacéo
desejado pela organizagdo? (nota: veja a questao anterior)

Como esses indicadores poderiam ser coletadas? (nota:

veja a questao anterior)

10

20

30

Niveis de participacéo
cidada desejados

40

50

Servico e informacéo

Coleta de Opinido

Prestagéo de Contas

Democracia deliberativa

Democracia Direta

Tabela 12 - Questdes para o habilitador de RH para aproximacao cidada

HABILITADOR — RH

Questbes para Aproximacao Cidada

Para o nivel de participagdo cidada desejado, os demais
atores do processo atual, estariam conscientizados sobre
a importancia de um bom atendimento ao cidadao?

Como conscientizar os demais atores do processo sobre a
importancia do atendimento ao cidaddo, considerando o
nivel de participagdo desejado? (nota: veja a questédo
anterior)

Tendo em vista o nivel de participagdo desejado, os
demais atores do processo estariam capacitados para
interagir com o cidadao?

De que forma a organiza¢do poderia promover a
capacitacdo dos demais atores do processo para interagir
melhor com o cidadéo, considerando o nivel de
participacéo desejado? (nota: veja a questdo anterior)

Niveis de participacao
cidada desejados

10 20 30 40 50
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Tabela 13 - Questdes para o habilitador de Politicas e Regras para aproximagao cidada

HABILITADOR — POLITICAS E REGRAS

Questbes para Aproximacao Cidada

Para o nivel de participagdo desejado, as propostas de
solucdes para aproximagédo cidada infringiriam de
alguma forma as normas, as leis ou os regulamentos
que se impdem ao processo atual?

Como as solugdes propostas de aproximagédo cidada
poderiam ser alteradas de tal forma que néo
comprometesse o nivel de participagdo cidada
desejado pela organiza¢do? (nota: veja a questao
anterior)

As propostas de solugdes para aproximacgédo cidada
impactariam de alguma forma as politicas de
governanca da organizacdo que se impdem ao
processo atual? (nota: verificar se a organizacao dispde
de uma politica de governanga para o processo em
analise)

Ha como pensar em outras alternativas de solucdes de
aproximacao cidadao para que nao afete a politica de
governanca da organizacao, tendo em vista o nivel de
participacdo desejado? (nota: veja a questdo anterior)

Niveis de participacdo

cidada desejados

10 20 30 40 50
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Tabela 14 - Questdes para o habilitador de Infraestrutura para aproximacao cidada

HABILITADOR - INFRAESTRUTURA

Questdes para Aproximacéao Cidada

Considerando o nivel de participacédo desejado, a
infraestrutura atual atenderia as propostas de solucoes
para aproximacao cidada?

Que alternativas de infraestrutura poderiam ser pensadas
para atender as propostas de solugdes para aproximacao
cidada? (nota: veja a questao anterior)

Em quais pontos do processo haveria a necessidade de
criar, alterar ou incrementar a infraestrutura da
organizagao para atender as solu¢des propostas,
considerando o nivel de participacédo desejado?

De que forma seria essa infraestrutura? (nota: veja a
questao anterior)

Niveis de participacéo
cidada desejados
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J Ponto de Chegada: Documento de Analise do Processo Segundo os

Habilitadores para Aproximacao Cidada

O resultado da execucdo desta atividade, segunda etapa do MAPAC, consiste na
elicitacdo das possiveis propostas de solugdes, tecnologicas ou nao tecnoldgicas do
processo analisado, segundo os aspectos da Democracia Eletronica (colaboracdo,
transparéncia € memoria) € os habilitadores de desempenho de processos. Portanto, o
produto gerado ao final da execuc¢do desta atividade, consiste nas informagdes coletadas
durante o processo de analise da organizacao e que devem ser registradas no documento
de Anailise do Processo Segundo os Habilitadores para Aproximac¢io Cidada
(Figura 15). Este documento da continuidade ao exemplo de prestacdo de servigo ao
cidaddo visto na primeira etapa do método. As informacdes a serem destacadas no
documento contém o processo € os subprocessos da analise, a sua entrada e o resultado;
o nivel de participa¢do cidada desejado pela organizacdo; os problemas identificados na
organizacdo que afetam o processo € a (s) respectiva (s) causa (s) que ocasionara (m) o
problema; o (s) impacto (s) provocado (s) no processo; e¢ as solugdes (sugestoes)
sugeridas. Além dos problemas iniciais identificados durante a execu¢do do MAPAC na
primeira etapa, sdo adicionados os novos problemas e suas possiveis solucdes
identificadas através das questdes (perguntas) feitas ao processo utilizando os

habilitadores para aproximagao cidada.

O item “c” da Figura 15 foi destacado na cor “marrom” para apontar um novo
problema, o seu respectivo impacto provocado no processo € a solugdo, que foi obtida

por meio da analise do habilitador de RH.
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Analise do Processo Segundo os Habilitadores para Aproximagao Cidada

Entrada (Evento)

Processo

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os objetivos de aproximagao cidada.

Saida (Resultado)

Ex.: Atender Cidadéo

Resultado esperado do

Evento do processo
Ex.: Necessidade de
atendimento

processos

Identificagdo do problema no processo da
organizagao
aspectos, apontado pelos stakeholders ou
através da utilizagdao das questdes (perguntas)
feitas ao processo para
possiveis causas e solugdes. Exemplos:

Subprocessos

processo
Ex.: Atendimento realizado

cidadao

roblemas

identificado pela analise dos

identificacdo de

Subprocesso 1
Ex.: Recepcionar

Destaque das causas que afetam o processo

Subprocesso 2
Ex.: Cadastrar
cidadao

Subprocesso 3
Ex.: Conferir
documentos

Subprocesso 4
Ex.: Anexar
documentos

Subprocesso 5
Ex.: Gerar n° de protocolo.

Niveis de Participagcao Desejados

das Causas

identificado durante a analise do processo
(possiveis causas). Exemplos:

a)

Ha poucos atendentes, além de muita
documentagdo a ser conferida no ato do
atendimento;

Identificacdo do impacto no processo devido

Impactos

ao problema detectado. Exemplos:

a)

b)

Reclamagdo constante do cidaddo e
atrasos no processo de atendimento;
Demora na solugdo do problema do
cidad&o;

Declaracdao dos niveis de participacdao do cidadao desejados pela organizagdo apds a andlise do contexto organizacional (transcricdo da definicdo do nivel de participagdo da 12 etapa). Ex.: “A
organizacao deseja melhorar a qualidade em seu processo de prestagao de servigco (atendimento) e informacéo basica ao cidadédo (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informacdes geradas em seus
que apoiam a organizacao para atender os objetivos de sua missdo institucional.”.

Sugestoes

para o processo).

a) Controlar a fila de atendimento através
de painel de senhas;

Indicativo de possiveis solugdes para o
problema apontado baseado na analise dos
habilitadores (questées de habilitadores

a) Fila  excessiva na recepcdo de | ) Ngo foj definida uma padronizagéo para c) Falta de presteza no atendimento ao | P) Criar  folders — com informagGes
atendimento ao cidadao; os documentos que deverdo ser cidaddo e elevando o n° de reclamagées necessarias e distribuir durante o
b) O cidaddo reclama muito da falta de entregues no ato do atendimento; na ouvidoria: atendimento ao cidadao:
informaggo sobre  quais - documentos | oy Rotatividade de funciondrios que néo | dy Etc ' c) Capacitar os colaboradores através
devem ser anexados ao atendimento foram capacitados na fungéo; ’ cursos internos ou externos de Gestéo
aberto; d) Etc. em Atendimento;
c) Péssima interagdo entre  alguns d) Etc.
colaboradores da recepgao e o cidaddo;
d) Etc.
Analise dos Habilitadores
Colab ~ T P Memori Workil TI Motivagéo e RH Politicas e Infi trut
olaboragao ransparencia emoria Oorkriow Métrica Regras niraestrutura
Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos Destaque dos possiveis
possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos possiveis requisitos | possiveis requisi requisi de lhoria do
de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do de melhoria do | de melhoria do | pr a cada probl

processo a cada processo a cada processo a cada processo a cada processo a cada processo a cada processo a cada processo a cada identificado nas questdes
problema problema problema problema problema problema problema problema de habilitadores para o
identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | processo.
questoes de | questdes de | questdes de questdoes de questoes de questoes de questoes de | questdes de
habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o habilitadores para o
processo. processo. processo. processo. processo. processo. processo. processo.
Ex.: permitir o cidaddo Ex.:disponibilizar Ex.: criar nova Ex.: promover curso
colaborar com um item | informacgdes sobre funcionalidade para o de capacitagdo com
de trabalho; quais documentos séo cidaddo agendar via foco no atendimento
necessarios ao web;alterar o sistema para melhorar
processo; atual para permitir interacao entre
anexar documentos atendentes e
pelo cidadao; cidadaos;

Figura 15 - Documento de Anélise de Processo Segundo Habilitadores para Aproximagao Cidada
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4.4. Terceira Etapa: Gerar Propostas de Solucdes para Aproximacio Cidada

Esta etapa objetiva a gerar uma lista de propostas de solugdes que possibilitem a
organizac¢do publica a tomada de decisdo para que viabilize as alteragcdes no processo

atual (fase AS-IS) se tornarem o mais préximo do cidadao.

Esta etapa consolida as informagdes e o conhecimento adquirido por meio da
analise feita nas etapas anteriores e define a estratégia das agdes que deverdo ser
tomadas para a melhoria do processo atual (fase AS-IS) através das propostas de
solugdes elencadas (fase TO-BE). Ao final da execugdo desta etapa o analista alinhou o
processo da organizagdo com as solugdes (tecnologicas ou ndo tecnologicas) necessarias
as demandas de aproximacdao, com as legislagdes vigentes, com os niveis de
participacdo cidada desejados pela organizacdo e enderecados pelos eixos de
colaboragdo, transparéncia ¢ memoria que apoiam a Democracia Eletronica. Além disso,
o analista gerou as oportunidades de aproximagdo e justificou a viabilidade delas
acontecerem, indicando impactos no processo, 0s Seus respectivos prazos € 0s
respectivos custos para implementagdo. Por fim, a organizagdo tomou ciéncia das
medidas necessarias para uma futura tomada de decisdo para implantar as melhorias em
seu processo, auxiliada pelo conhecimento adquirido ao longo da analise realizada nas

etapas anteriores.

. Ponto de Partida: Documento de Analise do Processo Segundo Habilitadores

para Aproximacio Cidada

O documento de Anailise do Processo Segundo Habilitadores para
Aproximac¢ao Cidada contém as informagdes necessarias a respeito analise do
processo da organizagdo baseado nos habilitadores de aproximacao para execucao da
atividade Gerar Propostas de Solucdes para Aproximaciao Cidada cujas solugdes
serdo refinadas para uma futura tomada de decisdo pelos stakeholders. A Figura 16
apresenta as atividades da etapa de Gerar Propostas de Solucdes para Aproximacio

Cidada.
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Figura 16 - Visao Detalhada da 3? Etapa: Gerar Propostas de Solugdes para Aproximagdo Cidada
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o Atividade: Propor Solugoes

Neste ponto da execu¢ao do MAPAC, o analista de processo ja tem a visao global
da organizacdo através do entendimento do contexto e funcionamento dos processos da
organizagdo, além do diagndstico do processo a ser melhorado. Agora, cabe ao analista de
processo o procedimento de refinar cada proposta de solu¢do tecnoldgica ou ndo
tecnoldgica, identificada na etapa anterior e escolher as melhores propostas de solucao que
provejam o melhor desempenho para o processo. O analista pode realizar este refinamento
consultando novamente as questdes propostas para os habilitadores e identificado algo no
processo que esteja faltando ou ndo seja vidvel a solugdo para habilitar o processo. O
analista de processo também deve apresentar as suas justificativas para as propostas de
solucdes de mudangas de tal forma que garanta mais seguranca por parte dos stakeholders

na tomada de decisao.
o Atividade: Analisar Impactos das Solugdes

Além disso, ¢ importante avaliar qual o impacto as propostas de solucdes irdo trazer
ao processo atual, além de definir as suas prioridades, prazos e custos de implantagdo.
Repare-se que o impacto deve ser avaliado sob trés aspectos que afetam diretamente e
indiretamente a organizacdo de algum modo: o impacto nas operagoes didrias (quando
envolvem areas, departamentos, setores, etc.); o impacto na estrutura do processo (impacto
na melhoria de desempenho do processo com a sugestdo proposta) e impacto nos

beneficios esperados (melhoria de desempenho do processo com as sugestdes propostas).
° Atividade: Priorizar Solucoes

Comeca entdo, o refinamento final da analise de cada problema diagnosticado e
proposicao das melhores solugdes tecnologicas ou ndo tecnoldgicas. O analista de processo
deve propor todas as propostas de solugdes tecnoldgicas ou ndo, que estejam relacionadas
aos aspectos de colaboracdo, transparéncia e memoria e apoiadas pelos habilitadores de
Democracia Eletronica e de processos, além de estarem referenciadas aos niveis de
participacdo desejados pela organizacdo. Portanto, percebe-se o quanto ¢ importante o
analista ter o equilibrio na hora da escolha da melhor solu¢do, ponderando todas as
variaveis (impacto, prioridade, custo e prazo) que irdo afetar as futuras mudangas do

processo. Assim, vai caber ao analista, nesta etapa, validar com os stakeholders as
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melhores propostas de solu¢des que atendem aos objetivos do processo da organizagdo e o
que pode auxiliar, também, no futuro, a definir um plano de acdo para implanta-las. Ao
fazer isto, o analista estard provendo a organizacdo e aos stakeholders a oportunidade de
implantar de forma gradual as alteragdes em seus processos, fazendo uma melhor gestio
dos recursos tecnoldgicos ou ndo tecnoldgicos que a organizagdo deverd dispor para
alcangar os seus objetivos. Por fim, o analista também deve avaliar o levantamento
realizado quanto ao contexto da organizacdao. Ponderar, inclusive, os aspectos da cultura
organizacional e as expectativas almejadas pelo cidaddo em relagdo ao processo da
organiza¢ao, dando maior peso as suas expectativas em relagdo ao processo de prestacao
de servicos da organizacdo. Desta forma, o analista estara direcionando a organizagao para
cumprimento da sua missdo e visdo institucionais e gerando valor ndo apenas para o
processo apenas € sim para toda a organizagdo e sua cadeia de valor que inclui os
colaboradores internos e externos, fornecedores, governo e principalmente o cidadao com a

melhoria na obten¢do de qualidade do servigo prestado.

o Ponto de Chegada: Documento de Propostas de Solu¢des para Aproximacio

Cidada

O produto gerado ao final desta etapa ¢ denominado Documento de Propostas de
Solucdes para Aproximag¢ao Cidada (Figura 17), contendo as propostas de solugdes que
deverdo ser entregues a organizacao para que esta possa promover as futuras mudangas em
seus processos. O documento deve descrever as solugdes necessdrias para alcangar os
objetivos da organizagdo definidos para o processo em questdo. A intencao ¢ torna-lo um
instrumento de tomada de decisdo, tendo em vista que os stakeholders podem avaliar os
impactos que tais mudangas podem provocar na organizacao e balancear com a prioridade
da implantacdo em fun¢do da necessidade do negocio, além do destaque dos recursos
tecnoldgicos ou ndo tecnologicos que poderdo ser disponibilizados para a respectiva
implantacdo de melhoria do processo da organizagdo. O documento de Propostas de
Solugdes para Aproximacao Cidada (Figura 17) também pode ser utilizado como um elo
para criagdo de um plano de aciio, onde podem ser imputadas as responsabilidades dos
atores executantes, os prazos € os recursos disponiveis. Neste sentido, quando as agdes
forem tomadas e sua implantagdo der inicio, as melhorias no processo comegam a se

materializar e gerar valor para organizagao, sociedade, governo e para o cidadao.
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Propostas de Solucdes para Aproximacao Cidada

Processo

Ide cacdo do problema no processo da organizagdo
identificado pela analise dos aspectos, apontado pelos
stakeholders ou através da utilizagcdo das questdes (perguntas)
feitas ao processo para identificagio de possiveis causas e

a)
b)

Nao foi

solugdes. Exemplos:

cidadéo;

a) Fila excessiva na recepgéo de atendimento ao cidadao; c)

b) O cidaddo reclama muito da falta de informagdo sobre quais
documentos devem ser anexados ao atendimento aberto;

c) Péssima interagdo entre alguns colaboradores da recepgdo e o

fungéo;

Niveis de Participacdo Cidada Desejados
Declaragdo dos niveis de participacdo do cidaddo desejados pela organizagdo apds a analise do contexto organizacional (transcrigdo da definicdo do nivel de participagédo da 1? etapa). Ex.: “A organizacédo
deseja melhorar a qualidade em seu processo de prestagdo de servigo (atendimento) e informacéo basica ao cidadao (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informacdes geradas em seus processos que

apoiam a organizacao para atender os objetivos de sua missédo institucional.”.
\ Problemas Avaliacdo das causas | Impactos no Processo

Destaque das causas que afetam o processo identificado durante
a analise do processo (possiveis causas). Exemplos:
Ha poucos atendentes, muita documentagdo a ser conferida;

definido pela organizagdo uma padronizagdo de
documentos que deverdo ser entregues na hora do atendimento; b)
Rotatividade de funcionarios que nao foram capacitados na | c)

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os objetivos de aproximagéao cidada. a
Entrada (Evento) Ex.- Atender Cidadio Saida (Resultado)
E d Subprocessos Resultado esperado do
vento do processo Subprocesso 1 Subprocesso 2 Subprocesso 3 Subprocesso 4
Ex.: Necessidade de atendimento Ex.: R i Ex.: Cadast Ex.: Conferir | Ex.: A Subprocesso 5 processo
X - ecepcionar X :3 astrar X.! onrerir X.. nexar Ex.: Gerar n° de protocolo. Ex.: Atendimento realizado
cidaddo cidaddo documentos documentos

Identificagdo do
detectado. Exemplos:
a) Reclamagédo constante do cidaddo, atrasos no processo de

atendimento;

Demora excessiva na solugdo do problema;
Capacitar os colaboradores através cursos internos ou extemos de
Gestdo em Atendimento;

impacto no processo devido ao problema

Impacto na Organizagéo (Baixo, Médio ou Alto) Custo
~ e - . Priorizacéo (Baixo/ Prazo (Curto/
Propostas de Solugdes Justificativas Operacdes Estrutura do Beneficios (Sim/N&o) Médio/ Médio/ Longo)
diarias processo esperados Alto)
Destaque das possiveis solugdes para os | Destaque das justificas para as | Identificacdo da | Identificacdo Identificagdo do | Os Indicativo Os stakeholders
problemas apontados baseados nos | solugSes apontadas em cada | relevancia do | do impacto no | impacto na | stakeholders aproximado de | definem 0s
habilitadores analisados. problema. impacto nas | que concerne a | melhoria de | priorizam ou | custo para as | prazos para
a) i) Realizar o controle da fila de a) i) Espera-se que o painel de senha operacOes relevancia da | desempenho do | néo as | mudangas no | mudanga,
atendimento do cidadéo utilizando painel venha otimizar o atendimento do diarias da | estrutura de | processo devido a | mudangas processo. conforme
de senhas; ii) criar agendamento via cidadé&o; ii) com esta solugéo, organizagéo, processo da | proposta de | propostas para levando em
web; iii) enviar alertas para o cidadao espera-se gerar organizagdo e envolvendo organizacao solugdo. 0 processo a) (i-Médio; ii- consideracdo os
com dia e hora marcada na agenda; disciplina do atendimento, dando areas, com a Médio; iv- impactos no
b) i) Alterar o site da organizagdo autonomia ao cidadao; iii) maior departamentos, sugestédo a) (i-Médio; , ii- a) (i-Sim; ii-Sim; Meédio) processo atual.
disponibilizando informagbes sobre o possibilidade de comparecimento setores, etc. proposta Alto,iii-Alto) iii-N&o) b) (i-Médio; ii-
servigo, informando quais documentos do cidaddo ao atendimento; b)  (i-Alto; ii-Médio; | b) (i-Sim; ii- Alto; iii-Alto) a) (i-Curto; ii-
sdo essenciais para o atendimento; ii) b) Estas alteragbes podem promovera | a) (i-Alto; ii-Alto, | a)  (i-Alto; ii- iii-Médio ) Naéo) c) Baixo Curto; iii-
criar folders informativos e distribuir ao diminuigdo do tempo de iii-Médio, iv- Meédio, iii- c) Alto c) Sim d) Etc. Longo)
cidad&o antes e durante o atendimento; atendimento e o retorno do cidaddo Baixo) Meédio) d) Ete. d) Etc. b) (i-Médio; ii-
iii) Alterar o site da organizagéo para a organizagdo para trazer b)  (i-Baixo; ii- b)  (i-Baixo; ii- Longo)
permitir que o cidaddo possa anexar os documentos faltantes, Baixo, iii- Baixo; iii- c) Médio
documentos faltantes. descongestionando a recepgao; Baixo) Baixo; ) d) Ete.
c) Capacitar os colaboradores através c) O curso de Gestdo promovera uma c) Alto c) Baixo
cursos internos e externos de Gestao maior satisfagdo do atendimento ao d) Etc. d) Etc.
em Atendimento; cidadéo e a conscientizagao do
d) Ete. colaborado;
d) Ete.

Figura 17 - Documento de Propostas de Solugdes para Aproximacao Cidada
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4.5. Estudo Exploratorio do MAPAC (Pré-teste)

Esta secdo descreve o planejamento do estudo exploratério para ajustar o método
MAPAC. Foi utilizado o processo de agendamento de cirurgias de um hospital publico

especializado no tratamento de cancer localizado na cidade do RJ.

4.5.1. Objetivo e Escopo

O estudo exploratério tem o objetivo apresentado de acordo com o paradigma

GQM (Goal Question Metric) (BASILI et al., 2002), sendo:
Testar o MAPAC
Com o propésito de ajustar o método

Com respeito a efetividade das atividades que se propde, a utilidade dos

instrumentos que utiliza e a qualidade dos produtos gerados
Do ponto de vista do pesquisador e do stakeholder (demandante do projeto)

No contexto de um processo de agendamento de cirurgias executado em

uma organizagio publica (Hospital Oncolégico)!

4.5.2. Contexto do Estudo

a) Processo

O processo de agendamento de cirurgias, pertencente ao macroprocesso do bloco
cirargico, da area assistencial do Hospital Oncologico. O objetivo deste processo €
agendar o paciente para realizar uma cirurgia oncoldgica. As atividades que compdem o
processo sdo: estabelecer cirurgia como conduta; realizar risco cirirgico, verificar data

disponivel; agendar cirurgia e internacdo, além de fornecer orientacdes sobre o

11 A razdo social da organizac¢do foi alterada para manter a privacidade da instituigdo, de seus
processos de prestacdo de servigo ¢ dos colaboradores.
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tratamento escolhido e solicitar consentimento (termo de consentimento). Atualmente,
parte deste processo ¢ executado manualmente por servidores nas suas respectivas
unidades de negocio do Hospital Oncoldgico. Para isso, o instituto necessita melhorar o
processo para prover agilidade no agendamento das cirurgias quanto na melhoria da
alocagdo de pacientes e distribuicdo e redistribuicao das cirurgias por salas. Além disso,
o Hospital Oncologico necessitar ter o controle das cirurgias que serdo realizadas
alocando os pacientes em uma fila Unica de cirurgias, independente de qual o tipo de
cirurgia vai ser realizada. Outro ponto a ser destacado com a cria¢do da fila unica de
cirurgias ¢ a possiblidade de controlar e prever as datas que poderdo ser realizadas.
Neste sentido, as informagdes que serdo geradas através das solugdes propostas servirdo
para dar visibilidade do processo ao cidadao; prestar contas ao Ministério da Saude; ao

governo municipal e ao Ministério Publico Federal.

b) Dados Utilizados

Foi utilizada a modelagem do processo de servicos de agendamento de cirurgias,
pertencente ao macroprocesso do bloco cirirgico da area assistencial do Hospital
Oncologico. Com vista a colher evidéncias dos produtos gerados pelo MAPAC, foi

solicitado a um dos stakeholder que respondesse a um questionario de avaliagao.

c) Participantes

Por se tratar de um estudo exploratério, o proprio pesquisador executou o
MAPAC no processo do Hospital Oncologico para avaliar quais seriam os ajustes
necessarios quanto as atividades das etapas, objetivos, produtos (informagdes) que
deveriam ser gerados, instrumentos para execucdo — o que funciona e o que ndo
funciona. Também, a participacio de um médico, ex-diretor de Coordenacido de
Assisténcia, considerado neste trabalho como o stakeholder, demandante do projeto,
possuindo larga experiéncia administrava, além de 33 anos de atuacdo no Hospital
Oncoldgico. Foi solicitado que avaliasse a qualidade das informagdes geradas e dos

artefatos (documentos) para uma tomada de decisao.
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4.5.3. Questodes

Q1 - Qual a qualidade das informacgoes geradas pelo analista pesquisador

para uma tomada de decisdo por parte da organizacio?

Esta questdo tem a finalidade de verificar se pela percepcdao do stakeholder as
informagdes geradas produziram os resultados esperados para uma tomada de decisao.
Portanto, para verificar essa questdo foram avaliadas as variaveis e observadas as
evidéncias quanto aos seguintes aspectos:

e Relevancia - A percep¢do quanto a relevancia (importdncia) das
informacdes geradas;

e Completude — A percep¢ao quanto a completude das informacgdes
geradas;

e Objetividade — A percepcdo quanto a objetividade das informagodes
geradas (se sdo apresentadas de formas clara, objetiva e de facil
entendimento);

e Utilidade - A percepcao quanto a utilidade das propostas de solucdes para
aproximacao cidada;

e Satisfacdo — A percepcao do stakeholder quanto ao grau de satisfacao das

informacdes geradas;

Q2 — Quais os aspectos positivos e negativos apresentados pelos artefatos

(documentos) do MAPAC?

Esta questio visa a obter informagdes do stakeholder sobre a percepgdo dos artefatos
(documentos) utilizados para apresentar as informacdes MAPAC. Portanto, para
verificar essa questdo foram avaliadas e observadas as evidéncias quanto aos seus

aspectos positivos e negativos.

Os valores das variaveis das questdes foram colhidos através do questionario de
avaliacdo do estudo exploratorio do MAPAC, além dos relatos do stakeholder
apresentados durante a reunido para apresentacdo da proposta final gerada pelo

MAPAC.
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4.5.4. Instrumentaciao e Preparacio

Os instrumentos utilizados no estudo exploratéorio foram: Termo de
Consentimento Livre Esclarecido do Estudo de Caso para Avaliagio do MAPAC
(Apéndice II); Questiondrio de Avaliacdo do Estudo Exploratério do MAPAC —
Participante (Apéndice IV). Além da apresenta¢do dos artefatos (documentos): Analise
do Contexto do Processo Organizacional e Propostas de Solugdes para Aproximacgao

Cidada.

4.5.5. Execu¢iio do Estudo Exploratoério

O presente estudo foi feito em duas fases, sendo a primeira conduzida pelo
proprio pesquisador visando realizar os ajustes no MAPAC quanto: as atividades; os
objetivos; os produtos; os instrumentos — o que funciona e o que ndo funciona e a
qualidade das informacdes geradas durante a sua execugdo. Além disso, foi realizado o
refinamento das questdes (perguntas) dos habilitadores de Democracia Eletronica e dos

habilitadores de desempenho de processos.

Ja na segunda fase, apds os ajustes realizados pelo pesquisador, a proposta foi
avaliar a percep¢ao do stakeholder quanto a qualidade das informagdes geradas pela
execu¢cdo do MAPAC e os pontos positivos e negativos apresentados pelos artefatos
para uma tomada de decisdo. Para isso, foram apresentados os artefatos (documentos)
de Analise do Contexto do Processo Organizacional (1* etapa de execucdo) e as
Propostas de Solugdes para Aproximagdo Cidada (3% etapa de execugdo). O stakeholder
teve conhecimento prévio de que se tratava de uma pesquisa relacionada a avaliacao de
um método que foi executado em um dos processos de prestagao de servico do Hospital

Oncologico.

4.5.6. Resultados do Estudo Exploratoério

Esta secdao avalia e resume os resultados obtidos com a execucdo deste estudo
exploratorio. Os resultados foram estruturados de acordo com o ponto de vista do

pesquisador e das variaveis analisadas.
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Pesquisador - 1” fase:

A 1* fase do estudo exploratdrio para ajustes no MAPAC foi realizada durante os

meses de outubro e novembro de 2017. O pesquisador identificou os seguintes ajustes

necessarios no método:

a)

b)

Houve necessidade de incluir a atividade de identificar as expectativas de
aproximagdo do cidaddo (1* etapa do MAPAC). Ao se registrar esta informagao
de como o cidadao vé, observa e opina sobre a prestagdo de servico, o tomador de
decisdo e o analista podem avaliar a real necessidade da mudanga do processo sob
a otica do cidaddo (a percep¢do de como o processo de prestacdo de servigo ¢
visto). O pesquisador havia considerado apenas as expectativas da organizacao e
dos stakeholders;

Visando facilitar a tomada de decisdo por parte do stakeholder, houve a
necessidade de alterar o documento da 3* etapa do MAPAC (Gerar Propostas de
Solugdes Para Aproximac¢ao Cidadd). O pesquisador identificou durante a
execucdo que haveria necessidade do analista de processo justificar cada proposta
de solugdo apontada para o processo. Assim, o stakeholder podera se embasar na
justificativa da proposta de solucdo para facilitar a sua tomada de decisdo em
relagdo as futuras mudancas;

Também foi evidenciado que as questdes (perguntas) dos habilitadores de
processo para aproximagdo cidaddo, necessarias para que o analista pense em
solucdes para habilitar o processo, precisavam de ajustes e de uma maior
simplicidade. Para isso, varias questdes dos habilitadores de colaboragdo,
transparéncia e memoria foram repensadas, ajustadas e outras até eliminadas, com
intuito de facilitar o analista de processos a pensar em solu¢des ou identificar
novos problemas que estivessem afetando o processo. Como exemplo, as questdes
para os habilitadores de colaboracdo foram agrupadas e divididas pelos conceitos
dos aspectos de comunicagdo, coordenacao e percepgao. Sendo que as questdes
sob o aspecto da memoria foram deslocadas para o habilitador de memoria a fim
de possibilitar o entendimento por parte do analista de processo da proposta de

execucao do MAPAC.
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A Tabela 15 apresenta algumas das propostas de solugdes tecnologicas que

foram encontradas durante a analise do processo utilizando os instrumentos para

execu¢ao do MAPAC:

Tabela 15 - Exemplos de propostas de solugdes tecnoldgicas para aproximacao cidada

Problemas

identificados no

processo
Os servigos/especialidades

detém as informagdes das
cirurgias agendadas e
marcadas impossibilitando a
i. | visibilidade por parte da
instituico, dos 6rgéos de
controle e das esferas de
governo e da sociedade

civil.

de um Hospital Oncoldgico

Propostas de solucdes
tecnolégicas

b) Desenvolvimento de um sistema online
via Web para gerenciamento de uma fila
Unica de cirurgias baseado em: ordem de
inclusao, tipo de fila (em programagéo e
prontos para cirurgia), prioridades, tipo de
procedimento cirargico, conforme
requisitos descritos em atas de reunides e

especificados em caso de uso préprio.

Justificativas

Tem por objetivo apoiar o
processo da fila Unica do Hospital
e dar transparéncia a sociedade

civil e aos 6rgaos reguladores.

Nao ha como o cidadao
encaminhar o resultado do
seu risco- cirurgico (exames)
para o médico que o
acompanha antes da

ii. | consulta marcada, tendo, as
vezes este paciente, por
exemplo, que se deslocar de
outro municipio para
apresentar o resultado do

exame.

Desenvolvimento do médulo de Risco
Cirurgico via Web para que o paciente
possa anexar os resultados de seus
exames (riscos-cirurgico) realizados fora
das unidades hospitalares (canal de

comunicagao).

Objetiva apoiar o processo macro
do Bloco Cirargico que contempla
o processo de Agenda de
Cirurgias. Além disso, gerenciar
as pendéncias de exames pré-
ciruirgicos, facilitar e agilizar o
atendimento do paciente com a
disponibilizagéo de resultados de

seus exames via web.

N&o ha como o paciente se
comunicar com o médico
para passar seu estado

atual antes da cirurgia.

Possibilitar que o paciente envie sinais
vitais (temperatura, pressao, etc.) antes de
comparecer a cirurgia para garantir
comparecimento, principalmente dos
pacientes que se encontram em
tratamento de QT (quimioterapia) e RT

(radioterapia).

Espera-se acompanhar
virtualmente os pacientes antes
da cirurgia com a finalidade de
evitar internagdes e, por
conseguinte, cancelamento da
cirurgia no dia e hora marcada;
alocagéao de leito; material e
medicamentos, assim como,
mobilizagdo da equipe médica e

enfermagem.

O paciente s6 sabe dos
cuidados pré-operatérios e
pos-operatério no dia da

consulta com o cirurgido.

Criar um canal de comunicagéo junto a
secretaria das clinicas, via sistema web
para confirmagéo das cirurgias, além de
fornecer orientagbes de cuidados pré-
operatério e pds-operatorio ao paciente da

cirurgia a ser realizada.

Reduzir o tempo de atendimento
com informagdes basicas
pertinentes a cirurgia do paciente
e aumentar a interagdo com as
secretarias de cada

especialidade clinica (canal de
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comunicagao).
Adiregao e os Criar alertas e gerar informagdes Evitar maiores problemas no
colaboradores da area de gerenciais para a diregdo e colaboradores processo, além de priorizar os
assisténcia ndo tém através dos sistemas que apoiam os pacientes que necessitam de um
informagdes dos pacientes processos da instituigao (fila Unica, diagnéstico e/ou tratamento,
que possuem matricula, agendamento e confirmacéo da agenda respeito a lei dos 60 dias. Dar
porém ainda ndo iniciaram o | pelo centro-cirurgico), dos pacientes que visibilidade das informagdes a
tratamento contra o cancer. extrapolaram os 60 dias (Lei 12.732) para instituicdo para uma tomada de
iniciarem o tratamento, podendo ser decis&o para priorizar os
cirurgico ou nao, contra o cancer. pacientes que se encontram
nesta situagao, i.e., sem um
atendimento inicial/tratamento.

= Stakeholder - 2° fase:

A 2% fase do estudo exploratério foi realizada na 2* semana de janeiro de 2018. A

seguir, as evidéncias obtidas e as consideragdes do pesquisador para as variaveis

utilizadas:

Q1 — A execucdo do MAPAC pelo analista pesquisador gerou informacoes

com qualidade para uma tomada de decisao por parte da organizacio?

Sim. O stakeholder (demandante do projeto) apontou favoravelmente todas as variaveis

dependentes do estudo de caso exploratorio.

a)

b)

Relevancia — as informagdes geradas pelo MAPAC tiveram muita relevancia e
evidenciou a sua importdncia para organizagdo, tornando claro o processo, as
dificuldades, os pontos fortes e fracos;

Completude — facilitou em muito a compreensdo do gestor o qual possibilitou a
visdo da organizagdo ¢ a compreensao dos seus processos.

Objetividade — as informacdes geradas apresentaram muita objetividade, sem a
necessidade de grandes relatorios extensos.

Satisfacdo — as informagdes foram muito satisfatorias, porém o stakeholder
confundiu a varidvel de relevdncia das informa¢des com grau de satisfa¢do, nao
validando a sua percep¢ao quanto a satisfagao das informacgdes geradas pelo método;
Utilidade - as propostas de solugdes para aproximacdo cidada geradas apresentaram

utilidade para organizagao;
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A utilidade das propostas de solugdes apontadas pelo pesquisador evidenciou que o
MAPAC, se executado de forma adequada pode gerar propostas de solugdes que
atendem as necessidades da organizagdo. As varidveis avaliadas ndo so serviram
para um julgamento do stakeholder das solugdes e das caracteristicas das
informagdes, como também serviram para avaliar de que forma a apresentagdo ¢ a
organizacdo das informagdes sdo importantes, sem a necessidade de relatérios

longos, para quem toma decisdes no dia a dia.

Q2 — Quais os aspectos positivos e negativos apresentados pelos artefatos

(documentos) MAPAC?

Os aspectos positivos e negativos ajudaram a evidenciar quais as melhorias seriam
necessarias no MAPAC. Foi percebido pelos comentéarios do stakeholder que o
MAPAC nao necessitaria de alteragdes, pois as informagdes geradas por meio da sua

execucao ja foram suficientes para uma tomada de decisao.

Aspectos positivos identificados no MAPAC.

O stakeholder apontou quatro aspectos positivos que demonstram que o MAPAC
facilita a compreensao do negdcio da organizagdo: a apresentagdo das informacgoes,
as relagdes entre elas, a sua completude e os problemas apontados foram relevantes
em sua avaliagdo. Estas evidéncias somam-se aos aspectos apontados na questdo

anterior que buscava avaliar a qualidade das informagdes geradas.

b) Aspectos negativos identificados no MAPAC.

O stakeholder identificou a necessidade da qualificagdo da informagdao como

relevante ou ndo relevante para cada proposta apresentada. Outro aspecto negativo

apontado foi “o dificil entendimento das pessoas que ndo estdo acostumados com a

apresentagdo grdafica”. Este fato ja € por si so relevante, tendo em vista que um analista

de processo esta acostumado com a modelagem e as representacdes do processo. No

caso do estudo exploratorio, ndo foi apresentada a modelagem do processo para o

participante, apenas o produto final gerado, i.e., com as informagdes geradas apods a

execu¢cdao do MAPAC. Este fato talvez tenha levado o participante a apontar este ponto

negativo.
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Outra pergunta feita ao stakeholder através do questionario foi se ele
aconselharia 0o MAPAC para ser utilizado em outros processos da organizacio e que tais
processos estivessem envolvidos com a aproximagao cidada. A resposta foi “sim”. Além
disso, teceu os seguintes comentarios: “facilita a visdo geral do processo, os diversos
atores envolvidos e a compreensdo da solugdo.”. Foi também perguntado se havia
alguma sugestdo de melhoria para 0o MAPAC e o respondente enfatizou, novamente, em

“qualificar ou atribuir relevancia, a cada aspecto/a¢do a ser tomada.”.
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Capitulo 5 - Estudo de

Caso

Esta se¢do procura descrever o planejamento e apresentar a execugdo do estudo
de caso que tem os objetivos de validar e avaliar a execu¢do do MAPAC quanto a
relevancia, completude, objetividade e utilidade, além dos aspectos positivos e
negativos apresentados pelos participantes por meio dos dados colhidos durante a

execucdo do método.
5.1. Contexto do Estudo de Caso
. Visdo Geral

A Mediagdo de Conflitos (MC) ja ¢ utilizada em varios paises hd mais de 20
anos como uma forma alternativa de pacificagdo de conflitos (MAIA; BARBOSA,
2012). No Brasil, a MC teve as suas origens em fun¢do de um cenario ja antigo que se
configurou na Justi¢a Brasileira, tendo a nossa Constituicdo Federal em seu artigo 5°,
inciso XXXV, promovido o direito fundamental de acesso a justica (BRASIL, 1988;
KOJOROSKI, 2016). Ja com elevado numero de processos pendentes (estoque de
processos) nos tribunais de todo pais, este cenario tornou-se ainda mais grave com a
criagdo da Lei n°® 9.099, de 26 de setembro de 1995. A Lei criou e instituiu os Juizados
Especiais de Pequenas Causas em todas as unidades da federagdo. Sancionada pelo
entdo ex-presidente Fernando Henrique Cardoso que tinha, na época, o Sr. Nelson
Azevedo Jobim, como Ministro da Justica. Esta Lei tem a fun¢do de direcionar as
causas de pequeno valor, que ndo ultrapassassem a quarenta salarios-minimos (artigo 3°,
inciso I), para serem solucionadas pelos respectivos Juizados Especiais (BRASIL,

1995).
96



A Lei n® 9.099 provocou um efeito positivo, por que facilitou o acesso do
cidaddo ao Judicidrio para solugao de seus conflitos. Como efeito negativo, os tribunais
nao estavam preparados em termos de pessoas capacitadas e infraestrutura adequada
para absorver esse tipo de demanda o que leva a questdo da morosidade na prestacao
jurisdicional ao cidaddo como ja € conhecida pela nossa sociedade (MAIA; BARBOSA,
2012). Institui-se dessa forma o que se denominou de “Cultura do Judicidrio”, onde por
qualquer motivo, do simples ao complexo, o cidadao procura o PJ na expectativa de
resolucdo do seu conflito (MEIRELLES, 2008) . Somado a este fato, o Conselho
Nacional de Justica (CNJ) previu para o final de 2017 um acimulo de 120 milhdes de
processos, tanto pendentes como aqueles que se encontram na fase de execucdo nos

tribunais de todo pais (CNJ, 2016).

No ano de 2010, o CNJ institui a resolugdo n°® 125 (CNJ, 2010) que dispoe sobre
a Politica Judiciaria Nacional de tratamento adequado dos conflitos de interesses no
dambito do Poder Judiciario. A resolugdo trouxe um grande diferencial no cenario das
MC, dando os primeiros passos para democratizagdo do acesso a Justica de forma
singular. Coube a esta Lei a normatizagdo, a regulamentacdo e a criagdo dos Nucleos
Permanentes de Métodos Consensuais de Solugao de Conflitos (NUPEMEC) em todos
os entes da federacdo, assim como, os Centros Judiciarios de Solucdo de Conflitos e
Cidadania (CEJUSC), com intuito de consolidar a politica social de facilitar para o
cidaddo o acesso a Justica. Couberam aos NUPEMEC as seguintes atribuicdes:
promover a capacitacdo de magistrados e servidores nos processos denominados de
autocompositivos, bem como, capacitar mediadores e conciliadores. Além disso, a
competéncia para criar e implantar os CEJUSC e planejar de forma centralizada a
implantacdo de politicas publicas que visem a utilizagdo dos MARC, como forma de
pacificagdo dos conflitos existentes entre os cidaddos (CNJ, 2010). Portanto, os
NUPEMEC se tornam o “brago politico”, estratégico e administrativo do CNJ,
fortalecendo as politicas sociais de empoderamento e engajamento do cidaddo no
cenario das mediagdes de conflitos. J4 os CEJUSC sdo o “brago operacional”, pois
tratam diretamente com as partes envolvidas nos conflitos sociais e realizando as

sessoes de mediagdes e conciliagdes.

Segundo o CNJ, na Justica Estadual, ao final do ano de 2016 haviam 905
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CEJUSC instalados (CNJ, 2017). A Figura 18 apresenta o nimero de CEJUSC em cada
Tribunal de Justi¢a Estadual.
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Figura 18 - Nimero de CEJUSC instalados por Tribunal de Justica (Fonte: CNJ (2017))

As mediagdes podem envolver diversos ramos do direito, tais como: civel,
familia, empresarial, comercial, tributario, entre outros. Podem tratar de diversos
assuntos: regulacdo de alimentos, regulacdo de visitas das partes conflituosas,
inventario, alimentos, partilha de bens, divorcio, reconhecimento de unido estavel,
cobranga, reparagdo de danos morais € materiais, acdo de cobranga, etc. A MC ¢ util em
qualquer conflito de interesses, mas ¢ particularmente de maior abrangéncia quando

envolvem os conflitos de vizinhanga; as relacdes de familia e as relagdes societarias

(PJERJ, 2016).

Ja a Lei 13.105/2015 (BRASIL, 2015a), do novo Cdédigo de Processo Civil,
procurou aprimorar € consolidar as MC. O artigo n° 334, § 8° desta Lei trata da etapa
obrigatoria para todos os processos civeis, cabiveis de audiéncias prévias, a
conciliagdo e a mediagdo. Esta foto gera, sem duvidas, um marco para que os MARC

sejam utilizados fortemente pelo Judiciario.

Ha dois tipos de fases para constituicdo de um processo: a) a fase pré-processual
indica que ainda ndo foi constituido um processo fisico; b) a fase Processual ou

endoprocessual indica que ja foi constituido um processo fisico pelo cidaddo e
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encaminhado a algumas das varas do Poder Judiciario.

No contexto tecnoldgico, o Poder Judiciario (PJ) busca solugdes alternativas em
termos de sistemas de informagao (SI) para prover uma melhor eficiéncia e eficacia de
seus servicos. Estes sistemas, ainda sdo incipientes no Brasil, pois se verificam poucas
plataformas ofertadas para os MARC através do acesso a internet, denominadas
plataformas on-line, ou do inglés on-line dispute resolution (ODR). As plataformas
identificadas, neste trabalho, sdo publicas, ofertadas pelo Governo Federal!? ou pelo
CNJ®E, porém estdo limitadas para resolugdes de conflitos relacionados ao comércio

eletronicos (e-commerce).

Outro ponto importante a ressaltar foi a criacdo da Lei 13.140 de 26 de junho de
2015 (BRASIL, 2015b), recentemente criada, a qual dispde sobre o funcionamento das
MC. Em seus artigos sdo abordados todo o contexto necessario quanto ao regramento e
disciplinando o funcionamento dos MARC, especialmente as mediagdes. Além disso, a
Lei 13.140 trouxe em dois de seus artigos n° 41 e n° 46 os meios pelos quais as TIC

poderdo contribuir para melhorar a prestacao de servigo ao cidadao:

Art. 41. “A Escola Nacional de Mediagdo e Conciliagdo, no ambito do

Ministério da Justica, podera criar banco de dados sobre boas prdticas em mediacdo,

bem_como manter relacdo de mediadores e de instituicoes de mediacdo”; e Art. 46. “A

mediacao podera ser feita pela internet ou por outro meio de comunicag¢do que permita

a transacdo a distdncia, desde que as partes estejam de acordo”.

A atividade de mediador, ainda ndo ¢ remunerada, porém ja& se encontra
regulamentada, o que permite a qualquer pessoa qualificada atuar como mediador, desde
que realizem o curso de MC ofertados pelos centros credenciados pelos Tribunais de
Justica de cada de estado e tenham a comprovagdo de estagio probatorio realizado nos

respectivos CEJUSC (BUZZLet al., 2015; SOUZA et al., 2015).

A MC ainda ¢ pouco utilizada como um meio de pacificacdo de conflitos sociais.

A Figura 19 presenta o panorama trazido do relatério anual Justica em Numero (CNJ,

L2 https://www.consumidor.gov.br
13 http://www.cnj.jus.br/mediacaodigital/
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2017), cujo ano basico € 2016, com os percentuais de indice de conciliacao. Percebe-se

que a Justica Estadual, especificamente, o TIRJ, o indice de conciliagdo foi de 13%, e

4

na média geral do indice de conciliacdes’* nos Tribunais de Justica Estaduais foi de

10,9% (CNJ, 2017).
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Figura 19 - Indice de conciliagio no PJ (Fonte: CNJ (2017))

o Contexto da Aplicacédo do Estudo de Caso (CEJUSC-Capital)

O escopo deste trabalho de pesquisa ficou restrito a modelagem do processo da
mediacao pré-processual (fase AS-IS) do CEJUSC-Capital, uma unidade especializada
do Poder Judiciario (TJRJ) no atendimento ao cidaddo para a solugdo consensual de
conflitos e orientagdes nas matérias relativas a cidadania. O processo analisado pelo

pesquisador foi considerado de média complexidade.

O CEJUSC-Capital nao possuia os seus processos de prestagdo de servigos
modelados e documentados, o que levou a este pesquisador a realizar este trabalho.
Também, ndo ha na organizacdo a cultura de gestdo de processos instituida. Um fato

observado ¢ que estas unidades sdo criadas mediante a imposicdo de leis, atos

14 0O indice de conciliagio abrange o percentual de sentengas e decisdes resolvidas por
homologagdo de acordo em relagdo ao total de sentengas e decisdes terminativas proferidas.
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normativos e decretos que as regem e se adequam a configuracdo de pessoal e
infraestrutura existentes nas dependéncias dos Foruns, que atendem a uma ou mais
comarcas no estado do RJ. Os atores do processo sabem quais as atividades devem
executar, porém informalmente, ndo havendo uma documentagdo das rotinas
administrativas que digam as atividades de cada ator, suas responsabilidades e como o

processo ou instancia do processo deve ser executada.

O objetivo macro deste processo ¢ realizar uma sessao de mediagdo em um dos
CEJUSC do estado do RJ, onde as partes possam solucionar os seus conflitos. O
processo compreende as etapas de agendamento nas quais o cidadao busca estes centros
de mediacdo, passando pelas etapas intermedidrias que antecedem a programacao da
agenda de mediacdes até a sessdo de mediagdo propriamente dita e conclui com o
Termo de Sessdo de Mediagdo (TSM) entregue ao cidaddo o qual é considerado um
titulo executivo extrajudicial, conforme o artigo 515 do novo Cédigo de Processo Civil

de 2015.

O evento do processo da mediagdo se inicia quando ha um conflito e o cidadao
busca um meio alternativo para se chegar a um acordo com a outra parte do conflito.
Entdo, o cidadao procura acesso aos CEJUSC-RJ para que o auxilie na tentativa de
agendar uma mediagdo. Ha trés formas distintas para solicitar uma mediag@o: a primeira
forma de acesso, através do site do Tribunal de Justica RJ (TJ-RJ); a segunda forma, o
cidaddo vai diretamente ao CEJUSC-Capital, onde preenche uma ficha denominada
FIAM (Formulario de Inscri¢do e Acompanhamento de Mediacao) e a terceira, através

de e-mail enviado a propria secretaria do CEJUSC-Capital.

Apd6s a secretaria tomar ciéncia da solicitacdo, comega o processo de
agendamento e convocagdo, via envio de uma carta-convite, para que as partes
comparecam no dia e hora agendados para a sessdo de mediacdo. Em seguida, ha a
selecdo do mediador que ¢ realizada baseada em critérios de competéncia no assunto a

ser mediado.

Quando as partes comparecem, na data e hora determinadas, sdo encaminhadas
pelo (a) recepcionista (colaborador (a) da secretaria do CEJUSC-Capital) para sessdo de

mediacdo. As partes sao recebidas pelo mediador que da inicio a explicagdo de como
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funciona a sessao de mediacdo. O mediador, através de técnicas de mediagdao de
conflitos, busca o consenso entre as partes. O resultado da mediagdo pode levar a um
acordo parcial, acordo total, acordo provisorio ou sem acordo. No caso de um acordo
parcial ou provisorio, as partes podem retornar para uma nova sessao de media¢do. No
caso da sessdo de mediacdo finalizar com acordo ou sem acordo ou com um acordo
provisorio entre as partes, o fluxo segue normalmente e ¢ gerado o Termo de Sessdo de

Mediagao (TSM) cuja denominagao ¢ “acordo total”.

Pode haver a possibilidade de uma das partes ou ambas faltarem a sessdo de
mediacdo. O mediador pode também viabilizar uma nova sessao de mediagdo, caso a

parte que compareceu aceite.

H4 situagdes em que o conflito pode tratar de assuntos de menores de idade (16
anos) ou um cidaddo acima de 65 anos o que envolve a atua¢do do Ministério Publico
(MP) para a homologacdao do acordo. Pode haver, também, a necessidade das partes,
apos a sessdo de mediacao, solicitarem a homologagao do acordo junto ao MP. Todos os
TSMs redigidos pelos mediadores, com acordo ou nao, sdo enviados para a secretaria do
CEJUSC-Capital, que serdo analisados pelo colaborador (a) do dia ou pela secretaria,

responsavel pelas mediagdes pré-processuais para dar prosseguimento ao processo.

Apos a andlise do TSM pela secretaria, este setor pode tomar as seguintes
decisdes: reagendar ou remarcar uma mediacdo; encaminhar o processo ao coordenador
(a) do CEJUSC-Capital para solicitar vista (solicitacdo de posicionamento) ao
Ministério Publico (MP) ou finalizar o processo. Em todos os casos o processo ¢

digitalizado, finalizado (baixado) no sistema de apoio DCP e posteriormente arquivado.

Na situacao em que o coordenador (a) abre vista ao MP e o processo retorna sem
a necessidade de cumprimento de exigéncia, o juiz do CEJUSC-Capital atua, assinando
digitalmente (eletronicamente) no sistema DCP para finalizar o processo. O juiz avalia
os processos quando as partes solicitam a homologacao. Todo o processo de mediacao
pré-processual foi modelado para que pudesse ser submetido ao estudo de caso como

um artefato de entrada para execugao do MAPAC.
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5.2. Planejamento do Estudo de Caso
5.2.1. Objetivo e Escopo

O estudo de caso tem o objetivo apresentado de acordo com o paradigma GQM

(Goal Question Metric) (BASILI et al., 2002).

Analisar a execu¢ao do MAPAC em um modelo de processo de prestacdo de

servigo publico

Com o propdsito de validar e avaliar a viabilidade, a qualidade dos produtos

gerados pelo método e a satisfacao dos participantes

Com respeito as caracteristicas das informagdes geradas quanto a relevancia,
completude, objetividade e utilidade, além dos aspectos positivos e negativos com os

resultados obtidos pela execu¢ao do MAPAC
Do ponto de vista de um gestor e um especialista em processos de negocio

No contexto de um ambiente real de uma unidade especializada do Poder

Judiciario (CEJUSC-Capital)
5.2.2. Propostas de Defini¢ido das Tarefas

O pesquisador utilizou as seguintes abordagens para o estudo de caso:

e Aplicacido do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para
autorizagdo do estudo de caso pelos participantes;

e Aplicacdo do Formulério de Caracterizagdo do Participante para coletar
parte das varidveis independentes;

e Explicagdo aos participantes dos conceitos tedricos relacionados a
Democracia Eletronica, participagao cidada e aproximagao cidada;

e Explicagdes de como as etapas do MAPAC devem ser executadas
utilizando o material de apoio (Book do MAPAC); e

e Ao final do estudo, a aplicagdo do Questionario de Avalia¢do do Estudo do

MAPAC para coleta de dados.
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5.2.3. Questoes e Variaveis

Para o estudo de caso, sdo propostas as seguintes questdes e para cada questdo

sdo apresentadas as variaveis dependentes que serdo avaliadas:
Q1 — Qual ¢é a viabilidade de execucio do MAPAC?

Esta questdo pretende verificar: a eficicia do MAPAC em relagdo aos
participantes concluirem as 3 (trés) etapas propostas; a eficiéncia dos participantes para
executa-lo; as dificuldades de execucdo do método pelos participantes. Para verificar
essa questao devem ser observadas as evidéncias baseadas nas seguintes variaveis:

a) Eficacia - A capacidade dos participantes concluirem todas as etapas
propostas pelo MAPAC utilizando os instrumentos para sua execu¢ao;

b) Eficiéncia — Avaliacdo do tempo total que os participantes levam para
execugdo do MAPAC;

c) Dificuldade - Analisar as dificuldades apresentadas pelos participantes
durante a execug¢do de cada etapa do MAPAC;

Para verificar a eficiéncia, a evidéncia foi obtida por meio da coleta do tempo de
execuc¢do de cada uma das etapas do método, além da analise das informacdes geradas
pelos participantes. Para analisar as dificuldades apresentadas, as informagdes foram

coletadas através da aplicacdo do questionario de avaliagdo do estudo de caso.
Q2 - Qual a satisfacdo dos participantes quanto a execucao do MAPAC?

Esta questdo pretende verificar dos participantes se a execucdo do MAPAC
facilita a analise do processo de prestagdo de servicos da organizagdo e os seus aspectos
positivos e negativos para posteriores melhorias do método. Para verificar essa questao
foram observadas as evidéncias baseadas nas seguintes varidveis:

a) Satisfaciio — a satisfacdo dos participantes quanto aos resultados gerados pela
execu¢dao do MAPAC;

b) Aspectos positivos — destaques dos pontos positivos relatados pelos
participantes ao final da execu¢do do MAPAC;

C) Aspectos negativos — destaques dos pontos negativos relatados pelos

participantes ao final da execu¢do do MAPAC;
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As informacdes foram coletadas através da aplicacdo do questionario de

avaliagdo do estudo de caso do método ao final da execugdo do experimento.
Q3 — Qual a qualidade das informacdes geradas pela execu¢cio do MAPAC?

Esta questdo visa a verificar as caracteristicas das informacdes geradas pelos
participantes quanto aos aspectos:

a) Relevancia — se as informagdes tém importancia suficiente para exercerem
determinadas influéncias nas tomadas de decisdes daqueles que possam
utiliza-las;

b) Completude - se as informagdes sdo apresentadas de forma completas em
relagdo ao processo de prestagdo de servigo da organizagdo ora analisado;

C) Objetividade - se as informagdes sdo apresentadas de forma clara, objetiva e
de facil entendimento;

d) Utilidade — se as propostas de solugdes para aproximacdo cidadd tem

utilidade para o processo de prestacdo de servigo da organizagao;

A andlise das evidéncias foi realizada pelo pesquisador por meio das
informacdes geradas pelos participantes no estudo de caso através dos instrumentos para

execucao do MAPAC.
5.2.4. Variaveis Independentes

As variaveis independentes estdo relacionadas ao contexto do estudo de caso
(CEJUSC-Capital) e aos participantes. Sao elas: a formagdo académica; grau de
conhecimento e experiéncia dos participantes com os dominios de BPM; Democracia
Eletronica e aproximacgao cidada; conhecimento do processo analisado; experi€éncia no
uso do método; tempo de experiéncia em cada um dos dominios; tempo de atuacdo na
coordenagao do CEJUSC-Capital e o tamanho do processo de prestacdo de servico

analisado pelo pesquisador.

Em relagdo aos participantes, as variaveis foram coletadas através do Formulario
de Caracterizacao do Participante do Estudo Exploratorio do MAPAC (Apéndice V). As

demais variaveis através de observagdo direta durante a validagdo do método pelos
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participantes.
5.2.5. Instrumento

Os instrumentos utilizados para este estudo da avaliagio da execugdo do
MAPAC pelos participantes foram: o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido do
Estudo de Caso para Avaliagdo do MAPAC (Apéndice II); Formuldrio de Caracterizagcdo
do Participante do Estudo de Caso (Apéndice III); Book do MAPAC para apoio ao
estudo (Apéndice I); Questiondrio de Avaliagdo do Estudo de Caso do MAPAC
(Apéndice V).

5.2.6. Validade do Estudo

Para a validade do estudo, seguiu-se o critério utilizado por (WOHLIN et al.,
2012) que trata das ameacas a validade identificadas no estudo de caso e que possam

impactar ou limitar os resultados esperados. Assim, estas sdo apresentadas a seguir:
5.2.7. Validade interna

Uma das varidveis internas do estudo de caso ¢ a dos participantes nao
possuirem conhecimento dos conceitos de: Democracia Eletronica (colaboragao,
transparéncia e memoria), BPM e de niveis de participacdo cidada desejados para
executar o MAPAC. Para minimizar esta ameaca, o pesquisador explicou o

funcionamento do método e os conceitos envolvidos para o seu funcionamento.

Outra ameaga ¢ a disponibilidade de tempo dos participantes para execu¢do do
método. Para minimizar esta ameaga, o estudo foi realizado em mais de uma sessao com
o 1° participante. Cada sessdo abordou: treinamento, revisao dos conceitos execucao das

etapas e ao final dos trabalhos, a aplicacdo do questionario para coleta de dados.
5.2.8. Validade externa

Uma possivel ameaca a validade externa ¢ se o método gera informagdes uteis e
relevantes quando executados em outros contextos organizacionais. Para minimizar esta
ameaga haveria necessidade de ampliar a execu¢do do método para outros contextos e

verificar se as informagdes geradas atenderiam as necessidades da organizagao.
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5.2.9. Validade do construto

O fato do primeiro participante do experimento ser da propria organizagao
(TJRJ) pode levar a um viés na validacio do MAPAC, tendo em vista que as solugdes
apontadas podem se referir exclusivamente aos conceitos e elementos relacionados com
a area de BPM. Por conseguinte, as solugdes apontadas poderdo estar relacionadas
apenas ao processo interno do CEJUSC-Capital e ndo levar em consideragdo a
disciplina Democracia Eletronica. Para minimizar esta validade, o método foi executado
por um segundo participante pesquisador especialista em processos € que conhece tanto

os conceitos e elementos de BPM quanto os de Democracia Eletrdnica.
5.2.10. Execucio do Estudo de Caso
. Participantes

Os participantes deste estudo de caso tinham perfis profissionais distintos. No
primeiro estudo de caso a coordenacdo do NUPEMEC-RJ designou um colaborador do
proprio Tribunal de Justica RJ (TJRJ) com experi€ncia na area de gestdo para participar
do experimento. No segundo estudo de caso, o NUPEMEC-RIJ solicitou auxilio dos
colaboradores do setor do Departamento de Planejamento Estratégico (DEGEP), ligado
a presidéncia do TJRJ, para participarem do experimento. Porém, em funcao da
demanda de trabalho os colaboradores ndo puderam participar do experimento na data
estipulada. O segundo estudo de caso previa também a participagdo de um pesquisador
nas areas de Democracia Eletronica e BPM, externo ao grupo de pesquisa, para

execuc¢do do experimento.

Inicialmente foi solicitado aos participantes que dessem a autorizagdo para
realizacdo do experimento. Em seguida, foi aplicado o questionario para caracterizar os
participantes, i.e., verificar a formag¢ao académica e experiéncia profissional relacionada
as suas habilidades que envolvam os seguintes assuntos no ambito da pesquisa: BPM,
Democracia Eletronica e/ou participagao cidada, colaboragdo, transparéncia e memdria.
E por fim, foram explicadas as etapas e as respectivas atividades que compdem o
MAPAC, além de ter sido fornecido o manual do método com orientacdes para a sua

execugao.
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Ao final das atividades, os participantes preencheram o questionario (Apéndice

V) para coleta das evidéncias e analise dos dados.
5.2.11. Andlise das Varidveis Independentes

As varidveis foram coletadas através do questionario de Avaliacdo do Estudo de
Caso e teve como objetivo avaliar o tempo de experiéncia com o processo especifico a
ser utilizado para o estudo. Além disso, o questionario aplicado procurou identificar se
os participantes t€ém experi€éncia nos conceitos de Democracia e/ou aproximacao cidada.
O grau e o tempo de experi€ncia foram uteis para verificar se estas variaveis interferem

na reducao do tempo de execugao do método, tornando-o mais eficiente.

O grau e o tempo de experiéncia apresentados pelo 1° participante na area de
gestdo foi um dos fatores a ser considerado no estudo, pois evidenciou a sua experiéncia
na area de gestdo como coordenador do CEJUSC-Capital. Apesar de pouco tempo de
atuacdo no CEJUSC-Capital, o participante apresentou um bom conhecimento dos
processos que envolvem a mediagao de conflitos. Além disso, o participante destacou os
aspectos de colaboragdo e transparéncia como tendo sidos usados em projetos pessoais €

na industria, sendo que o aspecto de memoria nunca foi utilizado.

Ja o 2° participante do estudo de caso destacou que possui bons conhecimentos
nas areas de BPM, Democracia Eletronica e participagdo cidadd, com 12 anos de

experiéncia, inclusive utilizados em projetos na industria.

O tamanho do processo de prestagdo de servico da mediagao pré-processual do
CEJUSC-Capital, analisado e que serviu para este estudo de caso, foi considerado de
média complexidade, pois ndo envolveu varios niveis de detalhamento para expressar o

resultado de trabalho do processo.
5.2.12. Resultados da Execuc¢do do Estudo de Caso — Gestor do CEJUSC

Este estudo de caso foi realizado no més de janeiro de 2017. O pesquisador de
comum acordo com o participante dividiu em 4 (quatro) sessdes os trabalhos propostos
para o estudo de caso. Este fato foi devido a nao disponibilidade de tempo integral por

parte do participante para participar do estudo. O pesquisador acompanhou toda a
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execuc¢do do método pelo participante, colheu dados por meio do questionario aplicado,

além de realizar entrevistas e assim, foi possivel responder as questdes que se seguem:

Q1 — Qual ¢é a viabilidade de execucio do MAPAC?

a) Eficacia
Apesar de o gestor ter relatado que nunca trabalhou com os conceitos das
disciplinas de BPM e Democracia Eletronica, foi evidenciado que o participante, com
grandes dificuldades, conseguiu executar todas as etapas do MAPAC e chegar nas
propostas de solugdes para o processo analisado. Além disso, a maioria das propostas
tendeu para as solugdes ndo tecnoldgicas, mesmo com a intervengao do pesquisador que
ofereceu exemplos praticos tecnologicos de como os habilitadores de aproximagdo

cidada atuam para melhorar o desempenho de um processo.

b) Eficiéncia:

O tempo médio para execucdo de cada etapa do MAPAC foi de 2h 22min
(Tabela 16). A 1* etapa demandou maior tempo de execugdo para ser concluida, pois o
participante s6 pode dar continuidade 5 (cinco) dias apds a 1* sessdo. A medida que o
participante ganhava o entendimento dos conceitos e dos objetivos do método, as
execucdes das atividades propostas para cada etapa foram ficando mais faceis. Este fato
foi constatado durante a 4* sessdo (dia) em que a execucao de todas as atividades da 3?*
etapa demandou 1h 46min. O pesquisador gastou com a revisao de conteidos Sh 59min,
tendo em vista que o participante ndo conhecia os assuntos utilizados na concepgao do
método. O tempo total dos trabalhos foi de 13h 57min. H4 indicios que este tempo de
execug¢do poderia ser reduzido para 7 h, aproximadamente, caso o participante pudesse

realizar a execu¢do do método em uma unica sessao.
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Tabela 16 — Estudo de Caso: Avaliagdo dos tempos de execucdo do MAPAC — Gestor do
CEJUSC

Execucdo do MAPAC

‘ Tempo (h)
Sessdo  Data Coleta de dados — :
‘ Inicial Final Total

10 dia 10fjan Apresz_entagao + Explicagdo dos objetivos da 15:40 | 17:05 1:25
pesquisa
Treinamento da execugdo do MAPAC 2:20
2° dia 15/jan | Revisdo dos conceitos do MAPAC 15:30 | 16:00 0:30
Execucdo da 12 Etapa MAPAC 16:05 | 18:57 2:52
3° dia 17/jan | Revisdo dos conceitos do MAPAC 17:10 | 18:00 0:50
Execucdo da 22 Etapa MAPAC 18:00 | 20:30 2:30
40 dia 23l/jan | Revisdo dos conceitos do MAPAC 15:36 | 16:30 0:54
Execucdo da 32 Etapa do MAPAC 16:54 | 18:40 1:46
Preenchimento do questionario 18:40 | 19:30 0:50

Total dos trabalhos
Total de treinamento e revisdo dos conceitos

Tempo total de execucédo das 3 etapas
Tempo médio de execugdo das 3 etapas

c) Dificuldade:

Apesar do participante ter conseguido executar todas as etapas propostas pelo
MAPAC, foi percebida uma grande dificuldade no entendimento dos conceitos
relacionados a proposta do MAPAC, principalmente naquelas que se referem a BPM e
Democracia Eletronica e a analise do contexto da organizagdo (1* etapa do MAPAC).
Nesta tarefa, o participante ndo conseguiu relacionar o contexto organizacional com as
dimensdes de colaboragdo, transparéncia e memoria, proposta pelo método. Mesmo
assim, o participante avaliou a 1* etapa como indiferente para execugdo e as 2* e 3°
etapas com grau de dificuldade de dificeis execugdes, o que ja era de se esperar. Outra
situagdo percebida durante a execug¢do foi uma grande preocupagdo do participante em
detalhar os problemas da organizagdo ¢ de outros 6rgdos que se relacionam com o
CEJUSC-Capital o qual ndo era o objetivo da execugdo. Destaca-se que o participante
apontou como maior dificuldade, na 2? etapa, a tarefa da andlise pelos habilitadores de
processos de aproximagdo cidada e na 3* etapa, especificamente a tarefa de apontar os

impactos sobre a organizagdo relacionados as solugdes propostas para aproximar o
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cidadao.

Q2 - Qual a satisfacdo dos participantes quanto a execucao do MAPAC?
a) Satisfacio:

O grau de satisfacdo apontado pelo participante foi de muito satisfeito com as
informacdes geradas pela MAPAC, apesar das dificuldades apontadas em sua execugdo.
Este aspecto evidenciado pelo participante talvez seja justificado pela organizagdo das
informagdes e coeréncia dos assuntos tratados na execug¢ao do método o que levou a ter
uma melhor visdo dos problemas relacionados ao processo e as possiveis propostas de
solugdes apresentadas.

b) Aspectos positivos:

Apesar do participante ndo ter trabalhado ou ter o conhecimento com os
conceitos relacionados as areas de BPM e Democracia Eletronica, apontou os seguintes
aspectos positivos relevantes para o MAPAC, os quais se destacam: “conferem o
entendimento dos processos de trabalho pelo gestor, leva a reflexdo e promove as
mudangas dos processos organizacionais”.

C) Aspectos negativos:

O participante apontou a “demora em sua execu¢do” com o Unico aspecto
negativo para o MAPAC. Este comentario pode estar relacionado ao tempo total de
execuc¢do (13h e 57min), tendo em vista que os trabalhos foram divididos em 4 (quatro)

sessoes (dias) para ndo afetar as suas atividades didrias.
Q3 - Qual a qualidade das informacdes geradas pela execu¢io do MAPAC?

Como forma de avaliar esta questdo, o pesquisador destacou algumas propostas
de solugdes tecnologicas (Tabela 17) e ndo tecnologicas (Tabela 18), que foram
coletadas durante a execu¢do do MAPAC pelo 1° participante. Além das propostas de
solugdes apresentadas, foram também destacadas as justificativas que explicam o (s)
motivo (s) para que cada proposta de solugdo seja implementada pela organizagdo. A
fim de garantir a confidencialidade e a privacidade das informagdes do participante,
assim como, da unidade de negocio, alguns dados foram omitidos. As evidéncias
observadas pelo pesquisador quanto as caracteristicas das informagdes geradas sdo

comentadas em seguida.

111



Tabela 17 - Propostas de solugdes tecnologicas para aproximacao cidada — Gestor do

Itens
#

CEJUSC

Propostas de solucdes tecnolégicas

Adequacao do sistema atual do TJRJ, além da
criagao informatizada de um sistema de
distribuicdo de processos por tipo de mediagao

(civil, empresarial, entre outros ramos).

Justificativas

Obtengao mais rapida dos resultados.

Feedback no site do TJRJ quando houver o
preenchimento da ficha solicitando uma
mediagao, indicando quem sera o responsavel
pelo esclarecimento de duvidas/busca de outras

informagoes.

Maior compreenséao interna e externa do
funcionamento do CEJUSC e seus

processos de trabalho.

Criar um canal de comunicagao no DCP.

Personalizar o atendimento aumenta o grau
de confianga e ajuda a aumentar o nivel de

satisfagcdo do usuario.

Informar previamente via site ou ndo, os

documentos necessarios para consecug¢ao do

Conferir maior segurancga e transparéncia ao

processo; redugdo do numero de vezes que

iv. processo de mediagéo e homologagao dos partes e advogados comparecem ao
acordos. CEJUSC em busca do Termo de acordo e
outros documentos.
Tabela 18 - Propostas de solugdes ndo tecnoldgicas para aproximacao cidada — Gestor

do CEJUSC

Propostas de solucdes

tecnoldgicas
Acdes educativas que visem ao esclarecimento

do publico interno (magistrados, servidores e
colaboradores) e o publico externo (partes e
advogados) sobre os métodos
autocompositivos, suas semelhancgas e

distingbes e seus objetivos.

Nota: métodos autocompositivos, entende-se como
a solucéo do litigio por decisdo consensual das partes
(ré e autora) envolvidas no conflito, i.e., quando as

partes se relinem espontaneamente para chegarem a

uma solucéo do conflito.

Justificativas

O entendimento maior dos magistrados
poderé ajudar na precisdo da selecdo dos
casos que sao encaminhados ao CEJUSC,
evitando-se o encaminhamento daqueles
que por razdes técnicas/juridicas ndo séo
indicados a mediagao/conciliagao; ajudara
na indicagdo do mediador com maior
preparo na matéria do caso a ser mediado;
o mediador estara mais bem capacitado

para intervir no problema a ser solucionado.

Criar canal de comunicagdo com a OAB.

Fornecimento de insumos para o
desenvolvimento de agdes educativas

voltadas a advocacia colaborativa.

Normatizagdo dos procedimentos; adogéo de
atividades/servigos que estimulem a empatia;

link com a ouvidoria.

Possibilitara a redugao dos erros cometidos;
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Pesquisa de satisfagao a ser realizada pelos Permitira o fornecimento aos mediadores de
iv. mediadores, através de formulario ja existente, feedback em consonancia com a propria
com todas as partes. mediagao.
Divulgag&o da mediagéo; criagdo de campanha | Conhecimento dos métodos
publicitaria; promogao de eventos; cursos para autocompositivos e conscientizagéo de sua
0s magistrados. utilizagdo nos casos concretos; redugao da
v violéncia como forma de intervir sobre o
conflito; redu¢do do numero de agdes
judicializadas.
Melhoria da qualificag&o técnica de mediadores | Possibilitara um maior indice de acordos
e colaboradores, através de cursos e oficinas. obtidos; melhoria da comunicagao entre as
partes; redugdo do numero de reclamagdes
Vi. dos usuarios, dos préprios profissionais e
dos mediadores em formagao; conferira
maior legitimidade ao CEJUSC enquanto
espaco de formagéo.
Levantar dados que permitam apreciar nimero Permitira fornecer aos mediadores feedback
Vii. de horas por mediador/numero de acordos por com mais elementos sobre as mediagbes
matéria. realizadas.
Definir indicadores de andlise e possiveis A partir da analise dos indicadores, elaborar
Viii. solugdes. acdes corretivas nas capacitagdes
realizadas para os mediadores.
. Afixagéo de fluxograma dos processos em area | Confere transparéncia, informa.
> visivel/acessivel para o cidadao.

a) Relevancia:

Ressalta-se que apesar do participante ser um gestor desta unidade (CEJUSC-
Capital), as solugdes apresentadas estdo alinhadas com os objetivos da organizagdo na
consecucdo da prestagao de servigo ao cidaddo. Tantos as propostas tecnoldgicas quanto
as nao tecnoldgicas apontadas (Tabela 17 e Tabela 18) pelo participante, podem suprir a
necessidade da organizagdo com informacgdes relevantes para as solu¢des dos problemas
identificados no processo, durante as execugdes da 1* e 2* etapas do MAPAC.

b) Completude:

Nem todas as propostas de solugdes para o processo do CEJUSC-Capital, se
mostraram de forma completa, para que um gestor possa tomar decisdes mais assertivas
para melhoria do processo. Por exemplo, as propostas e as justificativas (itens “i” da

9

Tabela 17 e os itens “ii” e “vii” e “viii” da Tabela 18), ndo apresentam completude
necessaria para o entendimento, pois o participante ndo as detalhou, ndo as justificou e
nem as descreveu com detalhes, possibilitando o seu entendimento. Por exemplo, a

proposta do item “vii” da Tabela 18, “definir indicadores de andlise e para possiveis
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solugoes”, ndo aponta e nem detalha quais sdo os possiveis indicadores para o processo
0 que poderia levar a um possivel questionamento de quem esta avaliando esta
informacao para uma tomada de decisao.

c) Objetividade:

Grande parte das solucdes apresentadas evidenciou objetividade para os
problemas identificados. Entretanto, o pesquisador observou falta de clareza em
algumas solugdes apresentadas que necessitavam de um maior grau de detalhamento
(especificidade) para o seu entendimento (item “iii” da Tabela 17 e item “ii” da Tabela
18). A objetividade sem o detalhamento minimo apresentado pelo participante pdde
comprometer o entendimento de quem ird analisar a informacdo para tomar decisdes
sobre a melhoria do processo.

d) Utilidade:

A maioria das propostas apontadas pelo participante se mostraram Uteis para o
processo do CEJUSC-Capital a medida que evidenciou solugdes para os problemas
apontados e com foco na aproximacao cidada. Entretanto, ¢ importante ressaltar que
algumas das soluc¢des destacadas pelo participante buscam resolver problemas internos
do processo desta unidade e ndo estdo relacionadas diretamente com a aproximagao

[1332)
1

cidada em si. Por exemplo, as solu¢des apontadas no item “i” da Tabela 17 e nos itens

“i”, “ui”, “vi”, “vi’” e “viii” da Tabela 18, ndo atuam diretamente na aproximagao
cidadd em si, apontam sim, para solu¢des internas do processo, ora por falta de
informacdes sobre o processo, ora por falha do proprio funcionamento interno do

processo de prestagdo de servigo.

5.2.13. Resultados da Execucio do Estudo de Caso - Pesquisador em BPM e DE

O estudo de caso foi executado no dia 26/03 nas dependéncias da UNIRIO. Para
responder as questdes que se seguem, o pesquisador se utilizou da observagao direta de
toda a execu¢do do MAPAC, do preenchimento do questionario pelo participante para
coleta de dados, além de uma entrevista realizada ao final dos trabalhos. O pesquisador,
para facilitar o entendimento do participante deste estudo de caso, procurou se reunir 4
(quatro) semanas antes, por meio do Skype para: explicar o funcionamento do MAPAC,

fornecer a modelagem de processo de negdcio do CEJUSC-Capital, além de orientar
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sobre a proposta de trabalho a ser executada no estudo de caso. Deve-se registar que em
funcdo da dificuldade apresentada pelo 1° participante do estudo de caso na utilizagao
do instrumento de execucdo para andlise do processo desenvolvido em Word, o
pesquisador procurou melhorar este instrumento, desenvolvendo um novo em planilha

de Excel.

Q1 — Qual ¢é a viabilidade de execu¢cio do MAPAC?

a) Eficacia:

O participante conseguiu executar com facilidade todas as etapas do MAPAC e
gerar as propostas de solugdes para aproximagao cidada. O fato de o participante ter um
bom conhecimento das disciplinas de BPM e Democracia Eletronica contribuiu
favoravelmente para a conclusdo das atividades propostas para o estudo. O participante
teve duvidas durante a execucao da 1* etapa do MAPAC quanto ao processo analisado e
ao contexto do CEJUSC-Capital para informar as expectativas da organizagdo, dos
stakeholders e do cidaddo para aproximacdo cidada, indicar qual seria o nivel de
participacdo e interacdo do cidaddo desejado para o seu processo. As duvidas foram
sanadas pelo pesquisador e consideradas normais, pois ele executou o método apenas

com a documentacgao fornecida quatro semanas da realizagao do estudo.

b) Eficiéncia:

O tempo médio de execugdo das atividades foi considerado bem satisfatorio. O
tempo total para conclusdo dos trabalhos foi de 4h e 20min, com um tempo médio de
execucao de 48min para cada uma das etapas. O menor tempo apresentado na execugao
do MAPAC foi de apenas 28min na 3* etapa e o maior foi de 1h e 2min para 1* etapa
(Tabela 19). O maior tempo de execucdo pode ser considerado normal, pois o
participante estava se adaptando ao manuseio do instrumento de avaliacdo, além das
atividades que compdoem a 1* etapa do método. Houve evidéncia que o novo
instrumento utilizado para execu¢do do método contribuiu para redu¢ao do tempo das
trés etapas, porém este fato nao deve ser considerado relevante para que afete a variavel
observada. O tempo de 1h e 28min de treinamento e a revisdo dos conceitos foram

contabilizados para avaliacdo uma vez que ja havia sido realizado h4 quatro semanas
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antes da execucao do estudo.

Tabela 19 — Estudo de Caso: Avaliagdo dos tempos de execucao do MAPAC —
Pesquisador em BPM e DE

Execucédo do MAPAC

: ~ Tempo()
Sesséo/ Coleta de dados adl

SEES ‘ Inicial Final Total

10 dia 28/fev Apresc_anta(;ao + Explicacdo dos objetivos da 20:30 | 21:46 1:16
pesquisa
Treinamento da execucéo do MAPAC
2° dia / Preenchimento do questionério + Revisao dos . . .
12 Etapa 26/mar conceitos do MAPAC 15:00 | 1512 0:12
Execucdo da 12 Etapa MAPAC 15:13 | 16:15 1:02
2°dia/ o : . . .
a 26/mar | Reviséo dos conceitos do MAPAC 0:00 0:00 0:00
22 Etapa
Execucdo da 22 Etapa MAPAC 16:17 | 17:15 0:58
2> dia/ 26/mar | Reviséo dos conceitos do MAPAC 0:00 0:00 0:00
32 Etapa ' ' ’
Execucdo da 32 Etapa do MAPAC 17:20 | 17:46 0:26
Preenchimento do questionario 17:47 | 18:13 0:26

Total dos trabalhos
Total de treinamento e revisédo dos conceitos

Tempo total de execucgao das 3 etapas
Tempo médio de execucdo das 3 etapas

c) Dificuldade

O participante ndo apresentou dificuldade na execucdo do MAPAC. Foram
evidenciadas apenas duvidas referentes ao dominio de aplicacdo da pesquisa € ndo em
relacdo ao método, o que foi considerado normal. O participante avaliou o grau de
dificuldade das 1* e 3* etapas como faceis e a 2* indiferente e considerou a tarefa de
definir as expectativas de aproximacao (1* etapa) como a mais dificil, pois ndo possuia
os detalhes do dominio. Na 2% etapa, a atividade de analisar o processo segundo
habilitadores para aproximagdo cidada, o participante explicou que para um analista em
processos possa realizar a andlise por habilitadores, deve ter uma boa experiéncia em
gestdo de processos, pois envolvem muitos conceitos que ndo sdo familiares ao

profissional, especificamente os aspectos de colaboracdo, transparéncia e memoria. Ja
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na 3% etapa, o participante relatou que houve certa dificuldade durante a execu¢do do
MAPAC, quando foi analisar os impactos e os custos das propostas para as solugdes
geradas. O participante teceu o seguinte comentdrio geral: “o método é de facil
aplicagdo, porém requer certo conhecimento sobre os aspectos de modelagem de
processo e habilitadores, sendo que este ultimo seja o mais complexo, pois requer a

andlise de muitos aspectos para chegar a uma proposta’.

Q2 - Qual a satisfacdo dos participantes quanto a execucao do MAPAC?
a) Satisfacio:

O grau de satisfacdo relatado pelo participante foi de “muito satisfeito”, tecendo
o comentario de que 0 MAPAC “permite um pensar sistematizado sobre a aproximag¢do
cidada. Se realizado em conjunto com a equipe técnica e de negocio, pode trazer
beneficios para organizagdo interessadas no tema. A unica ressalva é de fato ter uma
interagdo entre as equipes (de processos e de gestdo) de forma que a andlise seja mais
ampla possivel e que possiveis duvidas consigam ser sanadas”. Este fato torna evidente
que para qualquer andlise de um processo de prestagdo de servigo ha necessidade do
analista de processos buscar uma maior interacdo com os principais atores do processo

com vista a coleta de informagdes e entendimento do processo de negocio.

b) Aspectos Positivos:
O participante apontou dois aspectos positivos na execucdo do MAPAC: “a
sistematiza¢do para andlise e a ilustra¢do de uso para cada ponto analisado”. Este

ultimo se refere aos exemplos fornecidos no manual para execugdo do método.

C) Aspectos Negativos:

Quanto aos aspectos negativos foi apontado apenas que “o nivel de detalhamento
pode dificultar a aplicagio do MAPAC por uma equipe de negocio”. Este fato
mencionado se trata “das dificuldades que a equipe puramente técnica pode enfrentar
no dia a dia da presta¢do de servigos”. Acredita-se realmente que a andlise de um
processo se torna muito incipiente e dificil para o analista ou profissional em processos,
quando a andlise do processo for realizada puramente por documentagdes, sem que o

analista esteja presente no ambiente (in loco) para: avaliar as dificuldades de execugdo
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do processo, conversar com 0Os atores que executam o processo €, as vezes, atuar como

observador-participante.

Q3 - Qual a qualidade das informacdes geradas pela execu¢cio do MAPAC?

a) Relevancia:

Apesar da limitacdo do participante ter executado o MAPAC apenas com a
modelagem dos processos fornecida, as informagdes geradas podem auxiliar a
organizacdo na mudanga de melhoria de seus processos. As solu¢des apontadas,
também, estdo alinhadas com os objetivos da organizagdo na consecucao da prestacao
de servico ao cidaddo. O participante descreveu apropriadamente a cultura da
organizacao, analisada sob a Otica dos aspectos de colaboracdo, transparéncia e
memoria. Apontou os problemas mais evidentes por meio da documentagao fornecida e
das duvidas tiradas com o pesquisador a respeito do processo analisado. Apresentou
solugdes tecnoldgicas para melhoria do processo que ndo necessitam de implementacdes
sofisticadas, por exemplo, os itens “iii”, “iv”’ e “v”. Além disso, apresentou solucdes
ndo tecnoldgicas, o qual a organizagao poderia implementar rapidamente, sem impactar

as suas operacdes didrias, por exemplo, os itens “iv”, “v” e “ix”” da Tabela 21.

b) Completude:

Neste aspecto, a percepcao do pesquisador foi a falta de completude em algumas
informacdes, como por exemplo, as expectativas de aproximagdo do cidaddo da
organizacdo e as expectativas dos stakeholders. Porém, este fato justifica-se pelo
participante nao ter tido contado com os atores do processo para um levantamento e
analise do processo da organizacdo, limitando-se aos artefatos para realizacao do estudo
de caso. Um fato importante observado foi que o participante ndo entendeu que durante
a analise do processo pelos habilitadores de aproximagao cidada, as novas propostas de
solugdes de aproximacdo apontadas para o processo da organizagdo deveriam estar
relacionadas a novos problemas identificados, i.e., apontar os novos problemas, as
justificativas das solucdes, os impactos, os custos e os prazos. No entanto, o participante
justificou que as solugdes apontadas pela andlise dos habilitadores se referiam aos

problemas ja identificados anteriormente e que ndo percebeu que possiveis solugdes
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deveriam se relacionar a possiveis novos problemas que poderiam ser identificados no
processo. A andlise evidencia que ha necessidade de se trabalhar melhor esta tarefa, pois
o primeiro participante apresentou a mesma dificuldade durante a execugdo. As solugdes
tecnologicas (Tabela 20) e ndo tecnologicas (Tabela 21) encontradas por meio da andlise
dos habilitadores e as solu¢des encontradas e que ndo foram justificadas estdo

destacadas com a seguinte frase “ndo justificadas pelo participante”.

c) Objetividade:
Observado objetividade nas informagdes geradas pelo participante apontando
solu¢des de forma bem coerente com o processo ora analisado, porém o pesquisador
identifica em algumas solugdes destacadas nas Tabelas 20 e Tabelas 21 faltou maior

detalhamento para que um stakeholder entenda as solu¢des propostas.

d) Utilidade:

As propostas de aproximacao cidadd apresentadas pelo participante tém
utilidade. O pesquisador verificou que as propostas de solu¢des possibilitam a um
tomador de decisdo da organizacdo a identificar os problemas e que as solucdes

apresentadas pelo participante servem para a melhoria do processo atual.

Tabela 20 — Propostas de solugdes tecnologicas para aproximacgédo cidada — Pesquisador
em BPM e DE

Itens Justificativas

#

Propostas de solucdes tecnolégicas

Integragéo entre Site do TJ e DCP de forma que Aintegracao reduz o retrabalho,

os dados fossem automaticamente transferidos possibilitando a utilizagdo do tempo para

entre os sistemas

dar andamento em outras

atividades/processos.

Criagdo de base unificada a partir da qual site do
TJ e DCP pudessem obter as informagdes das

solicitagdes de mediagao

A unificagdo da base reduz o retrabalho,
possibilitando a utilizagdo do tempo para
dar andamento em outras

atividades/processos.

Criar um link de facil acesso (pagina inicial ou

menu) no site do TJ.

A criagéo de um link de facil acesso
possibilita um maior conhecimento e

utilizagdo do servigo pela Sociedade

Criag&o de canais de comunicag&o, por exemplo
no site do TJ, para interagao entre cidadao-

CEJUSC de forma a acompanhar o andamento

Nao justificado pelo participante.
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das solicitagdes e expor duvidas/sugestoes."

Disponibilizar o status da solicitagao e, apos

V. finalizagdo da mediagao, o resultado da mesma Nao justificado pelo participante.
as partes envolvidas no site do TJ.
. Permitir o registro do ator que realizou qualquer
v modificagao/interagdo com a solicitagéo. Nao justificado pelo participante.
Necessidade de integracéo entre Site do TJ e
. DCP de forma que os dados fossem
Vit automaticamente transferidos entre os sistemas Nao justificado pelo participante.
OU de base unificada.
Permitir que a infraestrutura existente possibilite a
integracdo entre Site do TJ e DCP de forma que
Vil os dados fossem automaticamente transferidos Nao justificado pelo participante.
entre os sistemas OU de base unificada.
Evidenciar e disponibilizar, por exemplo, no site do
. TJ, origem de eventuais mudangas no processo
> (por exemplo: mudancga A feita com base na Nao justificado pelo participante.
solicitagao/sugestao de Fulano).
Coletar informagdes, através de sistemas ou
X. pesquisas direcionadas, que auxiliem na Nao justificado pelo participante.
avaliagao das mediagdes realizadas.
Permitir o acompanhamento da solicitagao através
. de algum mecanismo que evidencie o ponto do
X processo ou ator responsavel pela solicitagdo em Nao justificado pelo participante.
dado momento.
Evidenciar origem de eventuais mudangas no
Xii. processo (por exemplo: mudanga A feita com base | N&o justificado pelo participante.
na solicitagao/sugestéo de Fulano).
Criagao de mecanismo para que as partes
Xiii. | envolvidas confirmem o resultado da mediagdo de | N&o justificado pelo participante.
forma a colaboragédo com a auditoria do processo.
. Permitir o registro do ator que realizou qualquer
X modificagao/interagdo com a solicitagao. Nao justificado pelo participante.
Criar e disponibilizar um template a ser utilizado Um template permite que a Secretaria do
em caso de solicitagao por e-mail. CEJUSC padronize os documentos a
serem tratados, inclusive identificando
XV. todas as informagdes necessarias ao
prosseguimento da mediagao (necessario
saber o volume para mensurar
adequadamente o impacto).
Proibir a solicitagdo por e-mail. Caso a criagao de um template nao seja
XVi. possivel, recomenda-se a proibigdo de
solicitagdes por e-mail.
Permitir que cidadaos exponham
i davidas/problemas/sugestdes que possam servir Nao justificado pelo participante.

como insumo para melhoria da prestacao do

Servigo.
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Disponibilizar uma versé&o de facil entendimento

partes envolvidas.

Xviii. (i.e., em termos que leigos consigam entender) Nao justificado pelo participante.
sobre o resultado da mediagao aos cidadaos.
Criagao de glossario on-line com termos comuns
XiX. do dominio para facilitar o entendimento das Nao justificado pelo participante.

Tabela 21 - Propostas de solu¢des ndo tecnoldgicas para aproximagao cidada —
Pesquisador em BPM e DE

Propostas de solu¢des ndo tecnoldgicas

Revis&o da regra para selegdo dos mediadores.

Justificativas

Areviséo da regra para selegao dos
mediadores gera uma maior agilidade na

realizagdo das mediagdes.

Criagao de regra para nimero maximo de

reagendamentos possiveis.

A criagdo de regra para nimero maximo de
reagendamento gera uma maior agilidade

no resultado das mediagdes.

Flexibilizag&o da lei/norma/regulamento que exige
a vista do processo pelo Ministério Publico (se
isso existir), uma vez que existe um subprocesso
interno do CEJUSC (Analisar ndo conformidades)
que visa garantir a analise da documentagao do

processo e solicitagdo de corregdes necessarias.

A flexibilizagao da vista do processo pelo
Ministério Publico gera uma maior agilidade

no resultado das mediagoes.

Definigdo de quantidade maxima de processos a

A distribuicdo mais eficiente de processos

mediagdes realizadas e sugestdes/criticas

recebidas das partes envolvidas.

iv. serem analisados pelo juiz. entre os juizes gera uma maior agilidade no
resultado das mediagdes.
Definigdo de tempo maximo para que o juiz A definigdo de tempo maximo para
analise/assine o processo. anadlise/assinatura do processo gera uma
v maior agilidade no resultado das
mediagdes.
Possibilidade de assinatura automatica do A assinatura automatica do processo gera
Vi. processo, sem necessidade de andlise do juiz. uma maior agilidade no resultado das
mediagdes.
Criacao de atividade para que as partes
Vii. envolvidas confirmem o resultado da mediagcao de | N&o justificado pelo participante.
forma a colaboragéo com a auditoria do processo.
Criar métricas que possibilitem a avaliagéo e
prestagdo de contas sobre as mediagbes
Vil realizadas (cada mediagdo e todas as mediagdes Nao justificado pelo participante.
feitas pelo CEJUSC).
Criar treinamentos que utilizem como base
i informagdes obtidas nas avaliagdes das Néo justificado pelo participante.
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Consideracdes do estudo de caso

A execucdo do método pelos participantes possibilitou ao pesquisador realizar as

seguintes consideragoes:

a)

b)

d)

Observa-se que o 1° participante gerou um maior nimero de propostas nao
tecnologicas (Tabela 18), uma vez que ndo atua na area de tecnologia, TI ou areas

correlacionadas o que justifica este fato;

Foi evidenciado que os participantes quase ndo utilizaram o manual do MAPAC
para tirar diividas sobre o método e seus instrumentos de execucao. O manual foi
utilizado apenas para consulta dos exemplos contidos nos templates para cada

uma das etapas e das questdes dos habilitadores de processo;

Quanto ao comentario realizado pelo 2° participante de “ndo ter a vivéncia no
dominio da aplicacdao”, o pesquisador ndo vé€ esse fato como um problema em que
possa limitar o estudo realizado, pois o objetivo era avaliar a qualidade dos
produtos gerados por um profissional com experiéncia em BPM e Democracia
Eletronica. Pode ser que para alguns pontos durante a analise do processo possa
ter limitado o participante identificar questdes que exigiam maiores
conhecimentos sobre a execugdo do processo da organizagdo. Por exemplo, na 1*
etapa (Analisar contexto do processo organizacional), quando o instrumento para
execucdo solicitava uma analise da cultura da organizagdo ou obter informacdes
dos stakeholders a respeito das expectativas de aproximacdo cidadd da
organizagao ou até mesmo, definir os niveis de participagdo. Portanto, talvez, ndo
tenha ficado claro para o participante que o pesquisador faria o papel do

stakeholder j4 que conhecia o contexto da organizacao.

O pesquisador acabou provocando um viés durante o estudo, pois o 1° participante
teve diversas duvidas a respeito de que melhorias poderiam ser apontadas para os
problemas identificados no processo, quando fez uso das questdes formuladas
para os habilitadores de aproximagao cidada. Para ajudé-lo o pesquisador forneceu
alguns exemplos ao participante para dar prosseguimento ao trabalho de andlise

do processo. Na sequéncia, o participante utilizou os exemplos fornecidos pelo
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pesquisador como solucdo de alguns problemas apresentados no processo. Apesar
desse da ocorréncia desse fato, o participante especificou outras propostas de
solucdes tecnologicas, conforme pode ser destacado na Tabela 17, item “i”,
“adequacgdo do sistema atual do TJRJ, aléem da cria¢do informatizada de um

sistema de distribui¢do de processos por tipo de mediagdo (civil, empresarial,

»
entre outros ramos).”’;

O pesquisador evidenciou que o 1* participante estava mais preocupado em achar
solugdes para o seu processo interno do que as propostas de solugdes que
possibilitassem aproximar o cidadao do processo de mediagdao pré-processual do
CUJUSC-Capital. Este fato mostra que os conceitos de colaboragao, transparéncia
e memoria, além dos niveis de participagdo e interagdo associados a Democracia

Eletronica ndo ficaram claros para o participante;

O fato do 1° participante ser gestor da unidade de caso (CEJUSC-Capital) foi
inadequado para execucdo do MAPAC. Destaca-se que o perfil deste participante
seria util para avaliar os resultados dos produtos gerados pelo método. Entretanto,
caso o método fosse executado por um analista ou especialista em processos, o
participante poderia homologar/validar os resultados gerados, realizando as
devidas criticas das informag¢des produzidas. Esta limitacdo no estudo de caso
gerou a necessidade do MAPAC ser executado por um segundo participante com

experiéncia em BPM e Democracia Eletronica.

5.2.14. Futuras Melhorias

O pesquisador perguntou aos participantes do estudo de caso quais as

possibilidades de melhorias que poderiam ser feitas no MAPAC. O 1° participante

(gestor) ndo apontou nenhuma melhoria a ser realizada, porém o 2° sim, destacando-se,

resumidamente: “disponibilizar uma drea para registro de sistema/bases existentes

atualmente; evidenciar no exemplo do manual do MAPAC - na caixa que trata de

“Atores e papéis” - os sistemas que atuam ativamente no processo, e ndo aqueles que

sejam usados como repositorio de informagoes; que haja um guia para andlise cultural
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da organiza¢do para uma avaliagdo mais criteriosa; € o registro e justificativa de
algum processo/subprocesso que tenha ficado de fora da analise, por ndo precisar de

aproximagado cidada” .

Como proposta de futuras melhorias, apontadas pelo pesquisador, pode-se
pensar em facilitar as definicdes dos conceitos de termos utilizados no MAPAC. Por
exemplo, facilitar os conceitos que envolvem os aspectos de Democracia Eletronica de
colaboracao, transparéncia e memoria, além dos niveis de participacao e interacdo do
cidaddo associados a estes aspectos, utilizando exemplos de outros contextos de
processos publicos. Como futura melhoria, pode-se criar um fluxograma para cada etapa
a fim de orientar e facilitar a execu¢do do MAPAC pelo analista de processo. Assim,
espera-se evitar a falha cometida pelo 2° participante quando este identificou as
solugdes para o processo, porém ndo destacou todas as informacdes que se relacionam
com estas solucdes (problemas, justificativas das solu¢des, impactos na organizagao,
custos e prazos). Também, hd a possibilidade de ampliar as questdes para os
habilitadores de aproximacdes cidadd enderegadas pelos niveis de participagdo e
interagdo cidada para que o analista de processos possa pensar em outras solugdes para

um processo de prestacao de servigos de uma organizagdo publica.
5.2.15. Limitacoes

Uma das limitagdes apresentadas no estudo de caso foi quanto ao tempo
disponibilizado pelo 1° participante. Este fato levou o estudo do MAPAC a ser
executado em 4 (quatro) sessdes, demandando um maior tempo para explicacdes dos
conceitos, além do cansaco e baixo rendimento apresentados pelo participante. Varias
intervengdes tiveram de ser realizadas durante as sessdes para explicacdes do
funcionamento de como o método deveria ser executado para que os trabalhos fossem
finalizados. Outra limita¢do a ser mencionada ¢ o fato da execu¢do do método ter sido
realizada por apenas um participante do TJRJ e ndo de forma colaborativa com varios
stakeholders. Apesar do planejamento feito para que houvessem outros participantes
(especialistas em processos do proprio TJRJ) para sua execugdo, acredita-se que este
fato ndo invalida futuras execugdes em outros setores do proprio Tribunal de Justica.
Destaca-se também como limitagdo o fato dos participantes do estudo de caso nao

possuirem todos os conhecimentos necessarios para execug¢do do método, tais como:
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dominio da organizagdo (unidade-caso) e conhecimento de Democracia Eletronica e

BPM.

Outra limita¢do do estudo foi o fato das variaveis de relevancia e utilidade, que
expressam as caracteristicas das informagdes geradas pela execugdo do MAPAC, terem
sido avaliadas apenas pela otica do pesquisador. Para que o pesquisador pudesse avaliar,
confirmar e caracterizar a relevancia e a utilidade das informacdes geradas do processo
da organizacdo por meio da execucdo do método haveria a necessidade de submeté-las

aos stakeholders, o que ndo foi possivel.

Foi identificada também a limitagdo do instrumento que o pesquisador forneceu
ao 1° participante ao executar as etapas do MAPAC e que serviu para coleta de dados
para posterior analise. O artefato foi desenvolvido na plataforma Word da Microsoft,
porém quando utilizado na 1* unidade de estudo teve que ser reconfigurada para a
plataforma LibreOlffice writer. Em fungao disso, o pesquisador desenvolveu um novo
instrumento em Excel para ser utilizado no segundo estudo de caso, totalmente,

compativel com o LibreOlffice writer.

Por fim, outra limitagdo foi o fato do cidaddo ndo ter participado do estudo,
emitindo a sua opinido em relacdo a qualidade do servigo prestado pelo CEJUSC-
Capital. Para que o pesquisador pudesse colher estas informagdes, foram feitas
entrevistas com os profissionais que realizam o agendamento e atendimento ao cidadao

para realiza¢do da mediagao.
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Capitulo 6 - Conclusoes

O capitulo apresenta as conclusoes obtidas com a realizagdo do presente

trabalho e sugere perspectivas de trabalhos futuros.

6.1. Resumo da Dissertacio

Este trabalho de pesquisa apresentou a proposta de um método que utiliza os
conceitos das disciplinas de BPM e de Democracia Eletronica que organiza um conjunto
de habilitadores de aproximacao cidada para analise de um processo de prestagdo de
servico. O MAPAC foi dividido em 3 (trés) etapas cujo objetivo é auxiliar um analista
de processos a pensar em solugdes, tecnoldgicas ou ndo, para aproximar o cidadao da

organizacdo publica a partir de seus processos.

Inicialmente foi realizado um estudo exploratério que serviu para ajustar o
MAPAC, utilizando um dos processos de negocio do Hospital Oncologico da cidade do
Rio de Janeiro. Com apoio de um dos stakeholders deste hospital foi possivel analisar
os produtos gerados (informagdes e as propostas de solugdes) pelo proprio analista
pesquisador que executou o método. Posteriormente, foi realizado um estudo de caso
com dois participantes para validar o MAPAC, utilizando a modelagem de processo de
prestagdo de servigo, fase pré-processual, do CEJUSC-Capital. O primeiro, do préprio
TJRJ com experiéncia em gestdo, porém sem experiéncia nas areas de BPM e

Democracia Eletronica. J& o segundo, um pesquisador, com experiéncia nestas areas.
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6.2, Conclusoes do Estudo

Os resultados apresentados nos estudos, tanto no estudo exploratorio para ajustes
quanto no estudo de caso, indicaram que o MAPAC ¢ viavel para ser utilizado na
analise dos processos de prestagdo de servigos publicos. A qualidade dos produtos
gerados foi considerada como satisfatoria e se encontra dentro do esperado para o
estudo realizado. A unidade ndo conhecia como seu processo estava operando e as
informagdes produzidas por meio da andlise e execugdo do método agora estdo
documentadas e com a possibilidade de aplicagdo das solugdes encontradas. Foi
evidenciada no estudo que a satisfacdo dos participantes, pois o método ajuda a
identificar os problemas e pensar nas possiveis solugdes. Estas conclusdes foram
baseadas nas questdes formuladas e nos resultados obtidos por meio das varidveis

definidas no estudo de caso que estdo comentadas a seguir.

O método se mostrou eficaz, pois os participantes conseguiram executar todas as
etapas propostas pelo MAPAC. Foi possivel evidenciar a eficiéncia do método mesmo
com as limitagdes observadas no estudo de caso pelo 1° participante. A eficiéncia se
mostrou nitida quando o método foi executado pelo 2° participante que conhece os
conceitos que foram abordados para a concepcao do MAPAC, ja que o método prevé a

execugdo por um profissional da area de processos.

Em termos das dificuldades e/ou facilidades, pode-se afirmar que o MAPAC
deve ser executado por um especialista em processos de negocio, porém com restrigdes.
H4 necessidade de que o especialista tenha nog¢ao dos conceitos que compdem a
disciplina de Democracia Eletronica, tais como: os aspectos de colaboragdo,
transparéncia e memoria, dos niveis de participagdo e interacao cidada desejados para os
processos da organizagdo, além dos habilitadores de aproximacdo cidada. Ha espago
para melhorias na forma de apresentacao destes conceitos para que um profissional, que

entenda apenas de BPM, possa executd-lo sem maiores dificuldades.

Conclui-se que as informacgdes geradas pela execucao do MAPAC produzem um
grau bem positivo de satisfacdo nos participantes, pois foi percebido que as
informacdes passaram a dar visibilidade real dos problemas enfrentados no processo,

além de ser possivel encontrar as causas e as respectivas solugdes de melhorias.
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Os pontos positivos e negativos do MAPAC foram considerados normais, uma
vez que, os estudos realizados permitiram avaliar as opinides dos participantes e apontar

futuras melhorias.

O método foi capaz de produzir informacdes relevantes e titeis por estarem
alinhadas com os objetivos do CEJUSC-Capital e do NUPEMEC. Faz-se necessario
observar que estas caracteristicas que expressam a relevancia e a utilidade das

informagdes, ndo puderam ser evidenciadas sob a otica dos stakeholders.

As evidéncias também demostraram que nem todas as informagdes destacadas
pelos participantes se mostraram completas para uma possivel tomada de decisao por

parte dos stakeholders.

Outra conclusao foi o fato de que nem todas as informacdes geradas pelos
participantes se mostraram objetivas. Ressaltam-se as limitagdes apresentadas pelos
participantes em apontar as solucdes tecnoldgicas ou nao para O processo € suas

respectivas justificativas que tornassem as informacdes claras e de facil entendimento.

Por fim, ficou evidenciado que as propostas de solu¢des tecnoldgicas e nao
tecnologicas geradas pelos participantes estdo alinhadas com o propdsito do CEJUSC-
Capital, sendo potencialmente viaveis as suas implementacoes. Verifica-se que por meio
da execu¢do do MAPAC, o analista de processos ¢ capaz de pensar e gerar um conjunto
de solucdes de melhorias para aproximar o cidaddo dos processos de prestacdo de

servicos de uma organizacdo publica.

6.3. Contribuicoes

Podemos elencar que este trabalho de pesquisa teve como contribuigdes

cientificas para a comunidade de BPM:

I. A criacdo do método para analise de processos visando a aproximagao
cidada, contemplando o processo de andlise integrado ao ciclo de vida

de BPM, conforme abordado em diversas literaturas;

ii. Elaboragdo de questdes (perguntas) especificas com foco na
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6.4.

aproximacao cidada para os habilitadores de desempenho de processos,
ampliando as questdes apresentadas na obra de Sharp &Mcdermott

(2009).

Para a comunidade cientifica de Democracia Eletronica:

Um método de andlise de processos de prestacdo de servigos publicos

que sistematiza a identificagdo de solugdes para aproximagao cidada;

Os resultados de aplicagdo do método em duas organizacdes publicas -

Hospital Oncolégico e CEJUSC-Capital,

A exploracao do framework conceitual de design de solugdes para
aproximacdo cidadd que compreende os aspectos de colaboragdo,
transparéncia e memdoria, em sua organizacdo em habilitadores para

analise de processos.

Como contribuigdes tecnoldgicas destacam-se:

O Book do método MAPAC para aproximagdo cidada para ser utilizado

em qualquer 6rgao publico (Apéndice I);

Confeccdo da modelagem do processo (fase AS-IS) do CEJUSC-
Capital, da mediagdo fase pré-processual (ndo disponibilizado por

motivos de confidencialidade).

Trabalhos Futuros

Para trabalhos futuros ¢ sugerido que o MAPAC possa ser executado em

contextos diferentes dos realizados neste trabalho, por exemplo, em outros CEJUSC da

cidade do Rio de Janeiro ou em outras organizagdes publicas prestadoras de servigos ao

cidaddo. O objetivo ¢ avaliar a viabilidade de execucdo do método e promover novos

ajustes que se fizerem necessarios, tornando o método o mais abrangente possivel para

ser executado em qualquer organizagdo publica.

Outra proposta ¢ a criacdo de um instrumento automatizado (artefato) em uma
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plataforma Web. Haveria necessidade de realizar um estudo com tomadores de decisao
para definir, além das funcionalidades e conceitos ja apresentados no MAPAC, outras

funcionalidades que o torne mais eficiente e aderente a outras organizagdes publicas.

Também, para trabalhos futuros pode-se pensar em ampliar este estudo
investigando outros habilitadores de aproximagdo cidadd que atuam nas melhorias de

processos de prestacao de servigos de uma organizacao publica.

Considera-se para trabalhos futuros verificar outras possibilidades de dimensdes
ou aspectos de Democracia Eletronica, além dos de colaboragdo, transparéncia e
memoria para que um analista de processos possa pensar e criar design de solucdes para

aproximacao cidada dos processos/servigos publicos.

Além das propostas mencionadas acima, poderia ser pensado para trabalhos
futuros, a criagdo de uma ou mais etapas, envolvendo o ciclo de vida de BPM, por

exemplo, a fase de redesenho de um processo.

Como trabalho futuro poderia também ser pensado uma forma para rastreamento
das propostas de solugdes que envolvem os critérios da participagdo do cidaddao nas

melhorias dos processos.
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Resumo. Este documento descreve o conjunto de passos necessarios para que um analista em
processos possa analisar um modelo de processo de servico em uma instituicdo publica visando
gerar recomendacBes para tornar 0 processo mais proximo do cidaddo. Para descrever o
método, serd utilizada a notacdo BPMN (Business Process Modeling and Notation).
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1. Introducao

Este documento detalha o Método de Andlise de Processos para Aproximagdo Cidada
(MAPAC) que auxiliara um especialista em analise de processos a detectar a identificar
oportunidades dentro do processo para promover a aproximacdo do cidaddo, trazendo
oportunidades a este (cidadao) de transparéncia e conhecimentos sobre o processo, colaborar em
sua execucdo, bem como perceber e sugerir melhorias.

2. Objetivo

O MAPAC tem como objetivo a analise de processos por um especialista em processos,
utilizando as boas praticas das disciplinas de Gestdo de Processo (SHARP; MCDERMOTT,
2009) e Democracia Eletronica (ARAUJO et al., 2011). A seguir, é detalhado o método de
forma prescritiva.

3. Informacdes Gerais

A notacdo utilizada para descrever o método é a BPMN ("Business Process Model and
Notation")!®. Esta notagdo apresenta um conjunto de elementos para representar componentes
dos modelos de processo. A ferramenta utilizada para descrever as atividades, subprocessos e as
etapas a Bizagi'®. Apresenta-se a seguir um conjunto basico de elementos a serem utilizados
neste documento.

r(:) - Inicio O - Fim @ - Retorno a qualquer das atividades anteriores
- Decisao (OU) - Divisdo/convergéncia (paralelismo; E) D - Artefato
D - Atividade — Subprocesso - Raias (papéis) L - Anotacdo
......... - Associagdo ----+-3> - Fluxo de Mensagem ——> -Fluxo de Sequéncia

Figura 1 - Conjunto basico de elementos BPMN

4. Conceitos Iniciais

Para entendermos o funcionamento do MAPAC é necessario, antes, entendermos alguns
conceitos basicos sobre Democracia Eletrdnica, aproximacéo cidadd, niveis de participacao
democraticos e aspectos da Democracia Eletronica de colaboracdo, transparéncia e
memoria.

Segundo (SILVA, 2005), o termo Democracia Eletrénica ou Democracia Digital como:

15 http://www.bpmn.org/
16 http://www.bizagi.com/pt
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“[...]...conjunto de discursos, teoriza¢des e experimenta¢Oes que empregam as Tecnologias
de Informacdo e ComunicagBes (TIC) para mediar relagbes politicas, tendo em vista as
possibilidades de participagdo democratica nos sistemas politicos contemporaneos.”.

Quando utilizamos o termo “aproximacio cidada”, estamos nos referindo aos meios ou
formas de estreitar (aproximar, diminuir) a relagdo existente entre o Estado e a sociedade civil
(aqui denominada de cidaddo). Neste sentido o objetivo é utilizar os meios tecnoldgicos ou nao
tecnoldgicos para diminuir a distdncia que ha entre o Estado e a sociedade civil, fazendo com
que o cidadao tenha mais “poder” de participagdo nas decisoes politicas.

Ja para o conceito de niveis de participacdo cidada, nos referimos as ideias centrais basicas
relacionadas a Democracia de prestar o melhor servico, fornecer informagdes, consultar o
cidaddo e fazer com que este cidaddo seja participativo do debate publico (ARAUJO et al.,
2011). Os niveis de participagdo cidaddo estdo descritos na Tabela 1.

Quando abordamos a Democracia Eletronica, também devemos levar em consideracdo os
aspectos de colaboracdo, transparéncia e memaoria que apoiam a participagcdo democratica.
Tém-se entéo:

Colaboracdo: O aspecto da colaboracao é definido, segundo o dicionario digital do Aurélio,
como: “trabalhar em comum com outrem; agir com outrem para a obtencdo de determinado
resultado”. A colaboragdo se da entre as pessoas, aumentado a produtividade das organizagdes,
pois o conhecimento de um determinado assunto, tarefas, ideias, estdo sendo compartilhadas
aumentando a sinergias entre as pessoas e estimulando as praticas colaborativas
(MAGDALENO et al., 2009; PARANHOS, 2016).

Transparéncia: Para este aspecto, é importante tornar os servi¢os publicos transparentes
para permitir uma melhor visdo sobre os processos de funcionamento, informacgdes e
conhecimento dos servicos prestados e aumentar o grau de confianga entre as organizacgdes e a
sociedade civil (CAPPELLI, 2009).

Mem@ria: As discussdes entre o cidaddo e Governo para melhorias dos processos e servicos
prestados, criticas, sugestoes, documentos formais gerados nas organizacgdes, que se traduzem
no conhecimento tacito ou explicito, ndo sdo preservados (SERRANO; SANTOS, 2007).
Portanto, organizar, armazenar, recuperar e compartilhar estas informagdes se faz necessario,
pois auxiliam na melhoria das discussGes que envolvem a prestagdo de servigos publicos
(DIIRR, 2011).

5. Execuc¢ao do MAPAC

A Figura 2 a seguir fornece uma visdo geral do MAPAC. O método foi dividido em 3 (trés)
etapas e cada etapa contém subprocessos a serem executados. Ao final da execucdo das
atividades de cada etapa, é gerado um documento que auxiliard o analista de processos na etapa
subsequente. Na execucdo da Ultima etapa sdo geradas as propostas de solucBes para 0 processo
gue esta sendo analisado.

A seguir sdo tratados, resumidamente, cada uma das etapas com 0s seus respectivos
documentos (templates®’) a serem preenchidos.

g Template (ou "modelo de documento") ¢ um documento de conteido, com apenas a apresentagdo visual (apenas cabegalhos, por

exemplo) e instrugdes sobre onde e qual tipo de contetido deve entrar a cada parcela da apresentacdo — por exemplo, contetidos que podem aparecer
no inicio e conteudos que s6 podem aparecer no final. Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Web_template
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METODO DE ANALISE DE PROCESSOS PARA APROXIMAGAO CIDADA (MAPAC)

18 ETAPA 27 ETAPA

Necessidade de
analise do processo
para aproximagao

cidada

Analisar processo
segundo habilitadores
para aproximacao cidada

Analisar contexto do
processo organizacional

Contexto

38 ETAPA

organizacional
analisado
Modelagem dos
processos [fase
As-IS]
Analise do contexto Analise do processo
do processo segundo
organizacional habilitadores para

aproximagéo cidadéd

Processo
analisado

Propostas para
aproximacao
cidada geradas

Gerar propostas para
aproximacao cidada

f

Propostas de
solugdes para
aproximagéo cidada

Figura 2 — Viséo geral do Método de Analise de Processo para Aproximacao Cidadd (MAPAC)
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5.1 1* Etapa: Analisar Contexto do Processo Organizacional

O objetivo desta 12 etapa é garantir o entendimento do funcionamento da organizacéo publica
atraves do estudo dos processos atuais (fase AS-1S) e definir junto com os stakeholders (partes
interessadas, dono do processo) os niveis de participacdo do cidaddo desejados. Para isso, a
analista de processo precisa: identificar os objetivos da organizacéo, refletir sobre o dominio
do negdcio, analisar a cultura da organizacdo, identificar os objetivos do cidad&o e por fim,
determinar o nivel de participacdo e interacéo do cidadao desejado pela organizacdo publica
em Seus processos.

OBS:

a) As atividades desta primeira etapa ndo sdo executadas de forma sequenciada, pois a
analise da organizacdo é um trabalho de discusséo realizado pelo analista de processo
com os stakeholders;

b) A andlise da organizacdo pode ser realizada por meio de entrevistas, porém, sempre com
foco nos processos atuais da organizacdo visando os aspectos de participagdo cidada
(colaboragdo, transparéncia e memdaria);

c) O analista de processo deve realizar a analise da organizacéo, identificando o (s) nivel
(is) de participacdo atual que se encontra (organizagdo). Posteriormente, definir os novos
niveis de participacdo desejados pela organizacdo para 0S seus processos. Para tal,
aconselhamos utilizar a Tabela 1, abaixo, traz a definicdo de cada um dos niveis de
participacdo. A identificacdo dos niveis de participacdo ird nortear o restante da analise
do processo para que possam ser geradas as solugdes tecnoldgicas ou ndo para
aproximacao cidada na 32 Etapa;

d) O analista de processos ira perceber que a cada nivel de participagdo incrementa-se o
poder de participacdo, discussdo e tomadas de decisdo do cidaddo no processo decisorio
da organizacdo (negécios publicos).

Tabela 1 - Niveis de participacdo cidada desejados pela organizacao (Adaptado de (ARAUJO et al.,
2011); (WILSON, 2004))

Prestacédo de Servigcos A organizacdo disponibiliza informacdes basicas e torna a prestacéao
1° nivel Publicos e Disponibilidade de servigo mais eficiente (sem transtorno e com rapidez);
da Informagéo

A organizacéo utiliza as TIC como um canal de coleta de opinido
2° nivel Coleta de Opinido publica a partir das informagdes para tomada de decisées.

A organizagado procura dar transparéncia as informagoes e prestacao
de contas, a fim de gerar maior responsabilidade politica e maior

3° nivel Prestacéo de Contas controle de suas agdes pelos cidadédos. Toda a informagéo
disponibilizada deve ser explicada e justificada.

A Decisao politica é tomada ap6s as discussdes de convencimento
mutuo entre o Estado e a esfera civil (cidaddo). A organizacdo publica
coloca em prética as politicas, ora consultadas junto ao cidadao no 2°

4° nivel Democracia Deliberativa - -
nivel, fazendo que este cidadao se torne coagente da tomada de
deciséo politica.
Neste ultimo nivel, o cidaddo passa a ocupar o espago do Estado na
59 nivel Democracia Direta tomada de decisao.
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A seguir, na Figura 3, é apresentado o documento Analise de Contexto do Processo
Organizacional que deve ser preenchido pelo analista de processos. Utilize este documento a
fim de facilitar e organizar o entendimento quanto a 1% Etapa do método MAPAC.
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Analise do Contexto do Processo Organizacional

Dominio Cultura Processo
Identificagdo do dominio (tematicas) em que o cidadao Destaque dos aspectos da cultura relacionado a Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os
esta inserido. Ex.: sequranca, direito civil etc., e possiveis leis | aproximagao cidada, considerando as dimensoes objetivos de aproximacéo cidada. Ex.: Processo de
e legislagbes que regem o funcionamento do dominio, colaboragéo, transparéncia e meméria. Ex.: a organizacao Atendimento do Cidad&o; subprocesso de Checagem de
pressOes externas sobre a organizagao, etc. apresenta a sua cultura centralizada em valores impositivos Carteiras, etc.

pelos principais tomadores de decisdo. Pouca colaboragédo
entre os atores do processo. Verifica-se pouca transparéncia e
visibilidade das informagbes geradas, além da falta de registro
do que é gerado durante a execugao do processo
(conhecimento formal ou implicito) restrito a poucos
colaboradores.

Expectativas de Aproximagao

Atores e papéis
Organizacao Stakeholders Cidadao
Identificagd@o dos principais atores e seus Identificagcao das razoes pelas quais a Destaque das expectativas dos Destaque das expectativas do cidaddo
respectivos papéis envolvidos com o processo: Ex.: | organizagado necessita da aproximagao stakeholders em relagédo a aproximacdo | em relagdo ao servigo prestado pela
stakeholders (tomadores de decisédo), sistemas (modulo | cidada dos seus processos. Ex.: cidada. Ex.: O processo pertinente ao organizagao. Ex.: O cidaddo reclama
de atendimento ao cidad&o), fornecedores (entrega de determinado por lei, legislagéo, atendimento ao cidadao precisa ser muito dos varios retornos a organizagao
mercadorias), cliente (cidadao, paciente, advogado, distanciamento do cidaddo da organizagdo | melhorado, dando agilidade aos demais para trazer documentos que faltam para
etc.), etc. por algum motivo especifico, etc. processos que dependem dele, além de dar andamento ao processo. Sua
atender os objetivos de qualidade de expectativa é ser bem informado e
atendimento da organizagéo. atendido, comparecendo poucas vezes a
organizag&o publica.

Problemas Avaliagao das causas
Identificagdo das possiveis causas relacionadas a cada um do (s) problema (s) identificado

Identificacdo dos principais problemas no processo da organizagéo publica e os

aspectos relacionados a cultura da organizagdo que podem impactar na tomada de (s). Exemplos:
decisdo em relagéo as futuras mudangas no processo. Exemplos: d) Ha poucos atendentes, muita documentacao a ser conferida;
d) Fila excessiva na recepgdo de atendimento ao cidadao; e) Na&o foi definida pela organizagdo uma padronizagao de documentos que deverdo ser entregues
e) O cidadao reclama muito da falta de informagdo sobre quais documentos devem ser na hora do atendimento;
anexados ao atendimento aberto; f) Ete.
f) Etc.

Niveis Atuais de Participagao Democratica Niveis de Participagao Desejados

Destaque dos niveis de participacdo cidadd em que a organizacdo se encontra. Ex.. “A
organizacédo encontra atualmente no 1° nivel de participacédo, focada apenas na prestagdo
de servigo, porém fornecendo poucas informagbes ao cidadao. Verificado que o 3° nivel
(transparéncia) se encontra deficiente de funcionamento o qual ndo atende aos desejos da
organizagdo que é dar transparéncia e visibilidade de suas informagées.”.

Figura 3 - Documento de Anélise do Contexto do Processo Organizacional

Declaragéo dos niveis de participagéo do cidaddo desejados pela organizacdo apds a andlise
do contexto organizacional. Ex.: “A organizacdo deseja que em seu processo atual de 1° nivel
tenha um elevado grau de participagdo do cidaddo na prestacdo de servico, informacao e
transparéncia (3° nivel) para atender os objetivos de sua misséo institucional.”.
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5.2 2" Etapa: Analisar Processo Segundo Habilitadores para Aproximacao
Cidada

Nesta 22 etapa, sdo abordados os aspectos da Democracia Eletronica e Gestéo de Processos com
a utilizacdo de habilitadores que irdo nortear a andlise do processo. Inicialmente, para cada
problema identificado na execuc¢do do processo sdo analisados as suas causas e 0s impactos que
provocam no processo atual da organizagdo. Além disso, 0 MAPAC traz questBes (perguntas)
gue ao serem respondidas pelo analista de processos irdo proporcionar a descoberta de novos
problemas que afetam o processo atual, assim como, identificar as possiveis sugestdes de
solucdes de melhorias para este mesmo processo.

Como dito no paragrafo anterior, o resultado dessa etapa é elicitar um conjunto de sugestdes de
melhorias para os processos da organizagdo sob os aspectos de colaboragdo, memoria e
transparéncia associados aos niveis de participacao desejados pela organizacdo. Estes niveis ja
foram definidos na 1% Etapa do MAPAC. Ao final da execucdo da 22 Etapa é gerado o
documento de Analise Processo do Processo Segundo Habilitadores para Aproximagao
Cidada.

Nota: perguntas que sdo feitas ao processo, sdo apresentadas no ANEXO 1.

A seguir, na Figura 4, é apresentado o documento para Andlise do Processo Segundo
Habilitadores para Aproximacéo Cidada (template) que deve ser preenchido pelo analista de
processo durante o processo de analise. O analista deve fazer uso deste documento para facilitar
e organizar o seu entendimento do processo, além de servir como subsidio a 3% Etapa do
MAPAC.

Utilize as seguintes recomendacdes/passos para preenchimento do documento:

a) Além do documento (template) de Andlise do Processo, o analista deve utilizar as
questBes (perguntas) que foram elaboradas para os habilitadores de Democracia
Eletr6nica e de processos gque se encontram no ANEXO |I;

b) As questdes (perguntas) devem ser feitas em relagcdo ao processo atual a fim de se
identificar possiveis problemas e as respectivas propostas de solucdes;

c) Lembre-se que ja foram identificados problemas no processo da organizacao e que as
questBes a serem dirigidas ao processo em andlise, auxiliardo a identificar novos
problemas e ir4 fazer vocé, analista, pensar em possiveis solucdes tecnoldgicas ou néo;

d) Percorra todo o processo (atividade por atividade) e questione (pergunte) ao processo,
utilizando as questdes elaboradas (ANEXO [) para cada um dos habilitadores, a fim de
identificar novos problemas e as suas possiveis propostas de solugdes;

e) Inclua-os nos espagos reservados a “Problemas” e “Sugestdes”, respectivamente;

f) Como exemplo de um novo problema e sugestdo de solugéo, tém-se respectivamente:
péssima interacéo entre alguns colaboradores da recepcéo e o cidadao (problema) e
capacitar os colaboradores através cursos internos ou externos de Gestdo em
Atendimento (solucdo). Para isso, foram utilizadas as questdes (perguntas)
pertinentes ao habilitador de colaboracéo;

g) Apos a identificacdo de cada problema e de cada solucdo apresentada, no item anterior
(“f”), foram identificados e incluidos, respectivamente, a possivel causa e os impactos
no processo atual da organizacdo: rotatividade de funcionarios que ndo foram
capacitados na funcdo (causa); falta de presteza no atendimento ao cidaddo e
elevando o n° de reclamag®@es na ouvidoria (impactos);
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h) Por fim, faca uma nova revisao de cada habilitador utilizando as questdes (perguntas).
Analise para identificar se hd novos problemas e novas solugdes (nota: volte ao item
cne”);
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Analise de Processo Segundo Habilitadores para Aproximagao Cidada

Entrada (Evento) Ex.. Atender Cidadéo

Processo

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os objetivos de aproximagao cidada.

Saida (Resultado)

Evento do processo

Subprocessos

Subprocesso 1
Ex.: Recepcionar
cidadéao

Ex.: Necessidade de
atendimento

Processos
Problemas

Subprocesso 2
Ex.: Cadastrar
cidaddo

Subprocesso 3
Ex.: Conferir
documentos

Subprocesso 4
Ex.
documentos

: Anexar

Niveis de Participagao Desejados

Identificagdo do problema no processo da | Destaque das causas que afetam o processo
organizagdo identificado pela analise dos | identificado durante a analise do processo
aspectos, apontado pelos stakeholders ou através | (possiveis causas). Exemplos: a)
da utilizagcdo das questdes (perguntas) feitas ao | a) Ha poucos atendentes, aléem de muita
processo para identificagdo de possiveis causas e documentacdo a ser conferida no ato do | Db)
solugdes. Exemplos: atendimento; c)
a) Fila excessiva na recepgdo de atendimento ao | b) N&o foi definida uma padronizacdo para os
cidadao; documentos que deverdo ser entregues no ato do
b) O cidaddo reclama muito da falta de informagao atendimento;
sobre quais documentos devem ser anexados ao | c) Rotatividade de funcionarios que ndo foram
atendimento aberto; capacitados na fungéo;
c) Péssima interagdo entre alguns colaboradores da

Identificagdo do impacto no processo devido ao
problema detectado. Exemplos:

Impactos

Subprocesso 5

Ex.: Gerar n° de protocolo.

Declaragéo dos niveis de participacio do cidaddo desejados pela organizagdo apds a analise do contexto organizacional (transcri¢io da definigio do nivel de participacdo da 12 etapa). Ex.. “A organizacdo deseja
melhorar a qualidade em seu processo de prestacdo de servico (atendimento) e informacao basica ao cidadédo (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informacdes geradas em seus
gue apoiam a organizacao para atender os objetivos de sua misséo institucional.”.

Avaliacdo das Causas

Reclamagao constante do cidaddo e atrasos no

processo de atendimento;

Demora na solugdo do problema do cidaddo;
Falta de presteza no atendimento ao cidaddo e
elevando o n° de reclamagées na ouvidoria;

recepcdo e o cidadao;
Analise dos Habilitadores

Resultado esperado do processo
Ex.: Atendimento realizado

Sugestoes

Indicativo de possiveis solugdes para o

problema apontado baseado na analise dos

habilitadores (questoes de habilitadores para o

processo).

a) Controlar a fila de atendimento através de
painel de senhas;

b) Criar folders com informagbes necessarias e
distribuir durante o atendimento ao cidadao;

c) Capacitar os colaboradores através cursos

internos  ou externos de Gestdo em

Atendimento;

Colaboragao Transparéncia Meméria Workflow TI Motl\,/agao e RH Follizee e Infraestrutura
Métrica Regras
Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos | Destaque dos possiveis
possiveis possiveis possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | possiveis requisitos | requisitos de melhoria do
requisitos de | requisitos de | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | de melhoria do | processo a cada
melhoria do | melhoria do | processo a cada | processo a cada | processo a cada | processo a cada | processo a cada | processo a cada | problema identificado
processo a cada | processo a cada | problema problema problema problema problema problema nas questoes de
problema problema identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | identificado nas | habilitadores para o
identificado nas | identificado nas | questdes de | questoes de | questdes de | questdoes de | questoes de | questdes de | processo.
questoes de | questdes de | habilitadores para o | habilitadores para o | habilitadores para o | habilitadores para o | habilitadores para o | habilitadores para o
habilitadores para o | habilitadores para o | processo. processo. processo. processo. processo. processo.
processo. processo. Ex.: criar  nova Ex.: promover curso
Ex.: permitir o | Ex: disponibilizar funcionalidade para o de capacitagdo com
cidadao colaborar | informagdes  sobre cidaddo agendar via foco no atendimento
com um item de | quais documentos web; alterar o para melhorar
trabalho; sd0 necessarios ao sistema atual para interacéo entre
processo; permitir anexar atendentes e
documentos pelo cidadéos;
cidadéo;

Figura 4 - Documento de Anadlise de Processo Segundo Habilitadores para Aproximagdo Cidada
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5.3 3" Etapa: Propostas de Solucdes para Aproximaciao Cidada

De posse das informacdes obtidas nas etapas anteriores, sdo geradas as propostas de solucdes
para aproximacdo cidadd. O documento Propostas de Solugfes apresentard as solugdes para
aproximacdo cidadd identificadas, para posterior decisdo da organizagdo sobre aquelas que
tragam valor para o cidaddo, para os colaboradores e para 0s processos da organizacao publica.

O procedimento é revalidar cada proposta de solugdo de melhoria elicitada para o processo,
solugbes tecnoldgicas ou ndo tecnoldgicas, identificadas na etapa anterior e escolher as
melhores alternativas de solugdes que provejam o melhor desempenho no processo. Além disso,
é importante o analista avaliar quais os impactos que as solucdes propostas irdo trazer ao
processo atual, além de definir as suas prioridades, prazos e custos de implantacdo. Os impactos
devem ser avaliados sob quatro aspectos que afetam diretamente e indiretamente a organizacéo
de algum modo: o impacto nas opera¢fes diarias (quando envolvem areas, departamentos,
setores, etc.); o impacto na estrutura do processo (impacto na melhoria de desempenho do
processo com a sugestdo proposta) e impacto nos beneficios esperados (melhoria de
desempenho do processo com a sugestdo proposta). O analista de processo deve apresentar as
justificas para propostas de soluces de mudancas do processo apoiando o processo de decisdo
por parte dos stakeholders.
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Propostas de Solucdes para Aproximacao Cidada
Processo

Entrada (Evento) gjstzg:?j groc%gggzso e subprocessos envolvidos com os objetivos de aproximagao cidada. Saida (Resultado)
Subprocessos Resultado esperado do
Evento do processo ) Subprocesso 1 Subprocesso 2 Subprocesso 3 Subprocesso 4 Subprocesso 5 processo
Ex.: Necessidade de atendimento E_x. D Recepcionar E_x..' C:’:wdastrar Ex.: Conferir | Ex.: Anexar Ex.: Gerar n° de protocolo. Ex.: Atendimento realizado
cidadédo cidadéo documentos documentos

Niveis de Participacao Cidada Desejados

Declaracao dos niveis de participacdo do cidaddo desejados pela organizacdo apés a analise do contexto organizacional (transcricido da definicao do nivel de participacédo da 12 etapa).

Ex.: “A organizacao deseja melhorar a qualidade em seu processo de prestagéo de servico (atendimento) e informacéo béasica ao cidadéo (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informacgdes geradas em seus processos que

iam a organizacéo para atender os objetivos de sua missao institucional.

Problemas
Identificacdo do problema no processo da organizagdo identificado
pela analise dos aspectos, apontado pelos stakeholders ou através da
utilizagdo das questdoes (perguntas) feitas ao processo para | a)
identificacdo de possiveis causas e solugées. Exemplos: b)
a) Fila excessiva na recepgdo de atendimento ao cidadao;
b) O cidaddo reclama muito da falta de informagdo sobre quais | c)
documentos devem ser anexados ao atendimento aberto;
c) Péssima interagdo entre alguns colaboradores da recepcdo e o

Avaliacdo das causas
Destaque das causas que afetam o processo identificado durante a
andlise do processo (possiveis causas). Exemplos:

Ha poucos atendentes, muita documentagéo a ser conferida;

N&o foi definido pela organizacdo uma padronizacdo de documentos
que deverdo ser entregues na hora do atendimento;

Rotatividade de funcionarios que nao foram capacitados na fungao;

Impactos no Processo
Identificagdo do impacto no processo devido ao problema detectado.
Exemplos:
a) Reclamagéo constante do cidaddo, atrasos no processo de atendimento;
b) Demora excessiva na solugdo do problema;
c) Capacitar os colaboradores através cursos internos ou externos de
Gestdo em Atendimento;

cidad&o;
Impacto na Organizacdo (Baixo, Médio ou Alto) o ((é:is):g/ Prazo (Curto/
Propostas de Solugdes Justificativas Operacgdes Estrutura do Beneficios (Sim/Ngo) Médio/ Médio/
diarias processo esperados Alto) Longo)
Destaque das possiveis solugdes para os | Destaque das justificas para as solu¢des | Identificagédo da | Identificagdo do | Identificagdo do | Os stakeholders | Indicativo Os stakeholders
problemas apontados baseados nos | apontadas em cada problema. relevancia do | impacto no que | impacto na melhoria | priorizam ou ndo | aproximado de | definem os
habilitadores analisados. a) ) Espera-se que o painel de senha impacto nas | concerne a | de desempenho do | as mudangas | custo para as | prazos para
a) i) Realizar o controle da fila de atendimento venha otimizar o atendimento do operagdes diarias | relevancia da | processo devido a | propostas para | mudangas no | mudanga,
do cidadéo utilizando painel de senhas; ii) cidad&o; i) com esta solugdo, espera-se | da organizagdo, | estrutura de | proposta de solucéo. 0 processo processo. conforme
criar agendamento via web; iii) enviar alertas gerar organizagéo e disciplina do envolvendo é&reas, | processo da levando em
para o cidaddo com dia e hora marcada na atendimento, dando autonomia ao departamentos, organizacdo com | a) (i-Médio;, ii- a) (i-Sim; ii-Sim; a) (i-Médio; ii- consideracdo os
agenda; cidadao; iii) maior possibilidade de setores, etc. a sugestéo Alto,iii-Alto) iii-Néo) Médio; iv- impactos no
b) i) Alterar o site da organizagdo comparecimento do cidaddo ao proposta b)  (i-Alto; ii-Médio; b) (i-Sim; ii-Nao) Médio) processo atual.
disponibilizando informagbes sobre o servigo, atendimento; a) (i-Alto; ii-Alto, iii-Médio ) c) Sim b) (i-Médio; ii-
informando quais documentos séo essenciais | b) Estas alteragbes podem promover a iii-Médio, iv- a) (i-Alto; ii- c) Alto Alto; iii-Alto) a) (i-Curto; ii-
para o atendimento; ii) criar folders diminuigdo do tempo de atendimento e Baixo) Meédio, iii- c) Baixo Curto; iii-
informativos e distribuir ao cidaddo antes e o retomo do cidadéo a organizagdo para | b)  (i-Baixo; ii- Meédio) Longo)
durante o atendimento; iii) Alterar o site da trazer documentos faltantes, Baixo, iii-Baixo) | b) (i-Baixo; ii- b)  (i-Médio; ii-
organizacdo para permitir que o cidadao descongestionando a recepgéo; c) Alto Baixo; iii- Longo)
possa anexar os documentos faltantes. c) .O curso de Gestdo promovera uma Baixo; ) c) Médio
c) Capacitar os colaboradores através cursos maior satisfagdo do atendimento ao c) Baixo.
internos e externos de Gestdo em cidadao e a conscientizacdo do
Atendimento;,. colaborado;.

Figura 5 - Documento de Propostas de Solucées para Aproximagdo Cidada
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ANEXO -1

Niveis de
participacdo cidada
desejados

HABILITADOR - COLABORACAO

Aspectos de

Colaboragso Questbes para Aproximacao Cidada 10 20| 30| 40| 5°
ool vo ov g g
8% 5% %2 g5 8¢
c2E 288 859 SS9 S°

35 87 2o €5 £

n g O 095 00 o

= a9 A

Considerando o nivel de participa¢éo desejado,
existe a possibilidade de comunicacao entre o
cidad&o e os demais atores do processo?

2. Para o nivel de participacéo desejado, seria
possivel pensar em canais de comunicagéo
tecnoldgicos ou ndo, no processo atual, para que o
cidaddo possa interagir com os demais atores do
processo? (nota: veja a questao anterior)

Comunicacio (pode ser 3. Qqais seriarrl estes qanais de comunicacéo? (nota:

criado um modelo de rede veja a quest&o anterior)

social de comunicag&o para 4. Em algum ponto do processo seria possivel

0 modelo do processo, estabelecer estes canais de comunicagdo entre o

criacéo de um plano de cidad3o e os demais atores do processo? (nota:

comunicagao) veja a questdo anterior)

5. De que forma seria o funcionamento destes canais
de comunicagdo? (nota: veja a questdo anterior)

6. Tendo em vista, ainda, o nivel de participagdo
desejado, haveria como estabelecer um canal de
comunicacao para que o cidadao e os demais
atores do processo possam compartilhar
conhecimento informal como: ideias, opinifes,
criticas e discussdes de questdes relevantes para
melhoria do processo?

7. Considerando o nivel de participacéo desejado,
haveria a possibilidade de o cidad&o, no processo
atual, colaborar com algum artefato (ex.:
documentos) durante a sua execugao?

8. Se houvesse essa possibilidade, com quais
artefatos o cidada@o poderia colaborar durante a
execucdo do processo? (nota: veja a questao
anterior)

9. Ainda, para o nivel de participacdo desejado,
haveria como o cidadao colaborar com a evolugéo
do item de trabalho (ex.: protocolo aberto, processo

Coordenacéao aberto, chamado aberto, atendimento aberto,

(organizacao das atividades prontuario aberto, etc.) do processo durante a sua

e tarefas) execugdo? (nota: veja a questéo anterior)

10. Em que pontos da execucao do processo o
cidaddo poderia colaborar com o item de trabalho?
(nota: veja a questao anterior)

11. De que forma o cidad&@o poderia incorporar
(integrar) os seus artefatos (ex.: documentos) ao
item de trabalho do processo ora em execugéo?
(nota: veja a questao anterior)

12. Levando em consideragdo o nivel de participagédo
almejado, existiriam mecanismos ou formas
possiveis de inserir o cidadao nas discussfes de
melhoria do processo?

Percepcao 13. Considerando o nivel de participagdo desejado, no
(os participantes entendem processo atual, haveria como fazer o cidadédo
de quais grupos fazem parte, saber quem sdo os demais atores do processo?
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guem s&o seus parceiros de . Quais seriam estas formas de o cidad&@o saber
trabalho, conexges sociais e quem s&o os demais atores do processo? (nota:

p_ro_xi_midade fisica entre eles, veja a questdo anterior)
visibilidade sobre os

processos que atuam)

. Pensando no nivel de participacédo desejado, o
cidad&o teria como reconhecer quais sao as
atividades executados por cada um dos demais
atores do processo? (nota: veja a questdo anterior)

. Tendo em vista o nivel de participacéo desejado,
h& no processo atual uma pessoa para o qual o
cidaddo possa se reportar durante a execuc¢do do
processo?

. Haveria como pensar em mecanismos para que o
cidaddo perceba que suas contribui¢cdes
(sugestbes) de melhorias do processo estejam em
funcionamento, considerando o nivel de
participacéo desejado?

Baseado no nivel de participacédo desejado
haveria formas de divulgar para o cidadao que
suas contribui¢es (sugestbes) representaram
melhorias na execuc¢éo do processo da
organizacdo? (nota: veja a questdo anterior)

Niveis de
participacdo cidada
desejados

30

HABILITADOR - TRANSPARENCIA

o}

H
N
o
N
o
al
[=]

Graus/Caracteristicas Questbes para Aproximacao Cidada

Servigo e
informacéo
Coleta de
Onpiniéo
Prestacao
de Contas
Democracia
deliberativa
Democracia
Direta

Considerando o nivel de participa¢@o desejado
pela organizagdo, quais as informagdes que
poderiam ser geradas durante a execugdo da
- instancia do processo para o cidadao?

1° - Acessibilidade 2. As informacdes geradas pela execucéo do
(capacidade de obtencéo processo atual estdo disponiveis para o cidaddo?
dcz ;gfcotre”r‘g%acc’;'s_ (nota: veja a questdo anterior)

portabilidade . 3. De que formzjl seria 0 acesso a essas informagﬁes
operabilidade, pelo o cidadao? (nota: veja a questéo anterior)
disponibilidade, 4. Como seria a visualizagdo dessas informagdes
divulgagéo e pelo cidad&o? (nota: veja a questao anterior)
desempenho. 5. Para o nivel de participa¢é@o desejado, como
poderiam ser exportadas as informagdes geradas
pela execugdo do processo em diversos formatos
para o cidaddo (Ex.: “txt”, “.csv”, “. pdf’, “.doc”)?

6. As informacdes geradas pela execugéo do
processo atual sdo intuitivas para o cidadao?
20 _ Usabilidade 7. O cidaddo compreende as informagdes que sdo
(capacidade de uso). geradas pela execugéo do processo atual?
Caracteristicas: 8. De que forma as informacdes geradas pela
uniformidade, intuitividade, execucgao do processo atual poderiam ser
simplicidade, amigabilidade intuitivas e de facil compreenséo para o cidadao,
e compreensibilidade. levando em conta o nivel de participacdo
desejado pela organiza¢ao? (nota: veja as
questbes anteriores)

Graus de Transparéncia
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3° - Informativo
(capacidade de prover
informac&o de qualidade)
Caracteristicas:

clareza, acuracia,
completeza, corretude,
consisténcia e
integridade.

4° - Entendimento
(capacidade de ser

entendivel compreensivel)
Caracteristicas:
composi¢ao, concisao,
divisibilidade, dependéncia,
adaptabilidade e
extensibilidade.

5° - Auditabilidade
(capacidade de exame
analitico)

Caracteristicas:
explicacéo, rastreabilidade,
verificabilidade, validade e
controlabilidade.

10.

11.

O cidaddo compreende claramente as
informacdes sobre as atividades que deve
executar durante a sua interagdo com processo
atual?

Levando em consideragao o nivel de participacao
desejado, quais seriam entdo 0s meios ou as
formas para que as informag8es sobre as
atividades a serem executadas se tornem claras
para o cidaddo? (nota: veja a questao anterior)

O cidad&o poderia visualizar sugestdes, recursos
ou informag8es para execugdo das atividades do
processo, considerando o nivel de participagéo
desejado? (nota: veja a questdo anterior)

12.

Poderia existir um glossario/dicionario/help sobre
os termos utilizados na execuc¢do do processo
gue auxiliasse o cidad&do no seu entendimento,
tendo em vista o nivel de participagdo desejado?

13.

14.

15.

Considerando o nivel de participagdo desejado,
seria factivel o cidaddo auditar as informag6es
geradas pela execucgédo do processo?
Considerando o nivel de participac@o desejado
pela organizacao, seria possivel o cidaddo
auditar a execugdo do processo?

De que forma o cidaddo pode realizar ou
participar dessas auditorias? (nota: veja as
guestdes anteriores)

Conhecimentos

HABILITADOR - MEMORIA

Formal ou Explicito

Informal ou Téacito

Questbes para Aproximacao Cidada

Para o nivel de participagcdo almejado, haveria
como se registrar os histéricos das melhorias
realizadas no processo?

De que forma o registro dos historicos (ex.: datas,
responsaveis, observacgdes, etc.) de melhorias
realizadas no processo poderia ser feito para que
gualquer ator do processo possa consultar (ex.:
documentos, processos mapeados, etc.)? (nota:
veja a questao anterior)

[

o}

N
o

Niveis de
participacao cidada
desejados

30

N
o

aa
=]

Servigo e
informacéo

Coleta de

Onpiniéo

Prestagédo de
Contas

Democracia

deliberativa

Democracia

Direta

H& meios para se registrar os historicos das
ideias, opinides, criticas e discussdes de questdes
relevantes para o processo fornecidos pelo
cidad&o?

154



Niveis de
HABILITADOR - WORKFLOW participacao cidada
desejados
Questbes para Aproximacao Cidada 10| 20| 39| 4° | 5°
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1. Tendo em vista o nivel de participacdo desejado, existiriam
atividades as quais o cidadao deveria estar representado (inserido)
no modelo de processo atual da organizagao?
2. Baseando-se no nivel de participagdo desejado, ha no processo
atual algum gargalo de informacao ou de servigo que levaria o
cidaddo a se deslocar para diversos pontos (locais) da organiza¢éo?
3. Quais atividades ou informag8es poderiam ser simplificadas de tal
forma a reduzir ou eliminar os pontos de deslocamentos do cidad&o,
considerando o nivel de participagdo desejado? (nota: veja a
questao anterior)
Niveis de
HABILITADOR - TI participacao cidada
desejados
Questdes para Aproximacao Cidada 10020 3°| 4° | 5°
Vo 9o 0oV © T ©
=£ 285983 :s°

Considerando o nivel de participacédo desejado, os sistemas atuais,
gue apoiam o processo da organizacéo, atenderiam as solugfes
propostas de aproximagéo cidada elencadas?

2. Supondo que os sistemas atuais ndo apoiem ou apoiem
parcialmente as solug¢des propostas de aproximacao cidada, entéo,
guais seriam as possiveis melhorias a serem propostas? (nota: veja
a questdo anterior)

3. Tendo em vista o nivel de participacédo desejado, os sistemas atuais,
gue apoiam o processo da organizagéo, séo de facil utiliza¢éo por
parte do cidad&o?

4. Que melhorias poderiam ser pensadas para que 0s tornem mais
faceis de serem utilizados por parte do cidadao? (nota: veja questao
a questéao anterior)

5. Para o nivel de participacédo desejado, é possivel pensar em
aplicacBes para web responsivas? (nota: veja a questao anterior)

6. Levando em consideracéo o nivel de participacéo desejado, quais
seriam as tecnologias inovadoras em aplicag6es mobile que
poderiam auxiliar o cidad&o a interagir com 0s processos da
organizacdo? (nota: veja questio anterior)
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Niveis de
participacao cidada
desejados

HABILITADOR — MOTIVACAO E METRICA

Questbes para Aproximacao Cidada 10| 20| 309 | 4° | 5°
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Para o nivel de participagdo desejado pela organizagdo é possivel
incentivar os demais atores do processo a melhorar o atendimento
ao cidadao?

2. De que forma os demais atores do processo poderiam ser
incentivados na melhoraria do atendimento ao cidaddo? (nota: veja
a questéo anterior)

3. Considerando o nivel de participacéo desejado, as métricas atuais
do processo atenderiam as propostas de solucdes para
aproximagéo cidada?

4. Hé formas para se medir as propostas de solucdes para
aproximacao cidada, considerando o nivel de participacédo desejado
pela organizac¢éo? (nota: veja a questéo anterior)

5. Como esses indicadores poderiam ser coletadas? (nota: veja a

questdo anterior)

Niveis de
HABILITADOR - RH participacédo cidada

desejados

o
o
[=]

N
A

Questbes para Aproximacao Cidada

a

Servigo e
informacdo
Coleta de
Oninido
Prestacgéo
de Contas
Democracia
deliberativa
Democracia
Direta

Para o nivel de participagdo cidada desejado, os demais atores do

processo atual, estariam conscientizados sobre a importancia de um
bom atendimento ao cidadao?

2. Como conscientizar os demais atores do processo sobre a
importancia do atendimento ao cidaddo, considerando o nivel de
participac@o desejado? (nota: veja a questado anterior)

3. Tendo em vista o nivel de participacé@o desejado, os demais atores
do processo estariam capacitados para interagir com o cidadao?

4. De que forma a organizacao poderia promover a capacitacéo dos
demais atores do processo para interagir melhor com o cidadé&o,
considerando o nivel de participagdo desejado? (nota: veja a
questéo anterior)
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Niveis de
HABILITADOR — POLITICAS E REGRAS participagao cidada
desejados
Questbes para Aproximacao Cidada 10| 20| 309 | 4° | 5°
)
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Para o nivel de participacao desejado, as propostas de solu¢des
para aproximacao cidada infringiriam de alguma forma as normas, as
leis ou os regulamentos que se impdem ao processo atual?
2. Como as solugdes propostas de aproximacao cidadd poderiam ser
alteradas de tal forma que ndo comprometesse o nivel de
participacéo cidada desejado pela organizagdo? (nota: veja a
guestao anterior)
3. As propostas de solu¢des para aproximagao cidada impactariam de
alguma forma as politicas de governanca da organizagdo que se
impdem ao processo atual? (nota: verificar se a organizagéo dispde
de uma politica de governanca para o processo em analise)
4. H& como pensar em outras alternativas de solu¢des de aproximagéo
cidaddo para que nao afete a politica de governanga da organizacéo,
tendo em vista o nivel de participacdo desejado? (nota: veja a
guestdo anterior)
Niveis de
HABILITADOR — INFRAESTRUTURA participacao cidada
desejados
Questbes para Aproximacéo Cidada 10 20| 30| 4° | 5°
5828555 8g 8°
©g0 g |57 &
= g a9 o

Considerando o nivel de participacédo desejado, a infraestrutura atual
atenderia as propostas de solucdes para aproximagéo cidada?

2. Que alternativas de infraestrutura poderiam ser pensadas para
atender as propostas de solugdes para aproximacgéo cidada? (nota:
veja a questao anterior)

3. Em quais pontos do processo haveria a necessidade de criar, alterar
ou incrementar a infraestrutura da organizacgao para atender as
solugdes propostas, considerando o nivel de participagcdo desejado?

4. De que forma seria essa infraestrutura? (nota: veja a questao
anterior)
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Apéndice II — Termo de Consentimento Livre Esclarecido do

Estudo de Caso para Avaliacao do MAPAC

)
CI3ERDEM

OBJETIVO DO ESTUDO

Este estudo visa analisar a execu¢do do MAPAC em um modelo de processo de
negocio com o proposito de avaliar, evidenciar e melhorar o método, com respeito a
efetividade das atividades que se propde, a utilidade dos instrumentos que utiliza e a
qualidade dos produtos gerados, do ponto de vista dos stakeholders (gestores e

analistas) do processo.
PROCEDIMENTO

Neste estudo, o participante deverd realizar algumas atividades com base no
manual do MAPAC apresentado pelo pesquisador Emmanuel Pires (UNIRIO -
CIBERDEM). Além disso, ao final das atividades propostas, devera responder o
Questionario de Avaliacdo do Estudo de Caso. Todos os documentos utilizados neste

estudo serdo apresentados ao participante e deverdo ser preenchidos pelo proprio.
CONFIDENCIALIDADE

Eu estou ciente de que meu nome ndo sera divulgado em hipotese alguma.
Também estou ciente de que os dados obtidos por meio deste estudo serao mantidos sob
confidencialidade e os resultados serdo posteriormente apresentados de forma agregada,

de modo que um participante ndo seja associado a um dado especifico.
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Da mesma forma, me comprometo a ndo comunicar os meus resultados
enquanto o estudo ndo for concluido, bem como manter sigilo das técnicas e

documentos apresentados e que fazem parte do experimento.
BENEFICIOS E LIBERDADE DE DESISTENCIA

Eu entendo que, uma vez o experimento tenha terminado, os trabalhos que
desenvolvi, serdo estudados visando entender a eficiéncia dos procedimentos e as

técnicas que me foram ensinadas.

Os beneficios que receberei deste estudo sdo limitados ao aprendizado do
material que ¢ distribuido e ensinado. Também entendo que sou livre para realizar
perguntas a qualquer momento, solicitar que qualquer informagao relacionada a minha
pessoa nao seja incluida no estudo ou comunicar minha desisténcia de participacao. Por
fim, declaro que participo de livre e espontanea vontade com o Unico intuito de
contribuir para o avango da pesquisa e desenvolvimento de técnicas e processos para as

disciplinas de BPM e Democracia Eletronica.
PESQUISADOR RESPONSAVEL

Emmanuel Pires

Programa de P6s-Graduagdo em Informatica - PPGI/UNIRIO

PROFESSOR RESPONSAVEL

Profa. Renata Mendes de Araujo

Programa de Pds-Graduagdo em Informatica - PPGI/UNIRIO

PARTICIPANTE:

Nome (em letra de forma):

Assinatura:

Data:
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Apéndice III — Formulario de Caracterizacao do Participante

do Estudo do MAPAC

O formulério de caracteriza¢do do participante deve ser entregue antes do inicio

do estudo, com o objetivo de caracterizar o perfil de cada participante para auxiliar na

analise dos dados obtidos por meio do estudo.

Avaliacao de Utilizagao do Método MAPAC

Formulario de Caracterizagcao do Participante

Participante:

Cargo: Orgao/Setor:

F ao:
Tempo no cargo (meses): ungao

Tempo na Fungao (meses):

Este formuldrio contém algumas perguntas sobre sua experiéncia académica e
profissional.

1)  Formacio académica

) P6s-Doutorado

) Doutorado Concluido

) Doutorado em andamento

) Mestrado concluido

) Mestrado em andamento

) Graduagao concluida

) Graduagdo em andamento

) Nivel Médio concluido

) Nivel Médio em andamento

AN AN AN AN AN AN A AN AN

Ano de ingresso:

Ano de conclusdo/Ano previsto de conclusdo:
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CI3ERDEM

2)  Formagio geral
a)  Grau de Experiéncia

Area de Conhecimento Grau de Experiéncia

Gestéo de Processos de Negocio (BPM) 0 1 2 3 4
Democracia Eletronica ou Democracia Digital ou 0 1 2 3 4
Ciberdemocracia e/ou aproximacao cidada
Colaboragao 0 1 2 3 4
Transparéncia 0 1 2 3 4
Memoria 0 1 2 3 4
0 = nenhum (nunca participou de atividades deste tipo)
1 = estudei em aula ou em livro (possui conhecimento tedrico apenas)
2 = pratiquei em projetos em sala de aula (possui conhecimento teorico
aplicado apenas no contexto académico)
3 = usei em projetos pessoais (possui conhecimento teorico somado de
experiéncias praticas individuais)
4 = usei em projetos na industria (possui conhecimento teorico somado de

experiéncias praticas reais)

b) Tempo de Experiéncia

Por favor, detalhe sua resposta. Inclua o nimero de meses de experiéncia para cada uma

das areas de conhecimento.

Area de Conhecimento Tempo de Experiéncia (meses)

Gestéao de Processos de Negodcio (BPM)

Democracia Eletronica ou Democracia Digital ou
Ciberdemocracia

Colaboragéo

Transparéncia

Memoria

161



®e
CIBERDEM

Apéndice IV — Questionario de Avaliacao do Estudo

Exploratorio do MAPAC - Participante

Este questiondrio de avaliagdo de estudo de caso de caso serd entregue ao final

da execug¢do do MAPAC ¢ tém como objetivos coletar as percepgdes e consideragdes

dos participantes.

Participante:

Prezado (a) participante,

Esta ¢ a ultima parte do estudo exploratorio. O objetivo deste questionario é

obter informacdes adicionais para a avaliacio do Método de Analise de Processo para

Aproximacgao Cidada (MAPAC).

1)

2)

Vocé conseguiu concluir todas as etapas do MAPAC que foram propostas?

Sim
Parcialmente
Nao

~ A~ A~
~ N

Comentarios:

Numa escala de 1 a 5, como vocé avalia o grau de dificuldade das atividades do

MAPAC para cada uma das etapas propostas? (obs.: marque um “X” no campo

abaixo)
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12 ETAPA - Analise do Contexto da
Organizacgao

22 ETAPA - Analise de Processo

32 ETAPA - Propostas de Solugoes
para Aproximacgao Cidada

Onde:

1= A execucdo das atividades ¢ muito facil
2= A execucao das atividades ¢ facil

3= indiferente

4= A execugao das atividades ¢ dificil

5= A execucao das atividades ¢ muito dificil

Comentarios:

3)  Por favor, descreva abaixo qual foi atividade que vocé teve a maior dificuldade

para executd-la? (Obs.: descreva para cada uma das etapas do MAPAC)

Atividade com maior dificuldade

12 ETAPA - Anailise

do Contexto da

Organizacio

2 ETAPA - Anailise

de Processo

3* ETAPA -

Propostas de Solucdes

para Aproximacio

Cidada

Comentarios:
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Numa escala de 1 a 5, como vocé avalia o grau da qualidade das informacoes

geradas pela execucdo do MAPAC para o processo que foi analisado (obs.:

marque um “X” no campo abaixo)

Grau de qualidade 1 2 3 4 5

Onde:

1= As informagdes geradas sdo de baixa qualidade

2= As informagdes geradas sdo de qualidade insuficiente
3= indiferente

4= As informagoes geradas sao de boa qualidade

5= As informagdes geradas sdao de excelente qualidade

Comentarios:

5)

6)

Em sua opinido, qual o grau de utilidade das propostas de solucdes para

aproximacio cidadi para a organiza¢do?

() As propostas ndao tém nenhuma utilidade
() As propostas t€ém pouca utilidade

() indiferente

() As propostas tém utilidade

() As propostas tém muita utilidade

Comentarios:

Em sua opinido, as propostas de solucdes para aproximacdo cidada fazem

sentido para a organizacao?

() As propostas ndo fazem nenhum sentido
() As propostas fazem pouco sentido

() indiferente

() As propostas fazem sentido

() As propostas fazem muito sentido

Comentarios:
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Em sua opinido, qual o grau de relevancia (importincia) das informacoes

geradas pelo MAPAC para a organizagao?

() As informagdes nao tém nenhuma relevancia
() As informagdes tém pouca relevancia

() indiferente

() As informagoes tém relevancia

() As informagdes tém muita relevancia

Comentarios:

Em sua opinido, qual a completude das informacdes geradas pelo MAPAC para

que um gestor possa realizar uma tomada de decisdo? (Obs.: Neste caso,

completude significa a propriedade do que ¢ completo)

() As informagdes ndo tém nenhuma completude
() As informagdes tém pouca completude

() indiferente

() As informacgdes tém completude

() As informagdes tém muita completude

Comentarios:

Em sua opinido, qual o grau de objetividade das informacdes geradas pelo

MAPAC? (Obs.: Neste caso, objetividade indica que as informagdes sao

apresentadas de formas claras, objetivas e de ficeis entendimentos)

() As informagdes nao tém nenhuma objetividade
() As informagdes tém alguma objetividade

() indiferente

() As informagdes tém objetividade

() As informagdes tém muita objetividade

Comentarios:
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10) Numa escala de 1 a 5, como vocé avaliaria o seu grau de satisfacio quanto as

informacoes geradas pelo MAPAC? (obs.: marque um “X” no campo abaixo)

Grau de satisfagao 1 2 3 4 5

Onde:

1= nada satisfeito

2= pouco satisfeito

3= satisfeito

4= muito satisfeito

5= completamente satisfeito

Comentarios:

11) Em sua opinido, quais seriam os aspectos positivos e negativos observados no

MAPAC?

Liste os aspectos positivos:

a.

b.

d.

Comentarios:

Liste os aspectos negativos:

a.

b.
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Comentarios:

12) Vocé aconselharia a utilizagdo do MAPAC para analise dos demais processos da
sua organizacdo que estivessem relacionados com a prestagdo de servigos ao

cidadao (aproximacao cidada)?
( ) Sim ( ) Nao

Comentarios:

13) Vocé possui alguma sugestdo para melhoria para o MAPAC? Caso positivo, por

favor, especifique-a (s).
() Sim () Nao

Comentarios:
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Apéndice V — Questionario de Avaliagao do Estudo de
Caso do MAPAC

Este questiondrio de avaliagdo de estudo de caso de caso serad entregue ao final
da execucdo do MAPAC e tém como objetivos coletar as percepcdes e consideragdes

dos participantes.

Participante:

Prezado (a) participante,

Esta ¢ a ultima parte do estudo exploratério. O objetivo deste questiondrio €
obter informacdes adicionais para a avaliagdo do Método de Analise de Processo para
Aproximacgao Cidada (MAPAC). As suas respostas e os seus comentarios serdo de
grande valia para o aprimoramento do MAPAC.

14)  Vocé conseguiu concluir todas as etapas do MAPAC que foram propostas?
Sim

()
() Parcialmente
() Nao

Comentarios:

15) Numa escala de 1 a 5, como vocé avalia o grau de dificuldade das atividades do

MAPAC para cada uma das etapas propostas? (obs.: marque um “X” no campo

abaixo)

Grau de dificuldade

12 ETAPA - Analise do Contexto da
Organizacio

2% ETAPA - Analise de Processo

3% ETAPA - Propostas de Solucées para
Aproximacio Cidada

Onde:

1 = A execucdo das atividades ¢ muito facil
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2= A execucao das atividades ¢ facil

3= indiferente

4= A execucgao das atividades ¢ dificil

5= A execugao das atividades ¢ muito dificil

Comentarios:

16) Por favor, descreva abaixo qual foi atividade que vocé teve a maior dificuldade

para executd-la? (Obs.: descreva para cada uma das etapas do MAPAC)

Atividade com maior dificuldade

1* ETAPA - Anilise
do Contexto do
Processo

Organizacional

2 ETAPA - Anailise

de Processo

3* ETAPA -

Propostas de Solucdes

para Aproximacio

Cidada

Comentarios:

17) Numa escala de 1 a 5, como vocé avaliaria o seu grau de satisfacio com os

resultados apresentados na execucdo do MAPAC? (obs.: marque um “X” no

campo abaixo)

Onde:

1 = nada satisfeito
2= pouco satisfeito
3= satisfeito
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4= muito satisfeito
5= completamente satisfeito

Comentarios:

18) Em sua opinido, quais seriam os aspectos positivos e negativos observados no

MAPAC?

Liste os aspectos positivos:

a.

b.

Comentarios:

Liste os aspectos negativos:

a.

b.

Comentarios:

19) O que vocé observou como possibilidades de melhorias que possam ser realizadas

no MAPAC? Por favor, especifique-a (s).

Comentarios:
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