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RESUMO

Vérias discussbes reforcam a necessidade de estimular o maior envolvimento e
participacdo da Sociedade nos assuntos publicos e tomadas de decisdo. Tais discussoes
salientam o quanto as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) podem
ampliar esse envolvimento e participacdo através do fornecimento de novas
possibilidades de acesso a informacdo aos Cidaddos, potencializando a realizacdo de

acOes voluntarias e participativas entre Sociedade e Governantes.

O presente trabalho apresenta uma abordagem baseada em conversas sobre 0s
processos de prestacdo de servigos publicos para promogdo da interacéo entre Cidadaos
e prestadores de servigcos. A proposta recria, em um ambiente virtual, as conversas
comuns em diferentes contextos publicos, possibilitando o compartilhamento de
experiéncias, opinides, sugestdes e explicacdes a respeito do processo que descreve o
servico publico prestado, com objetivo de aproximar Cidaddos e prestadores de
servicos, além da identificacdo de oportunidades de melhoria para o processo.

A aplicabilidade da proposta foi avaliada através de estudos de caso, onde se
verificou a convergéncia das conversas para o0 servico em discussdo, o estimulo a
interacdo entre os envolvidos com o servigo publico, além da identificacdo de melhorias

nos servicos prestados a partir das manifestacoes feitas pela Sociedade.

Palavras-chave: Democracia Eletronica, Governo Eletrdnico, Servigos

publicos, Processos, Colaboragdo, Transparéncia e Memoria
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ABSTRACT

Many discussions enforce the need to encourage greater engagement and
participation of Society in public issues and decision making. Such discussions
highlight how Information and Communication Technologies (ICTs) can enhance the
Society’s involvement and participation by providing new ways to access information,

enhancing voluntary and participative actions between Society and Government.

This paper presents an approach based on conversations about public service
processes to promote interaction between Citizens and service providers. The proposal
recreates, in a virtual environment, conversations that are common in many public
contexts, enabling them to share experiences, opinions, suggestions and explanations
about the process that describes public service, with the aim of minimizing distance
between Citizens and service providers, and identifying opportunities for process

improvement.

The applicability of the proposal was evaluated through case studies, where
there was convergence of conversations to the service in discussion, encouraging
interaction among those who are involved with public service, beyond identification of

service improvements from the Society’s comments.

Keywords: Electronic Democracy, Electronic Government, Public Services,

Processes, Collaboration, Transparency and Memory

viii



Sumario

INEFOAUGED ...t b et ene s 15
1.1 IMOLIVAGAD ..ottt 15

1.2 Caracterizacdo do problema..........ccccccovviiiiicie i 17

1.3 Enfoque de SOIUGAD .......ccecviiieiiiicie e 18

1.4 HipOteSe de PESOUISA......cuiuereerearerieieiesieieeste sttt 19

1.5 SOIUGAOD PrOPOSTA......eeiieuieiitertceie st 20

LT (=1 (oo (o] [o o T T USSR 20

1.7 Organizacdo da diSSEraCaO0 ..........ccueieeiieeieiieie e 21

2 Democracia EIStrONICa ..........ccveiiiieiice e 23
2.1 Conceito de Democracia EIetroniCa..........ccooeveiiiiiiiieieicscsc e 23

2.2 Niveis de participacdo demOCratiCa .........cccecvvevverieiieie e 25
2.2.1 Classificacdes de participacdo democratica considerando as TICs..26

2.3 Iniciativas de apoio a Democracia EIetronica............ccocvevvereveievesnsnenns 28

2.4 Aspectos de apoio a participaGdo demoCratiCa ..........cocevererererenereeneens 31

2.5 Projeto de ambientes de apoio a Democracia Eletronica...............ccccveee.. 34

2.6 Aproximacdo entre Governo e Sociedade através de servicos pablicos....36

2.7 CoNSIAEragies FINAIS ........ccoreiiriiiiieeeieee e 40

3 Conversas sobre processos PUDIICOS .........coereerireiinine e 41
3.1 Conversas sobre Servigos PUDIICOS. .......ccccviieiierieiiese e 41

3.2 Conversas sobre processos de prestacdo de servicos publicos .................. 43

3.3 Requisitos para 0 apoio as conversas sobre servigos publicos .................. 45
3.3.1 Caracteristicas relacionadas a tranSparéncia...........cccceeerererierennenn. 46

3.3.2 Caracteristicas relacionadas a colaborago.............cccceeerenvirrinnnnn. 47

3.3.3 Caracteristicas relacionadas & memoria...........ccccevereneresesnsnanenn. 48

3.4 EStudo eXploratOrio.........cccceiieiiciiiiicce e 49

3.5  Trabalhos relacionados ...........cccoveieiieiieie e 53



3.6 ConSIAEragies FINAIS ........ccoveiiiiiiiieieeee e 54
4 Ambiente de apoio as conversas sobre processos de prestacdo de servicos

010 0] 10T SO USTRSN 55
4.1 Ambiente de apoio as conversas sobre processos de prestacdo de servicos
PUDBIICOS. ...ttt bttt 55
4.2 Visibilidade do processo de prestagdo do servigo publico...........ccccceveenees 56
4.3 Conversa sobre 0 processo de prestacdo do servico publico ..................... 60

4.4  Analise das conversas sobre o processo de prestacdo do servico publico .68

4.5  ConSIAeragies FINAIS ........cccoiiiiiiiiiieice e 74
5 [ (8o [0 o [T o= Lo SO PTPSRTSP 75
T8 A 101 oo [F o Vo IS OSSR SSRSUPSN 75
5.2 Definicao da unidade-Cas0 ..........cccueieeiieeiieieeiie e 76
5.3 Visdo geral do projeto do eStudo de CaSO........cccuererriereeriesieeriierieeeesieeieas 78
5.4  Avaliacdo e anélise dos dados..........ccoceeeiriieieiiniieee e 79

5.4.1 A apresentacdo dos servicos publicos através de modelos de
processo auxilia a manter as manifestac6es direcionadas ao servico?......... 81
5.4.2 Os mecanismos de colaboragédo existentes no ambiente possibilitam
a interacdo entre os envolvidos com o servigo através dos modelos de
processo? 85

5.4.3 As conversas entre os envolvidos com o processo de prestacdo do
servico publico fornecem insumos para a identificacdo de melhorias no

servigo? 89

5.5 Consideracdes sobre 0 estudo de CaSO ........ccvevvveiiiieiieie e 92
5.6 LimitacGes do eStuUdO A€ CASO .......ccuevveeiieeiieiiie e 92
CONCIUSED ...ttt bbbttt 94
6.1 ReSUMO da diSSEITAGHD ........coveivereiitiriisieeieie et 94
6.2 ReSUltados ODTIAOS ........cviviiiiiieiierie e 94
6.3 ContribuICOES da PESUISA......cueeivrerreireeirieieciee e eie e ste e sre e sre e 95
6.4 LimitacOes e trabalnos fFUtUrOS .........ccoveieiiiiii i 96
Referéncias bibliografiCas ... 99
Anexo A — Caracteristicas de apoio as conversas sobre servigos publicos.............. 106
Anexo B — Manifestacdes identificadas no estudo exploratorio .............cccccevevennee. 107
A.  Manifesta¢des ao processo “Inscrever veterano em disciplina”.............. 107

a. MaNITESTAGAD L....c.veeieiieiiieiiieiee e s 107



b. MaANITESTACAD 2.......oeiiiieiiieiieeeee s 108

C. MaNITESTACAD 3.......oiiieiiiierieee s 108

d. MaNIfEStACAD 4......cueeiveeiecieeee e 109

e. ManIfEStACAD B......cveivieieiieie e e 109

f. MaANITESTACAD B.......ovveeeeisieiiieieeee s 109

g. MaANITESTACAD 7....cvveveiieei e 110

B.  Manifestagdes a atividade “Solicitar inscricdo em disciplina” ................ 111
a. ManIfeStACAD L.......cecvieieiieieeie e 111

b. MaANITESTACAD 2.......oueieiieiieeiieee e s 111

C. Manifestagdes a atividade “Verificar solicitagdo de inscrigao”............... 112
a. ManIfeStACAD L.......cccveiiiieieeie e 112

b. MaNIfEStACAD 2......ceeivieieiieie e 112

D. Manifestagoes a atividade “Realizar modificagdes na solicitagdo”......... 113
a. MaNITESTACAD L....c.eoiiiiieiiiiiiieieeee s 113
Anexo C — Especificacdo funcional .............c.ccoieiiiii i 114
A, REQUISITOS. ....iiiieii ettt ettt nra e 114
B.  Modelo de Entidade Relacionamento ...........c.cocvvveiiiiiencneniseseseeas 123
a. ANALISE ... s 123

b. ALIVIJAOE ... 124

c DepartamentO........cccueiiiieeiiie e 124

d MaANITESTAGAD . ......euvereieeiec st 124

e. PAPEI ..o 126

f. PIOCESSO ...ttt 126

g. RESPOSTA. ...ee it 126

h. TIPOSINTOMA ... 127

I TreChOSINTOMA ... 127

J- USUBIO ..ttt 128
Anexo D — Detalhamento do servigo “Solicitagdo de concessdo de viagens™ ......... 129
A, DESCIIGAD 0O SEIVIGO ...eouviiiiitieiieiee sttt 129
B.  Descri¢do dos eXecutores d0 SEIVIGO .........coeverererenieeiieneniesie s 129
C. Descrigdo das atividades que COMPOEM 0 SEIVICO ......ccevververeerierierienenn 130
Anexo E — Andlise do eStudO de CaSO.........ccueurieriiriiriesie e 137
A, Manifestagies feItAS........coviiieiiie e 137

B.  Sintomas identifiCaUOS .......oovvveeiiiiieeeeee s 152



Lista de figuras

Figura 2-1: Relacionamentos existentes em uma Democracia Eletronica (Cidadao-

Cidadao; Cidad@o-Governo; GOVErn0-GOVEIMNO) .......cccccvuuereerieniesieesieseesieeseesseesseaseens 24
Figura 2-2: Oito niveis de participagdo publiCa............ccccovveviiieiiiieec e 25
Figura 2-3: Iniciativas para fornecimento de informacdes aos Cidadaos....................... 29
Figura 2-4: Iniciativas de prestagio de servigos aos Cidadaos...........cccccevervrenennnennne. 30
Figura 2-5: Iniciativas para consulta a0s Cidadaos .............cocerererinieeieiencese e 30

Figura 2-6: Dringl3: Estimulo dos Cidaddos como participante ativo do debate publico

........................................................................................................................................ 31
Figura 2-7: Aspectos de apoio a participago demoCratiCa ..........ccoceeeereerieeseniereseenns 32
Figura 2-8: Projeto de ambientes de apoio a Democracia Eletronica...........c.ccoceeeeuneen. 35
Figura 2-9: Escala de aproXimagao através de SEIVICOS ........c.ccververreerieiieesieerieseesieennens 37
Figura 3-1: Exemplos do surgimento de conversas sobre servi¢os publicos ................. 41
Figura 3-2: Ciclo de gesta0 A PrOCESSOS .......ccueruerierieeieieriesie sttt 44
Figura 3-3: Processo de conversar sobre servigos pUbliCos ...........ccoevvieieiienciinennn. 46
Figura 3-4: Mecanimos para interacdo entre participantes (FACEBOOK) ................... 48
Figura 3-5: Servico de inscri¢do de veteranos em disCiplings............ccccovvevveveiiieieennns 50
Figura 3-6: Tipos de manifestagies SODre 0 SErVIGO ........cccoovvviiriiiniiiesc e 51
Figura 3-7: Referéncia aos elementos de PrOCESSOS .......ccvvrvervirierierereeienienie e 52
Figura 3-8: Referéncia a manifestacdes de outros participantes .............cccceveveevveieennene 52

Figura 4-1: Funcionalidades do ambiente de apoio as conversas sobre processos de

prestagdo de ServigoS PUBIICOS. .......oiviiiiiiiiiiiee s 56
Figura 4-2: Visdo geral dos servigos prestados pela organizagao ...........c.ccoceveevvrvrinnne. 57
Figura 4-3: Detalnamento dO SEIVIGO ........coiviieriiiiiiiiie e 58
Figura 4-4: Descricdo de uma atividade d0 ProCESSO ........ccevvvreerieerieeieieenieenie e sieeiens 59
Figura 4-5: Area para manifestacio sobre 0 Servigo prestado...........cccoceevrverrvrvrrenen. 60
Figura 4-6: Manifestacdo sobre elemento de processo “Atividade” ..........c.cocervrvrinne. 61



Figura 4-7: Visualizagdes como mecanismos de percepgdo para existéncia de
MANTTESTAGOES. ...ttt bbb e bt 62
Figura 4-8: Filtro de apresentacdo/remocao de visualizagles............ccceevvevveresieeinennnns 63
Figura 4-9: Contetido das manifestacdes positivas, neutras e negativas ao servigo....... 64
Figura 4-10: Contextualizacdo do elemento de processo em foCo .........cccceevrervrrrinnne. 65
Figura 4-11: Filtro de tipos de manifeStaghes ...........ccooerererireninieieee s 65
Figura 4-12: Mecanismos de interagdo com uma manifestacao...........c..cccevveveiivereenns 66
Figura 4-13: Mensagem de nova interacdo com a manifestagdo............cccoovevvrivereennns 67
Figura 4-14: Mecanismo para interagdo com outro envolvido com 0 Servigo ............... 67
Figura 4-15: Andlises possiveis das conversas sobre o processo de prestacdo do servico
O8] 0] T TSSOSO 68
Figura 4-16: Analise do contetido das manifestacOes para identificacdo de sintomas... 69
Figura 4-17: ClassifiCaGio d0OS SINTOMAS ........cceriririeieie et 69
Figura 4-18: RecuperaGao da anAliSE..........coeeriieireneisi e 70
Figura 4-19: Recuperacdo dos sintomas de acordo com tipo de sintoma...........c........... 71
Figura 4-20: Analise das respostas geradas pelas manifestagoes............cccoevevervveireennns 72
Figura 4-21: Analise do niimero de “Gostei” das manifestagdes ..........ccevvrererererennne. 73
Figura 4-22: Anélise das manifestacOes geradas pelos participantes...........c.ccoceverueneen. 74
Figura 5-1: Servico “Solicitagdo de concessao de viagens”.........cuvveverierenienesesesennes 77
Figura 5-2: Manifestacbes com mecdes a elementos do ProCesso .........cccevvevveeveireennens 83
Figura 5-3: Manifestagbes com citagdes a nome de participantes...........cccocevervrvrinnnen 86
Figura 5-4: ManifestacGes com citagdo a contetdo de outro participante ..................... 86

Figura 5-5: Conversas sobre (a) financiamento para eventos internacionais e (b) atuacao

da PROPG no processo

Xiii



Lista de tabelas

Tabela 5-1: Participantes do eStUAO 0 CASO .......ccuviuriirrieierieree e 79
Tabela 5-2: Perfil dos participantes do estudo de CaSO.........cccuerereeiirienieesieneee e 80
Tabela 5-3: Manifestacdes feitas pelos participantes do estudo de caso.............c.......... 81

Tabela 5-4: Variaveis para avaliacdo do direcionamento das manifestacdes sobre o

1T AV oo DO TSP ST PP PRPRPR 81
Tabela 5-5: Manifestagdes por tipo de elemento do ProCesso.........ccvvvevvererenerierennnnn. 82
Tabela 5-6: Mencéo de outros elementos de processo nas manifestacdes..................... 83
Tabela 5-7: Sugestao de aproximacdo da manifestacdo ao elemento do processo......... 84
Tabela 5-8: Variaveis de avaliagdo da interagao entre 0s envolvidos............ccoceeveeeene. 85
Tabela 5-9: Utilizago de mecanismos de iNtEragao ............coovrerereriiriienienienesie e 87
Tabela 5-10: Variaveis de avaliacdo da identificacdo de melhorias no servico............. 89
Tabela 5-11: Origem dos sintomas (tipo de manifestacdo) ...........cccccevveveiieeieereseenne. 89
Tabela 5-12: Origem dos sintomas (tipo de elemento do processo) ........cccccevvereereeenee. 90
Tabela 5-13: Sintomas identificados por tipo de elemento do processo ..........ccccceveee.. 90
Tabela 5-14: Relevancia dos SINTOMAS .........cccviviieiiieie e 91

Xiv



Introducéao

1.1 Motivacéo

A origem da defini¢cdo de Democracia pode se dizer estar no livro Politica, onde
Aristoteles chamou de demokratia (do grego demos, "povo™ e kratos, "poder”) “um
governo governado por muitos” (SILVA, 2007). Nesse entendimento de Democracia
(que se aproxima do que hoje conhecemos como Democracia Direta) (SILVA, 2007), os
cidadaos se encaminhavam para um local publico (conhecido como &gora) para discutir
0s assuntos de interesse da comunidade na qual estavam inseridos e participar do
processo de tomada de decisdo, através do voto direto, em cada um desses assuntos.
Com o nascimento das sociedades modernas, os cidadaos se dispersaram em extensos
territorios, fazendo com que fosse praticamente impossivel manter uma Democracia
Direta, originando assim a Democracia Representativa ou Democracia Indireta (SILVA,
2007). Nesse tipo de Democracia, os cidaddos escolhem pessoas que representardo seus

interesses nos encontros para a discussdo dos assuntos de interesse da comunidade.

A forma como a Democracia vem sendo praticada evoluiu da sua definicdo
original (que preza ndo a eleicdo de representantes, mas um maior envolvimento da
populacdo nas discussbes dos assuntos e problemas publicos), de forma a comportar
novas realidades (LEVY, 2007). Nesse sentido, muito se tem discutido sobre o estimulo
ao maior envolvimento e participacdo da Sociedade nos assuntos publicos e tomadas de
decisdo, possibilitando assim uma aproximacdo dos Cidaddos a pratica de Democracia
(BRASIL, 2008)(MAIA, 2001)(MACHINTOSH, 2004)(SILVA, 2005).

Duas vertentes de iniciativas de estimulo ao envolvimento e participacdo da
Sociedade nos assuntos publicos e tomadas de decisdo podem ser identificadas. A
primeira delas trata as acOes estabelecidas pelo Governo para estimular a participacao
da Sociedade. Dentre essas agdes, podem-se citar as iniciativas de policy-making
(HAMILTON)(HOPPERS, 2009)(MRSC, 1999), onde Governo, partido, empresa ou

15



individuo participam da definigdo, desenvolvimento e acompanhamento de politicas
(conjunto de agdes com objetivos comuns de longo prazo que afetam, orientam, limitam
ou sdo relevantes para uma comunidade)(OXFORD)(WORDNET)(BUSINESS
DICTIONARY). Nessa linha, podem-se citar também as iniciativas de orcamento
participativo, onde, junto com a Administragdo Publica, os Cidaddos deliberam e
decidem sobre a aplicacdo de recursos publicos destinados a obras ou projetos de
interesse geral (SILVA, 2005). Outra acdo sdo as consultas publicas, divulgadas por
diferentes Orgdos governamentais, que visam colher contribuicbes de setores
especializados e da Sociedade em geral, sobre acGes a serem realizadas em diferentes
temas publicos.

A segunda vertente de iniciativas de estimulo ao envolvimento e participacdo da
Sociedade trata as agdes desenvolvidas pela propria Sociedade para participar mais
ativamente da discussdo de assuntos publicos e tomadas de decisdo. Dentre essas acoes,
pode-se citar o movimento Ficha Limpa (FICHA LIMPA), que deu origem a um projeto
de lei a partir da iniciativa popular com o objetivo de tornar mais rigidos os critérios de
guem nado pode se candidatar a cargos eletivos do pais baseado na vida pregressa dos
candidatos. Outra iniciativa é a comunidade Transparéncia  Hacker
(TRANSPARENCIA HACKER) que estimula desenvolvedores, jornalistas, designers,
gestores publicos e outros individuos dos mais diferentes perfis a propor e articular
ideias e projetos para ressignificar e simplificar as informacdes disponibilizadas pelo

Governo, mas que ainda sao de dificil acesso para a Sociedade em geral.

Independente das iniciativas terem sido estabelecidas pelo Governo ou pela
Sociedade, o objetivo almejado tem sido sempre o de modificar o papel atual da
Sociedade na discussdo de assuntos publicos e tomadas de decisdo, fazendo com que
esta Sociedade passe a ser vista como principal agente de mudancas e estabelecendo
igualdade entre quem é responsavel pela definicdo e monitoramento de tais assuntos
(Governo) e quem é diretamente afetado pela aplicacdo dos mesmos (Sociedade)
(BRASIL, 2008)(MACINTOSH, 2004)(OECD, 2001).

Com as discussdes sobre o estimulo a participacdo cidadd nos assuntos publicos,
pesquisas nas areas de Democracia Eletronica (e-democracia) e Governo Eletrénico (e-
Gov) reforcam o potencial das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) no
surgimento de novas possibilidades de participacdo e acesso a informacdo pelos

cidaddos. As TICs oferecem a oportunidade de abertura do Governo aos Cidadéos,
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expondo seus trabalhos internos, informagdes e servigos prestados; reconhece novos
canais e formas de divulgagéo de informagdes; e fazem melhor uso das ferramentas para
aumentar a consciéncia e participagdo dos cidaddos (ALLEN, 2004)(BRYANT,
2006)(HAGUE, 1999)(OATES, 2008)(SHIRKY, 2008)(W3C, 2009).

O Portal de Transparéncia do Governo Federal (PORTAL DA
TRANSPARENCIA), no qual o Governo oferece aos cidaddos informacdes sobre a
aplicacdo dos recursos obtidos com o pagamento de tributos, de forma a aumentar a
transparéncia da gestdo publica e permitir o acompanhamento e fiscalizacdo da
utilizacdo do dinheiro publico pelo cidaddo; o site da Casa Branca (THE WHITE
HOUSE), onde é possivel colocar idéias de agBes para fortalecer a Democracia
americana, tornando o governo mais transparente, participativo e colaborativo, além de
votar nas idéias ja disponiveis; o site do Governo do Estado do Parana (GOVERNO DO
ESTADO DO PARANA), onde é possivel ter acesso a diferentes servigos prestados aos
Cidaddos e empresas, além de formularios, documentos e passos necessarios para
utilizar os servicos; e o Portal e-Democracia (PORTAL E-DEMOCRACIA) da Camara
dos Deputados, onde se estimula a participacdo cidadd na discussdo, definicdo de pauta
e priorizacdo de projetos, através de foruns, bate-papo e redes sociais; podem ser citados
como exemplos de iniciativas para apoiar a Democracia Eletronica e promover a

participacdo em contextos democraticos.

1.2 Caracterizacao do problema

A participacdo em contextos democraticos pode ser classificada segundo uma
escala crescente, onde a cada grau identificado, incrementa-se o poder de participacéo,
discussdo e tomada de decisdo do Cidaddo no processo decisorio de negdcios publicos
(GOMES, 2004b; apud: SILVA, 2005). Ao longo dessa escala sdo estabelecidas as
relacBes entre Governo e Cidaddo, sendo que nos niveis mais baixos, Governo e
Cidadédo tém responsabilidades e papéis bem distintos, enquanto nos niveis mais altos,
0S papeis e responsabilidades se misturam e se confundem. Argumenta-se que
iniciativas de interagcdo entre Governo e Sociedade devam partir de niveis mais basicos
de participagdo, principalmente através da disponibilizacdo de informagGes sobre os
servigos publicos prestados por parte do Governo e a obtencdo de comentarios da

Sociedade sobre essas informagdes.
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No contexto dessa dissertacdo, a escolha em utilizar servigos para estimular a
maior participacdo da Sociedade nos assuntos publicos foi feita pela proximidade dos
servicos aos Cidaddos (qualquer mudanca realizada torna-se mais visivel e afeta
diretamente a vida do Cidaddo que utiliza tal servigo). Além disso, a prestacdo de
servigos aos Cidadaos muitas vezes serve como principal canal de relacionamento entre
Sociedade e Governo: ao solicitar determinado servigo, o Cidad&o interage com 0s
profissionais responsaveis pela prestacao daquele servico, passa a conhecer (mesmo que
minimamente) o funcionamento do servigo, tem acesso a documentos necessarios e

regras estabelecidas, entre outras informagdes.

Contudo, apesar dos esforcos que tem sido feitos no intuito de estimular a
participacdo dos Cidadaos através de servicos publicos, ainda podem surgir reclamac6es
sobre a demora na prestacdo do servico ou na forma como os atendentes realizam seu
trabalho; desinformagdo sobre os procedimentos internos ou sobre os documentos
necessarios para execugdo do servico; e pouca interacdo entre prestador e utilizador do
servico (normalmente as pessoas preferem pedir informacBes ou tirar davidas com
outras pessoas do que perguntar diretamente ao profissional responsavel pela execucgédo
daquele servico). Tais situagdes ocorrem porque o servi¢o prestado muitas vezes é
complexo e extenso, regido por distintas leis e regras, executado por pessoas
“invisiveis” aos Cidaddos e o Governo nem sempre consegue acompanhar a execucao
destes servicos do ponto de vista de todos os Cidaddos, de forma a atender a
necessidade especifica de cada um. Isso pode gerar diversos problemas como
desinformacdo, falta de confianca no servico prestado e um desinteresse a pratica da

Democracia, criando assim uma “distancia” entre prestador e utilizador do servigo.

Dessa forma, o problema da presente dissertacdo esta relacionado a como
minimizar a distancia entre Governo e Sociedade buscando estimular a interacdo dessas
partes na discussdo de assuntos publicos, mais especificamente na prestacao de servi¢os
publicos pelo Governo e no uso destes servicos pela Sociedade.

1.3 Enfoque de solucéo

As organizagOes publicas estdo se estruturando para conhecerem melhor seus
processos internos e prestarem melhores servicos. Ac¢les para modelagem e gestdo de
processos internos e documentos do Governo Federal (MINISTERIO DA FAZENDA,
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2011)(CBOK apud: GESPUBLICA, 2011) que orientam a identificacdo, elaboracgéo e
evolucdo de processos em drgaos publicos, tem sido estimuladas e utilizadas para esse

fim.

Considerando os modelos de processo de negécio como ferramentas de
comunicacdo, representacdo, acompanhamento e analise, o enfoque de solucdo desta
pesquisa parte da ideia de que a disponibilizagcdo dos modelos de processo de prestacao
de servicos pode permitir aos Cidaddos conhecerem melhor os detalhes do
funcionamento dos servigos prestados pelo Governo e consequentemente discutirem
sobre ele, dando informacdes sobre os mesmos, questionando—o, sugerindo melhorias e
interagindo com o Governo e outros Cidaddos (ARAUJO, 2000).

Assim, para que a aproximacdo entre Cidaddos e entre Sociedade ocorra,
propbBe-se a utilizacdo de conversas sobre o0s servicos publicos. Conversas sao
elementos comuns em contextos publicos de prestacdo de servigcos e podem surgir em
diferentes situac6es, como filas de instituicGes publicas, interagdo em mesas de um bar
ou eventos sociais, onde as pessoas podem falar sobre suas proprias experiéncias, dar
opiniBes e comentar sobre problemas enfrentados na utilizacdo de determinado servico,
e aqueles que participaram da conversa podem usar estas informacdes obtidas quando

precisarem utilizar o servigo em questéo.

Porém, apesar das conversas possibilitarem o maior entendimento do servicgo
prestado e surgirem oportunidades de melhorias na prestacdo do servi¢o, nem sempre 0
Governo toma conhecimento da sua existéncia e do que foi falado. Somente aqueles que
estdo fisicamente presentes podem participar da conversa e se beneficiar das

informacdes trocadas.

A reconstrucdo dessas conversas em ambientes virtuais visa possibilitar a
aproximacdo entre Cidaddos e Governo, o uso destas informacdes pelos Cidadaos para
seu beneficio e pelo Governo para melhoria dos processos, além de possibilitar a
ampliacdo do nimero de participantes aptos a discutirem por se tratar de um ambiente

virtual.

1.4 Hipotese de pesquisa

A hipotese a ser validada pela pesquisa é “as conversas sobre 0s modelos de

processos de negdcio que representam 0s servicos publicos prestados possibilitam a
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discussdo direcionada ao processo entre Sociedade e Governo e permitem a
identificacdo de informacGes para a melhoria do processo utilizado para a prestacdo dos

servigos publicos”.

1.5 Solucéo proposta

O objetivo desta dissertacdo é propor uma abordagem baseada em conversas,
entre Cidadaos e entre Cidadaos e Governo, sobre os servicos publicos prestados. Para
reconstruir essas conversas em ambientes virtuais, 0S servicos prestados sao
disponibilizados aos envolvidos sob a forma de modelos de processos, de forma que os
Cidadaos possam conhecer o funcionamento do servi¢co oferecido e possam discutir

sobre 0 mesmo.

A partir dos modelos de processo apresentados, os participantes (Sociedade e
Governo) podem se manifestar de maneira global (referindo-se ao processo como um
todo) ou situada (referindo-se a um elemento especifico do processo), mas de toda
forma a conversa se mantém focada no processo de prestacdo do servi¢o. Assim,
propBe-se que os elementos de processos sirvam como focalizadores das manifestacbes
e para isso devem ser geradas associacGes entre esses elementos e as manifestacdes

feitas.

As manifestacOes feitas pelos envolvidos sdo organizadas de forma a possibilitar
a percepcdo das mesmas para novos participantes servindo como base para a
identificacdo de informacdes relevantes para o Governo na melhoria dos servigos

prestados.

1.6 Metodologia

Inicialmente foi feito um levantamento bibliografico com objetivo de identificar
referéncias sobre (a) Governo Eletrénico e Democracia Eletronica; (b) promocdo da
participacdo da Sociedade em contextos democraticos através de TICs; e (c)
aproximacgdo entre Governo e Sociedade através de servigcos publicos. A partir das
referéncias identificadas durante o levantamento bibliografico foi proposta uma

abordagem para solucionar o problema tratado nesta dissertagao.
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Esta abordagem foi utilizada em um estudo exploratério no contexto do
Programa de P6s-Graduacdo em Informatica da UNIRIO. A escolha desse contexto foi
feita com base nas argumentagdes do Projeto Agora (AGORA) que diz que o ambiente
universitario pode servir como contexto base para experimentacbes em Democracia
Eletrbnica, j& que apresenta as caracteristicas e necessidades dos ambientes
democréticos (representatividade, discussdo deliberativa, participacdo, tomada de
decisdo, entre outras) e por se tratar de um ambiente mais controlado para
experimentacdes e analises. Por estes motivos, as solu¢des encontradas para o contexto
universitario podem provavelmente gerar resultados a serem expandidos ou
generalizados para aplicagdo em um ambiente de dimensdes maiores, como as esferas

publicas municipal, estadual ou federal.

Os resultados obtidos com o estudo exploratorio levaram a um refinamento da
abordagem proposta e serviram como insumo para a especificacdo e implementacéo de

um ambiente de apoio as conversas sobre processos de prestacdo de servicos publicos.

O ambiente implementado foi utilizado em um estudo cuja unidade-caso
utilizada era o servigo de “Solicitagdo de concessdo de viagens”, executado no contexto

do Programa de Pds-Graduacdo da UNIRIO.

1.7 Organizacdo da dissertacao

Esta dissertacdo esta organizada da seguinte forma: o capitulo 2 discorre sobre o
tema Democracia Eletronica, tratando os aspectos de apoio a participacdo através de
TICs, projeto de ambientes de apoio a Democracia Eletronica e principais desafios
relacionados a sua promocdo, além de apresentar uma descri¢do detalhada do problema

que originou e sera abordado por esta dissertacao.

No capitulo 3 € descrito o enfoque de solucdo para o problema identificado no
capitulo anterior. E descrito o conceito de conversas sobre servicos publicos, além dos

requisitos necessarios para uma solugé@o de apoio a essas conversas.

O capitulo 4 apresenta 0 ambiente desenvolvido no escopo desta dissertagdo para
apoiar as conversas sobre processos de prestacdo de servigos publicos. Contém uma
descricdo das principais funcionalidades do ambiente, de modo que se possa ter

entendimento sobre o seu funcionamento e aplicacéo.
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O capitulo 5 mostra todas as fases do estudo de caso, desde o seu planejamento,
passando pela execucdo do mesmo no contexto da UNIRIO, até a avaliagdo e discussao

dos resultados obtidos.

Finalmente, no capitulo 6, sdo discutidas as conclusdes, contribuicdes,

limitacdes e sugestdes de topicos para futuras investigacoes e extensdes da pesquisa.
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2 Democracia Eletronica

Este capitulo apresenta o conceito de Democracia Eletrnica, propostas de
classificacdo de niveis de participacdo da Sociedade em contextos democréticos e
aspectos de apoio a participacdo atraves de Tecnologias de Informacéo e Comunicagao
(TICs). Também € discutido o projeto de ambientes de apoio a Democracia Eletronica,
além da proposta para aproximacao entre Governo e Sociedade através da prestacéo
de servigos publicos.

2.1 Conceito de Democracia Eletrénica

Ao longo das discussdes sobre o estimulo a participacdo cidadd nos assuntos
publicos, vérios estudos reforcam o quanto as Tecnologias de Informacdo e
Comunicacéo (TICs) podem ampliar a capacidade de participacdo cidada em contextos
democraticos, através de uma interacdo bidirecional, descentralizada, ndo-hierarquizada
e participativa, quando comparadas a outros meios de comunicacdo, como a televisdo e
o radio (HAGUE, 1999, MAIA, 2001, SILVA, 2005, OATES, 2008). Diante desse
potencial interativo, surgem novas possibilidades de acesso a informagdo pelos
cidaddos, potencializando a realizacdo de acGes voluntarias e participativas entre
sociedade e governantes, para a troca de informacéo, ideias, opiniGes e descobertas em

diferentes areas de interesse.

Essas discussfes originaram o0s termos Governo Eletronico (e-Gov) e
Democracia Eletronica (e-Dem). Governo Eletrdnico caracteriza iniciativas que utilizam
a internet e web para a entrega de informagGes e servigos para outros niveis de governo,
empresas e cidaddos, 24 horas por dia, sete dias por semana (COELHO,
2001)(UNDPEPA; ASPA, 2002). Ja a Democracia Eletrénica pode ser entendida como:
“... 0 conjunto de discursos, teorizagoes e experimentagoes que empregam as TICs para

mediar relac@es politicas, tendo em vista as possibilidades de participagdo democratica
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nos sistemas politicos contempordneos.” (SILVA, 2005) ou “o uso de Tecnologias de
Informacgdo e Comunicagéo (TICs) e Comunicacdo Mediada por Computador (CMC)
em todos os tipos de midias (Internet, broadcasting interativo e telefonia digital) com a
finalidade de reforcar a Democracia ou a participacdo dos cidaddos em uma
comunicag¢do democratica” (VAN DIUK; HACKER, 2001).

Estas definigdes levam a perceber que os objetivos da Democracia Eletronica
vao além dos objetivos do Governo Eletrénico. A Democracia Eletrbnica ndo trata
apenas de melhorar a qualidade dos processos publicos e da prestacdo de servicos. E
uma maneira de aumentar o poder e facilitar a interacdo e articulacdo entre os cidadaos
por intermédio da web e ferramentas conhecidas como softwares sociais (wikis, blogs,
social bookmarking, entre outros) (ALLEN, 2004, BRYANT, 2006, HAGUE, 1999,
OATES, 2008, SHIRKY, 2008). Ela também oferece a oportunidade de criacdo de
NOVOS processos e novos relacionamentos entre governantes e governados; abrir o
Governo para os Cidaddos; ajudar a expor seus trabalhos internos, informacgdes e
servigos prestados; reconhecer novos canais e formas de divulgacdo de informacdes;
fazer melhor uso das ferramentas como meio de aumentar a consciéncia e participacdo
dos cidaddos; e criar capacidades operacionais que melhorem as operagdes e
intercdmbios dentro de e entre governos (W3C, 2009) (Figura 2-1).

) Relacionamento
] ! Governo-Governo

=

Governo

Relacionamento
Governo-Cidadao

‘ ()
AN EE

Cidadao
TICs
a4 s ‘
Cidadao Cidad3o

Relacionamento Cidaddo-Cidadao

Figura 2-1: Relacionamentos existentes em uma Democracia Eletrénica (Cidaddo-Cidadéao; Cidad&o-

Governo; Governo-Governo)
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2.2 Niveis de participacdo democratica

Na literatura, encontram-se varios modelos que descrevem e classificam niveis
de participacdo popular em contextos democraticos (GRONLUND, 2009). A primeira
classificacdo encontrada € a definida por Arnstein (1969). Considerada o “modelo mae”
de todas as classificacfes de participacdo. Nela é proposta uma tipologia com oito
niveis de participacao (Figura 2-2):

8
7 Delegacio de poder
Ol Parceria |
5 Conciliagdo

4 Consulta

3 Informacao

2 Terapia

1 Manipulacio

Figura 2-2: Oito niveis de participagéo publica

Segundo o autor, os niveis (1) e (2) ndo permitem a participacdo dos cidaddos no
planejamento ou conducdo de programas politicos, apenas possibilitam aos detentores
do poder “educar” esses cidaddaos de acordo com 0S Seus interesses politicos. Ja o0s
niveis (3), (4) e (5) possibilitam aos cidaddos falarem e serem ouvidos, porém a deciséo
ainda é de responsabilidade dos detentores do poder. Nos niveis (6), (7) e (8), o0s

cidadaos ja podem negociar com os detentores do poder e tomar decisdes.

Wiedemann e Femers (1993) apresentam uma alternativa a tipologia de
Arnstein. Para eles, ha quatro niveis de participacdo publica, onde (a) o primeiro nivel
refere-se ao direito de cada cidaddo ter acesso as informacdes consideradas relevantes;
(b) o segundo nivel diz respeito a possibilidade dos cidaddos discutirem e definirem
topicos de discussdo da agenda dos governantes; (c) o terceiro nivel admite ao cidaddo

recomendar solucBes aos assuntos publicos e, em contrapartida, assumirem 0s riscos
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associados a essas soluces; e (d) no quarto nivel, os cidaddos participam da tomada da
decisao final.

Outra classificacdo, mais atual, € a oferecida pela Organisation for Economic
Co-operation and Development (OECD, 2001). Nessa classificacdo existem trés graus
de participacdo: (a) Informacéo: os governantes produzem e distribuem informagdes;
(b) Consulta: os governantes produzem e distribuem informagdes, mas os cidadaos tém
a possibilidade de retornar uma resposta; e (c) Participacdo ativa: 0s governantes e

cidadaos definem os processos e temas politicos a serem discutidos.

A International Association for Public Participation (IAP2, 2002; apud:
GRONLUND, 2009) sugere um espectro de participagdo composto por cinco etapas: (a)
Informacdo: provimento de informacdo pablica; (b) Consulta: obtencdo de feedback da
sociedade; (c) Envolvimento: garantia de que as preocupacdes dos cidaddos sdo
entendidas e levadas em consideracdo no processo politico; (d) Colaboragéo:
cooperacdo entre cidaddos e governantes nas tomadas de decisdo. Os cidadaos
participam ativamente no desenvolvimento de alternativas e identificacdo de solucGes

dos assuntos publicos; e (e) Delegacdo: tomada de decisdo final nas méos dos cidadaos.

2.2.1 Classificacdes de participacdo democratica considerando as TICs

As propostas apresentadas até 0 momento objetivam a classificacdo em niveis da
participacdo popular em contextos democraticos, mas ndo consideram como as
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs) podem ser utilizadas como
mecanismos facilitadores a participacdo. Na literatura, encontram-se algumas
classificagbes que consideram a utilizacdo de TICs como mecanismos que auxiliam o

envolvimento e participacdo em contextos democraticos.

Tambouris et al (2007; apud: GRONLUND, 2009) apresenta uma adaptagdo da
classificagdo da IAP2 (2002; apud: GRONLUND, 2009) onde a utilizagio das TICs é
considerada em cada um dos niveis de participagdo democratica. Compreende 0s
estagios: (a) e-Informacéo: provimento de comunicagdo em méo unica, onde o Governo
fornece informagdes publicas em ambiente on-line para os cidaddos; (b) e-Consulta:
fornecimento de um canal de duas vias limitado, que tem o objetivo de coletar
informacdes puablicas e alternativas; (c) e-Envolvimento: possibilita a interagdo online
com a Sociedade ao longo de um processo para garantir que as preocupacdes publicas

sejam entendidas e levadas em consideracdo; (d) e-Colaboragéo: fornece uma
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comunicacdo de duas vias mais avangada, que permite aos cidaddos participar
ativamente no desenvolvimento de alternativas e identificacdo de solu¢Ges dos assuntos
publicos; e (e) e-Delegacao: tomada de decisao final e implementacdo das decisdes esta

nas maos dos cidadaos.

Macintosh (2004) também define uma classificagdo em trés niveis de
participacdo que compreende: (a) e-Permissdo: as TICs sdo usadas para atingir um
publico mais amplo, fornecendo informacdes relevantes em um formato que seja mais
acessivel e mais compreensivel; (b) e-Engajamento: as TICs sdo usadas para engajar 0s
Cidadaos. Preocupa-se com a consulta, por parte dos governantes, aos Cidadaos de
forma a permitir uma maior participacdo e apoiar o debate deliberativo de questdes
politicas; e (c) e-Capacitacdo: este nivel estd preocupado com o apoio a participacao
ativa através das TICs, permitindo que os Cidaddos participem da formulacdo de

politicas e as idéias geradas por eles influenciem a agenda politica.

Gomes (2004b, apud: SILVA, 2005) estabelece uma classificagdo onde foram
definidos cinco graus de participacdo democratica com a utilizacdo das TICs: (a)
Informacdo e prestacdo de servicos: a interacdo entre Estado e cidaddao é
predominantemente de mao Unica: o governo disponibiliza informagdes bésicas e torna
a prestacdo de servigos mais eficiente (sem transtornos e com rapidez) ao cidadao; (b)
Coleta de opinido: as TICs sdo utilizadas como um canal de coleta da opinido publica
para, a partir dessas informacdes, tomar decises politicas. A interacdo entre Estado e
cidaddo ainda continua predominantemente de m&o Unica, pois 0 governo nao cria um
didlogo com o cidaddo, apenas sonda a opinido da comunidade sobre determinado
assunto, visando receber algum retorno que nao necessariamente sera acatada na decisdo
politica; (c) Transparéncia: da transparéncia e realiza a prestacdo de contas,
possibilitando uma maior responsabilidade politica e um maior controle popular das
acles governamentais, ja que toda informacdo disponibilizada deve ser explicada e
justificada. Nesse grau, a participacdo do cidaddo é mais efetiva, porém a decisdo
politica ainda é desempenhada, em Ultima instancia, pelo Estado; (d) Democracia
Deliberativa: a decisdo politica é tomada apds discussdes de convencimento mutuo
entre Governo e Cidaddo. As TICs devem suportar os processos deliberativos criados,
além de servirem como mecanismos que possibilitam a discussao e argumentacdo entre
Governo e Cidaddo. E considerado o grau de maior intensidade de participacéo popular,

pois tira o cidaddo do papel de consultado e o coloca como agente de producdo de
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decisdo politica juntamente com o governo, formado por representantes eleitos por esses
cidaddos; (e) Democracia Direta: a tomada de decisdo ndo passa por uma esfera politica
representativa, o cidaddo ocupa o lugar do Governo na tomada de decisdo. A funcdo
fundamental das TICs é retomar o antigo ideal de que somente argumentar ndo é

suficiente, é preciso deixar que o povo decida.

Analisando as classificaces de niveis de participacdo apresentadas, é possivel
perceber que todas apresentam idéias centrais em comum, das quais podemos destacar:
(a) fornecimento de informacdes; (b) prestacdo de servicos; (c) consulta ao cidadéo e (d)
estimulo para que o cidaddo seja um participante ativo do debate publico. As
classificacbes também mostram os niveis de participacdo democratica em uma escala
crescente, onde a cada nivel identificado, incrementa-se o poder de participacao,
discussdo e tomada de decisdo do cidaddo no processo decisério de negocios publicos.
Séo estabelecidas relagdes distintas entre Governo e Cidaddo, sendo que nos niveis mais
baixos, Governo e Cidadao tém responsabilidades e papéis bem distintos, enquanto nos

niveis mais altos, os papéis e responsabilidades se misturam e se confundem.

2.3 Iniciativas de apoio a Democracia Eletronica

Algumas entidades publicas tém buscado apoiar a Democracia Eletronica através
da utilizacdo de TICs para promover a participacdo em contextos democraticos. Como
exemplo dessas iniciativas (organizadas de acordo com as ideias em comum das
classificagOes apresentadas), pode-se citar (ARAUJO ET AL, 2011):

= Fornecimento de informacg6es: Os portais das prefeituras e governos estaduais
brasileiros disponibilizam informacdes basicas (histdria, enderecos, telefones e
estrutura funcional dos Orgaos; ligacdo com redes sociais; noticias; agenda;
acOes governamentais em andamento entre outras) aos Cidaddos. Alguns sites,
como (a) VoteWatch.eu (VOTEWATCH), que permite 0 acompanhamento das
votacdes no Parlamento Europeu; (b) Portal da Transparéncia do Governo
Federal (PORTAL DA TRANSPARENCIA), que oferece informagdes sobre a
aplicacdo dos recursos obtidos com o pagamento de tributos; e (¢) Compras.net
(COMPRAS.NET), que controla todas as licitagdes publicas; preocupam-se

também em prestar contas da utilizacdo dos recursos publicos, apresentando
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informagdes de execucbes orcamentarias e indicadores e estatisticas de

resultados (Figura 2-3).
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Figura 2-3: Iniciativas para fornecimento de informag6es aos Cidadédos

Prestacdo de servicos: Muitas entidades publicas oferecem informacGes

detalhadas sobre servicos e procedimentos para usufrui-los. Como exemplo,
tem-se (a) o site do DETRAN-RJ (DETRAN-RJ), onde é possivel ter acesso a

servicos como “agendamento de revisdo anual de veiculos”, “renovacdo de

carteira de habilitagdo”, “pagamento de IPVA”, etc, e também estdo disponiveis

os formularios e 0s passos necessarios para utilizar os servicos; e (b) Central de
Atendimento 1746 da Prefeitura do Rio de Janeiro (PORTAL DA
PREFEITURA DO RIO), onde é possivel solicitar servicos de reparo de luz,

tapamento de buracos, reclamacbes de transporte, remocdo de entulhos etc

(Figura 2-4).
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Figura 2-4: Iniciativas de prestacao de servicos aos Cidadaos
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» Consulta ao cidaddo: E bastante comum o uso das Ouvidorias como forma de

coletar opinido publica sobre os servicos prestados e sobre as informacdes
fornecidas. Além delas, os 6rgédos utilizam-se bastante dos mecanismos de “Fale
Conosco” e enquetes em Seus portais de modo a interagir e obter feedback dos
Cidadaos (Figura 2-5).
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Figura 2-5: Iniciativas para consulta aos Cidadaos

= Cidaddo como participante ativo do debate publico: Podem ser encontradas nas
iniciativas (a) Citizenscape (CITIZENSCAPE), site que retne blogs de cidadaos
que podem ser filtrados e os itens considerados importantes sdo enviados via
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twitter para os usuarios cadastrados (idealmente governantes); (b) Projeto
Dringl3 (DRING13), onde os habitantes de Paris podem postar suas opinies
(através de videos e depoimentos obtidos por celular), comentar outras opinides
e visualizar os nimeros de votos recebidos para cada opinido; e (c) Portal e-
Democracia (PORTAL E-DEMOCRACIA) da Camara dos Deputados, onde se
estimula a participacdo cidada na discusséo, defini¢cdo de pauta e priorizacao de

projetos, através de foruns, bate-papo e redes sociais (Figura 2-6).

™ - N ~— L-:{ Questionnez, témoignez, commentez, votez.
115

Questdo em D'accord Pas d'accord
discussao

Egalité Homme — Femme : Opinido dos participantes
Est-ce toujours le cas ? m sobre a questio em

discussdo (concordo,
necessita discussao e
discordo)

e Contexte » Q Jouez avec votre téléphone » o Jouez sans téléphone » e Comment ¢a marche ? »

Figura 2-6: Dring13: Estimulo dos Cidadados como participante ativo do debate publico

2.4 Aspectos de apoio a participacdo democratica

As TICs sdo consideradas atualmente plataformas fundamentais para a criacéo e
compartilhamento de conhecimento, além de permitirem a realizacdo de acdes por
grupos. No entanto, apesar de permitirem a conectividade entre participantes, grupos
que exigem um nivel de articulacdo elevado (por exemplo, as comunidades de software
livre, as redes de ativismo social (como WWF ou Greenpeace), imprensa e redes de
noticias) necessitam de funcionalidades de coordenacéo e colaboracdo mais avancadas,
possibilitando a realizacdo de agdes coletivas, produtividade e qualidade dos resultados.
Além disso, ainda séo discutidas formas de fornecer a essas ferramentas, a capacidade
de melhorar o relacionamento e a colaboracdo entre os Cidad&dos, dentro do proprio

Governo e entre Governo e Cidadao.

O desafio de projetar ferramentas com essas caracteristicas aumenta devido as

questdes relacionadas ao processo democratico, como conflitos entre sigilo-
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transparéncia de informagbes (HOLZNER; HOLZNER, 2006), a diversidade dos
participantes (SHIRKY, 2008), a necessidade em gerir o conhecimento produzido e
preservar a memoria social (GONDAR; DODEBEI, 2005)(SUNSTEIN, 2006). Assim,
este trabalho considera trés principais aspectos como importantes a serem tratados como
requisitos durante a especificacdo e desenvolvimento de ferramentas e ambientes de
suporte a Democracia Eletronica (DIIRR ET AL, 2009)(ENGIEL ET AL,
2010)(TAVARES ET AL, 2010) (Figura 2-7):
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Figura 2-7: Aspectos de apoio a participa¢do democrética

= Colaboragéo entre os participantes
A Democracia é baseada na participacdo, compartilhamento, igualdade e
contribuicdo publica as acbes e decisdes. A colaboracdo entre os Cidaddos permite que
eles complementem suas habilidades, conhecimentos, pontos de vista e esforcos
individuais a fim de que um objetivo comum seja atingido. Ela também possibilita a
identificacdo antecipada de inconsisténcias e falhas, além de alternativas de solucéo

para os problemas encontrados.

Para estimular a colaboracdo em diferentes contextos, e ai se inclui também o
contexto democratico, € necessario (ARAUJO, 2000 apud: MAGDALENO, 2006): (a)
oferta de recursos de comunicacdo que possibilitem a criacdo de ligacOGes entre
Cidadéos e Governo e deles com o espaco de trabalho coletivo, de forma que a distancia
e 0 isolamento desses participantes sejam reduzidos e que eles interajam regularmente
para tomar decisdes, organizar o trabalho e resolver problemas; (b) coordenacdo das

atividades executadas, com objetivo de articular os participantes a evitar que as decisoes
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obtidas sejam perdidas; (c) percepg¢éo das interagdes, provendo meios para que todos 0s
participantes tomem conhecimento do objetivo comum, conhegam o seu papel dentro
daquele grupo, percebam o andamento das atividades realizadas pelos outros
participantes e compreendam como os resultados gerados podem ser combinados aos

seus para que se chegue ao objetivo final.

» Transparéncia das informacGes, acOes e decisbes tomadas

Transparéncia tem sido por tempos um anseio das sociedades democraticas. O
direito de ser informado e de ter acesso a informacao tem sido um problema importante
nas sociedades modernas. A demanda por verdades baseadas na transparéncia tem
aumentado no contexto das transformac6es globais. A importancia da abertura do fluxo
de informacdes esta criando uma sociedade aberta na qual a idéia é o estabelecimento de
uma sociedade democratica com cidaddos engajados com capacidade de entender e
acessar esta informagcéo disponivel (HOLZNER; HOLZNER, 2006).

Transparéncia pode ser definida como: existéncia de politicas que permitam
fornecer aos interessados, caracteristicas gerais de acesso, USO, apresentacao,
entendimento e auditabilidade da informagdo de uma organizagdo (CAPPELLI, 2009).
A intencdo é possibilitar as pessoas saberem ndo sé o que estd acontecendo em uma
organizacdo, ou comunidade, mas também, corrigirem erros encontrados (MARINI,
2008).

» Memoria da discussdo e deliberacéo

Durante a colaboracdo em contextos democraticos, muitas informacbes séo
produzidas durante as discussdes e deliberacdes dos assuntos publicos. Em geral, a
captura do conhecimento se concentra na preservacao do historico e na organizacao dos
documentos que representam os produtos gerados (conhecimento formal). Contudo,
Cidaddos e Governo ndao compartilham somente o conhecimento formal ou explicito,
mas também o conhecimento dito informal ou tacito (a descri¢do do processo pelo qual
os produtos foram criados, compreendendo o registro das idéias, fatos, questdes, pontos
de vista, conversas, discussoes e decisdes que aconteceram no decorrer do trabalho) que
¢ mais dificil de ser formalizado e, conseqlientemente, transmitido (CONKLIN,
1996)(NONAKA, 1991).
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As informacOes trocadas durante a interagdo entre Governo e Sociedade
precisam ser organizadas, armazenadas, recuperadas e compartilhadas por esses
participantes, de modo a utilizar o conhecimento acumulado de situacdes ja ocorridas,
auxiliar o entendimento geral do grupo e construir uma memdria social a partir das
experiéncias passadas (GONDAR; DODEBEI, 2005).

2.5 Projeto de ambientes de apoio a Democracia Eletronica

A viabilizacdo da Democracia Eletrénica requer a especificacdo e
desenvolvimento de ambientes que apdiem a interacdo entre os Cidaddos e entre
Governo e Cidaddo. Tentando sistematizar a especificacdo, 0 desenvolvimento e a
implantacdo de ambientes virtuais que viabilizem a Democracia Eletronica, o Projeto
Agora (AGORA) definiu uma abordagem composta de trés etapas (DIIRR ET AL,
2009):

e Compreensao do contexto e seus processos: Objetiva identificar como 0s
processos do contexto analisado sdo executados. O resultado dessa etapa
é um modelo de processos que servird como instrumento para analise e

identificacdo de requisitos;

e Analise cultural: Objetiva entender os aspectos relacionados a cultura
pré-existente, para avaliar se a proposta de solucdo de apoio ao contexto
sera aceita ou necessitara de adaptacdes, de modo a ndo confrontar os
valores culturais existentes. O resultado dessa etapa é um entendimento
de como os aspectos de apoio a participacdo democratica (colaboracéo,
memoria e transparéncia) podem ser impactados pelas diferentes

situac@es culturais identificadas no contexto analisado;

e Derivacdo de requisitos segundo os aspectos de apoio a participacéo
democratica: Objetiva identificar as necessidades e requisitos que
enderecem os aspectos de colaboragdo, memdria e transparéncia para o
apoio a participagdo democratica. Abordagens como ColabMM
(MAGDALENO, 2006), roteiro para levantamento de requisitos de apoio
a Gestdo de Conhecimento (SERRANO; JOBIM, 2007) e Framework de
Transparéncia (CAPPELLI, 2009), podem ser utilizadas para auxiliar a
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reflexdo das necessidades e requisitos de apoio para cada um desses

aspectos.

Caso uma organizacdo deseje implementar iniciativas de apoio a Democracia
Eletrbnica, é necessario que, durante o projeto de tal iniciativa, a organizacdo conheca a
forma como executa suas atividades, realize uma analise da cultura pré-existente e
defina o nivel de participacdo democratica almejado. De posse dessas informacdes, e
considerando os aspectos colaboracdo, transparéncia e memoria, é possivel identificar
um conjunto de necessidades e requisitos que podem ser implementados em ambientes
de apoio & Democracia Eletronica para aquele processo (Figura 2-8).

Aspectos de apoio a

. Processos Cultura existente
Democracia

r_/““ﬁ\ v'-
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Transparéncia

. Participagdo
... ativa
Coleta de opiniao
publica
Prestacdo de
SEIVICos

Fornecimento

! " Requisitos
de informacoes

Figura 2-8: Projeto de ambientes de apoio & Democracia Eletronica

Por exemplo, conhecendo 0s processos executados na organizagdo e a cultura
pré-existente, caso a organizacdo queira melhorar a execucdo de seus processos de
prestacdo de servigos para aumentar sua qualidade e a satisfacdo dos usuérios (nivel
mais basico de participacdo democratica, preocupado com o fornecimento de
informacdes e prestagdo de servicos), considerando o aspecto de colaboracéo, esta pode
oferecer recursos como a disponibilizacdo de todos os documentos usados na solicitagéo
a todos o0s usuarios; a possibilidade de acompanhar o status da solicitagdo e quem s&o 0s
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responsaveis por seu encaminhamento; e a possibilidade de comunicacdo on-line entre
0s usuarios. No que se refere a transparéncia, recursos que possibilitem o
acompanhamento em tempo real de solicitagdes; informacdo agregada como nimero de
solicitacOes atendidas pelo 6rgdo; e razdes para o indeferimento de solicitacdes, podem
ser considerados recursos para ampliacdo desse aspecto. Pensando na memoria, 0
registro e a posterior consulta as solicitagbes realizadas, incluindo detalhes da

realizacdo, melhorariam o processo.

Se esta organizacdo quiser aumentar a participacdo, oferecendo recursos para
coletar a opinido dos usuérios do servico (nivel de participacdo democratica,
preocupado com a obtengdo de feedback dos usuarios dos servicos), poder-se-ia pensar
em recursos para a discussdo sobre o servico de solicitacdes (colaboracdo); apresentar e
explicar detalhes do funcionamento do processo a fim de permitir a critica de seus
usuarios (transparéncia); e registro e recuperacdo das discussdes, tanto pelo gestor para
promover melhorias, quanto pelos usuarios para conhecerem o comportamento deste

processo (memdoria).

Sendo desejavel que os usuarios dos servicos prestados tornem-se participantes
ativos de discussdes (nivel mais alto de participacdo democrética, preocupado com o
posicionamento da Sociedade como participante ativo de discussdes), devem ser
disponibilizados recursos para apresentacdo de criticas, sugestbes ou pontos de
observacao e possibilidade de discussdo conjunta de melhorias e tomada de decisédo a
respeito das melhorias a serem realizadas. Essas acGes fazem com que tanto usuérios e
gestores sejam co-gestores do processo, responsabilizando-se igualmente pelos

resultados, deficiéncias e prestacdo de contas.

2.6 Aproximacdo entre Governo e Sociedade através de servicos publicos

Pesquisas na area de Democracia Eletronica indicam dificuldades em estimular a
participacdo em contextos publicos. O relatorio do Férum Econémico Mundial sobre o
uso de TICs pelos Governos aponta o Brasil como o 41° no ranking relacionado a
participacdo com o uso de TICs, que avalia a qualidade, relevancia, utilidade e
disponibilidade dos sites do Governo para o fornecimento de informacGes e servicos
online, alem de ferramentas participativas para os Cidaddos (DUTTA; MIA, 2010). O

fornecimento limitado de informacg6es, possibilidades de uso e mecanismos para
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interacdo junto ao Governo pode levar a um distanciamento entre quem é responsavel
pela definicdo e monitoramento dos assuntos publicos (Governo) e quem é diretamente

afetado pela aplicacdo dos mesmos (Sociedade).

Conforme apresentado anteriormente, o envolvimento da Sociedade nos assuntos
publicos segue uma escala crescente de participacdao. Nesse sentido, argumenta-se que a
aproximacéo entre Governo e Sociedade deve se iniciar a partir dos niveis mais basicos
de participacdo descritos nas classificacBes apresentadas, principalmente através da
disponibilizacdo de informacfes sobre os servigos publicos prestados por parte do

Governo e a obtencdo de comentarios da Sociedade sobre essas informagdes.

A escolha em utilizar os servigos prestados para estimular o envolvimento da
Sociedade nos assuntos publicos se da pela maior proximidade do mesmo a Sociedade,
onde qualquer mudanca realizada torna-se mais visivel e afeta diretamente a vida do
Cidadao que utiliza tal servico. Uma pesquisa realizada pelo CGl.br (CGI.BR, 2010)
também reforca o potencial dos servicos como forma de aproximacéao entre Sociedade e
Governo, uma vez que indica que 56% da populacéo escolheria a Internet para usar 0s
Servigos na proxima vez que necessitasse e outros 60% declaram-se propensos a indicar

0 servigo na web para suas redes de contato.

A aproximagdo entre Cidadéos e entre Sociedade e Governo através dos servigos
publicos, pode ser descrita através da escala proposta pela presente dissertacdo (Figura
2-9):

Visibilidade de
. Obtencdo mudancas
de melhorias
uUtilizagao
. das manifestacies
pela sociedade

Possibilidade
de manifestacido

[ ]
Disponibilidade
de servigos

Figura 2-9: Escala de aproximag&o através de servigos
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A disponibilidade de servicos € o tipo de aproximagdo mais simples, onde s&o
disponibilizadas informagGes sobre o funcionamento dos servigos publicos pelo

Governo, ndo existindo possibilidades de participacdo por parte da Sociedade.

Exemplos desse tipo de interacdo podem ser encontrados na Central de
Atendimento ao Cidadao 1746 da Prefeitura do Rio de Janeiro (CENTRAL 1746), que
centraliza solicitagdes aos servigos de luz, limpeza publica, transporte, entre outros, e
DETRAN (DETRAN-RJ), onde é possivel conhecer, solicitar e acompanhar 0s servi¢cos

relacionados a habilitacdo, identificacdo civil, multas entre outros.

Na literatura, Hwang e Manandhar (2009) prop6em uma ferramenta onde é
disponibilizada uma série de servicos publicos para a Sociedade. Os cidaddos podem
requisitar a utilizacdo desses servicos e acompanhar suas solicitacbes sem precisar
comparecer a um 6rgdo governamental. Os autores argumentam que a disponibilizacdo
de servicos online melhora a prestacdo de servicos publicos, em termos de
disponibilidade, facilidade de uso e reducdo de custos, aumento de transparéncia e
responsabilidade democratica, além de alteracdo da relacdo funcional entre Governo e
Cidadaos.

A possibilidade de manifestacdo permite a aproximagédo entre Sociedade e
Governo através da possibilidade de manifestacdo da Sociedade sobre os servigos

publicos disponibilizados.

Usualmente, a forma que a Sociedade tem para se manifestar sobre determinado
servico se da através dos “Fale Conosco” de sites e das Ouvidorias, disponibilizados
pelos 6rgdos publicos responsaveis pela prestacio do servico. E possivel enviar
mensagens que sao pré-classificadas pelo Cidaddo (sugestdo, elogio, critica etc),
recebidas por algum agente interno do érgdo publico responsavel e respondidas ou néo,
de acordo com a politica de relacionamento do 6rgdo em questdo. Exemplos que podem
ser dados sobre esse tipo de interacdo sdo as Ouvidorias da Prefeitura do Rio de Janeiro
(PORTAL DA PREFEITURA DO RIO) e da Prefeitura de Campinas (PORTAL DA
PREFEITURA DE CAMPINAS), onde ha possibilidade de esclarecimento de davidas,

cadastramento de solicitagdes diversas e acompanhamento de uma solicitagéo feita.

Berntzen (2007) apresenta uma nova perspectiva de participacdo publica, onde
Governo e Sociedade trabalham em conjunto na prestagédo de servicos. Os Cidad&os ndo

sdo encarados somente como consumidores dos servigos publicos, mas também como
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recursos capazes de adicionar valor na configuracdo governamental existente. E
argumentado que o Governo é responsavel por oferecer a infraestrutura (servidores,
base de dados, softwares etc.) e um conjunto basico de informacdes sobre os servi¢os
publicos prestados, e a Sociedade fornece novas informacGes sobre esses servigos

disponibilizados.

Na mesma linha, Miah et al (2009) propdem uma infraestrutura de servicos,
centrada no usuario, para participacdo online. Essa infraestrutura disponibiliza uma
série de servicos prestados pelo Governo e permite que os cidadaos facam uso desses
servicos fornecidos. Também é possivel promover discussdes, além de votacbes em

determinados assuntos em pauta.

Reuver et al (2010) apresentam uma plataforma de interface movel baseada em
wiki, que permite que os cidaddos obtenham e contribuam com novas informacdes e
que indiquem problemas desconhecidos pelos responsaveis pela informagéo (ex.: Uma
passagem bloqueada é identificada por um cidaddo que indica a localizagdo do bloqueio
na plataforma. Essa indicacdo sera direcionada para o departamento responsavel pela

solucdo do problema).

A utilizacio de manifestacdes pela Sociedade aumenta a aproximacao entre 0s
Cidadaos, uma vez que estes podem utilizar as manifestacdes feitas como fonte para a
discussao sobre os servicos prestados. Esse tipo de interacdo pode ser encontrado no site
Pal4cio da Cidade (PALACIO DA CIDADE), onde séo disponibilizados chats e forums
permitindo a discussdo sobre os servicos prestados pela Prefeitura do Rio de Janeiro.

Para a obtencdo de melhorias, que permite que o Governo utilize as
manifestacGes feitas pela Sociedade para melhorar os servigcos publicos prestados, e
visibilidade de mudancas, que € o nivel mais alto de aproximacdo onde o Governo
apresenta para a Sociedade que utilizou as informag6es das manifestacbes para realizar
mudancas nos servigos publicos prestados, ndao foram identificadas propostas que

exemplifiquem tais niveis de aproximag&o entre Sociedade e Governo.

Apesar do potencial de uso de servigos como forma de interagdo entre Sociedade
e Governo, muitas solugdes propostas na literatura limitam-se a oferta dos servigos em
um ambiente online para uso dos mesmos pelos Cidadédos, de modo a diminuir a

burocracia existente além de fornecer uma maior agilidade no processo. Pouca atencéo é
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dada as questdes relacionadas a complexidade do funcionamento e execucdo dos
processos tanto pelos Cidaddos como pelo Governo. As solugdes que propdem manter
um maior didlogo com a Sociedade limitam-se a oferta de mecanismos que permitem a
votacdo em assuntos pré-estabelecidos e fornecimento de informacdes que podem ou
ndo ser usadas pelo Governo para a melhoria do servigo. Além disso, a interacdo se
mantém focada entre Governo e Sociedade, existindo poucas possibilidades para uma

maior interacdo e discussao entre os proprios cidadaos.

Ampliar a utilizacdo e discussdo de servicos pela Sociedade possibilita uma
modificacdo do papel atual dos Cidaddos na discussdo de assuntos publicos e tomadas
de decisdo. Eles passam a ser vistos como agentes de mudancas, pois tém uma maior
interacdo junto ao Governo, tém acesso a informacdes do servico, trocam experiéncias

com outros Cidadaos e cobram melhorias na qualidade dos servicos prestados.

2.7 Considerac0es finais

Esse capitulo introduziu o tema Democracia Eletrdnica, apresentando propostas
de classificacdo de participacdo democratica e iniciativas existentes. Também foram
descritos os principais aspectos de apoio a Democracia Eletronica e uma abordagem
para sistematizacdo do projeto de ambientes de apoio. A partir das discussdes para o
estimulo a participacdo cidadd em ambientes democréaticos, propds-se 0 uso dos
modelos de processo de servicos publicos como mecanismo inicial para aproximacao
entre Sociedade e Governo. Assim, a questdo de pesquisa enunciada por essa
dissertacdo é: Como minimizar a distancia entre Governo e Sociedade estimulando a
interacdo dessas partes na discussdo de servicos publicos? Argumenta-se que essa
aproximacdo possa ser estimulada a partir da interacdo entre Cidad&os e prestadores de

servicos através de conversas sobre 0s modelos de processos publicos prestados.
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3 Conversas sobre processos publicos

Este capitulo apresenta uma proposta de solugdo para aproximacdo entre
Governo e Sociedade através de conversas sobre 0s processos que descrevem 0S
servicos publicos prestados. S&o descritos 0s requisitos necessarios ao desenvolvimento
de uma solucdo de apoio a essas conversas e um estudo exploratorio para identificar a

validade da proposta.

3.1 Conversas sobre servigos publicos

Para que a aproximacdo entre Governo e Sociedade através de servigos publicos
ocorra, propde-se uma solucdo baseada em conversas. Conversas sobre servicos
publicos compreendem um conjunto de manifestacdes feitas pelos envolvidos durante a
discussdo de determinado servico prestado. Elas sdo comuns em contextos publicos e

podem surgir em diferentes situacdes (Figura 3-1).

-1 —
-‘-‘\‘ ¥ Pi- "-‘.

Figura 3-1: Exemplos do surgimento de conversas sobre servicos publicos

Por exemplo, em filas de instituicGes publicas para a prestacdo de servigos (ex. a
renovagdo da habilitacdo para dirigir), as pessoas conversam com outras durante o

tempo que estdo esperando atendimento. Problemas na prestacdo do servigo, a forma
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como os atendentes realizam seu trabalho, falta de informacao sobre quais documentos
sdo realmente necessarios, insatisfacdo com quedas do sistema utilizado e consequente
aumento do tempo de espera, sd@o alguns dos relatos mais comuns durante essas
interacdes. As conversas sdo tdo usuais entre os Cidaddos que, normalmente, aqueles
que precisam utilizar determinado servico preferem pedir informacdes ou tirar davidas
com as pessoas que estdo aguardando atendimento do que perguntar diretamente ao

profissional responsavel pela execucédo daquele servico.

Outra situacdo onde conversas sobre servicos publicos surgem é durante
interacfes sociais. Como a prestacdo de servigos publicos atinge grandes parcelas da
populagéo, o assunto aparece em mesas de bar ou em eventos sociais. Em um grupo de
amigos, interagindo em um ambiente que ndo esta diretamente relacionado a prestacédo
de servicos publicos, uma pessoa relata as dificuldades encontradas durante a
solicitacdo de um servico publico, como a vistoria de seu carro. As outras pessoas do
grupo passam a falar sobre suas proprias experiéncias (“fiz a minha vistoria més
passado e demorei 2h na vistoria porque o sistema estava lento”), opinides (“nao
entendo porque temos que fazer essa vistoria anualmente. Serd que uma vistoria a cada
dois anos ndo teria 0 mesmo efeito?”) e o que fizeram para ndo ter problemas (“antes de
fazer a vistoria, passei na concessionaria para verificar se o carro estava ok para a
vistoria”). Aqueles que participaram da conversa provavelmente usardo as informagoes

obtidas quando precisarem utilizar o servi¢co em questao.

Contudo, essas interagdes possuem algumas limitagdes. E comum que os
participantes falem, reclamem ou discutam sem conhecimento sobre detalhes dos
processos que lhes estdo sendo prestados, principalmente sobre a execucao interna do
servico pela instituicdo publica. Quando os cidaddos desconhecem o porqué do servico
ser prestado daquela forma, as reclamac@es podem se tornar pouco Uteis e sera exigido
um esforco maior para trata-las. Além disso, uma barreira é criada na interacdo entre
prestador e utilizador do servi¢o. Os representantes do Governo ou funcionarios das
instituicOes ndo participam da discussdo para corrigir ou explicar informagdes e pontos
de vista incorretos (seja por opcdo propria ou por op¢do dos Cidaddos, que preferem
interagir entre si para obter informacBes ou sanar dividas), o que pode gerar
insatisfacdo dos usuarios dos servigos. Por fim, como a conversa ndo é registrada, as
informagdes Uteis, que poderiam ser utilizadas por outras pessoas, se perdem; somente

quem esté fisicamente presente pode participar ou se beneficiar dessas informacdes.
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Assim, é proposta a realiza¢do dessas interagdes em ambientes virtuais de modo
a minimizar as limitagdes identificadas e obter proveito das conversas, isto €, ajudar na
explicacdo, exemplificacdo e correcdo das informacdes sobre o servigo discutido; no
aumento do entendimento dos participantes sobre esse servigo; na articulacdo de acoes
pelos participantes da discussdo; e na explicitacdo de informagdes relevantes para a
melhoria do servico prestado.

3.2 Conversas sobre processos de prestacao de servi¢cos publicos

Para estabelecer as conversas sobre 0s servigos publicos prestados, argumenta-se
que esses servicos sejam apresentados sob a forma de processos. Um processo
representa uma sequéncia de acOes dependentes e interligadas que consomem um ou
mais recursos (humano, energia, equipamentos, dinheiro) para converter entradas
(dados, material, pecas, etc) em saidas, cujos resultados servem como insumo para a
proxima acdo, até que uma meta conhecida ou resultado final seja alcancado
(BUSINESS DICTIONARY).

Esses processos podem ser representados através de modelos, que mostram
visdes simplificadas (abstracdes) da complexa realidade da organizacdo, focando-se nas
suas caracteristicas essenciais, do ponto de vista de seu negdcio (ERIKSSON;
PENKER, 2000 apud: MAC KNIGHT, 2004). Modelos de processos sao compostos
pelos seguintes elementos: objetivo (0 porqué da existéncia do processo), executores
(quem realiza cada atividade do processo), atividades (passos do processo), artefatos
(entradas e saidas das atividades), recursos (equipamentos ou sistemas de apoio as
atividades), eventos (elementos disparadores do processo), regras de negdcio (leis que
regem 0 processo) e caminhos possiveis (decisdes e alternativas no processo)(OMG,
2010). Os modelos de processos tém sido adotados por organizacbes em variados
contextos, como fonte para analise de oportunidades de melhoria, projeto de sistemas de

informacdo e automatizacgao de processos.

Iniciativas de gestdo e modelagem dos processos estdo sendo fortemente
estimuladas pelo Governo Federal Brasileiro (MINISTERIO DA FAZENDA,
2011)(CBOK apud: GESPUBLICA, 2011). Em geral, o ciclo de gestdo de processos de
negocio (Figura 3-2) inclui as seguintes fases (HALL ET AL, 2007 apud: PUNTAR ET
AL, 2009)(CBOK apud: GESPUBLICA, 2011):
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Projeto

m

Figura 3-2: Ciclo de gestdo de processos

Projeto: S&o definidos os pontos focais que serdo explorados, 0s processos que
serdo mapeados, as pessoas e areas que serdo envolvidas, aspectos relacionados
a patrocinio, metas, expectativas de desempenho e metodologias;

Modelagem: E feito o levantamento e a documentac&o do processo;

Simulagdo: E realizada uma simulacdo da execucdo do processo a partir de
dados coletados no dia-a-dia e, dessa forma, verificar o fluxo de informacdes,
testar as regras definidas e principalmente medir a eficiéncia do processo;
Execucdo: E realizada a automacdo do processo, que possibilita o
acompanhamento das suas atividades por um motor de execucdo de processo,
qgue basicamente envia e recebe as tarefas dos seus executores, sejam eles
USUArios ou sistemas;

Monitoramento: O processo é acompanhado através de estatisticas geradas em
tempo real, pelo proprio sistema de execugdo do processo ou por ferramentas de
BAM (Business Activity Monitoring), podendo resultar em atividades de
melhoria;

Melhoria: As melhorias identificadas ao longo do levantamento e
desenvolvimento do processo sdo consolidadas, analisadas e validadas, para que
seja feito o projeto do cenério futuro retomando o ciclo de vida do processo.
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Os principais beneficios da gestdo de processos sdo: o fornecimento de uma
melhor compreenséo do funcionamento da organizacao; a possibilidade de identificacdo
de anomalias, inconsisténcias, ineficiéncias, pontos criticos e oportunidades de melhoria
durante a construcdo dos modelos; e mecanismo para distribuicdo de conhecimento
dentro da organizacdo, mostrando-se Util no treinamento das pessoas que

desempenharao as tarefas.

A apresentacdo de servigos como processos auxilia a definicdo e organizacao de
informacdes e recursos relevantes e necessarios para a execucao do mesmo, bem como
no estabelecimento de metas a serem atingidas. A organizacdo e explicitagdo dessas
informagdes permite que a Sociedade tenha um maior conhecimento sobre detalhes do
funcionamento do servico prestados e possa discutir sobre o0 mesmo (ARAUJO,
2000)(CAPPELLLI, 2009)(FERREIRA, 2010).

3.3 Requisitos para o0 apoio as conversas sobre servicos publicos

No capitulo anterior foi apresentada uma abordagem para construcdo de
ambientes de apoio a Democracia Eletronica (DIIRR ET AL, 2009). Essa abordagem
prevé que, durante o projeto de tais iniciativas, seja compreendido o contexto de
utilizacdo do ambiente, estabelecido o nivel de participacdo democratica almejado e
considerado 0s aspectos de apoio a participagdo democratica (Colaboracao,
Transparéncia e Memoria) para identificar um conjunto de necessidades e requisitos a
serem implementados. Importante ressaltar que a derivacdo de requisitos varia de
acordo com o contexto onde ambiente serd utilizado. Assim, a escolha de quais
caracteristicas e como essas caracteristicas serdo efetivamente implementadas ira variar

de acordo com o contexto.

Tendo como base o contexto da prestacdao de servicos publicos, a primeira etapa
da abordagem prevé o entedimento de como 0s processos desse contexto sdo
executados. O processo de conversas sobre a prestacdo de servi¢os publicos pode ser

descrito através das seguintes etapas (Figura 3-3):

» Disponibilizar servico publico: S&o apresentados detalhes sobre o
funcionamento de determinado servico;
= Conversar sobre servico publico: E possivel interagir com outros usuarios e

prestadores de servigo sobre o servigo publico;
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» Analisar as conversas sobre servico publico: As conversas sdo recuperadas de

forma a extrair informagdes relevantes para a melhoria do servico puablico.

Analisar
conversas sobre
servigo publico

Disponibilizar servigo

publico

Figura 3-3: Processo de conversar sobre servigos publicos

Considerando o processo de conversas sobre a prestacdo de servi¢os publicos,
para que os Cidaddos estejam mais proximos do Governo e sejam participantes ativos
no debate da prestacdo de servicos publicos, algumas caracteristicas foram identificadas
(Anexo A — Caracteristicas de apoio as conversas sobre servi¢os publicos). Elas serdo
apresentadas nas proximas subsecoes e estdo organizadas de acordo com 0s aspectos de

apoio a participacdo democrética.

3.3.1 Caracteristicas relacionadas a transparéncia

A primeira caracteristica presente na solucdo de apoio a aproximacdo entre
Governo e Sociedade, estd relacionada a transparéncia e trata a disponibilizacdo de
informacdes da organizacdo prestadora de servicos. E necessario apresentar seus
objetivos e servicos oferecidos de forma que a Sociedade tenha visibilidade sobre o que
essa organizacdo oferece e tenha um maior conhecimento sobre o seu funcionamento.
As informagdes disponibilizadas e o proprio modelo de processo que representa o
servico prestado sdo gerados a partir de artefatos produzidos internamente a
organizacdo, onde se espera que exista alguma iniciativa para a gestdo de seus

processos.

A apresentacdo de servicos como processos possibilita a visibilidade do
funcionamento do servico, além de auxiliar na definicdo e organizacdo de informacGes e

recursos relevantes e necessarios para a execucao do mesmo.

Contudo, apesar de existirem diferentes formas de apresentacdo de processos,
que véo desde representacdes textuais até representacdes graficas, como fluxogramas,
IDEF, SIPOC, BPMN, UML, EPC, i*, Redes Petri etc. (GONCALVES et al, 2005,
CARVALHO, 2009), a escolha da forma de representacdo que auxilie o entendimento
do processo pelos Cidaddos ainda é objeto de pesquisas (ENGIEL ET AL, 2011).
Argumenta-se que, independente da representacdo de processos adotada, € possivel

46



abstrai-la desde que sejam apresentados 0s elementos que compdem um pProcesso
(executores, atividades, artefatos, recursos, regras de negocio e caminhos possiveis).
Com esses elementos é possivel explicar o funcionamento de determinado processo e,
tendo-os como base, a Sociedade podera conhecer e discutir o servico prestado de forma

organizada.

Para as conversas sobre servicos publicos, considera-se importante dar
visibilidade as informacdes sobre o fluxo, atividades e executores. Esses elementos
foram selecionados por estarem mais visiveis aos usuarios dos servicos quando da
execucdo do processo. Os demais elementos de processo (artefatos, recursos, eventos e
regras) aparecem nas descrigdes dos elementos selecionados.

3.3.2 Caracteristicas relacionadas a colaboracéao

Em relacdo a colaboracdo, a primeira caracteristica esta relacionada a
possibilidade de manifestagcdes pelos participantes envolvidos com o servi¢o prestado
em discussdao (ARAUJO, 2000). Essa caracteristica permite que o0s participantes
interajam entre si, relatando suas experiéncias, opinides, problemas, sugestfes e
informacBes sobre o servico em discussdo. PropBe-se que as manifestagdes sejam
orientadas ao processo de prestacdo de determinado servigo publico. Para isso, deve-se
fazer uma associacao entre 0s elementos do processo e as manifestacoes feitas, além de

classificar as manifestacdes como positivas, neutras ou negativas.

Para que as conversas sobre 0s servicos publicos sejam criadas, é necessario que
o ambiente forneca mecanismos que estimulem o didlogo entre a Sociedade.
Mecanismos como “Curtir”, “Responder”, “Compartilhar” (Figura 3-4), utilizados em
redes sociais como Facebook, Twitter, Google+, Foursquare etc., sdo uma abordagem
reconhecidamente Util para interacdo rapida entre pessoas e que propiciam o
estabelecimento de didlogo entre os envolvidos com o processo, aumentando o

conhecimento sobre o0 servi¢o e promovendo discussoes.
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Luiz Gustaveo Agquino
das que vi, acho g o instagr.am seria fadlmente minha app preferida
i B Unlike - Comment - See Friendshig

T You like this,

Tiago Caridade Ele g muiio legal & o melhor, & gratis.
x| January 2 at 4 '_6-_1-"| Likel
i
ﬂ Bruna Diirr O grande problema & que a gente perde muito tempo

M brincando com ele ;p
4 minutes ago - Like

I Write a comment. .. I

Figura 3-4: Mecanimos para interagdo entre participantes (FACEBOOK)

Propde-se também a criagdo de visualizagbes a partir das manifestacdes feitas
aos elementos de processo. As visualizages sdo representacfes visuais de dados
abstratos, ndo necessariamente muito detalhadas e exatas, com o objetivo de fornecer
meios para lidar com uma quantidade grande de informacdes, ampliar o conhecimento
sobre esses dados, permitir a observagdo de padrdes e realizar comparagdes (HEER,
2008, HEER et al, 2009, IVANOQV et al, 2006, VASSILEVA; SUN, 2008). No caso
dessa dissertacdo, serdo criadas visualizagbes que representem o volume de
manifestacdes de acordo com os tipos de manifestacdes possiveis (positivas, neutras e

negativas).

As visualizagbes criadas organizam as manifestacfes feitas, auxiliando o
entendimento dos assuntos abordados na discussdo do servi¢co e reduzindo o tempo
gasto para o conhecimento e entendimento dos assuntos tratados durante o periodo em
que o participante esteve ausente na discussdo e para 0 inicio da participacdo
(DONATH, 2002, HEER, 2008, HEER et al, 2009, IVANOV et al, 2006,
KARAHALIOS; VIEGAS, 2006, VASSILEVA; SUN, 2008). Além disso, por
organizarem as manifestacGes feitas sobre o processo de prestacdo de determinado
servico, as visualizacBes podem ser utilizadas pelo Governo como fonte para
identificacdo de melhorias nos servigos prestados (HEER, 2008, HEER et al, 2009,
IVANOV et al, 2006, KARAHALIOS; VIEGAS, 2006).

3.3.3 Caracteristicas relacionadas & memoria

A discusséo dos cidaddos sobre determinado servigo publico prestado produz
muitas informacGes, que incluem relatos de experiéncias, opinides, problemas
identificados, sugestdes de melhoria, informaces complementares, etc. sobre o0 servico
publico em discussdo. Esse volume de informacdes faz com que o acompanhamento das

mesmas seja dificultado, tanto por parte da Sociedade, que precisa se inteirar sobre o
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que esta sendo discutido para comegar a participar, quanto do Governo, que precisa
capturar e organizar as informacgdes que podem ser relevantes para a melhoria do

Servico.

Assim, é necessario que a solucdo de apoio a aproximacao entre Sociedade e
Governo possibilite a organizagéo, registro e recuperacao posterior das informagdes por
essas partes. As informagGes do servigo previamente registradas, quando combinadas as
conversas sobre o servico prestado, sdo usadas para a articulacdo da Sociedade e,
durante a fase de melhoria do ciclo de gestdo de processos, como insumo para a
identificacdo de sintomas de problemas e observagdes que levem a possiveis melhorias
na prestacdo do servigo.

Sintomas (OLIVEIRA ET AL, 2007) sdo os trechos das manifestacdes que
indicam a necessidade de repensar o funcionamento do servico. E, no contexto das
conversas sobre processos de prestacdo de servigcos publicos, podem ser: sintoma
relacionado ao executor do processo; sintoma relacionado a alguma atividade do
processo; sintoma relacionado a algum artefato utilizado durante o processo; sintoma
relacionado a algum recurso necessario ao processo; sintoma relacionado a algum
evento do processo; sintoma relacionado a alguma regra imposta ao processo; sintoma
relacionado ao fluxo do processo e sintoma relacionado as descricdes fornecidas

previamente.

3.4 Estudo exploratério

Com o objetivo de (a) explorar a proposta de utilizacdo de conversas sobre 0s
servigos prestados; (b) identificar os principais tipos de manifestacdes feitas em um
contexto democratico e (c) avaliar a forma de associacdo entre as manifestacdes dos
participantes e os elementos de processos, foi desenvolvido um estudo exploratério no
contexto da Escola de Informéatica Aplicada (EIA) da UNIRIO. A EIA tem como
objetivo a oferta de cursos de graduagdo na area de Sistemas de Informacéo e é um
ambiente que apresenta as caracteristicas e necessidades dos ambientes democraticos,
como representatividade, discussdo deliberativa, participacdo, tomada de deciséo, entre
outras, além de serem observados os desafios usuais da implantacdo dos diferentes

niveis de participacédo social.
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O objeto de discussdo usado durante o estudo exploratorio foi o servico de
inscricdo de veteranos nas disciplinas oferecidas pela EIA. Esse servi¢o foi modelado
utilizando-se uma combinacdo de fluxos de trabalho e descricdo textual, seguindo a
proposta de representacdo de processos de Engiel (2011), e ficou disponivel para os
envolvidos no endereco www.uniriotec.br/mediawiki/wikiprocess (Figura 3-5), no
periodo de 13/10/2010 a 15/11/2010.

Toda a comunidade da EIA (cerca de 200 pessoas, entre docentes, discentes e
técnicos administrativos) foi convidada a participar do estudo e 7 integrantes, sendo 1
docente e 6 discentes (entre matriculados e egressos), aceitaram o convite. Foram
identificadas 12 manifestagcdes dos participantes, sendo 7 manifestacOes relacionadas ao
processo “Inscrever veterano em disciplina” e 5 manifestacdes relacionadas a alguma

atividade desse mesmo processo.

Inscrever veterano em disciplinas

1- O aluno solicita a inscricdo em disciplinas

2- O tutor agenda a semana de confirmacéo de inscricdo em disciplinas
Chegada a semana de confirmacédo da inscricdo em disciplinas

3- O Aluno e o tutor verificam a solicitacdo de inscricdo em disciplinas
Se forem necessarias modificacdes na solicitacdo

4- O tutor realiza as modificacées na solicitacdo

5- A secretdria realiza as modificacdes na inscricdo

Se ndo forem a [ i cdes, ir para o passo 6
Se as modificacdes forem aceitas ou se as modificacdes néo forem aceitas,
6- A secretaria confirma a inscricdo em disciplina

7- A secretaria arquiva a solicitacdo de inscricdo em disciplinas

Apr ¢d0 do pra
O que vocé achou da forma de apresentagao do

processo?
Responda a nossa enquete

e

Conversas sobre o processo

Tem algo a falar sobre este processo?

Converse com outros participantes

<)

[ ]

-~
PV

Figura 3-5: Servico de inscri¢do de veteranos em disciplinas

Os resultados do estudo indicaram que é possivel promover discussdes sobre 0s
servicos fornecidos pela organizacdo tendo-se como base 0s processos que descrevem o
seu funcionamento (Anexo B — Manifestacdes identificadas no estudo exploratorio). Ao
longo do estudo, as informacg6es previamente fornecidas sobre o processo despertaram
interesse nos participantes, que utilizaram tais informag0es para se manifestarem sobre
0 processo disponibilizado. Essas manifestacdes apresentaram novas informagdes sobre
0 processo, problemas nas informacgdes fornecidas previamente e sugestdes para a

solucéo das dificuldades e inconsisténcias relatadas (Figura 3-6).
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http://www.uniriotec.br/mediawiki/wikiprocess

Alexandre disse: 3\
19 19UTC outubro 19UTC 2010 a=s 11:44

Faltam duas coisas importantissimas neste processo:

A fundamentagdo legal para a ewisténcia da tutoria (ver Comissdo de
Matricula, em Atos Académicos). Informacgao
A fundamentacdo legal para a possibilidade de punigdo do aluno gue ndo
confirmar matricula (ver Matricula, em Atos Académicos). & pena pode
ser a exclusdo do curso por abandono ou, altermativamente, a
possibilidade de trancamento de matricula por um periodo letivo (Ja que o
"trancamento fora de prazo” € um evento legalmente poszivel de ser)

realizado) (Thaissa disse:
22 22UTC outubro 22UTC 2010 as 12:49

Como o processo trata de inscricdo de wveteranos em disciplina e ndo
apenas de confirmagdo de matricula com o tutor, acho que fica faltando
dizer que mesmo apos a confirmacdo e as mudancas feitas com base na
reunido do tutor, os alunos ainda podem incluir e excluir alguma disciplina
\ dentro do prazo de inclusdo/exclusdo.

Problema {

Thiago disse: \
23 23UTC cutubro 23UTC 2010 as 23:37

Algumas das modificacies =30 triviais & dispensam a analise dos tutores,
O praprio sistema pode fornecer réplica a estados como o de uma
matricula ndo efetivada por falta de pré-requisitc ou vagas na turma.
Para tais casos, poder-se-ia dispensar a necezsidade de comparsecimento
presencial. A atividade presencial se restringiria dgueles gue desejassem
o didlogo com os tutores & aos casos especificos nos quais a intervencdo
humana fosse realmente imprescindivel. Para os alunos cuja inscricdo
ndo viocla guaisquer regras, a inscrigdo poderia ser realizada mediante
nihil obstat do aluno e do tutor em pré-andlise que poderia ser feita em
triagem a distdncia (on-ling) j

Sugestao

—~—

Figura 3-6: Tipos de manifestacGes sobre o servico

Os participantes também referenciaram e discutiram os elementos que compdem
o0 processo (Figura 3-7). A referéncia implicita a esses elementos fizeram com que a
discussdo se mantivesse focada no assunto em pauta, isto €, no processo de “’Inscri¢ao
de veteranos em disciplinas”, ndo existindo comentarios cujo assunto fosse outro que

néo este processo.
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Alexandre disse:

Regrég 19UTC outubro 19UTC 2010 as 11:37 Executor

Dnéu g fornecido apenas pEIu:Iu:u curso. De fato, o
coordenador 4 envia 8 mensagem para lembrar os alunos e evitar uma
enxurrada de inscricies fora do prazo via secretaria (possibilidade que
merece um processo a parte). O prazo esta informado no Portal do

Aluno.  piego disse:
25 25UTC outubro 25UTC 2010 as 6:16

MNdo =ei =2 estou totalmente certo, mas como aluno minhas pontuacdes

=30 essas: .
Sistema

Mo caso do acesso an:l Eu:urtal do alunu:ul o login € a matricula, mas a senha

pode =ser alterada, portanto nem sempre sera a data de nascimento, de

inicio si depois el de ter sido alterada.
inicio sim, mas depois ela pode ter sido alterada e

O requisito delinscriiﬁl:u em no minimo 3 disciEIinaslachn gue naoc &
verificado pelo portal do aluno, e existe ainda o caso especial em caso o
aluno esteja se formando e falte menos que 3 matérias, ele ndo
precisaria se inscrever em 3.

Figura 3-7: Referéncia aos elementos de processos

Além disso, notaram-se também referéncias explicitas sobre as manifestacdes de
outros participantes (Figura 3-8). Essas referéncias foram utilizadas na argumentacdo de
uma nova manifestacdo ou para complementar ou corrigir as informagdes fornecidas
anteriormente. Isso promoveu o estabelecimento de didlogo entre os participantes,

discusses e sugestdes de possiveis melhorias ao processo apresentado.

Rafael disse:
19 19UTC cutubro 19UTC 2010 4= 13:04

Cutro problema & guando o aluno ndo se inscreve pelo portal, nem faz a
confirmacde com o tutor. Ele chega para assistir a aula sem estar
inscrito. Poderia ter uma atividade onde a secretaria avisa aos alunos que
estdo neste caso. E se mesmo assim o alunoe ndo regularizar sua
situacdo, isso também deveria ser passivel de alguma punigao.

Responder

Priscila disse:
22 22UTC outubro 22UTC 2010 3= 10:34

El:uncl:nrdl:u com 0 Rafaell no processo falta a atividade
informando que a solicitagdo de mudanga na inscricdo ndo foi
aceita pelo sistema. O aluno sd descobre que ndo estd inscrito
quando ndo encontra seu nome na pauta da disciplina

Figura 3-8: Referéncia a manifestagdes de outros participantes

O estudo exploratorio serviu também como base para a definicdo dos tipos de
manifestacdes possiveis durante a discussdo de servigos prestados por uma organizagao
(problema, sugestdo, informacéo, experiéncia). Os tipos de manifestacdo identificados

serviram como base para a identificacdo dos sintomas existentes no processo.
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3.5 Trabalhos relacionados

Recorrendo a literatura € possivel encontrar trabalhos relacionados a proposta de
conversas sobre processos de prestacdo de servigos publicos. Em uma primeira vertente,
tém-se trabalhos voltados a discussdo colaborativa de modelos. Freitas et al (2003)
apresenta um suporte computacional para apoiar o redesenho dos processos
organizacionais através da colaboracdo entre seus funcionarios. Esse suporte
computacional possibilita a elicitacdo cooperativa de processos, que inclui a
especificacdo do processo, a identificacdo de problemas e o desenvolvimento de

eventuais solucdes para os problemas identificados.

Outra proposta é a de Meire et al (2007), onde é apresentada uma abordagem
que utiliza a metafora de méascara para que os participantes contribuam livremente na
geracdo e discussdo de alternativas paralelas de um mesmo diagrama. Essa metafora
utiliza um mecanismo de versionamento de diagramas onde é possivel construir uma
nova versdo de um diagrama ja desenvolvido colocando um slide em cima dele e
desenhando (novos simbolos ou alteracBes nos simbolos da versdo anterior) em sua
superficie como uma mascara. Ao retirar a mascara, o conteddo do diagrama subjacente
é visualizado. As alternativas de diagramas geradas podem ser comparadas e avaliadas
posteriormente pelo grupo para tomadas de deciséo.

Os trabalhos apresentados diferem-se da proposta de conversas sobre 0s
processos de prestacdo de servigos publicos. Durante a discussdo colaborativa de
modelos objetiva-se que, ao final da mesma, seja gerado um produto (modelo) que
consolide as informagdes levantadas durante a discusséo. No caso das conversas sobre
servigos publicos, o objetivo principal € a interacdo entre os envolvidos com o servico
através de modelos de processos, sendo a geracdo de um produto final apenas
consequéncia dessa interacdo, podendo ser realizada posteriormente. Além disso, 0s
Cidaddos ndo possuem, por enquanto, conhecimento técnico para discutir diferentes
alternativas/variacdes de modelos.

Outra vertente de pesquisa relacionada é o Storytelling. Trabalhos nessa area
utilizam a narragdo (considerado algo nato as pessoas) para construir historias através
da interacdo entre elas. Essas historias sdo construidas através da contribuicdo de
diferentes pessoas que podem expressar suas experiéncias sobre determinado assunto de

uma forma livre e informal (SILVA, 2006). Oliveira et al (2007) sugere o uso da técnica
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de Group Storytelling como uma abordagem para auxiliar a equipe de manutencéo,
sobre 0 uso de sistemas de informacgdo em organizag0es. As pessoas que participaram
ou testemunharam algum acontecimento relevante para a solicitacdo de manutencao do
sistema contam histdrias que servem como base para o levantamento de “sintomas” que

podem indicar a necessidade de melhorias no sistema pela equipe de manutengé&o.

J& Goncalves (2010) propde uma abordagem que prevé que o grupo de pessoas
envolvidas com determinado processo utilize narrativas para descrever sua experiéncia
sobre o funcionamento do mesmo. Essas narrativas passam por um processo de
mineracgdo de textos, de forma que seja extraida uma versdo preliminar dos processos de

negadcio.

As conversas ndo visam a geracdo de uma histdria consolidada (com inicio, meio
e fim) ao final da interacdo entre os participantes, o que € muito Util quando o objeto em
discussédo é desconhecido e as histdrias auxiliam a descoberta e organizagdo do mesmo.
Elas também possibilitam uma interacdo mais livre e informal entre os participantes,
mas por terem como base um objeto concreto (modelo de processo) para a interacdo dos
participantes, as narrativas feitas ndo sdo usadas para a descoberta e organizacdo do
servico publico em discussdo, mas sim como meio de associacdo entre as experiéncias

desses participantes e 0 modelo de processo que representa tal servico.

3.6 Consideracoes finais

Esse capitulo apresentou uma proposta de apoio a aproximacdo entre Sociedade
e Governo. As conversas sobre 0s processos de prestacao de servigos publicos permitem
que os envolvidos possam relatar experiéncias, opinides, problemas, sugestdes e
informac@es sobre o servico em discussao, de forma a interagirem entre si e fornecerem
insumos para identificacdo de melhorias pelos gestores dos servicos prestados. Também
foram descritos os resultados observados durante o estudo exploratério realizado. Por
fim, foram identificadas caracteristicas relacionadas a colaboragdo, memoria e
transparéncia, que as solugdes computacionais devem possuir para apoiar as conversas

sobre servigos publicos.
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4 Ambiente de apoio as conversas sobre processos de

prestacao de servicos publicos

Este capitulo apresenta 0 ambiente desenvolvido para apoiar conversas sobre
processos de prestacio de servicos publicos. E apresentado o projeto do ambiente e sdo

descritas as funcionalidades presentes na aplicacéo construida.

4.1 Ambiente de apoio as conversas sobre processos de prestacdo de servigcos

publicos

No capitulo anterior, foi apresentada a proposta de solugdo para aproximacao
entre Governo e Sociedade através de conversas sobre processos de prestacdo de
servigos publicos. Para tal foi projetado um ambiente de apoio (DIIRR ET AL,
2011)(Anexo C — Especificacdo funcional) que possui trés funcionalidades principais
(Figura 4-1):

» Visibilidade do processo de prestacdo do servico publico: Os participantes
tém acesso a modelos de processos e descri¢es textuais que permitem conhecer
o funcionamento de determinado servico;

= Conversas sobre o processo de prestacao do servigo publico: Os participantes
interagem entre si, de forma a expor suas experiéncias, opinides, duvidas,
problemas, sugestdes, etc;

» Analise das conversas sobre o processo de prestacdo do servigco publico: O
gestor do servico pode recuperar as manifestacbes feitas, de acordo com
determinados critérios, identificando e classificando as informagfes que
indiguem a existéncia de melhorias no servico e possivel necessidade de

alteracdes no funcionamento do mesmo.
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Visibilidade do processo
de prestacao de servicos

processo @ executado mensalmente
0 executor 1realiza a atividade A Conversas sobre processo

de prestacdo de servicos

(o]

1.

2. Casoaprovado, o executor 1 realiza a atividade B
3. Casocontrario, o executor 2 realiza a atividade C
4. 0 executor 2 realiza a atividade D

Analise das conversas sobre processo
de prestacao de servicos

Figura 4-1: Funcionalidades do ambiente de apoio as conversas sobre processos de prestacéo de servigos

publicos

Todos os exemplos utilizados ao longo do capitulo baseiam-se no servico para
concessdo de viagem, prestado aos integrantes dos Programas de P6s-Graduacdo da
Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO). Considerando o cenario
hipotético em que um integrante de um programa de pés-graduacdo teve seu artigo
aceito em uma conferéncia e precisa solicitar um financiamento para a sua viagem e
participacdo no evento, as proximas secGes apresentam as funcionalidades

implementadas sob o ponto de vista do usuério do ambiente.

4.2 Visibilidade do processo de prestacédo do servico publico

“Ana é mestranda da UNIRIO e teve seu primeiro artigo aceito em uma
conferéncia. Quando recebeu a aceitacédo do artigo, seu orientador mencionou a
possibilidade de solicitar o financiamento para a participagdo de Ana no
evento. Ele orientou que Ana acessasse 0 website do programa de poés-
graduacdo para descobrir mais informacGes sobre como solicitar esse

financiamento.

Quando Ana acessou 0 website, descobriu uma série de servicos que poderia

’

utilizar enquanto integrasse o programa.’
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Os usuarios dos servicos prestados por uma organizagdo nem sempre conhecem
detalhes dos servicos que podem utilizar. A organizacdo pode utilizar seu website
institucional como instrumento para divulgar os servi¢os prestados por ela. Os servicos
disponibilizados variam de acordo com a estratégia de aproximacdo que essa

organizagao quer promover com 0s usuarios dos seus servicos (Figura 4-2).

PicIna InIcIAL | i | DOvVIDAS OU PROBLEMAS? | ADMINISTRACAO

SERVICOS PRESTADOS PELOS PrOGRAMAS DE POs-Grabuacio (PPG)

Os servigos prestados pelos Programas de Pos-Graduagdo sdo:

1. Gerir matricula
1. Efetuar matricula
2. Trancar matricula
2. Gerar grade hordria
3. Inscrever aluno em disciplinas
4, Tratar solicitagBes
1. Declarages
2. Histérico
3. Diploma
4. Concessdo de viagens
5. Aquisicdo de material
6. Contratagdo de servigos

Figura 4-2: Visao geral dos servigos prestados pela organizagédo

“Quando Ana acessou o serviGo ‘Concessdo de viagens’, ela viu que o mesmo
era representado através de uma descri¢cdo e um modelo que mostra 0s passos

necessarios para solicitar o financiamento.”

A partir dessa listagem, os envolvidos com o servico podem encontrar detalhes
do funcionamento dos diversos servicos prestados. Ao selecionar determinado servico, é
apresentado o modelo de processos que descreve seu funcionamento e também uma
descricdo textual para esse processo, na qual é possivel visualizar quem é o responsavel
pela execucdo de cada etapa do processo, quando cada passo deve ser executado, as
regras que regem a execuc¢do do processo, etc. (Figura 4-3).
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PAGINA INICIAL | »48 | Dt

CONCESSAO DE VIAGENS

QUER CONHECER ESSE SERVICO?

O processo a seguir apresenta o funcionamento do servico de "Concessdo de viagens”.
A descricdo textual do mesmo aparece no menu lateral.

Caso queira conhecer mais detalhes de algum elemento especifico desse processo, posicione o cursor sobre ele.

QUER CONVERSAR SOBRE ESSE SERVICO?

Quero falar algo: ' Positivo ) Neutro () Negativo

Desejo me identificar:

Nome: E-mail: Sou do:! Selecione... |~

QUER CONVERSAR SOBRE ALGUM ELEMENTO ESPECIFICO DO PROCESSO?

Caso queira falar sobre algum elemento desse processo, clique no elemento desejado ou na imagem &

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSA?

Caso queira visualizar o que outros participantes falaram até o momento, clique nas carinhas: 6

0

¢

Membro do programa @ ]

Secretaria programa

Comissdo de més z)

Coordenador @

Secretéria PROPG

Passagem

Secretario PROAD

Figura 4-3: Detalhamento do servico

SERVICOS PRESTADOS PELO PPG

Tratar solicitacées
1. Declaracées
2. Histérico
3. Diploma
4. Concessao de viagens
5. Aquisicdo de material
6. Contratacdo de servicos

DESCRICAO DO SERVICO:

1.

o

~

10.

11.

12.

13.

14.

15.

O processo inicia quando um
membro do programa necessita
realizar uma viagem.

. O membro do programa solicita o

financiamento de sua viagem.

. A secretaria do programa

encaminha a solicitagdo para a
comissdo de mérito.

. A comissdo de mérito analisa a

solicitagdo de forma a determinar
o mérito da solicitagdo.

. A comissdo de mérito encaminha

a para o coord
do programa.

g

. O coordenador analisa a

solicitagdo.

. O coordenador encaminha a

solicitagdo a Pro-reitoria de Pés-
Graduacdo (PROPG).

. A secretdria da PROPG verifica se

a solicitagdo de financiamento esta
preenchida corretamente.

. A secretaria da PROPG abre o

processo.

A secretaria da PROPG encaminha
a solicitagdo a Pré-reitoria
Administrativa (PROAD).

O secretério da PROAD analisa o
processo.

Caso seja uma solicitagdo de
compra de passagem:

O secretdrio da PROAD pesquisa a
passagem solicitada.

O secretdrio da PROAD solicita a
compra da passagem a empresa
responsavel pela compra de
passagens.

Caso seja uma solicitagdo de
pagamento de diaria:

O secretario da PROAD deposita o
dinheiro na conta do solicitante
Apés a viagem:

O membro do programa presta
contas da viagem.

| ADMINISTRACAO
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“Tentando entender como faria a solicitagdo do financiamento, Ana procurou
maiores detalhes sobre a primeira atividade do processo ‘Solicitar
financiamento’, onde descobriu quando executar, quais sdo os documentos

necessarios, quais as regras aplicadas etc.

Além disso, ao ter acesso ao funcionamento do servico, Ana se deu conta de que
solicitar o financiamento de sua viagem ndo é sO entregar documentos na
Secretaria, muitos passos sdo executados para que a passagem chegue as suas
maos. Ela achou essa disponibilizacdo interessante porque se buscasse
informagdes sobre como solicitar o financiamento na Secretaria ou com algum
colega, teria informagdes somente sobre 0 que perguntasse, ignorando outras

informacdes sobre o servigo.”

O envolvido com o servigo também passa a ter acesso a detalhes de cada uma
das informacBes necessarias a execucdo do processo. Por exemplo, ao posicionar o
cursor sobre determinada atividade, é apresentada uma descricdo dos elementos de
processo que sd0 necessarios a execucdo da mesma, como: eventos disparadores, 0
executor, artefatos necessarios, recursos utilizados, regras de negocio, produtos gerados

entre outros (Figura 4-4).

Phgmna mcrae | i | Ddvipas ou proBLEMAS? | ADMINISTRACAD

CONCESSAO DE VIAGENS SERVICOS PRESTADOS PELO PPG

QUER CONHECER ESSE SERVICO? Tratar solicitacies
1. Declaracées

O processo a seguir apresenta o funcicnamento do servigo de "Concess3o de viagens". 2. Historico

A descrigdo textual do mesmo aparece no menu lateral. 3. Dlpluma'_ .

Caso queira conhecer mais detalhes de algum elemento especifico desse processo, posicione o cursor sobre ele. 4. Concessdo de viagens
5. Aquisicdo de material
6. Contratacdo de servicos

QUER CONVERSAR SOBRE ESSE SERVICO?

DESCRICAQ DO SERVICO:

Quero falar algo: "/ Positive ) Neutro () Negativo ;

. 1. O processo inicia quando um

ATIVIDADE: SOLICITAR FINANCIAMENTO membro do programa necessita
realizar uma viagem.

2. @ membro do programa sclicita o
financiamento de sua viagem.

3. A secretdria do programa
encaminha a solicitagdo para a
comissde de mérito.

Quando? Toda vez que houver necessidade de viagem,
respeitando as regras: (a) Discentes em eventos no pais:
Solicitagdo de taxa de inscrigdo (valor maximo de R$400,00 .
(guatrocentos reais) por evento), passagem, hospedagem,
alimentacdo e locomogdo urbana (perfodo maximo de 3 (trés)
Nome: E-mail: ;:_Iiljas cgnsecutwos e ufalor ndo pude:_er suger\or E] quant\at g 4. A comissdo de mérito analisa a
iberada para um professor que participe do mesma eventa); solicitacio de forma a determinar
(b) Docentes em eventos no pais: Solicitagdo de taxa de © mérite da solicitacdo
QUER CONVERSAR SOBRE ALGUM ELEMENTO ESPECIFICO D INSCFcao (walor maximo 'de R$4DQ,DD (qu'atrocentus I’E?IS] por 5. A comissio de mérito encaminha
evento), passagens e didrias (periodo méximo de 3 (trés) dias a solicitacdio para o coordenador
consecutivos. Quando solicitada, ndo sera permitido custear do programa
Caso queira falar sobre algum elemento desse proces despesas de hospedagem, alimentagdo e locomocdo urbana); : .
- 6. O coordenador analisa a
(c) Docentes em eventos no exterior: Solicitagdo de taxa de solicitacio

Desejo me identificar:

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSA? in;c:ri;éu e didrias (valor rna';(ima dg L_.l5$400,00 (uuatr_n:entos 7. O coordenador encaminha a
délares) por professor e periodo maximo de 7 (sete) dias) solicitacio & Pré-reitoria de Pés-
Casa queira visualizar o que outros participantes falar @Uem? Membros do programa (discentes & docentes) Graduacdo (PROPG).

Ondegseseapkdonioniapa 8. A secretaria da PROPG verifica se

a solicitacdo de financiamento estd
preenchida corretamente.

9. A secretdria da PROPG abre o
processo.

10. A secretdria da PROPG encaminha
a solicitagdo & Pro-reitoria
Administrativa (PROAD).

" " Como? 0 membro deve comparecer a secretaria do programa <
Ver processo: || Sem manifestagies | Com ma para entregar a documentag3o necessaria ﬁ
Qual documentagdo? Carta de solicitagdo de financiamento,
Memorando e formuldrios de solicitagdo de viagem,

Programacdc do evento, Resumo do trabalho e Comprovante

de aceite do trabalho

Qual prazo? Até 20 dias antes da viagem

0 que serd fornecido? Nenhum documento & fornecido ao

P

11. O secretdric da PROAD analisa o
membro do programa processo
- N —— Caso seja uma solicitagdo de
Membro do programa = compra de passagem:

12. O secretdrio da PROAD pesquisa a
passagem solicitada.

13. O secretdrio da PROAD solicita a
compra da passagem a empresa
rezponsavel pela compra de
pascagens.

Caso seja uma solicitagdo de
pagamente de didria:

O

citacao s |
Figura 4-4: Descricdo de uma atividade do processo
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4.3 Conversa sobre o processo de prestacdo do servigo publico

“Passado algum tempo que Ana solicitou o financiamento de sua viagem, ela
resolveu acessar novamente as informacdes sobre o servigo. Achava que estava
demorando muito para ter algum retorno sobre a solicitacdo feita e queria
lembrar o que acontecia apo6s a entrega da documentacdo na Secretaria. Ao
acessar o ambiente, ela notou a existéncia de um formulario onde poderia falar

)

sobre o servico que comecara a utilizar.’

A partir das informacdes fornecidas, os envolvidos com o servico podem expor
as suas experiéncias, opinides, duvidas, problemas, sugestGes, etc. Para tal, uma
primeira forma que os envolvidos com o servi¢o tém para se manifestar, é uma area
para manifestacdo sobre o processo como um todo (Figura 4-5).

QUER CONVERSAR SOBRE ESSE SERVICO?

Quero falar algo: Positivo MNeutro Megativo

Desejo me identificar:

Nome: E-mail: Sou do: | Selecione

Figura 4-5: Area para manifestacdo sobre o servico prestado

N&o € necessaria a realizacdo de cadastro ou login na aplicacdo para se fazer
uma manifestacdo, pois considera-se que essa acdo pode dificultar ou até mesmo inibir a
participacdo. Contudo, as manifestacdes feitas devem ser classificadas, indicando se a
mesma € positiva, neutra ou negativa ao processo. Essa classificacdo auxilia na
organizacdo das manifestacdes e facilita o reconhecimento dos tipos de manifestacdes
feitas sobre o processo em pauta e a identificagdo de informacdes que podem ser

relevantes para a melhoria do servico.

Além de manifestar-se sobre o processo como um todo, também é possivel
manifestar-se sobre dois dos elementos selecionados do meta-modelo de processos
(atividade e executor). Para isso, o envolvido com o servi¢co clica sobre o elemento
desejado e deixa a sua manifestacdo (Figura 4-6). Todas as manifestacdes feitas séo

armazenadas associadas ao processo e/ou a um elemento de processo.
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Picia miciar | w88 | Dovinas ou prosiemas? | AbMinisTracio

Fechar x
MANIFESTACAO A ATIVIDADE

Quero falar algo:
) pasitive ) Neutro ':'Negativo

Desejo me identificar:

Nome:
E-mail:

Sou do:| Selecione. . |Z|

Enwviar

Figura 4-6: Manifestagdo sobre elemento de processo “Atividade”

“Ana percebeu também a existéncia de alguns circulos, de cores diferentes,
proximos as atividades do processo, que representam manifestaces feitas ao

servigo. ”

As visualizagbes de informagdo servem como mecanismo de percepgdo que
explicitam a existéncia de manifestacbes sobre o servico ou pontos especificos do
mesmo. Cada elemento do processo terd uma visualizagdo associada, caso existam

manifestacdes feitas a ele (Figura 4-7).
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-

-~
Membro do programa

Visualizacao
de informacao

m Visualizagdo

de informacgéao

Secretaria programa

ﬁ

Comissdo de mén';o

Figura 4-7: VisualizagcBes como mecanismos de percepg¢do para existéncia de manifestaces

E possivel utilizar filtros para apresentar ou ocultar as visualizacdes de
informacBes geradas (Figura 4-8). Por padréo, € apresentado o processo associado as
visualizacbes geradas a partir das manifestacGes feitas, mas é possivel ter acesso

somente a visao do processo de funcionamento do servigo prestado, bastando selecionar

a opcao “Sem manifestagdes”.
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Phcma micia | =8 | Dovipas ou ProBLEMAS? | ADMINISTRACAOD

CoNCESSAD DE VIAGENS SERVICOS PRESTADOS PELO PPG

QUER CONHECER ESSE SERVICO? Tratar solicitacGes
1. Declaracies

O processe a seguir apresenta o funcisnamento do servico de "Concessde de viagens”. 2. Histérico

A descrigdo textual do mesmo aparece no menu lateral. 3. Diploma .

Caso queira conhecer mais detalhes de algum elemento especifico desse processo, posicione o cursor sobre ele. 4. Concessio de viagens
5. Aquisicdo de material
6. Contratacdo de servicos

QUER CONVERSAR SOBRE ESSE SERVICO?

DESCRICAO DO SERVICO:
Quero falar algo: " Positivo ' Neutro ') Negativo
1. © processo inicia quando um
membro do programa necessita
realizar uma viagem.
2. O membro do programa solicita o
financiamento de sua viagem.
e 3. A secretdria do programa
Desejo me identificar: encaminha a solicitagdo para a

- - comissdo de mérito.

Nome: E-mail: Sou do: | Selecione Enviar 4. A comiss3o de mérito analisa a

solicitagdo de forma a determinar

. o mérito da solicitagdo.

QUER CONVERSAR SOBRE ALGUM ELEMENTO ESPECIFICO DO PROCESSO? 5. A comissdo de mérito encaminha
a solicitagdo para o coordenador
do programa.

. © coordenador analisa a
solicitagdo.

7. O coordenador encaminha a

solicitagdo & Pré-reitoria de Pos-

Caso queira falar sobre algum elemento desse processo, clique no elemento desejado ou na imagem Gf s

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSA?

Caso queira visualizar o que outros participantes falaram até o momento, clique nas carinhas: g Graduagdo (PROPG).
8. A secretaria da PROPG verifica se

a solicitagdo de financiamento estd

I Ver processo: | Sem mar ' Com mar preenchida corretamente.
9. A secretaria da PROPG abre o
processo.

10. A secretdria da PROPG encaminha
a solicitagdo & Pro-reitoria
Administrativa (PROAD).

11. © secretdrio da PROAD analisa o
processo.

Caso seja uma solicitagdo de
compra de passagem:

12. O secretdrio da PROAD pesquisa a
passagem solicitada.

13. O secretario da PROAD solicita a
compra da passagem a empresa
responsavel pela compra de
passagens.

Caso seja uma solicitagdo de
pagamente de didria:

Figura 4-8: Filtro de apresentacdo/remocao de visualizagdes

P\

-
Membro do programa

O

“Ao clicar sobre um dos circulos, Ana viu varias manifestacGes. Lendo o
conteudo, percebeu que elas estavam relacionadas a ‘Concessdao de viagens’,
relatavam sugestdes, problemas, duvidas etc.; e que foram feitas por outros
integrantes do programa de pds-graduacéo (funcionarios da secretaria e outros

mestrandos que fizeram disciplinas com ela). ”

Clicando sobre as visualizagbes, o envolvido com o0 servigo consegue ver 0
contetdo da sua manifestacdo e das manifestagdes feitas por outros participantes. Além
disso, de acordo com a classificacdo da manifestacdo, séo atribuidas cores que auxiliam
na identificacdo do tipo de manifestacdo feita: para a manifestacdo positiva, foi
atribuida a cor verde; para a manifestacdo neutra, foi atribuida a cor amarela; e para a

manifestacdo negativa, foi atribuida a cor vermelha (Figura 4-9).
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RETORNAR A0 PROCESSO | =48 | DOVIDAS OU PROELEMAS? | ADMINISTRACAO

CONCESSAO DE VIAGENS

QUER CONVERSAR SOBRE ESSA ATIVIDADE?

Quero falar algo: © Positive &) Neutro ) Negativo

“

Enviar|

Desejo me identificar:

Nome: E-mail: Sou do:| Selecions |~ |

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSA?

Jessica disse: (manifestacdc 3 atividade Solicitar compra da passagem em 2011-06-08 3s 15:46:04)

I5te deve mudar com a entrada em uso do SCDP, sitema do governo para compra de passagens no servigo publico.

Manifestagao

- Gostei - & Nio gostei - o Responder neutra

Fabio disse: (manifestacdo 3 atividade Encaminhar solicitacdo para Comissdo de Mérito em 2011-06-06 as
16:07:20)

Na verdade a secretaria apenas coloca uma capa na documentacdo e envia para Comissdo de Mérito sem numeracdo,
uma vez que ele ainda ndo & um processa. N -
Manifestacao

é Gostei - £1—/: Ndo gostei - G Responder positiva

CONCESSAQ DE VIAGENS

£ o o
4 mm
4@ =}
4 N
& N
4 =

.
L
DESCRICAD DO SERVICO:

1. O processo inicia quando um
membro do programa necessidade
realizar uma viagem.

2. 0 membro do programa solicita o

financiamento de sua viagem.

. A secretdria do programa
encaminha a solicitacdo para a
comissio de mérito.

4. A comissdo de mérito analisa a

solicitagdo de forma a determinar

o mérito da solicitacio.

A comissdo de mérito encaminha

a solicitagdo para o coodenador do

programa.

. O coordenador analisa a
solicitagdo.

. O coordenador encaminhar a
solicitacdo & Pro-reitoria de Pés-
Graduagdo (PROPG).

. A secretdria da PROPG verifica se
a solicitacdo de financiamento estd
preenchida corretamente.

. A secretdria da PROPG abre o
processo.

. A secretdria da PROPG encaminha

a solicitagdo a Pro-reitoria

Administrativa (PROAD).

O secretario da PROAD analisa o

processa.

Caso seja solicitagdo de compra

de passagem:

w

w

o

~

@

o

1

o

11.

=

Figura 4-9: Contetdo das manifestacfes positivas, neutras e negativas ao servico

Além de visualizar o conteddo das manifestacdes, os envolvidos com o servico
conseguem se situar sobre qual elemento do processo tem seu detalhamento exposto
(Figura 4-10). Além do titulo na &rea principal que apresenta o elemento de processo em
foco, a area lateral da tela ressalta qual elemento de processo estd em foco (na area

principal) no momento.
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ReToRNAR 80 PROCESSO | w48 | DOVIDAS OU PROBIEMAS? | ADMINISTRACAQ

ATIVIDADE: ENCcAMINHAR sOLICITACAD PARA ComissAo DE MERITO

QUER CONVERSAR SOBRE ESSA ATIVIDADE?

Quero falar algo: Positiva ) Negativo

P

Enviar’l

Desejo me identificar:

Nome: E-mail:

Sou do: | Selecione

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSA?

Fabic disse: (manifestacdo & atividade Encaminhar solicitacdo para Comissdo de Mérito em 2011-06-06 as
16:07:20)

Ma verdade a secretaria apenas coloca uma capa na documentagdo e envia para Comiss3o de Mérito sem numeragdo,
uma vez que ele ainda ndo & um processo.

- Gostei - & Nso Gostei - [ Responder

Fernando Fonseca disse: (manifestacic a atividade Encaminhar solicitacdo para Comissdo de Mérito em 2011-
05-02 as 19:58:12)

Este € um ponto de erro muito comum no processo. Muitos professores entregam os documentos diretamente para a
Comissdo de Mérito, sem passar pela formagde do processo.

& {1 gostou) Gostei - g Ndo Gostei - G Responder

Wagner disse: (manifestagdo a atividade Encaminhar solicitacdo para Comissdo de Mérito em 2011-06-01 as
19:17:23)

Mesta etapa, a secretdria ndo abre um processo e registra seu andamento? Ou seja, cria uma numeragdoc € vai
acompanhando sua localizagdo (em seguida, registrando que o processo estd com a Comissdo de Mérito)...

© Gostei - & Nio Gostei - - (2 respostas) Responder

CONCESSAD DE VIAGENS

S | -
& mm

i EEEN
& ESE

& -
FlE &= | |
-

DESCRICAD DA ATIVIDADE ENCAMINHAR
SOLICITACAC PARA COMISSAO DE MERITO:

Quando? Apds a entrega da solicitagdo
pelo membro do Programa de Pos-
Graduagdo

Quem? Secretdria do programa

Onde? Secretaria do programa

Como? A secretaria encaminha toda a
documentagdo para o Comité de Mérito
Qual documentagso? Carta de
solicitagdo de financiamento, Memorando
e formuldrios de solicitagdo de viagem,
Programacdo do evento, Resumo do
trabalho € Comprovante de aceite do
trabalho

Qual prazo?

0 gue serd fornecido? Carta de
solicitagdo de financiamento, Memorando
e formulérios de solicitagdo de viagem,
Programacdo do evento, Resumo do
trabalho e Comprovante de aceite do
trabalho

Figura 4-10: Contextualizagdo do elemento de processo em foco

Como pode ser gerado um grande ndmero de manifestacbes para um mesmo

elemento de processo, também é possivel filtrar as manifestacfes de acordo com o tipo

de manifestagédo que deseja visualizar (Figura 4-11).

ATIVIDADE: PESQUISAR PASSAGEM

QUER CONVERSAR SOBRE ESSA ATIVIDADE?

Quero falar algo: ) Positive ) Neutre ) Negativo

P

Enwar’l

Desejo me identificar:

Sou do:| Selecione. [~ |

Mome: E-mail:

QUER VER O ANDAMENTO DA CONVERSAZ

Vivi disse: (manifestacdo & atividade Pesquisar passagem em 2011-05-30 s 16:54:24)

E solicitade a0 alunc uma pesquisa prévia de valores de passagem. Essa atividade realmente é pesquisar passagem?

" Gostei - ‘;‘ Ndo Gostei - G [3 respostas) Responder

Figura 4-11: Filtro de tipos de manifestacdes

| ADMINISTRACAG

'CONCESSAO DE VIAGENS

r o ==
& =m

4 mmEm
& EEE.

& I
< -
-

DESCRICAO DA ATIVIDADE PESQUISAR

PASSAGEM:

Quando? Sclicitagdo de financiamento

: requer compra de passagem

Quem? Secretdric PROAD

Onde? Sites de companhias agreas
Como? O secretdric da PROAD pesquisa
passagens que atendam & solicitagdo €
respeitem as regras: (a) O vdo deve
recair prioritariamente em percursos de
menor duragdo, evitando-se trechos com
escalas e conexdes; (b) O embarque e o
desembarque devem estar
compreendidos entre 7 (sete) e 21 (vinte
e uma) horas, salvo a inexisténcia de
vBos que atendam a estes horarios; (c)
Em wiagens nacionais, deve-se priorizar o
horario do desembarque que anteceda
em no minime 3 (trés) horas o inicio
previsto do evento; (d) A passagem
escolhida € a de menor prego no hordrio
desejado

Qual documentagio? Frocesso de
financiamento

Qual prazo? 10 dias a partir do
recebimento da documentacio

0 gue serd fornecido? Passagens
disponiveis
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“Lendo uma das manifestagdes sobre o excesso de verificacbes feitas na
solicitacdo do financiamento, Ana resolveu respondé-la. Queria entender se
havia alguma relacdo entre as verificagdes feitas e a demora em ter um retorno

sobre o0 andamento da solicitagéo. ”

Além de visualizar o conteudo das manifestacdes, os envolvidos com o servico
podem interagir com as manifestacdes feitas por outros participantes. Para facilitar essa
interacdo, sdo utilizadas imagens que fazem alusdo a acdo pretendida pelo participante.
Eles podem indicar a concordancia ou discordancia com o contetdo da manifestacdo
feita, além de gerar novas manifestacGes associadas a ela. Além disso, também ¢é
possivel acompanhar a interacdo com as manifestacbes através de mecanismos que
apresentam a quantidade de pessoas que gostaram, ndo gostaram e/ou responderam a
uma determinada manifestacdo feita (Figura 4-12). Essa possibilidade de interacédo
propicia 0 estabelecimento de contato entre os participantes, aumentando o
conhecimento sobre o servi¢o e promovendo as conversas.

Wagner disse: (manifestacdo a atividade Verificar solicitacdo em 2011-06-01 as 19:20:34)

Sera realmente necessdria toda esta etapa da PROPG? A analise ja foi realizada pelo Coordenador, o processo ja
poderia ter sido aberto pela Secretaria & seguir diretamente para a PROAD, nao?

I é (1 gostou) Gostei Ig Nio gostei - @]4 respostas) Responder

Wagner disse: (manifestagdo a atividade Encaminhar solicitacdo para coordenador em 2011-06-01 as 19:18:27)

Este encaminhar seria registrar no respectivo processo que passa a responsabilidade do coordenador do programa

" Gostei @ (1 resposta) Responder

Wagner disse: (manifestagdo & atividade Encaminhar solicitacdo para Comissdo de Mérito em 2011-06-01 as
19:17:23)

Nesta etapa, a secretdria ndo abre um processoc e registra seu andamento? Qu seja, cria uma numeragdoc e vai
acompanhando sua localizagdo (em seguida, registrando que o processo esta com a Comissdo de Mérito)...

" Gostei - q Nao gosteil @ {2 respostas) ResEonded

Participante ndo identificado disse: (2011-05-31 as 17:02:27)

A atividade de solicitar financiamento poderia ser automatizada e dai ndo haveria necessidade do trabalho da secretaria
do programa.

" Gostei - q Nao gostei - @ {1 resposta) Responder

Figura 4-12: Mecanismos de interacdo com uma manifestacéo

“Alguns dias depois, Ana recebeu um e-mail informando que uma pessoa
chamada Jodo tinha respondido ao seu comentério sobre a solicitacdo de
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financiamento de viagem. Ao acessar o ambiente, Ana descobriu uma nova
informacéo sobre o servigo: Jodo explicava que essas verificagdes atrasavam
sim o andamento da solicitacdo e que até tentaram reduzir o namero de

verificacOes nas solicitacGes, mas isso ndo era possivel por questdes legais. ”

Caso alguém interaja com uma manifestacdo feita por outro participante, o
participante que fez a manifestacdo recebe uma mensagem em sua caixa postal (Figura

4-13) com o aviso da interacdo, o que auxilia 0 acompanhamento de novas atividades no

ambiente.
Responderam & sua manifestacéo! i
Administrador bruna@diirr.com.br to me show details Jun § | 4y Replytoall | v
Portuguesew = Englishv Translate message Turn off for: Portuguese

Wocé fez uma manifestacdo:

Figuei na divida sobre o processo de pagamento de inscricées, pois so reparei passagem e didria nos fluxos.

e 0 Renata respondeu a ela:
Pagamento de inscricdies é considerado contratacdo de servicos de terceiros. Segue outro processo dentro da PROAD.

- Show quoted text -

© Reply =¥ Foward

e

Figura 4-13: Mensagem de nova interagdo com a manifestacéo

Além dos mecanismos de interacdo com a manifestacdo, os envolvidos com o
servico podem interagir diretamente com o responséavel pela manifestacdo. Caso seja
informado o e-mail ao fazer uma manifestacdo, outros participantes podem visualizar

essa informagé&o e entrar em contato (Figura 4-14).

rogerio.rames@uniriotec.br

Jessica disse: (manifestacdo 3 atividade Solicitar compra da passagem em 2011-06-08 as 15:46:04)

ISto dewve mudar com a entrada em uso do SCDP, sitema do governo para compra de passagens no servigo publico.

- Gostei - “':;" Mio gostei - D Responder

Figura 4-14: Mecanismo para intera¢cdo com outro envolvido com o servigo
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4.4 Andlise das conversas sobre o processo de prestacdo do servigo publico

“Além de Jodo, Marta, responsavel pela melhoria dos servicos prestados pelo
programa de pos-graduacdo, também tem acesso as manifestacdes feitas no
ambiente. Além de poder interagir com outros participantes (respondendo
manifestacdes feitas, gostando do que foi falado, etc), ela pode recuperar as
manifestacdes feitas e utilizd-las como fonte de informacéo para identificacdo

de melhorias no servico de financiamento de viagens.”

O gestor do processo pode realizar analises a partir das manifestacdes feitas

durante a conversa sobre 0s processos de prestacdo de servicos publicos (Figura 4-15).

ADMINISTRACAO DO AMBIENTE

Area que possibilita a andlise dos servicos disponibilizados. E possivel:

Analisar as manitestacites fteitas a determinado servico

Consultar efou refazer uma analise das manifestacoes feitas a determinado servico
Consultar os sintomas identificados durante uma analise

Descobrir 0 nimero de respostas geradas pelas manifestacoes

Descobrir 0 nimere de participantes gue gostaram das manifestacoes

Descobrir 0 nimere de participantes gue nao gostaram das manifestacoes
Descobrir os participantes que mais se manifestaram sobre o servico

Figura 4-15: Analises possiveis das conversas sobre o processo de prestacéo do servicgo publico

E possivel recuperar as manifestacdes feitas e o gestor pode identificar sintomas
(OLIVEIRA ET AL, 2007) de alteracdo, isto é, os trechos do texto que indicam a

necessidade de repensar o funcionamento do servico ou alterar o processo (Figura 4-16).
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SELECIONE O PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR AS MANIFESTACOES FEITAS!

Concessdo de viagens |Z| Critérios para
ifestagdo negativa |Enviar recuperagao

Rafasl dissell Algumas atividades ndfo possuemn praze. E as_que possuem, tem prazes muite longedl Por exemplo, 10 dias =
para a secrs — " 1 " AD AR muito tempo.
verificar solicitaASA£0 A uma tarefa muito mecAsnica, acredito atAE que poderia ser automatizada (pelo menos as
regras). Abrir processo e encaminhar parecem tarefas bem simplesm

m

(resposta) Capra disse: Concordo com as colocagdes sobre os pra
: N3o podemos esquecer qui_o_s_gmcessos 53¢ tramitades em %gen'i meigc ﬁ'sl'co..le_

Jorge Moreira Gomes disse: N3o fui capaz de distinguir a diferenga entre a andlise de documentos executada entre o
encaminhamento da solicitagdo & comiss3o de mérito e a verificacdo da solicitagdo feita pela secretaria da PROPG.
Tive a impress3o de que hd uma sobreposicdc de atividades que serve apenas a tornar o processo mais demorado.

(resposta) Renata diss
d:

(resposta) Renata disse: S8o verificagdes diferentes. A comiss8o de mérito verifica se a publicacdo pode ser financiada
= em quanto seria este financiamento para que o Coordenador do Programa autorize a scolicitagdo. A PROPG, como &
quem autoriza a despesa (responsdvel pelo orgamento PROAP), precisa verificar se a solicitagdo estd de acordo com a
Portaria da CAPES que regulamenta a concess3c PROAP. No contexto publico & sempre um fiscalizande o ocutro, n3o
temn muito jeito.

(resposta) Rafael disse: Concorde! S3o informacdes necessarias para os alunos que passardo por este processo.

que transitam entre os envolvidos, se.o

financiamento tive que ligar para 3 pessoas diferentes: para saber o nimerc do meu processo, para saber o status e
finalmente desrahrir nn denartamentn finanreirn nue ndn ha nrevis3in de nanamentn & tamhbém nds existe nrocadiments

Figura 4-16: Analise do contetido das manifestacGes para identificacdo de sintomas

Ao identificar os sintomas, € solicitado que o gestor classifique o tipo de sintoma
que aquele trecho se enquadra. O gestor pode incluir também comentéarios que
esclarecam a marcacgéo do trecho (Figura 4-17).

SELECIONE O PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR AS MANIFESTACOES FEITAS!

Concessdo de viagens |Z|

a0 negativa |Enviar

Manifestagdo positiva | Manifestagdo neutra

] |

m

& www.diirr.com.br/ferramenta/tinymce...

Jorge Moreira Gomes disse: N3o fui capaz de distingui
encaminhamento da solicitagdo & comissdo de mérito
Tive a impress3o de que hd uma sobreposicio de ativi

(@ www.diirr.com.br/ferramenta/tinymce/jscripts/ting_ma

Identificar sintoma

(resposta) Renata disse: S3o verificagdes diferentes. A
e em gquanto seria este financiamento para que o Coo
quem autoriza a despesa (responsivel pelo orcamentd
Portaria da CAPES que regulamenta a concess3o PROA
tem muito jeito.

Sintoma: |Sint0ma relacionado ac Execut EI

Comentarios: |E>cp|i|:a|;§o do motivo de prazos Ionl

Fabiana disse: Na atividade Solicitar financiamento
se_o solicitante_tern_que escolher spenas_1 delas ("Quan

a o2 "]. Também seria inter
2630

(resposta) Rafael disse: Concordo! 580 informacgdes necessdrias para os alunos que passarfo por este processo.

Fabiana disse: Para a realizacdo do processo sdo criados muitos documentos que transitam entre os envolvidos, se o

financiamento tive que ligar para = pessoas diferentes: para saber o0 ndmero do meu processo, para saber o status e
finalmenta desrabrir nn denatamentn finanreirn aue ndn ha nrevisdn de nanamentn & tamhbém nds eviste nrocadiments

Figura 4-17: Classificacdo dos sintomas
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O gestor também pode recuperar uma analise feita. Para tal € apresentado o texto
com as marcacOes feitas pelo gestor anteriormente, no qual é possivel visualizar os
comentarios feitos em cada sintoma identificado (Figura 4-18). Também é possivel
alterar a analise ja realizada.

SELECIONE A ANALISE QUE DESEJA VISUALIZAR:

2011-06-14 - 12:26:52 [~ |
|

Rafael| dissefAlgumas atividades nAfo possuem praze. £ as gue possuem, tem prazes muite fon_qq:llpor exemplo, 10 dias para

a secretAiriz i = = muito tempo. Verificar
solicitaASA£o AE uma tarefa muito mecAdnica, acredito atAE que poderia ser automatizada (pelo menos as regras). Abrir
processo e encaminhar parecem tarefas bem simplesm

m

Jorge Moreira Gomes disse: N3o fui capaz de distingy|
encaminhamento da solicitagdo & comissdo de méritafl
impress3c de que ha uma scbreposicdo de atividade

(resposta) Renata disse: S3c verificacdes diferentes. A comiss8o de mérito verifica se a publicagdo pode ser financiada =
am guanto seria este financiamento para que o Coordenador do Programa autorize a solicitagdo. A PROPG, como € quem
autoriza a despesa (responsdvel pelo orcamento PROAR), precisa verificar se a solicitagdo estd de acordo com a Portaria
da CAPES que regulamenta a concessd3c PROAP. No contexto plblico € sempre um fiscalizando o outro, ndc tem muito
jeito.

(resposta) Rafael disse: Concorde! S3c informagdes necessarias para os alunos que passardo por este processo.

Fabiana disse: Para a realizacdo do processo s8o criasdos muitos documentos gue transitam entre os envolvidos, se o

ligar para 2 pessoas diferentes: para saber o ndmero do meu processo, para saber o status e finalmente descobrir no
departamento financeiro que ndo ha previs3o de pagamento e também ndo existe procediments pars informar aos

Figura 4-18: Recuperagdo da analise

O gestor também pode recuperar os trechos das manifestacGes associados a um
determinado tipo de sintoma (Figura 4-19). E apresentada uma tabela que destaca o
sintoma identificado e os comentérios feitos, além de um grafico que mostra a
distribuicdo dos sintomas identificados durante as analises do gestor do processo. De
acordo com os objetivos estipulados para a melhoria do servico, essa recuperagdo €
interessante, pois serve como material para argumentacdo das necessidades de melhoria

nos Servicos.
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SELECIONE 0 PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR 0S SINTOMAS IDENTIFICADOS:

Concessdo de viagens |E|

| ! Sintoma relacionado ac Executor' | Sintoma relacionado & Atividade' | Sintorma relacionade ao Artefato' ! Sintoma
relacionado ao Recurso | Sintoma relacionado ao Evento | Sintoma relacionado & Regra | Sintoma relacionado ao Fluxo

| Sintoma relacionado & Descrigdo prévia

Sintoma Tipo Comentario

No ato da solicitacdo ou aprovacdo do Tipos de sintomas identificados
financiamento, deveriam ser
informados , quais os documentos || Atividade
necessarios para a prestacdo de
contas

N&o sabia quais eram os documentos.
Soube quando a secretaria me ligou
pedindo a documentagdo a ser
entregue.

Atividade

A atividade de solicitar financiamento
poderia ser automatizada e dai ndo L
haveria necessidade do trabalho da Atividade
secretdaria do programa

Imagino que a secretaria faga algum
tipo de verificagdo com relagdo a
documentacdo, mas ndo esta claro no
processo

Descricao

fiquei confusa foi com os prazos. &
etapa do processo que fica sob
responsabilidade da Secretaria do
Programa ndo tem prazo. Também
ndo ha prazo para as etapas que
ficam sob responsabilidade do
Coordenador. Do inicio, até a chegada
da documentacdo em suas maos
restam 13 dias para conclusdo do Regra
processo. Depois, cada etapa que fica
sob responsabilidade da Secretaria do
PROPG demora 10 dias cada. Por fim,
o Secretario do PROAD tem 10 dias
para analisar a partir do recebimento
da documentacdo. MINHA
CONCLUSAQO: Coitado! O membro do
programa NAO vai viajar

Figura 4-19: Recuperagdo dos sintomas de acordo com tipo de sintoma

“Durante a analise das manifestacOes feitas, Marta identificou que muitas
pessoas responderam a uma manifestacdo que reclamava sobre o0 néo
financiamento de viagens internacionais. Com essa informacédo e analisando o
processo atual, ela percebeu que a regra que descreve a abrangéncia do
financiamento ndo estava clara para os solicitantes, sendo necessario explicita-

la no processo. ”

Outra andlise possivel € a identificagcdo do nimero de respostas geradas por cada
uma das manifestacdes feitas (Figura 4-20). E apresentada uma tabela que destaca a
manifestacdo e o numero de respostas recebidas por ela, além de um grafico que mostra
a distribuicdo das respostas geradas por cada uma das manifestagdes. Essa anélise €
interessante para a identificagcdo do contetdo que gerou uma maior discussao e que pode

ser um ponto de atencdo e candidato a fornecer possiveis melhorias no servigo.

71



SELECIONE 0 PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR O NUMERD DE RESPOSTAS AS MANIFESTACOES FEITAS:

Concesséo de viagens E

Ndmero
Manifestacdo de
respostas Respostas geradas pala manifestacio
dizsse: Concordo, mas esta restricdo vem da politica

da CAPES. Portanto isso deve ser uma sugestao 4
para a CAPES e ndo para a UNIRIO

disse: Esta atividade ndo € feita pelo aluno € sim 3
pela PROAD
Marcosdisse: Concordo com o Sean. Desta maneira, 3

o processo poderia se tornar mais rapido.

dizse: N3o tive problemas com a emissdo da
apsagem, ocorreu no hordrio que solicitei, & com 2
uma atencedéncia razodvel. |

Bianca disse: Concordo com as colocagiies sohre os 2
prazos... Deve ser totalmente revisto! T“\I

Barbara disse: Deveria. Mas o despacho de
processos € algo que exige treinamento. Em geral 2
aprendemos a forceps...

Evelin disse: Concordo com a Priccila. Ndo sabia
quais eram o= documentos. Soube quando a 1
secretaria me ligou pedindo a documentacdo a ser
entregue.

Figura 4-20: Anélise das respostas geradas pelas manifestacoes

“Uma coisa que chamou atencdo de Marta foi a grande aceitacdo entre 0s
participantes da conversa de uma manifestacdo sobre a necessidade de
estimular a transparéncia dos gastos feitos pelo programa de pds-graduacao.
Ela ndo tinha conhecimento da importancia dada a esse assunto pelos usuarios
do servico, explicitando assim a necessidade de repensar a transparéncia das

informacdes no processo. ”

O gestor também pode avaliar 0 nimero de pessoas que gostaram ou nao
gostaram de cada uma das manifestacdes feitas (Figura 4-21). E apresentada uma tabela
que destaca a manifestagdo e o nimero de “gostei”/“ndo gostei” recebidos por ela, além
de um gréafico que mostra a distribuicdo de envolvidos com o servigo que gostaram ou
ndo gostaram de cada uma das manifestacGes. Essa andlise € interessante para a
identificacdo do contelldo que mais agradou ou desagradou durante a conversa, podendo
ser utilizado para identificacdo de melhorias no servico e priorizacdo de acdes a serem

implementadas.
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SELECIONE O PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR O NOMERO DE GOSTEI AS MANIFESTACOES FEITAS:

Concessdo de viagens |Z|

Nimero
de
Manifestacdo pessoas Gostei gerados pela manifestagdo
que
gostaram

Beatriz disse: Mo ato da solicitagdo ou aprovacdo do
financiamento, deveriam ser informados , guais os 2
documentos necessdrios para a prestacdo de contas.

Maria disse: A emissdo das passagens se deu de

forma satisfatoria: o horario dos voos estavam 1

adeguados e a passagem foi disponibilizada com
antecedencia adequada.

Isadora disse: Com o0 incentivo a escrita para
wveiculos e eventos internacionais, esse 1
financiamento deveria ser repensadao.

Hugo disse: Sera realmente necessaria toda esta
etapa da PROPG? A andlize ja foi realizada pelo

Coordenador, o processo ja poderia ter sido aberto 1
pela Secretaria e seguir diretamente para a FROAD,
ndo?

Hugo disse: Fico pensando em relagao a
transparéncia da verba, entdo acho que apds a 1
compra, a PROAD deveria enviar ao Coordenador o
valor gasto com cada despesa, no caso Passagem.

Hugo disse: Apesar de ser um valor fixo, acho que
deveria ser um padrdo a PROAD enviar ao 1

coordenador uma notificacdo de cada valor gasto
(indicando o processo, a despesa e o valor).

Mauro Barros disse: Este € um ponto de erro muito
comum no processo. Muitos professores entregam os
documentos diretamente para a Comissdo de Mérito,

sem passar pela formacdo do processo.

-

Wagner disse: Notamos que falta a informacgdo de
que, ndo € =6 entregar a documentagdo, mas 1
também assinar a solicitagdo para prestagdo de
conta.

Figura 4-21: Analise do nimero de “Gostei” das manifestagdes

“Marta também percebeu que Beatriz, uma das participantes da conversa, fez
varias manifestacGes com contetdos relevantes para a melhoria do servico de
financiamento de viagens, além de tirar ddvidas de outros participantes da
conversa. Ela poderia ser uma pessoa importante para receber informacoes
sobre as alteracGes feitas no servico e até mesmo ser convidada a ajudar os

responsaveis pelo servigo a interagirem com os usuarios do mesmo. ”

A (ltima andlise trata o numero de manifestacbes feitas por cada um dos
envolvidos com o servico durante a conversa (Figura 4-22). E apresentada uma tabela
que destaca 0 nome do envolvido com o servigo e 0 nimero de manifestagdes feitas por
ele, além de um gréfico que mostra a distribuicdo das manifestacdes geradas por cada
um dos envolvidos com o servico. Essa andlise é interessante para avaliar quais
envolvidos com o servi¢o tém potencial para servirem como facilitadores da interacdo

entre organizacao e usuarios de seus Servigos.
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SELECIONE O PROCESSO QUE DESEJA VISUALIZAR O NUMERO DE MANIFESTACOES FEITAS POR CADA

PARTICIPANTE:

Concesséo de viagens Enviar

RogérioBarros

Marcio

Janaina

renata

Wagner g
Maria 5

I | 4 |
Fabiana 3
Beatriz 3
Douglas I 3
Rafael || 2
Jorge || 1
Isadaora I 1
Vivi I 1
| 1
1
1
1
1
1

I
I
I
I
I
| Eliane
I
I
I
I
I

Eduardo

4.5 Consideragoes finais

Manifestagoes geradas pelo participante

Figura 4-22: Analise das manifestagdes geradas pelos participantes

Esse capitulo apresentou o ambiente para 0 apoio as conversas sobre 0s

processos de prestacdo de servigos publicos. Tal ambiente possibilita que os usuarios

dos servigos conhegcam o seu funcionamento, participem mais ativamente da discusséo

desses assuntos, interajam entre si e com 0s prestadores de servigos, além de possibilitar

a identificacdo de melhorias nos servigos prestados a partir das suas manifestacoes.
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5 Estudo de caso

Este capitulo apresenta o estudo de caso sobre a aplicabilidade de conversas
sobre processos de prestacdo de servicos publicos de modo a investigar sua
contribuicdo para a aproximacéao entre Governo e Sociedade. Sdo definidas as questdes
que a pesquisa pretende avaliar, variaveis de medidas, fontes de dados utilizadas e
perfil dos participantes. Também sdo apresentadas a interpretacéo dos resultados e as
conclusdes obtidas.

5.1 Introducdo

Segundo Yin (2005), um estudo de caso compreende “uma investigacao
empirica que investiga um fendmeno contempordneo dentro de seu contexto da vida
real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e 0 contexto ndo estdo
claramente definidos”. O estudo de caso aqui selecionado busca avaliar como a
apresentacdo de modelos de processos governamentais para a Sociedade pode contribuir
para a facilitacdo das conversas sobre processos de prestacdo de servicos publicos e
consequentemente aumentar a aproximacao entre prestadores de servico e usuarios dos

mesmaos.

Para a conducdo do estudo de caso, serdo seguidas as seguintes etapas (YIN,
1984 e STAKE, 2000 apud: CAPPELLI, 2009), descritas nas secOes seguintes: (a)
definicdo da unidade-caso: indicacdo dos critérios de selecdo dos casos de acordo com o
proposito da pesquisa; (b) elaboracdo do protocolo: constru¢cdo do documento que
contém o instrumento de coleta de dados e que define a conduta a ser adotada para sua
aplicacdo; (c) coleta de dados: obtencdo dos dados mediante procedimentos para
garantir a qualidade dos resultados obtidos de modo a tornar possivel a conferéncia da
validade ao estudo; (d) avaliacdo e analise dos dados coletados.
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5.2 Definicdo da unidade-caso

A Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO) possui uma
iniciativa insitucional para modelagem de seus processos internos, tendo como projeto-
piloto a modelagem do servico “Aplicar financiamento PROAP-CAPES” (UNIRIO,
2011), que visa utilizar os recursos concedidos pela Coordenacdo de Aperfeicoamento
de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) para melhorar as condi¢Ges de formacdo de
recursos humanos e de producéo e aprofundamento do conhecimento nos cursos de pds-
graduacdo stricto sensu, ministrados pelas Instituicdes Publicas de Ensino Superior
(http://proap.unirio.br). Tal servigo foi selecionado como projeto-piloto para promover a
gestdo de processos no contexto da UNIRIO, incluindo sua modelagem, analise e
implementacdo no SIE (Sistema de Informacdo para Ensino). O processo apresentava
muitos problemas durante a sua execucdo, dificuldades para a presetacdo de contas
perante organizacBes externas, além de gerar inimeras reclamacgdes daqueles que

precisavam utilizar tal recurso.

Devido as caracteristicas do servigo “Aplicar financiamento PROAP-CAPES” (¢
utilizado por todos os Programas de Pds-Graduacdo e executado por muitas pessoas em
diferentes departamentos dentro da universidade), a iniciativa para levantamento e
modelagem desse servico provocou a interacdo entre trés (Prd-Reitoria de POs
Graduacao, Pro-Reitoria de Administracdo e Pro-Reitoria de Planejamento) das quatro
pré-reitorias existentes na UNIRIO e as coordenacgdes dos Programas de Pos-Graduacao
a fim de levantar o processo e diagnosticar problemas. Esta discussao criou um contexto
capaz de estimular a interacdo entre diferentes departamentos da universidade
(Governo) e membros dos Programas de Pés-Graduacdo beneficiarios do financiamento

(Cidadaos), caracterizando o cenario que esta proposta pretende atender.

Assim, as unidades-caso utilizadas neste trabalho é o servigo de “Solicitacdo de
concessao de viagens”, parte integrante do processo “Aplicar financiamento PROAP-
CAPES” (Figura 5-1, cujo detalhamento pode ser encontrado no Anexo D —
Detalhamento do servigo “Solicitagdo de concessdo de viagens”). Os modelos que
representam esse servigo foram obtidos junto a equipe responsavel pela modelagem do
processo “Aplicar financiamento PROAP-CAPES”. Esses modelos foram revistos de
forma a simplifica-los, retirando a representacdo mais técnica dos modelos e abstraindo

determinados pontos cujo detalhamento é relevante para quem executa tal servigo, mas
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poderia ser menos detalhado para os usuarios do mesmo. Apesar dos modelos terem

sido simplificados, eles mantiveram as informac6es dos modelos originais, continuando

a fornecer a visibilidade necessaria aos usuarios de tal servico.

0
«.

Membro do programa

Secretaria programa

Comiss&o de mérito

v »

O

Coordenador

\

Secretaria PROPG

@

Secretario PROAD

[
L

Passagem

Diaria

Figura 5-1: Servigo “Solicitagdo de concessdo de viagens”
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5.3 Visédo geral do projeto do estudo de caso

O objetivo do estudo de caso é investigar a aplicabilidade de conversas sobre 0s
processos de prestacdo dos servicos publicos no estimulo a aproximacdo entre
prestadores de servico e usuarios dos mesmos. Essa aproximacdo compreende as
seguintes caracteristicas: (a) a disponibilidade de informacgdes relevantes sobre os
servicos publicos; (b) a possibilidade de manifestacdo pelos envolvidos sobre os
servigos publicos prestados; (c) a utilizacdo das manifestagdes como forma de discussédo
e articulacdo cidada sobre os servicos publicos prestados e (d) a organizacdo das
informacdes geradas durante as manifestagcfes como insumo para a identificacdo de

melhorias na prestagéo de servigos.

Devido as caracteristicas do ambiente desenvolvido, o estudo de caso pode ser
realizado a distancia, sendo necessario somente que os envolvidos tivessem acesso a um
microcomputador com internet para a utilizacdo do ambiente. Caso fosse necessaria
alguma orientagéo para a realizacdo do estudo de caso, 0s participantes poderiam enviar

um e-mail para o responsavel pela pesquisa.

Como o processo “Solicitagdo de concessdo de viagens”, utilizado como
unidade-caso, € comum a toda a comunidade de PoOs-Graduacdo da UNIRIO,
selecionou-se 0s participantes dessa comunidade que estivessem envolvidos ou fossem
interessados na execucdo desse servigo. Foi enviado um e-mail convidando os
secretarios das pro-reitorias de Pds-Graduacdo (PROPG) e Administrativa (PROAD),
além dos coordenadores e alunos dos dez programas de pés-graduacdo’ da UNIRIO

para participarem do estudo de caso.

Nesse convite foi solicitado aos participantes que acessassem 0 ambiente para
terem visibilidade sobre um dos servigos oferecidos pela UNIRIO aos programas de
pos-graduacdo e, caso quisessem, interagissem entre si e discutissem a respeito do
servico. O estudo de caso ficou disponivel para os participantes no periodo de
21/05/2011 a 13/06/2011 (para o Programa de Pos-Graduacao em Informatica) e a partir

1 O e-mail foi enviado para o coordenador do programa, mas solicitava que o convite também

fosse repassado aos docentes e discentes dos programas
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de 15/07/2011 (para os demais programas de poés-graduacdo e pro-reitorias), no
endereco http://proap.unirio.br.

Ao final desse periodo, o pesquisador utilizou as informacdes obtidas com o

estudo de caso de forma a responder as seguintes questfes de pesquisa:

e A apresentacdo dos servicos publicos através de modelos de processo

auxilia a manter as manifestacdes direcionadas ao servi¢o?

e Os mecanismos de colaboracdo existentes no ambiente possibilitam a
interagdo entre os envolvidos com o servico através dos modelos de

processo?

e As conversas entre os envolvidos com o processo de prestagdo do servigo

publico fornecem insumos para a identificacdo de melhorias no servigo?

As fontes de dados para responder tais perguntas sdo os registros de utilizacédo

do ambiente pelos participantes do estudo de caso.

5.4 Avaliacédo e anélise dos dados

O convite para o estudo de caso foi enviado para 14 pessoas, que poderiam
encaminhar tal convite para outros usuarios do servico (cerca de 700 pessoas), dentre as
quais 17 pessoas participaram do estudo de caso. Das 17 pessoas que aceitaram
participar do estudo de caso, 1 era membro da Pré-reitoria de P6s-Graduacdo (PROPG),
12 eram membros do Programa de Pds-Graduacdo em Informatica (PPGI), 1 era
membro de outro departamento ou programa de pds-graduacdo e 3 eram membros que

ndo informaram a qual departamento estavam associados (Tabela 5-1).

Tabela 5-1: Participantes do estudo de caso

Departamento Partic_ipantes Con\_/ites
convidados aceitos

Pro-reitoria de Pds-Graduacdo (PROPG) 3 1

Pro-reitoria de Administracdo (PROAD) 1 0

Programa de PoOs-Graduacdo em Alimento e 1 0

Nutricdo (PPGAN)

Programa de Pds-Graduagdo em Artes Cénicas 1 0

(PPGAC)

Programa de Pos-Graduagdo em  Educacéo 1 0

(PPGEdu)
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Participantes Convites
Departamento : :
convidados aceitos
Programa de Pds-Graduagdo em Enfermagem 1 0
(PPGEN()
Programa de Pds-Graduagdo em Historia (PPGH) 1 0
Programa de Pds-Graduagdo em Informética (PPGI) 1 12
Programa de P0s-Graduacdo em Memoria Social 1 0
(PPGMYS)
Programa de  Poés-Graduacdo em  Musica 1 0
(PPGPMUS)
Programa de PoOs-Graduagdo em Museologia e 1 0
Patriménio (PPGM)
Programa de Pds-Graduacdo em Neurologia 1 0
(PPGNeuro)
Outros - 1
N&o informado - 3
Total 14 17

Acredita-se que alguns fatores podem ter influenciado o nimero de participantes
no estudo de caso: (a) a frequéncia de uso do servi¢o colocado em discussédo pode ser
menor do que a imaginada durante o planejamento do estudo de caso, uma vez que a
submissdo e aceitacdo de publicacdes (e consequente participacdo em eventos) podem
ser pequenas dentro dos programas de pos-graduacdo; e (b) a abertura da discussao no
ambito das pro-reitorias e programas de pos-graduacdo s pbde ser iniciada em julho,
durante as férias e periodo de conduc¢édo do processo eleitoral para escolha de Reitor.

Dentre os 17 participantes que participaram do estudo de caso, foi possivel ter
representacdo dos diferentes perfis envolvidos durante a execucdo do processo
“Solicitacdo de concessao de viagens”. 3 participantes eram docentes, 10 participantes
eram discentes, 1 participante faz parte da secretaria do programa de pés-graduacdo, 1
participante faz parte da comissdo de mérito, 1 participante era coordenador do
programa de pos-graduacdo, 1 participantes faz parte da secretaria da PROPG e ndo foi
possivel identificar o perfil de 2 participantes. Nenhum membro da PROAD participou
do estudo de caso (Tabela 5-2).

Tabela 5-2: Perfil dos participantes do estudo de caso

Perfil Participantes D'Str'blgg?%gffﬁ a((n;/t(: ;: pantes
Docentes 3 17,65
Discentes 10 58,82
Secretaria do programa 1 5,88
Comissao de mérito 1 5,88
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Perfil Participantes D'Str'blgg?%gffﬁ ?:;/tc: )C pantes
Coordenador 1 5,88
Secretaria PROPG 1 5,88
Secretaria PROAD 0 0,00
Nao identificado 2 11,76
Total 17°

Ao longo do estudo de caso foram identificadas 71 manifestacdes (incluindo
respostas as manifestacdes feitas)(Anexo E — Andlise do estudo de caso -
ManifestacOes feitas), sendo 5 manifestacbes feitas por membros da PROPG, 54
manifestacdes feitas por membros do PPGI, 1 manifestagdo feita por membro de outro
departamento e 11 manifestacbes que ndo informaram a qual departamento o

participante estava associado (Tabela 5-3).

Tabela 5-3: Manifestacdes feitas pelos participantes do estudo de caso

Departamento Manifestagdes feitas D'Stgé?udgzgg;&n:&giiﬁf 0€s
PROPG 5) 7,04
PPGI 54 76,06
Outros 1 1,41
Né&o informado 11 15,49
Total 71 100%

5.4.1 A apresentacdo dos servi¢os publicos através de modelos de processo auxilia
a manter as manifestac6es direcionadas ao servico?
Objetivo: Avaliar se a representacdo de servicos publicos através de modelos de
processo contribui para que as manifestacfes dos usuarios sobre estes servi¢os sejam
feitas sobre cada um dos elementos do modelo do processo e/ou sobre o préprio

processo.

Para avaliar esta questdo, foram definidas as seguintes variaveis (Tabela 5-4):

Tabela 5-4: Variaveis para avaliacdo do direcionamento das manifestacBes sobre o servico

Variavel | Descricéo

2 A diferenca no somatério se deve a alguns participantes desempenharem mais de um papel no

processo: os papéis de Comisséo de Mérito e Coordenador de programa sdo assumidos por docentes.
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Variavel Descricao

Total de manifestacGes por tipo | Numero de manifestacdes feitas sobre cada tipo de
de elemento do processo elemento do processo

Fator de proximidade da | Numero de manifestacfes feitas, cujo conteudo esta
manifestacdo ao elemento do | relacionado ao elemento do processo associado, pelo
processo numero de manifestacdes feitas

No que diz respeito a variavel “Total de manifestacGes por tipo de elemento do
processo”, das 71 manifestacGes feitas pelos participantes, todas as manifestacGes foram
direcionadas a algum elemento do processo. Destas, 23 manifestacfes estdo associadas
explicitamente ao elemento “processo” e 48 manifestacdes estdo associadas

explicitamente ao elemento “atividade” (Tabela 5-5).

Tabela 5-5: Manifesta¢des por tipo de elemento do processo

Elemento do processo Manifestacdes feitas OISl €6 e S pee
por elemento do processo (%)
Processo 23 32,39
Atividade 48 67,61
Executor 0 0,00
Total 71 100%

O elemento “executor” ndo teve nenhuma manifestacdo explicita associada.
Acredita-se que isso ocorra porque no contexto administrativo da UNIRIO ndo existe
uma caracterizacao bem definida dos papéis responsaveis pela execucdo de tarefas nem
quais responsabilidades sdo atribuidas a esses papéis. Por exemplo, quando é necessario
buscar informacdes sobre o andamento de alguma solicitacéo, a orientacdo é falar com o
“Carlos” da PROPG; caso ocorra algum problema na compra de uma passagem, a
orientagdo € entrar em contato com a “Joana” da PROAD. Assim, acredita-se que a
inexisténcia de manifestagdes explicitas ao elemento ‘“executor” se da pelo ndo
questionamento ou entendimento da responsabilidade necessaria a execucdo de
determinada atividade. Caso a representacdo do executor ndo fosse genérica, isto é,
esses executores tivessem um nome associado (ex.: “Secretdirio PROAD” fosse
substituido por “Jodo”; “Coordenador” fosse substituido por “Ana”; etc), algumas

manifestagdes pudessem ser identificadas.

Ao analisar o conteudo das 71 manifestacOes feitas pelos participantes, foram
identificadas associa¢Bes implicitas aos elementos do processo, isto é, a manifestacao
mencionava algum elemento do processo. Das 71 manifestagcdes, 29 manifestacOes

mencionavam o elemento “processo”, 61 manifestagdes mencionavam o elemento
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“atividade”, 28 manifestacdes mencionavam o elemento “executor” (que ndo teve
manifestagdes explicitas), 28 manifestacdes mencionavam o elemento “documento”, 23
manifestagdes mencionavam o elemento “informacdo”, 10 manifestagdes mencionavam
o elemento “sistema” e 35 manifestagdes mencionavam o elemento “regra”. Nao foram

identificadas mengdes ao elemento “evento” (Tabela 5-6).

Tabela 5-6: Mencéo de outros elementos de processo nas manifestaces

Elemento do processo Manifestagdes feitas DISIAISIED COEIEEE e

por elemento do processo (%)
Atividade 61 85,92
Regra 35 49,30
Processo 29 40,85
Executor 28 39,44
Documento 28 39,44
Informacéo 23 32,39
Sistema 10 14,08
Evento 0 0,00

Exemplos de mencgdes aos elementos de processo nas manifestacdes podem ser

vistos na Figura 5-2.

Este € um ponto de erro Fico pensgnd‘o em MNesta etapa, a secretanando
muito comum no FE|EG§IU a abre um processo e registra
processo. Muitos transparéncia da seu andamento? Qu sgja, cria

professores entregam os verba, entdo acho que Uma numeracdo e val

ocumentos diretamente dpos a compra, a acompanhando sualo

para a Comissdo de PROAD deveriaenviar  (em seguida, registrandsgue
Merito, sem passar pela ao Coordenador o 0 processo estd com a
formacdo do processo. valor gasto com Comissdo de Mérito)...
cada despesa, no
caso Passagem Informagﬁo

Executor -
[ Mo ato da solicitacdo ou

Sera realmente necessana toda e e

esta etapa da PROPG? A analise

i . Seria interessante dewveriam serinformados ,
[uu:?jzor:;szlrlzgiisselgsujé ter um modelo quais os dqcumentos
odera ter smin aberin pela para prestacao necessarios para a
de contas . prestacao de contas /Documento

Secretaria e sequir diretamente o

para a PROAD, n3o? "~

. Concordo, mas esta restricéo vem da politica '
da CAPES. Portanto 1ss0 deve ser uma sugestao
para a CAPES e nao para a UNIRIO

Regra

(18 tentamos eliminar esta etapado |
processo mas nao & possivel porgue
a CAPES entende quea PROPG & a
responsavel poracompanhar as
despesas realizadas. Imaaino que
com a implementacdo do processo
no SIE estas aprovacdes pelo

5 OCOITa ente. |

ISto deve mudarcoma | O processondo
entrada em uso do SCDP, |indica qual o praz
j VErno para

Earaaent:gg‘a a
compra de passagens no prestacao de

servigo pablico. - contas y.

Sistema "~

Figura 5-2: Manifestagdes com mengdes a elementos do processo

J& em relagdo a varidvel “Fator de proximidade da manifestagdo ao elemento do
processo”, das 71 manifestagdes feitas pelos participantes, foram identificadas 4

manifestacbes (5,63% das manifestacdes) cujo conteddo ndo estava diretamente
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relacionado ao elemento para o qual a mesma foi feita. A Tabela 5-7 apresenta as
manifestacdes cujo contelido ndo estava diretamente relacionado ao elemento para o

qual a mesma foi feita e sugestdes do elemento ao qual ela poderia ter sido associada.

Tabela 5-7: Sugestdo de aproximacdo da manifestacdo ao elemento do processo

Feita ao Poderia estar

Manifestagdo : .
elemento: | associada ao elemento

Na atividade Solicitar financiamento ndo ficou
claro se é possivel solicitar auxilio para
inscri¢do e diarias ou se o solicitante tem que
escolher apenas 1 delas ("Quando solicitada,
ndo sera permitido custear despesas de | Processo
hospedagem, alimentagdo e locomogéo
urbanda™). Também seria interessante a
indicacdo do valor das diérias ou a indicacéo
de como descobrir esta informacéao.

Atividade “Solicitar
financiamento”

A atividade de solicitar financiamento poderia

) P . ; Atividade “Solicitar
ser automatizada e dai ndo haveria necessidade Processo

. . financiamento”

do trabalho da secretaria do programa.
A emissdo das passagens se deu de forma
satisfatoria: o horario dos voos estavam Atividade “Solicitar

.o o Processo ”
adequados e a passagem foi disponibilizada compra de passagem
com antecedencia adequada.
Sabemos que 0 nao pagamento da diarias esta
ocorrendo por problemas de financiamento que PrOCEssO Atividade “Depositar

fogem da gestdo da PROAD, mas poderiamos diaria”
ser comunicados do andamento da situacao.

Apesar dessas manifestacbes ndo terem sido associadas ao elemento
“Atividade”, elas foram feitas ao elemento “Processo”, que por definicdo engloba um
conjunto de atividades. Ndo foram identificadas manifestacGes sobre determinada

atividade em outra atividade ou executor.

Os resultados apresentados nessa se¢cdo mostram que 0 uso de processos para
apresentacdo dos servicos publicos auxilia no direcionamento das manifestacdes dos
usuarios ao servico. A disponibilizacdo do processo da visibilidade as informac6es de
funcionamento dos servicos, possibilitando que os participantes discutam o servico
através dos elementos de processo que o representavam. Todas as manifestacOes
estavam associadas, explicita ou implicitamente, a algum elemento de processo e o
conteudo dessas manifestacdes refletiam relatos de experiéncias, opinides, sugestdes e

explicacdes sobre o elemento em questéo.
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5.4.2 Os mecanismos de colaboracéo existentes no ambiente possibilitam a

interacgdo entre os envolvidos com o servico através dos modelos de

processo?

Objetivo: Avaliar se os mecanismos de colaboragdo implementados no ambiente

estimulam a interacdo entre os envolvidos com o servigo disponibilizado.

Para avaliar esta questdo foram definidas as seguintes variaveis (Tabela 5-8):

Tabela 5-8: Variaveis de avaliacdo da interacdo entre os envolvidos

Variavel Descricao
Percentual de citacbes a | Numero de citagdes a outros usuarios dividido pelo
participantes nimero de manifestacOes feitas no total
. NUmero de citagbes ao conteudo publicado por

Percentual de citacoes a L A .

. outros usuarios dividido pelo numero de
contetido : ~ .

manifestacdes feitas no total

Total de  utilizagho  de | NUmero total de utilizagbes do mecanismo de
mecanismo “Gostei” interagdo “Gostei” das manifestagdes
Total de  utilizagio  de | Nimero total de utilizagbes do mecanismo de

mecanismo “Nao gostei”

interagdo “Nao gostei” das manifestacdes

Total de utilizacdo  de
mecanismo “Resposta”

NUmero total de utilizacdes do mecanismo de
interacdo “Resposta” das manifesta¢oes

No que diz respeito a variavel “Percentual de citagcdes a participantes”, das 71

manifestacdes feitas pelos participantes, foram identificadas 10 citacbes a nomes de

outros participantes® (14,08% das manifestagdes) (Figura 5-3). As citacdes a nomes de

participantes foram utilizadas tanto para reforcar uma manifestacdo feita pelo

participante citado, quanto para retirar duvidas sobre o que outro participante comentou.

® Os nomes reais dos participantes foram alterados para nomes ficticios.
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Figura 5-3: Manifestagdes com citagcdes a nome de participantes

Em relacdo a variavel “Percentual de citacoes a conteldo”, das 71 manifestagdes

feitas pelos participantes, foram

identificadas 34 citacbes ao conteddo das
manifestacbes (47,89% das manifestacbes). Dentre elas, somente 1 manifestacao
(1,41% das manifestacdes) citou diretamente o contetdo de outro participante, isto é, o
participante copiou um trecho de outra manifestacdo e o utilizou para manifestar-se
(Figura 5-4). Acredita-se que a existéncia do mecanismo ‘“Responder” reduziu agdes
desse tipo. Uma vez que o participante pode responder diretamente a manifestacéo feita,
ndo ha necessidade em copiar trechos das manifestacGes para relaciona-los a sua

manifestacao.

7 "
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Figura 5-4: ManifestagBes com citagdo a conteido de outro participante

Para a variavel “Total de utilizagdo de mecanismo “Gostei”, foram identificadas

14 utilizacGes de tal mecanismo dentre as 71 manifestacOes feitas. Ja em relacdo a
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variavel “Total de utilizacdo de mecanismo “Nao Gostei””, ndo foram identificadas
utilizagOes de tal mecanismo. Acredita-se que tal mecanismo ndo tenha sido utilizado
devido ao fato dos participantes conhecerem uns aos outros, ndo querendo que suas
acOes no ambiente virtual gerassem atritos. No que diz respeito a variavel “Total de
utilizagdo de mecanismo “Responder””, das 38 manifestacbes em que 0 mecanismo

podia ser utilizado, foram identificadas 33 respostas a 20 manifestactes (Tabela 5-9).

Tabela 5-9: Utilizacdo de mecanismos de interacdo

R Utilizagéo do Manifestacoes em que o % uso do
mecanismo mecanismo podia ser utilizado mecanismo
“Gostei” 14 71 19.72
“Nao gostei” 0 71 0.00
“Responder” 33 33 86.84

O mecanismo “Responder” foi o principal responsavel ao estimulo a conversa
entre o0s participantes. Apesar dos demais mecanismos oferecidos permitirem a
interacdo entre esses participantes, o mecanismo “Responder” possibilita a
argumentacgdo (pro ou contra), explicacdo de ideias nas manifestacOes feitas, alem da
referéncia a outros participantes da conversa. A partir dele, sdo criadas diferentes
conversas sobre determinados pontos do processo, onde podem ser visualizadas também

a interacdo entre os usuarios e executores do servico (Figura 5-5).
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Figura 5-5: Conversas sobre (a) financiamento para eventos internacionais e (b) atuacdo da PROPG no

processo

Os resultados apresentados nessa se¢cdo mostram que 0S mecanismos de
colaboracédo oferecidos estimulam a interacdo entre os participantes, criando diferentes
conversas sobre o servico disponibilizado. Os participantes podem estabelecer contato
com outros usuarios e prestadores de servigo, corrigindo informacdes previamente
disponibilizadas, explicando suas ideias e pontos de vista, promovendo discussfes e
aumentando o conhecimento sobre o servico. Os mecanismos de colaboragédo
disponibilizados também possibilitaram a recriacdo de situagdes comuns em conversas
do mundo real no ambiente virtual: uma pessoa fala sobre o servico (Manifestacéo)
outras pessoas replicam (“Responder”), alguns concordam, sorriem, batem palmas
(“Gostei”), outros discordam (“Nao Gostei”’), chamam pelo nome para interagir ou

usam o que foi falado para argumentar.
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5.4.3 As conversas entre os envolvidos com 0 processo de presta¢éo do servico
publico fornecem insumos para a identificacdo de melhorias no servi¢o?
Objetivo: Avaliar se o conteldo existente nas conversas sobre os modelos de

processos de prestacdo de servico pode ser utilizado como informacdo para a

identificacdo de melhorias no servigo prestado.
Para respondé-la, foram definidas as seguintes variaveis (Tabela 5-10):

Tabela 5-10: Variaveis de avaliacdo da identificacdo de melhorias no servico

Variavel Descricao

Numero total de tipos de sintomas identificados a
partir das manifestacdes dividido pelo numero de
manifestacdes feitas pelos participantes

Percentual de tipos de sintomas
identificados

Numero de sintomas que indicam mudancas criticas
no processo dividido pelo nimero de sintomas
identificados

Percentual de relevancia do
sintoma

Em relagdo a variavel “Percentual de tipos de sintomas identificados™, a analise
do conteudo das 71 manifestacdes feitas permitiu a identificacdo de 53 sintomas (Anexo
E — Andlise do estudo de caso — Sintomas identificados), que tratavam diferentes tipos
de melhorias no servico como a revisdo dos prazos estipulados; atrasos causados pela
tramitacdo da solicitacdo em papel; falta de entendimento de algumas descri¢des
prévias; falta de mais informacBes sobre o processo e dificuldade de acessar
informacdo; agilidade obtida pela automatizacdo do processo; dificuldade no
acompanhamento da solicitacdo; revisdo da abrangéncia do financiamento; revisao da
responsabilidade de execucdo das atividades; maior controle dos gastos efetuados;
problemas encontrados no pagamento de diarias; e maior clareza para a prestacdo de

contas.

Analisando a origem dos sintomas, em relacdo ao tipo de manifestacdo, 2
sintomas foram obtidos a partir da analise das 3 manifestagdes positivas, 11 sintomas
foram obtidos a partir da analise das 14 manifestacdes neutras, 22 sintomas foram
obtidos a partir da analise das 21 manifestagdes negativas e 18 sintomas foram obtidos a

partir da anélise das 33 respostas as manifestacdes (Tabela 5-11).

Tabela 5-11: Origem dos sintomas (tipo de manifestacéo)

Tipo de Manifestagdes Sintomas Dlst_rlbuu;ao da origem de
. . : . o sintomas por tipo de
manifestacao feitas identificados ; ~
manifestacdo (%)
Positiva 3 2 3,77
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Distribuicdo da origem de

T!po de : Manif(_estagc")es : Sinfco_mas sintomas por tipo de
manifestacao feitas identificados manifestacio (%)
Neutra 14 11 20,75
Negativa 21 22 4151
Resposta 33 18 33,96
Total 71 53 100%

J& em relacdo ao elemento de processo, dos 53 sintomas identificados, 22

sintomas foram obtidos a partir da analise das 23 manifestacGes explicitamente

associadas ao elemento “processo” e 31 sintomas foram obtidos a partir da analise das

48 manifestagdes explicitamente associadas ao elemento “atividade” (Tabela 5-12).

Tabela 5-12: Origem dos sintomas (tipo de elemento do processo)

Distribuicdo da origem de

Elemento do ManifestacOes Sintomas :
: : o sintomas por elemento do
processo feitas identificados -
processo (%)

Processo 23 22 41,51
Atividade 48 31 58,49
Executor 0 0 0,00

Total 71 53 100%

Ao analisar o contelido dos 53 sintomas, 7 sintomas estavam relacionados ao

elemento “processo”, 19 sintomas estavam relacionados ao elemento ‘“atividade”, 4

sintomas estavam relacionados ao elemento ‘“executor”, 3 sintomas estavam
relacionados ao elemento “documento”, 8 sintomas estavam relacionados ao elemento
“informacao”, 4 sintomas estavam relacionados ao elemento “sistema”, 16 sintomas
estavam relacionados ao elemento “regra” e 3 sintomas estavam relacionados a
descricdo prévia. Nao foram identificados sintomas relacionados ao elemento “evento”

(Tabela 5-13).

Tabela 5-13: Sintomas identificados por tipo de elemento do processo

Elemento do processo | Sintomas identificados DUSIAlAIED EE SO pol;
elemento do processo (%)
Atividade 19 35,85
Regra 16 30,19
Informacéo 8 15,09
Processo 7 13,21
Executor 4 7,55
Sistema 4 7,55
Documento 3 5,66
Descri¢do previa 3 5,66
Evento 0 0,00
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Apesar de ndo ter recebido manifestacBes explicitas, foi possivel identificar
sintomas relacionados ao elemento “executor” através do conteudo das manifestagoes.
Além disso, devido as mencdes aos elementos de processo nas manifestacdes, também
foi possivel identificar sintomas relacionados a “documentos”, “informagdes”,

“sistemas” e “regras” (elementos que ndo permitiam manifestagdes explicitas).

Para a variavel ‘“Percentual de releviancia do sintoma”, dos 53 sintomas
identificados, 37 sintomas foram considerados criticos, isto €, causariam mudancas
significativas no processo como alteragdo de regras, revisdo das informacoes
disponibilizadas, definicdo de novos documentos, automatizagdo do processo etc; e 16

foram considerados sintomas nao criticos (Tabela 5-14).

Tabela 5-14: Relevancia dos sintomas

Sintoma critico Sintomas identificados % relevancia do sintoma
Sim 37 69,81
Nao 16 30,19
Total 53 100%

Os resultados apresentados nessa secdo mostram que as informacdes fornecidas
pelos participantes servem como insumo para a identificacdo de melhorias no servico.
As diferentes manifestagdes, seja positiva, neutra ou negativa, explicitam informacoes
que podem estar invisiveis aos gestores do processo. Ao passarem por uma analise,
geram um conjunto de sintomas relacionados aos diferentes elementos do processo, que

servem com insumo para a melhoria do servico publico em pauta.

Por exemplo, ao identificar manifestagdes sobre a demora na tramitacdo da
solicitagcdo em papel, inexisténcia de controle dos gastos efetuados, falta de informagdes
sobre a prestacdo de contas etc, pode-se pensar em melhorias a serem implementadas no
processo, como: utilizacdo de sistemas que possibilitem a automatizacdo da solicitacao
do financiamento, inclusdo de notificacGes sobre os gastos efetuados pelo programa de
pos-graduacdo e criacdo de um repositorio de documentos Uteis para a solicitacdo do

financiamento e prestacao de contas, etc.
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5.5 Consideragdes sobre o estudo de caso

O estudo de caso indica que a utilizacdo de conversas sobre os processos de
prestacdo dos servicos publicos podem possibilitar uma maior interacdo entre 0s
usuarios do servico e entre prestadores de servico e usuarios dos mesmos. A
disponibilizagdo do processo mantém a conversa direcionada ao processo e da
visibilidade as informacdes de funcionamento dos servigos, que por muitas vezes sao
desconhecidas aos Cidad&dos. Ao conhecer o servico, e com auxilio de mecanismos de
colaboracéo oferecidos, os participantes podem estabelecer contato com outros usuarios
e prestadores de servigo, promovendo discussdes, corrigindo informagdes previamente
disponibilizadas e aumentando o conhecimento sobre o servi¢co. Além disso, as
diferentes manifestacbes fornecidas explicitam informacGes que, ao serem analisadas,
geram um conjunto de sintomas que podem ser utilizados para a identificacdo de

melhorias no servico pablico em pauta.

5.6 LimitacOes do estudo de caso

O estudo de caso possui algumas limitacdes. A primeira delas diz respeito ao
perfil dos participantes. O contexto de aplicacdo do estudo de caso foi 0 ambiente
universitario, onde o grau de intelectualidade é alto (envolvimento de mestres e
doutores). Além disso, 13 dos participantes do estudo de caso (76,47%) estdo ligados ao
Programa de Pds-Graduacdo em Informatica, tendo grande famialiaridade no uso de
tecnologias e um pensamento mais sistematizado quando comparados a outras areas. E
necessario avaliar como os resultados se comportam ao serem envolvidos outros perfis,
podendo surgir problemas de entendimento das informacdes fornecidas, analise de
modelos de processos, estabelecimento diferente nas formas de interacdo e

argumentacao, etc.

Outra limitacdo esta relacionada ao servigo utilizado na discussdo. Apesar do
servico de “Solicitacdo de concessdo de viagens” possuir certa complexidade na sua
execucdo e existirem demandas de utilizagcdo, a complexidade e abrangéncia do mesmo
é limitada quando comparada a outros servigos prestados no contexto publico
(solicitacdo de carteira de identidade ou aposentadoria). O aumento da complexidade e
participacdo demanda um repensar na forma de apresentacdo das informacgdes para

melhor entendimento do servigo pelos Cidaddos e do acompanhamento das discussoes,
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além da maneira como € realizado o tratamento das informacGes e identificacdo de

sintomas.
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Conclusao

A concluséo revisita os principais pontos discutidos ao longo da dissertagéo,
apresentando os resultados obtidos com a proposta de solugdo, bem como as

contribuicdes da pesquisa, além das limitacGes e trabalhos futuros.

6.1 Resumo da dissertacdo

A presente dissertagdo abordou o problema relacionado a minimizar a distancia
entre Governo e Sociedade através do estimulo a interacdo dessas partes na discussao de
assuntos publicos, mais especificamente em processos de prestacdo de servicos publicos

pelo Governo e no uso destes servicos pela Sociedade.

Assim, foi proposta uma abordagem baseada em conversas sobre 0s processos
de servicos publicos prestados de forma a estimular uma melhor interacdo entre
Sociedade e Governo. Tal proposta se aproveita da existéncia de conversas no mundo
real, comuns em diferentes contextos publicos, tentando realiza-las em ambientes
virtuais para tirar proveito dessas interagcdes e minimizar as limitagbes encontradas
(desconhecimento de detalhes do servico em discussdo; falta de participacdo de
integrantes do Governo nas conversas; perda de informaces importantes que séo
trocadas durante as conversas). Um ambiente de apoio a essas conversas foi
desenvolvido e utilizado em um estudo de caso para avaliar a aplicabilidade da

abordagem proposta.

6.2 Resultados obtidos

Os resultados do estudo de caso indicaram a viabilidade da utilizacdo de

conversas sobre os processos de prestagdo dos servicos publicos para uma melhor
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interacéo entre os Cidadéos e entre Governo e Sociedade. Para chegar a essa concluséo,
foram considerados os resultados obtidos para trés aspectos da abordagem.

O primeiro deles, relacionada a utilizacdo de processos para o direcionamento
das manifestacGes da Sociedade, gerou resultados que mostram que a disponibilizacdo
do processo da visibilidade as informagfes de funcionamento dos servigos, que por
muitas vezes sdo desconhecidas a Sociedade, aléem de manter a conversa direcionada ao
servico. Os participantes também foram capazes de conhecer e discutir o servigo através
dos elementos de processo que o representavam. Todas as manifestacfes estavam
associadas, explicita ou implicitamente, a algum elemento de processo e seu contetdo
refletia relatos de experiéncias, opinides, sugestdes e explicacdes sobre o elemento em

questao.

O segundo aspecto, relacionado a interacdo entre os Cidadaos, gerou resultados
que mostram que os participantes podem promover discussdes, corrigindo informagdes
previamente disponibilizadas e aumentando o conhecimento sobre o servigo. Os
mecanismos de colaboracdo (“Gostei”, “Nao gostei” e “Responder”) oferecidos foram
utilizados e possibilitaram a argumentacdo e explicacdo de ideias nas manifestaces

feitas, criando diferentes conversas sobre determinados pontos do processo.

O ultimo aspecto, relacionado a obtencdo de informacdes para melhoria a partir
das manifestacbes dos participantes, gerou resultados que mostram que as diferentes
manifestacdes explicitam informagbes que, ao passarem por uma analise, geram um
conjunto de informacfes que servem com insumo para a melhoria do processo publico
em pauta. Importante ressaltar que mesmo permitindo a manifestacdo explicita somente
a alguns elementos do processo (processo, atividade e executor), foram identificados

sintomas relacionados a outros elementos.

6.3 Contribuicbes da pesquisa

A contribuicdo principal da pesquisa foi a utilizagdo de processos e conversas
para estimular a interacdo entre Sociedade e Governo no que tange a prestacdo de
servicos publicos. Apesar de existirem outras propostas de interacdo entre Sociedade e
Governo através de servicos publicos, referenciados nessa dissertacdo, a proposta desse
trabalho diferencia-se das demais em quatro aspectos: (a) 0 uso de processos para

representar o funcionamento do servigo e contribuir com a transparéncia do mesmo; (b)
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as conversas sobre o servico, além de permitirem a interagdo entre Governo e Cidadaos,
também possibilitam a interacdo entre os proprios Cidaddos para troca de experiéncias,
opinides, problemas, sugestdes e informacdes sobre o servico em discussdo; e (c) a
associacdo entre manifestacdo e elementos de processo € explicita, 0 que auxilia tanto
os Cidadaos, que podem descobrir maiores informacdes sobre determinados pontos do
servigo, quanto o Governo, que identifica os pontos do servico que precisam de

melhorias mais facilmente.
Além disso, podem-se destacar outras contribuicdes resultantes da dissertacéo:

= A realizacdo de um levantamento bibliografico das areas de Governo Eletronico
e Democracia Eletronica, que auxiliou a identificacdo de estudos relacionados e
caracterizacdo do problema discutido nesta dissertacao;

= O desenvolvimento do suporte computacional para apoio as conversas sobre
processos em contextos democraticos;

» Possibilidade de participagdo da Sociedade na Gestdo Publica, através da
descoberta, discussdo e sugestdo de melhorias na prestacdo de servicos publicos;

= Criacdo de uma nova perspectiva sobre a Gestdo de Processos de Negdcio, onde

a realizacdo da mesma extrapola os limites da organizagéo.

6.4 Limitac0Oes e trabalhos futuros

Espera-se que as propostas apresentadas ao longo da dissertacdo possam ser
discutidas e exploradas em futuros trabalhos de pesquisas que abordem a interagdo em
contextos democraticos no que tange a discussdo de processos organizacionais.
Contudo, cabe ressaltar a influéncia da cultura de participacdo dos brasileiros ao
extrapolar tal proposta para outros dominios. Apesar dos brasileiros ndo serem tdo
ativos na participacao politica, € um povo gque gosta de interagir com outras pessoas. A
presente proposta investe nessa vontade de interagir com outras pessoas para estimular a

participacao da Sociedade e, consequentemente, aproximéa-la do Governo.

Alguns pontos da proposta também precisam ter seu estudo aprofundado e novas
funcionalidades podem ser implementadas no ambiente de apoio desenvolvido. O
primeiro ponto esta relacionado a apresentagdo dos processos de prestacdo de servigos
publicos. Conforme comentado anteriormente, a representacdo dos processos pode ser

abstraida desde que os elementos que compdem 0 processo sejam representados. Para a
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solugdo proposta, foi utilizada uma representacdo onde eram apresentados
explicitamente o fluxo, as atividades e os executores do processo, além da apresentacdo
dos demais elementos de processo (eventos, recursos, artefatos e regras de negocio) nas
descricdes das atividades. Porém, ndo se tem garantia de que a representacao utilizada é
a mais adequada para a discussdo em contextos democraticos. Assim, é necessaria a
definicdo de uma sistematica que possibilite a criagdo de novos modelos de processos
e/ou adaptacdo de modelos de processos que ja existam na organizacdo, para uma
representacdo que os Cidaddos possam conhecer, entender e conversar com mais

embasamento sobre os detalhes dos servicos prestados (ENGIEL ET AL, 2011).

Ao longo das conversas, ruidos podem ser criados por participantes que usam o
ambiente com o intuito de vender servigos (“dar um jeitinho” para solucionar situagdes
relatadas pelos participantes) ou desvirtuar a conversa de seu foco original, no caso, o
servico prestado. Esses ruidos ficam mais visiveis do que nas interagcGes ocorridas em
0rgdos governamentais, mas ainda é necessario criar mecanismos, como a definicéo de

moderadores, para minimizar tais ruidos.

Outro ponto envolve o arquivamento de conversas obsoletas. Ao longo da
conversa sobre um servico, as manifestacdes feitas podem ter sido respondidas por
outros participantes ou utilizadas durante a analise e melhoria do processo em pauta.
Para que 0 ambiente ndo concentre manifestacbes que se tornaram obsoletas, é preciso

criar procedimentos que auxiliem o arquivamento de tais manifestacdes.

Também é necessario aprimorar a classificacdo dos sintomas identificados. Uma
primeira tentativa de classificagdo de sintomas, que foi utilizada no ambiente
desenvolvido, baseou-se nos elementos de processo aos quais o trecho da manifestacédo
estava relacionado (determinado trecho indica um sintoma relacionado ao executor, etc).
Contudo, essa classificacdo ainda é muito abrangente, sendo preciso detalhar os
sintomas de forma que reflitam mais claramente as modificagdes que precisam ser feitas
em cada um dos elementos, por exemplo: criacdo de novos artefatos; alteracdo das

atribuicOes do executor; excluséo de regras; etc.

Uma atividade que ndo estava no escopo desta dissertacdo, mas é considerada
importante para a interacdo entre Sociedade e Governo através de servicos publicos, é a
visibilidade de mudancas. O Governo deve organizar e utilizar os sintomas identificados

como insumo para a implementagdo de mudangas nos servigos publicos prestados,
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gerando assim um novo processo. Tanto 0 nNOVO processo, quanto os sintomas que
originaram as mudancas, devem ser disponibilizados para a Sociedade de forma a
identificar se ela percebe que os sintomas foram obtidos a partir das manifestacfes
feitas e que as melhorias implementadas no servico refletem suas necessidades e

reivindicacoes.

Além disso, é necessario aprimorar o ambiente desenvolvido do ponto de vista
da Usabilidade do mesmo. Repensar a organizacdo das informacdes sobre o servigo e
dos mecanismos para interacdo (ex.: area para manifestacdo) pode auxiliar na melhoria

da participacdo dos envolvidos com o servigo.

Também ¢é preciso avaliar a forma como o ambiente desenvolvido pode ser
integrado ao repositorio de processos da organizacao. O atual ambiente é adequado para
organizacbes que querem disponibilizar e conversar sobre alguns de seus processos,
uma vez que é necessario modelar o processo que serd discutiso dentro do ambiente
(similar a ferramentas para simulacéo, onde o processo a ser simulado é remodelado na
ferramenta para que sejam identificados problemas e gargalos. Ao final da simulacéo, o
processo pode ser descartado, ndo sendo necessario replicad-lo no repositério de
processos e validar as alteracGes feitas junto ao cliente). Porém, para organizagdes que
desejam disponibilizar e conversar sobre todos 0s seus processos modelados seria
necessaria uma extensdo da ferramenta para reduzir o retrabalho de construcdo de
modelos em diversos ambientes, possibilitando a exportagdo e/ou importacao
automatizada de modelos de processos entre diferentes ferramentas de modelagem e a

ferramenta para conversa sobre 0s processos.

Por fim, novos estudos de caso podem ser realizados em outros contextos, como
em Orgdos de prestacdo de servicos municipais, sendo seus resultados insumos

importantes para a avaliacdo e complementacdo da presente proposta.
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Anexo A — Caracteristicas de apoio as conversas sobre

servicos publicos

A tabela a seguir mostra as caracteristicas necessarias a uma solucdo de apoio

baseada em conversas sobre servicos publicos.

Caracteristica

Aspectos de
participacdo
democrética

Colaboracéo

Comunicacéo

Coordenacao
Percepcgéo
Transparéncia

Memoria

Disponibilidade de informacdes da organizagao

x

X

Disponibilidade do servico

x

X

Possibilidade de manifestacdo sobre o servico

Possibilidade de interagdo com manifestacbes de outros
participantes

Categorizac¢ao de manifestacoes

Associacao de manifestagcdes aos elementos de processo

Organizagao/agrupamento das manifestages

Acompanhamento de manifesta¢oes

Filtro de manifestacbes

XIX|[IX]IX]|X

Contextualizacdo do assunto em pauta

Existéncia de manifestagdes sobre elemento de processo

Filtro de visualizacdo de manifestacoes

Identificacdo do tipo de manifestacdo

XIXIX[IX

Mecanismos de interagdo com manifestagdes de outros
participantes

x

Acompanhamento da interacdo dos participantes

Registro das informacdes do servico

Recuperacdo das informacdes do servigo

Registro das manifestacoes

Recuperacdo das manifestacoes

XIX[X]IX|X

XXX ]X
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Anexo B — Manifestacgoes identificadas no estudo

exploratorio

A. Manifestagdes ao processo “Inscrever veterano em disciplina”

a. Manifestacéo 1

Alexandre 19/10/2010 as 11:44

Faltam duas coisas importantissimas neste processo:

A fundamentacdo legal para a existéncia da tutoria (ver Comissdo de Matricula, em Atos Académicos).

A fundamentacdo legal para a possibilidade de punicdo do aluno que ndo confirmar matricula (ver
Matricula, em Atos Académicos). A pena pode ser a exclusdo do curso por abandono ou,
alternativamente, a possibilidade de trancamento de matricula por um periodo letivo (ja que o
“trancamento fora de prazo” é um evento legalmente possivel de ser realizado)

Tipo de manifestacéo Exemplo
Falta da fundamentacdo legal para a existéncia da tutoria e da
Problema fundamentacéo legal para a possibilidade de puni¢do do aluno

que ndo confirmar matricula

A fundamentacdo legal para a existéncia da tutoria pode ser
encontrada em “Comissao de Matricula, em Atos
Académicos”

A fundamentacdo legal para a possibilidade de punicdo do
Informacéo aluno que ndo confirmar matricula pode ser encontrada em
“Matricula, em Atos Académicos”

A pena da ndo confirmacdo de matricula pode ser a exclusédo
do curso por abandono ou o trancamento de matricula por um
periodo letivo

Elemento do processo Exemplo
Papel Aluno
Documento Atos Académicos

A existéncia da tutoria é regulamentada pelos Atos
Académicos XPTO

Regra — = - = - 7
s As punicbes sobre a ndo confirmagdo de matricula é

regulamentada pelos Atos Académicos XPTO
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Elemento do processo Exemplo

A pena da ndo confirmagdo de matricula pode ser a excluséo
do curso por abandono ou o trancamento de matricula por um
periodo letivo

b. Manifestacao 2

Rafael 19/10/2010 as 13:04

Outro problema é quando o aluno ndo se inscreve pelo portal, nem faz a confirmagdo com o tutor. Ele
chega para assistir a aula sem estar inscrito. Poderia ter uma atividade onde a secretaria avisa aos
alunos que estdo neste caso. E se mesmo assim o aluno ndo regularizar sua situagdo, isso também
deveria ser passivel de alguma punigdo.

Tipo de manifestacao Exemplo
O aluno nao se inscreve e nem faz a confirmacao com o tutor,
Problema U - .
mas assiste & aula sem estar inscrito
Criagdo de atividade onde a secretaria avisa aos alunos que
« estdo neste caso
Sugestao o - - = p -
Caso 0 aluno nédo regularize sua situacdo ap0s o aviso da
secretaria, deveria ser passivel de alguma punicao
Elemento do processo Exemplo
Aluno
Papel Tutor
Secretaria
Sistema Portal (Portal do Aluno)
Fluxo CNria(;éc_) de atividade onde_a secretaria _avisa~aos alunos que
ndo se inscreveram e nem fizeram a confirmagao
Regra Punicéo aos alunos que ndo regularizarem sua situacao

c. Manifestacéo 3

Rafael 19/10/2010 as 14:11 | Em resposta a Alexandre Andreatta. ***

Alexandre, além disso, acho que essas regras, se existirem, devem estar visiveis no processo.

*** Manifestacdo com referéncia explicita a manifestacdo de outro usuario.

Tipo de manifestacao Exemplo
Sugestéo Visibilidade das regras no processo
Elemento do processo Exemplo

A existéncia da tutoria é regulamentada pelos Atos
Académicos XPTO

As punicbes sobre a ndo confirmacdo de matricula é
Regra regulamentada pelos Atos Académicos XPTO

A pena da ndo confirmagdo de matricula pode ser a excluséo
do curso por abandono ou o trancamento de matricula por um
periodo letivo
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d. Manifestacéo 4

Priscila 22/10/2010 as 10:34 | Em resposta a Rafael. ***

Concordo com o Rafael, no processo falta a atividade informando que a solicitagdo de mudanca na
inscricdo ndo foi aceita pelo sistema. O aluno s6 descobre que ndo esta inscrito quando ndo encontra seu
nome na pauta da disciplina

*** Manifestacdo com referéncia explicita a manifestacdo de outro usuario.

Tipo de manifestacéo Exemplo
O aluno s6 descobre que ndo esté inscrito quando ndo encontra
Problema S
seu nome na pauta da disciplina
« Criagdo de atividade informando que a solicitagdo de mudanca
Sugestéo . o . . .
na inscri¢cdo ndo foi aceita pelo sistema
Elemento do processo Exemplo
Papel Aluno
Sistema Sistema (Portal do aluno)
Fluxo Criacéo de atividade informando que a solicitagdo de mudanga
na inscri¢ao ndo foi aceita pelo sistema

e. Manifestacédo 5

Henrique 22/10/2010 as 11:01 | Em resposta a Alexandre Andreatta. ***

E importante mesmo ter isso porque lembro que o povo vivia reclamando de ter que confirmar com o
tutor algo que ja se inscreveram...ndo entendiam a importancia da tutoria e achavam um retrabalho.

*** Manifestacdo com referéncia explicita a manifestacdo de outro usuario.

Tipo de manifestacio Exemplo
“... lembro que o povo vivia reclamando de ter que confirmar
Experiéncia com o tutor algo que ja se inscreveram...ndo entendiam a

importancia da tutoria e achavam um retrabalho.”

Elemento do processo Exemplo
Povo (Aluno)
Papel
P Tutor
Atividade Verificar solicitagdo de inscri¢do (... ter que confirmar com o

tutor algo que ja se inscreveram...”)

f. Manifestacdo 6

Thaissa 22/10/2010 as 12:49

Como o processo trata de inscricdo de veteranos em disciplina e ndo apenas de confirmagao de
matricula com o tutor, acho que fica faltando dizer que mesmo apos a confirmacdo e as mudancas feitas
com base na reunido do tutor, os alunos ainda podem incluir e excluir alguma disciplina dentro do prazo
de inclusdo/exclusdo.

Tipo de manifestagio | Exemplo
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Tipo de manifestacao

Exemplo

Os alunos ainda podem incluir e excluir alguma disciplina
dentro do prazo de inclusdo/exclusdo, mesmo apds a

Informacao . ~ . .
confirmacdo e as mudancas feitas com base na reunido do
tutor
Falta retratar a possibilidade de inclusdo e exclusdo de

Problema

disciplinas dentro do prazo de inclusio/excluséo

Elemento do processo Exemplo
Aluno
Papel
P Tutor
Reara Disciplinas podem ser incluidas e/ou excluidas dentro do
g prazo de inclusdo/exclusdo
Fluxo Criacdo da atividade de inclusdo e excluséo de disciplinas

g. Manifestagéo 7

Diego 25/10/2010 as 6:28 | Em resposta a Thaissa. ***

Concordo com a Thaissa, pois acho que a atividade inscrigdo isolada em alguma disciplina apds o periodo
de confirmagdo ndo esta sendo contemplada no processo.O tutor e o aluno tem geralmente a primeira
semana para realizarem a confirmagao, mas caso o aluno ainda queira modificar a inscrigdo, inscrevendo
ou excluindo alguma disciplina, o0 mesmo vai até a secretaria e realiza a solicitagdo via um formulario e a
secretaria confirma e inscreve o aluno. Entdo penso que este processo deveria contemplar essa atividade
de inscricdo ou exclusdo de disciplinas apds a confirmacao feita com o tutor.

*** Manifestacdo com referéncia explicita a manifestacdo de outro usuario.

Tipo de manifestacao

Exemplo

Informacéo

O tutor e o aluno tem geralmente a primeira semana para
realizarem a confirmacéo

“Caso o aluno ainda queira modificar a inscri¢do, inscrevendo
ou excluindo alguma disciplina, 0 mesmo vai até a secretaria e
realiza a solicitacdo via um formulario e a secretaria confirma
e inscreve o aluno.”

Elemento do processo Exemplo

Aluno

Papel Tutor
Secretaria

Regra A confirmagcdo € feita geralmente na primeira semana
Criacdo de atividades no caso do aluno ainda querer modificar
a inscrigdo, inscrevendo ou excluindo alguma disciplina:

Fluxo e O aluno vai até a secretaria para realizar a solicitagdo

via um formulario
e A secretaria confirma e inscreve o aluno
Documento Formulario
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B. Manifestagdes a atividade “Solicitar inscricdo em disciplina”

a. Manifestacéo 1

Alexandre 19/10/2010 as 11:37

O prazo nado é fornecido apenas pelo coordenador do curso. De fato, o coordenador sé envia a
mensagem para lembrar os alunos e evitar uma enxurrada de inscrigdes fora do prazo via secretaria
(possibilidade que merece um processo a parte). O prazo esta informado no Portal do Aluno.

Tipo de manifestacao

Exemplo

O prazo ndo é fornecido apenas pelo coordenador do curso

Problema O coordenador envia a mensagem para lembrar os alunos e
evitar inscri¢Oes fora do prazo via secretaria
Informacéo O prazo é informado no Portal do Aluno
Sugestio Inscri¢cOes fora do prazo via secretaria merece um processo a

parte

Elemento do processo Exemplo
Coordenador
Papel Aluno
Secretaria
Fluxo Criacdo de processo para inscri¢do fora do prazo
Informacéo Prazo de inscricdo
Sistema Portal do Aluno

b. Manifestacao 2

Diego 25/10/2010 as 6:16

Nao sei se estou totalmente certo, mas como aluno minhas pontuagdes sdo essas:

No caso do acesso ao portal do aluno, o login é a matricula, mas a senha pode ser alterada, portanto
nem sempre sera a data de nascimento, de inicio sim, mas depois ela pode ter sido alterada.

O requisito de inscricdo em no minimo 3 disciplinas acho que ndo é verificado pelo portal do aluno, e
existe ainda o caso especial em caso o aluno esteja se formando e falte menos que 3 matérias, ele nao

precisaria se inscrever em 3.

Tipo de manifestacao

Exemplo

A senha nem sempre € a data de nascimento, pois ela pode ser
alterada

Problema — — - - ~ —
O minimo de disciplinas inscritas pode ndo ser verificado pelo
Portal do Aluno
< Caso o0 aluno esteja se formando e falte menos que 3
Informacéo

disciplinas, ndo precisaria se inscrever nas 3

Elemento do processo Exemplo
Ator Aluno
Sistema Portal do Aluno
Login
Informacao
¢ Senha
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Elemento do processo Exemplo

A data de nascimento como senha de acesso

Regra

Inscricdo em no minimo 3 disciplinas

C. Manifestacdes a atividade “Verificar solicitacdo de inscri¢ao”

a. Manifestacéo 1

Thiago 23/10/2010 as 23:27

O processo poderia ser completamente on-line na maior parte dos casos. Em grande parte dos casos, os
tutores poderiam dispor de mecanismos de andlise das inscricbes e aprovagdo das mesmas,
prescindindo da necessidade de deslocamento até o campus. Evitaria o caso dos alunos que s&o
obrigados a comparecer a instituicdo em periodos agendados de algumas horas em dois Unicos dias
apenas para assinar o papel que registra a confirmagdao. Sobre isso, poder-se-ia criar uma senha
eletrénica pessoal e intransferivel para cada discente. A agdo presencial ficaria, entdo, restrita a casos
omissos e problemas efetivos com a inscrigao, reduzindo as pessoas atendidas e otimizando a agdo dos
tutores.

Tipo de manifestacao Exemplo

O processo poderia ser completamente on-line na maior parte
dos casos

Os tutores poderiam dispor de mecanismos de analise das
inscricbes e aprovacdo das mesmas, prescindindo da
Sugestdo necessidade de deslocamento até o campus

Criacdo de uma senha eletronica pessoal e intransferivel para
cada discente

A acdo presencial ficaria restrita a casos omissos e problemas
efetivos com a inscricéo

Elemento do processo Exemplo
Aluno
Papel
P Tutor
Sistema Mecanismos de andlise das inscrigcdes
Documento Papel que registra a confirmacéo

b. Manifestacdo 2

Diego 25/10/2010 as 6:23

Concordo com o Thiago. Acho que apenas os alunos que apresentarem algum tipo de critica ou problema
com a inscrigdo deveriam comparecer. O tutor poderia ter um sistema, que ele verificasse as inscrigées,
e confirmasse as que ndo tem problemas. Entdo sé teriam que ir a faculdade os alunos que quisessem
mudar algo na inscrigdo ou que tivessem alguma pendéncia na mesma.

*** Manifestacdo com referéncia explicita a manifestacdo de outro usuario.

Tipo de manifestacao Exemplo

O tutor poderia ter um sistema que verificasse e confirmasse

Sugestéo . S ~
as inscri¢cdes que ndo tem problemas
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Tipo de manifestacao

Exemplo

SO os alunos que quisessem mudar algo na inscricdo ou que
tivessem alguma pendéncia na mesma teriam que ir a
faculdade

Elemento do processo Exemplo
Aluno
Papel
P Tutor
Sistema Sistema de verificacdo e confirmagéo de inscrigdo
Inscricao
Documentos ¢

Confirmacao

D. Manifestagoes a atividade “Realizar modificacGes na solicitacdo”

a. Manifestacéo 1

Thiago 23/10/2010 as 23:37

Algumas das modificagdes sdo triviais e dispensam a anadlise dos tutores. O prdprio sistema pode
fornecer réplica a estados como o de uma matricula ndo efetivada por falta de pré-requisito ou vagas na
turma. Para tais casos, poder-se-ia dispensar a necessidade de comparecimento presencial. A atividade
presencial se restringiria aqueles que desejassem o didlogo com os tutores e aos casos especificos nos
quais a intervengdo humana fosse realmente imprescindivel. Para os alunos cuja inscricdo ndo viola
quaisquer regras, a inscricdo poderia ser realizada mediante nihil obstat do aluno e do tutor em pré-
analise que poderia ser feita em triagem a distancia (on-line)

Tipo de manifestacao

Exemplo

Sugestéao

O sistema poderia fornecer réplica a estados como o de uma
matricula ndo efetivada por falta de pré-requisito ou vagas na
turma

A atividade presencial se restringiria aqueles que desejassem o
didlogo com os tutores e aos casos especificos nos quais a
intervencdo humana fosse realmente imprescindivel

A inscricdo dos alunos cuja inscricdo ndo viola quaisquer
regras poderia ser feita a distancia (on-line)

Elemento do processo Exemplo
Aluno
Papel
ape Tutor
Sistema
Pre-requisi isciplin
Eo é-requisito de disciplinas

Numero de vagas na turma
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Anexo C — Especificagao funcional

A. Requisitos

A tabela a seguir mostra as caracteristicas que uma solucdo de apoio baseada em conversas sobre servigos publicos deve possuir e 0s

requisitos funcionais associados a cada uma dessas carateristicas.

Colaboragédo
L
o (&)
18| gle|s
© 8] On I O
2 c o o E
[ (5] [ ) [5)
S o o c S
e 1) ) ©
() [a
S| S =
Disponibilidade de informacdes | Disponibilizar objetivos da organizacéo X X
Conversas da organizacéo Disponibilizar lista de servicos prestados pela organizagédo X
. — . Disponibilizar modelo de detalhamento do servico prestado
Disponibilidade do servico I X X
pela organizacéo
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Disponibilizar
prestado pela organizagao

descricdo do detalnamento do servigo

Colaboragado

Comunicacgao

Coordenacéo

Percepcéao

Transparéncia

Memoria

x

Disponibilizar descricdo de cada etapa necessaria a execugdo
do servigo prestado pela organizagdo

Disponibilizar descricdo do executor das etapas necessarias
a execucdo do servico prestado pela organizagao

Possibilidade de
sobre 0 servico

manifestacao

Manifestar sobre servico prestado pela organizagdo

Manifestar sobre etapa necessaria a execucdo do servigo
prestado pela organizacao

Manifestar sobre executor das etapas necessarias a execugdo
do servigo prestado pela organizagao

Possibilidade de interagdo com
manifestacdes de outros
participantes

Gostar de manifestacéo feita por outro participante

N&o gostar de manifestacdo feita por outro participante

x

Responder manifestacdo feita por outro participante

Categorizacdo de manifestacoes

Classificar manifestacao

XXX [IX

Associacdo de manifestagfes aos

Manifestar sobre servico prestado pela organizagdo
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Colaboragado

1o
o (@] 5] ]
SISl e|s
O ©
= S o | al| €
c (5] [0 7] [
S © o c S
El8|&|E
ol o =
elementos de processo Manifestar sobre etapa necessaria & execugdo do servigo X
prestado pela organizagao
Manifestar sobre executor das etapas necessarias a execucao X
do servigo prestado pela organizagdo
Responder manifestacéo feita por outro participante X
Gerar visualizagdo de manifestacOes feitas sobre servigo X
prestado pela organizacao
o Gerar visualizacdo de manifestacdes feitas sobre cada etapa
Organizagao/agrupamento das fe s ~ ) o X
i o necessaria a execucdo do servico prestado pela organizagdo
manifestacdes ——— - — -
Gerar visualizacdo de manifestacBes feitas sobre cada
executor das etapas necessarias a execucdo do servico X
prestado pela organizacao
Visualizar manifestacGes feitas sobre servi¢o prestado pela X X
organizagao
Acompanhamento de | Visualizar manifestacGes feitas sobre etapa necesséria a X X
manifestacdes execucdo do servico prestado pela organizagédo
Visualizar manifestagdes feitas sobre executor das etapas X %
necessarias a execucao do servico prestado pela organizacao
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Colaboragado

organizacao

=
o (@] 5] ]
SISl e|s
O ©
2 = o o E
c (5] [0 7] [
S © o c S
El8|&|E
ol o =
Visualizar respostas a manifestagao X X
Filtrar manifestacdes positivas X X
Filtro de manifestacOes Filtrar manifestagOes neutras X X
Filtrar manifesta¢Oes negativas X X
Disponibilizar area para destaque do assunto em pauta X
Destacar servigo prestado pela organizagdo em foco X
Contextualizagdo do assunto em | Destacar etapa necessaria a execucdo do servico prestado X
pauta pela organizagdo em foco
Destacar executor das etapas necesséarias a execucdo do X
servigo prestado pela organizacdo em foco
Disponibilizar visualizacdo de manifestagdes feitas sobre v | x
A . N servigo prestado pela organizagao
Existéncia de manifestacdes sobre F— ¢ .p.. p - g - ¢ - — -
Disponibilizar visualizacdo de manifestacbes feitas sobre
elemento de processo PR « ’
cada etapa necessaria a execucdo do servico prestado pela X X
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Colaboragado

1o
o (@] 5] ]
SISl e|s
O ©
c (5] [0 7] [
S © o c S
El8|&|E
ol o =
Disponibilizar visualizacdo de manifestacbes feitas sobre
executor das etapas necessarias a execucdo do servico X X
prestado pela organizacao
Apresentar visualizagdo de manifestacbes feitas sobre X
Filtro de visualizacdo  de | servigo prestado pela organizagéo
manifestacdes Ocultar visualizagdo de manifestacdes feitas sobre servigo X
prestado pela organizagao
Identificagdo do  tipo  de - . . «
. ca P Atribuir cor de acordo com tipo de manifestacdo X
manifestagdo
) . « Disponibilizar imagens que ilustrem a acao pretendida
Mecanismos de interacdo com o .
. ~ - Gostei
manifestacdes de outros £ N3 . X
participantes - Néo goste
(J - Responder
Disponibilizar quantidade de manifestacGes feitas sobre % | x
Acompanhamento da interagdo | servigo prestado pela organizagao
dos participantes com o servigo | Disponibilizar quantidade de manifestacOes feitas sobre cada
prestado etapa necessaria a execucdo do servico prestado pela X X

organizagao
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Colaboragado

=
(=} o 1=
Sl8|s|e|s
2|l 5| g 2| &
2| S5 &=
E[ 8| & | &
ol o
Disponibilizar quantidade de manifestacGes feitas sobre cada
executor das etapas necessarias a execugdo do servico X X
prestado pela organizacao
Disponibilizar quantidade de pessoas que gostaram da X X
manifestacdo
Disponibilizar quantidade de pessoas que ndo gostaram da X X
manifestacdo
Disponibilizar quantidade de pessoas que responderam a X X
manifestagdo
Armazenar informagbes do servico prestado pela
organizagao na base de dados X X
Registro das  informacBes do Arm.azenar informagdes de .cadzil etapa necessaria a execucao X X
servico Servico preste}do pela oNrganlzagao na base de dados
Armazenar informagcfes de cada executor das etapas
necessarias a execucao servico prestado pela organizacdo na X X
base de dados
Recuperacdo das informacdes do | Consultar informagfes do servico prestado pela organizacéo X X

Servico

na base de dados
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Colaboragado

=
o (@] 5] ]
Slelgl|e|s
(8] On I ‘O
c (5] [0 7] [
S © o c S
El8|&|E
ol o =
Consultar informacdes de cada etapa necessaria a execucao X X
servigo prestado pela organizacdo na base de dados
Consultar informacOes de cada executor das etapas
necessarias a execugao servico prestado pela organizagdo na X X
base de dados
Armazenar manifestacdo (e informacdes associadas) sobre X X
servigo prestado pela organizacdo na base de dados
Armazenar manifestacdo (e informagdes associadas) sobre
cada etapa necessdria a execucdo servigo prestado pela X X
Registro das manifestacdes organizacdo na base de dados
Armazenar manifestacdo (e informacdes associadas) sobre
executor das etapas necessarias a execucao servico prestado X X
pela organizac¢do na base de dados
Armazenar resposta a manifestacéo x | x
« . ~ Consultar manifestacdo (e informagdes associadas) sobre
Recuperacéo das manifestagdes X X

servigo prestado pela organizacdo na base de dados
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Colaboragado

=
o (@] 5] ]
218 8| €|5
(4] On I @]
c (5] [0 7] [
S © o c S
El8|&|E
ol o =
Consultar manifestacdo (e informagdes associadas) sobre
cada etapa necessdria a execucdo servico prestado pela X X
organizagao na base de dados
Consultar manifestacdo (e informagdes associadas) sobre
executor das etapas necessarias a execucao servico prestado X X
pela organizac¢do na base de dados
Consultar resposta a manifestacao X X
Filtrar manifestacdes X
Andlise das manifestacdes feitas | Visualizar contetido das manifestagoes X | x
ao Servico Identificar pontos de melhoria (sintomas) no servico X
Classificar sintomas X
o =~ | Anélise do nimero de respostas a | \,. ... . . «
Administracao . ~ P Visualizar numero de respostas a cada manifestacéo x | X
cada manifestacdo
Analise do numero de “Gostei” de . ) , - ) ~
. x Visualizar nimero de “Gostei” de cada manifestagao X X
cada manifestacdo
Analise do numero de ‘“Nio . . , onrn - . N
Visualizar numero de “Nao gostei” de cada manifestagdo X X

gostei” de cada manifestacao
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Colaboragado

Visualizar
participante

manifestacio feitas nimero de manifestacdo feitas por

participante

)
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AT 28 o <g g
(%’" % ] et \’6
o = ©
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L o o S
c (5] [0 7] [
S © o c S

©
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B. Modelo de Entidade Relacionamento

TrechoSintoma
*id
*name
TipoSintoma * data
*id H—=4" hora PO
*name *id_processo |
*fipo_sintoma T
*tracho Processo
* conteudo L id L
TT]= nome T
* descrican
Manifestacao
tid
nome_paricipante ;;
Analize email_participante P0—— Atividade
~id * data “id
*n_ume *hora *n_ume
" Po——< tipo_manifestacao po———0H .
data * descricao
" id_departamento .
hara + conteudo id_processo
* conteudo . S o—— *imagem
id_processao
id_atividade
id_papel
qtd_gostei Papel
Usuario qtd_nan_gusteli ~id
* id T ﬂl *nome e |
*Egin * descricao !
* zanha *id_processao
*imagem
Resposta
*id
nome_pardicipante Departamento
email_paricipante *id
Ld_departamentn Po—0H, nome
conteudo * descricao
*id_manifestacan
qtd_gostei
qtd_nao_gostei
a. Analise
Campo Descric¢ao Formato Chave Obrigatorio
id Identificador da | serial PK X
analise
Nome do | text FK (Usuario) X
usuario que
nome .
realizou a
analise
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Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
Data da | date X
data realizacdo da
analise
Hora da | time X
hora realizacdo da
andlise
Conteudo  da | text X
conteudo analise
realizada
b. Atividade
Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
. Identificador da | serial PK X
id .
atividade
nome N_ome da | text X
atividade
. Descricdo  da | text X
descricao .
atividade
Identificador int FK (Processo) X
id_processo do processo
- que a atividade
faz parte
Endereco  da | text X
imagem ‘”?a.gem da
atividade em
destaque
c. Departamento
Campo Descricdo Formato Chave Obrigatorio
Identificador serial PK X
id do
departamento
Nome do | text X
nome
departamento
. Descricdo  do | text X
descricao
departamento
d. Manifestacéo
Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
Identificador | serial PK X
id da
manifesta¢ao
Nome do | text
- usuario  que
nome_participante
fez a
manifestacao
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Campo

Descricao

Formato

Chave

Obrigatorio

email_participante

E-mail do
usuario

text

data

Data da
realizacdo da
manifestacao

date

hora

Hora da
realizacdo da
manifestacao

time

tipo_manifestacao

Tipo de
manifestacao
(positiva,
neutra ou
negativa)

int

id_departamento

Identificador
do

departamento
ao qual o
participante
que fez a
manifestacao
esta vinculado

int

FK
(Departamento)

conteudo

Contetdo da
manifestacao
feita

text

id_processo

Identificador
do  processo
que a
manifestacao
foi feita

int

FK (Processo)

id_atividade

Identificador
da atividade
que a
manifestacao
foi feita

int

FK (Atividade)

id_papel

Identificador
do papel que a
manifestacao
foi feita

int

FK (Papel)

gtd_gostei

Quantidade de
usuarios  que
gostaram  da
manifestacao

int

gtd_nao_gostei

Quantidade de
usuarios que
ndo gostaram
da

manifestacao

int
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e. Papel

Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
Identificador serial PK X
id do papel
executor
Nome do papel | text X
nome
executor
. Descricdo  do | text X
descricao
papel executor
Identificador int FK (Processo) X
do processo
id_processo que o papel
executor  faz
parte
Endereco  da | text X
: imagem do
imagem
papel executor
em destaque
f. Processo
Campo Descricdo Formato Chave Obrigatorio
id Identificador serial PK X
do processo
Nome do | text X
nome
processo
. Descricdo  do | text X
descricao
processo
0. Resposta
Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
id Identificador | serial PK X
da resposta
Nome do | text

usuario  que
nome_participante | respondeu

uma

manifestacao
. - E-mail do | text

email_participante g
USuario
Identificador | int FK
do (Departamento)
departamento

ao qual o
participante

que fez a
manifestacao
esta vinculado

id_departamento
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Campo

Descricao

Formato

Chave

Obrigatorio

conteudo

Contelido da
resposta

text

X

id_manifestacao

Identificador
da
manifestacao
que a resposta
foi dada

int

FK
(Manifestacao)

gtd_gostei

Quantidade de
usuarios  que
gostaram  da
resposta

int

gtd_nao_gostei

Quantidade de
usuarios  que
ndo gostaram

da resposta

int

h. TipoSintoma

Campo

Descricdo

Formato

Chave

Obrigatorio

id

Identificador
do tipo de
sintoma

serial

PK

X

nome

Nome do tipo
de sintoma

text

i. TrechoSintoma

Campo

Descrigcdo

Formato

Chave

Obrigatorio

Identificador
do trecho-
sintoma

serial

PK

X

nome

Nome do
usuario que
identificou 0
sintoma

text

data

Data da
identificacéo
do sintoma

date

hora

Hora da
identificacdo
do sintoma

time

id_processo

Identificador

do processo
que o sintoma
foi identificado

int

FK (Processo)

tipo_sintoma

Identificador
do tipo do
sintoma

int

FK
(TipoSintoma)
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Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
Trecho da | text X
trecho manifestacao
que caracteriza
um sintoma
Comentario do | text X
. usuario sobre o
comentario )
sintoma
identificado
j. Usuario
Campo Descricao Formato Chave Obrigatorio
id Identificador serial PK X
do usuario
login Login do | text X
g USuario
Senha do | text X
senha .
USuario
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Anexo D — Detalhamento do servico “Solicitacao de

concessao de viagens”

A. Descricéo do servigo

Passo | Descricdo

O processo inicia quando um membro do programa necessita realizar uma viagem.

1 O membro do programa solicita o financiamento de sua viagem.

A secretaria do programa encaminha a solicitacdo para a comissao de mérito.

A comissdo de mérito analisa a solicitacdo de forma a determinar o mérito da
solicitacao.

O coordenador analisa a solicitagdo.

2
3
4 A comissdo de mérito encaminha a solicitacéo para o coordenador do programa.
5
6

O coordenador encaminha a solicitacdo a Pro-reitoria de POs-Graduacédo
(PROPG).

A secretaria da PROPG verifica se a solicitacdo de financiamento esta

! preenchida corretamente.

8 A secretaria da PROPG abre 0 processo.

A secretaria da PROPG encaminha a solicitacdo a Prd-reitoria Administrativa

° | (PROAD).

10 | O secretario da PROAD analisa 0 processo.

Caso seja uma solicitacdo de compra de passagem:

11 | O secretario da PROAD pesquisa a passagem solicitada.

O secretario da PROAD solicita a compra da passagem a empresa responsavel

12
pela compra de passagens.

Caso seja uma solicitacdo de pagamento de diaria:

13 | O secretario da PROAD deposita o dinheiro na conta do solicitante

Ap6s a viagem:

14 | O membro do programa presta contas da viagem.

B. Descrigdo dos executores do servico

Executor Descricao

Docentes ou discentes do Programa de PoOs-Graduacdo que

Membro do programa g - :
solicitam financiamentos
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Executor

Descricao

Secretaria programa

Responsavel pelo recebimento, conferéncia e encaminhamento
das solicitacbes destinadas ao Programa de P6s-Graduagao

Comissdo de mérito

Responsavel pela defini¢cdo do mérito da solicitacdo

Coordenador

Responsavel pela analise e aprovacdo das solicitacdes feitas no
contexto do Programa de Pés-Graduacd

Secretaria PROPG

Responsavel pelo recebimento, conferéncia e encaminhamento
das solicitacbes destinadas a PROPG

Secretario PROAD

Responsével pelo recebimento, conferéncia e execucdo dos
processos destinados a PROAD

C. Descricéo das atividades que compdem o servico

Atividade

Descricdo

Solicitar financiamento

Quando?

Toda vez que houver necessidade de viagem, respeitando as
regras: (a) Discentes em eventos no pais: Solicitacdo de taxa
de inscri¢do (valor maximo de R$400,00 (quatrocentos reais)
por evento), passagem, hospedagem, alimentacdo e locomocéo
urbana (periodo méaximo de 3 (trés) dias consecutivos e valor
ndo pode ser superior a quantia liberada para um professor que
participe do mesmo evento); (b) Docentes em eventos no pais:
Solicitacdo de taxa de inscricdo (valor maximo de R$400,00
(quatrocentos reais) por evento), passagens e diarias (periodo
méaximo de 3 (trés) dias consecutivos. Quando solicitada, nao
sera permitido custear despesas de hospedagem, alimentacéo e
locomocdo urbana); (c) Docentes em eventos no exterior:
Solicitacdo de taxa de inscricdo e didrias (valor maximo de
US$400,00 (quatrocentos dolares) por professor e periodo
maximo de 7 (sete) dias)

Quem?

Membros do programa (discentes e docentes)

Onde?

Secretaria do programa

Como?

O membro deve comparecer a secretaria do programa para
entregar a documentacao necessaria

Qual documentacéo?

Carta de solicitacdo de financiamento, Memorando e
formulérios de solicitagdo de viagem, Programacéo do evento,
Resumo do trabalho e Comprovante de aceite do trabalho

Qual prazo?

Até 20 dias antes da viagem

O que seré fornecido?

Nenhum documento é fornecido ao membro do programa

Encaminhar solicitacdo a
comissdo de mérito

Quando?
Apos a entrega da solicitacdo pelo membro do Programa de
Pbs-Graduagéo
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Atividade

Descricao

Quem?

Secretaria do programa

Onde?

Secretaria do programa

Como?

A secretaria encaminha toda a documentagdo para o Comité de
Mérito

Qual documentagéo?

Carta de solicitacdo de financiamento, Memorando e
formulérios de solicitagcdo de viagem, Programacéo do evento,
Resumo do trabalho e Comprovante de aceite do trabalho

Qual prazo?

Né&o informado

O que sera fornecido?

Carta de solicitacdo de financiamento, Memorando e
formuléarios de solicitacdo de viagem, Programacéo do evento,
Resumo do trabalho e Comprovante de aceite do trabalho

Definir mérito para
solicitacdo

Quando?

Documentacdo de solicitacdo recebida

Quem?

Comité de Mérito

Onde?

Comité de Mérito

Como?

O Comité de Merito analisa a solicitacdo segundo o
documento #Normas e critérios de avaliacdo de mérito de
solicitacdo de financiamento a eventos# para definir o mérito
da solicitagéo

Qual documentacéo?

Carta de solicitacdo de financiamento, Memorando e
formularios de solicitacdo de viagem, Programacdo do evento,
Resumo do trabalho e Comprovante de aceite do trabalho

Qual prazo?

7 dias Uteis a partir do recebimento da documentacao

O que seré fornecido?

Parecer de mérito da solicitacdo

Encaminhar solicitacéo
ao coordenador

Quando?

Definigdo de mérito realizada

Quem?

Comité de Mérito

Onde?

Secretaria do programa

Como?

O Comité de Mérito encaminha a solicitagdo de financiamento
para o coordenador de programa

Qual documentagéo?

Carta de solicitagdo de financiamento, Memorando e
formularios de solicitacdo de viagem, Programacdo do evento,
Resumo do trabalho, Comprovante de aceite do trabalho
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Atividade

Descricao

Qual prazo?

7 dias Uteis a partir do recebimento da documentacéo

O que seréa fornecido?

Carta de solicitagdo de financiamento, Memorando e
formularios de solicitacdo de viagem, Programacdo do evento,
Resumo do trabalho, Comprovante de aceite do trabalho e
Parecer de mérito da solicitacao

Analisar solicitacéo

Quando?

Documentacdo da solicitacdo recebida

Quem?

Coordenador de programa

Onde?

Coordenacéo do programa

Como?

O coordenador analisa e assina a solicitacdo de financiamento,
respeitando as regras: (a) Discentes em eventos no pais:
Solicitacdo de taxa de inscricdo (valor maximo de R$400,00
(quatrocentos reais) por evento), passagem, hospedagem,
alimentacdo e locomocdo urbana (periodo maximo de 3 (trés)
dias consecutivos e valor ndo pode ser superior & quantia
liberada para um professor que participe do mesmo evento);
(b) Docentes em eventos no pais: Solicitacdo de taxa de
inscricdo (valor médximo de R$400,00 (quatrocentos reais) por
evento), passagens e diarias (periodo maximo de 3 (trés) dias
consecutivos. Quando solicitada, ndo sera permitido custear
despesas de hospedagem, alimentacdo e locomocdo urbana);
(c) Docentes em eventos no exterior: Solicitacdo de taxa de
inscricdo e diarias (valor maximo de US$400,00 (quatrocentos
dolares) por professor e periodo maximo de 7 (sete) dias)

Qual documentagéo?

Carta de solicitacdo de financiamento, Memorando e
formuléarios de solicitacdo de viagem, Programacéo do evento,
Resumo do trabalho, Comprovante de aceite do trabalho,
Parecer de mérito da solicitacdo e Portaria CAPES

Qual prazo?

Né&o informado

O que seré fornecido?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho e Comprovante
de aceite do trabalho

Encaminhar solicitacdo a
PROPG

Quando?

Analise da solicitacdo concluida

Quem?

Coordenador de programa

Onde?

Coordenacéo do programa

Como?

O coordenador encaminha a solicitacdo de financiamento para
a Pro-reitoria de Pos-Graduagao (PROPG)
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Atividade

Descricao

Qual documentacéo?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho e Comprovante
de aceite do trabalho

Qual prazo?

Né&o informado

O que seréa fornecido?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho e Comprovante
de aceite do trabalho

Verificar solicitagdo

Quando?

Documentacéo da solicitacdo recebida

Quem?

Secretaria da PROPG

Onde?

Pro-reitoria de Pos-Graduacao (PROPG

Como?

A secretaria da PROPG verifica se a solicitacdo de
financiamento esta preenchida corretamente (se os formularios
estdo preenchidos corretamente e se a documentagédo
necessaria estad anexada) e se respeita as regras: (a) Discentes
em eventos no pais: Solicitacdo de taxa de inscricdo (valor
maximo de R$400,00 (quatrocentos reais) por evento),
passagem, hospedagem, alimentacdo e locomocdo urbana
(periodo méximo de 3 (trés) dias consecutivos e valor nédo
pode ser superior a quantia liberada para um professor que
participe do mesmo evento); (b) Docentes em eventos no pais:
Solicitacdo de taxa de inscricdo (valor maximo de R$400,00
(quatrocentos reais) por evento), passagens e diarias (periodo
maximo de 3 (trés) dias consecutivos. Quando solicitada, ndo
sera permitido custear despesas de hospedagem, alimentacéo e
locomogdo urbana); (c) Docentes em eventos no exterior:
Solicitacdo de taxa de inscricdo e diarias (valor maximo de
US$400,00 (quatrocentos dolares) por professor e periodo
méaximo de 7 (sete) dias)

Qual documentagéo?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho, Comprovante de
aceite do trabalho e Portaria CAPES

Qual prazo?

Até 10 dias antes da viagem

O que seréa fornecido?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho e Comprovante
de aceite do trabalho

Abrir processo

Quando?

Documentacéo da solicitacdo analisada
Quem?

Secretaria da PROPG
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Atividade Descricao

Onde?

Pro-reitoria de P6s-Graduacdo (PROPG)

Como?

A secretéria da PROPG abre o processo de financiamento a
partir da documentacao recebida

Qual documentagéo?

Memorando e formularios de solicitacdo de viagem assinados,
Programacdo do evento, Resumo do trabalho e Comprovante
de aceite do trabalho

Qual prazo?

Até 10 dias antes da viagem

O que sera fornecido?

Processo de financiamento

Quando?

Abertura do processo concluida

Quem?

Secretaria PROPG

Onde?

Pro-reitoria de Pds-Graduacdo (PROPG)
Como?

A secretaria da PROPG encaminha o processo, via protocolo,
para a PROAD

Qual documentacéo?

Processo de financiamento

Qual prazo?

Ateé 10 dias antes da viagem

O que seré fornecido?

Processo de financiamento

Encaminhar processo a
PROAD

Quando?

Processo de financiamento recebido

Quem?

Secretario PROAD

Onde?

Pro-reitoria Administrativa (PROAD)

Como?

Analisar processo O secretario da PROAD verifica se o processo de
financiamento contém todas as informacdes necessarias
Qual documentagéo?

Processo de financiamento e Portaria CAPES

Qual prazo?

10 dias a partir do recebimento da documentacéo

O que seréa fornecido?

Processo de financiamento

Quando?

Solicitagdo de financiamento requer compra de passagem
Quem?

Secretario PROAD

Onde?

Sites de companhias aéreas

Pesquisar passagem
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Atividade

Descricao

Como?

O secretario da PROAD pesquisa passagens que atendam a
solicitacdo e respeitem as regras: (@) O vOo deve recair
prioritariamente em percursos de menor duracdo, evitando-se
trechos com escalas e conexdes; (b) O embarque e o
desembarque devem estar compreendidos entre 7 (sete) e 21
(vinte e uma) horas, salvo a inexisténcia de véos que atendam
a estes horérios; (c) Em viagens nacionais, deve-se priorizar o
horario do desembarque que anteceda em no minimo 3 (trés)
horas o inicio previsto do evento; (d) A passagem escolhida é
a de menor preco no horéario desejado

Qual documentagéo?

Processo de financiamento

Qual prazo?

10 dias a partir do recebimento da documentagédo

O que sera fornecido?

Passagens disponiveis

Solicitar compra da
passagem

Quando?

Passagens disponiveis pesquisadas

Quem?

Secretario PROAD

Onde?

Telefone

Como?

O secretario da PROAD solicita, por telefone, a compra da
passagem a empresa responsavel

Qual documentacéo?

Passagens disponiveis

Qual prazo?

10 dias a partir do recebimento da documentacgao
O que seré fornecido?

Solicitagdo de compra de passagem

Depositar diaria

Quando?

Solicitacdo de financiamento requer diarias
Quem?

Secretario PROAD

Onde?

Pro-reitoria Administrativa (PROAD)
Como?

O secretario da PROAD deposita na conta do beneficiario a
quantia liberada para a solicitacdo

Qual documentagéo?

Processo de financiamento

Qual prazo?

3 dias uteis antes da viagem

O que seréa fornecido?

Diéria

Prestar contas

Quando?
Ap0s a realizacdo da viagem
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Atividade

Descricao

Quem?

Membro do programa

Onde?

Secretaria do programa

Como?

O membro do programa entrega a documentagdo que
comprova a realizacdo da viagem

Qual documentagéo?

Processo de financiamento, Bilhetes de viagem e Copia do
comprovante de participacdo no evento

Qual prazo?

Né&o informado

O que seréa fornecido?

Prestagédo de contas
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A. Manifestacgdes feitas

Algumas atividades nA£o possuem prazo. E as que
possuem, tem prazos muito longos. Por exemplo, 10
dias para a secretAjria da propg verificar
solicitaA§A£o, abrir processo e encaminhar processo
A  PROAD A©® muito tempo. Verificar
solicitaA§A£o A© uma tarefa muito mecAcnica,
acredito atA© que poderia ser automatizada (pelo
menos as regras). Abrir processo e encaminhar
parecem tarefas bem simplesm

PPGI

Processo

Processo

Anexo E — Analise do estudo de caso

[<5]
©
o
§=s
=
-
<

Executor
Documento
Informacao

Negativa
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Concordo com as colocagdes sobre 0s prazos... Deve
ser totalmente revisto!

PPGI

Processo

o
1721
7]
<]
(5
o
=
o

Atividade

Executor

Documento

Informacao

X

Resposta

Ndo podemos esquecer que 0S Processos Sdo
tramitados em papel, meio fisico... e a Secretaria da
Propg muitas vezes necessita verificar com 0s
programas a ocorréncia de duvidas ou
inconsisténcias na solicitacdo. Idas e vindas... mas
realmente, inaceitavel.

PPGI

Processo

Resposta

Né&o fui capaz de distinguir a diferenca entre a
andlise de documentos executada entre o
encaminhamento da solicitacdo a comissdo de mérito
e a verificagdo da solicitagdo feita pela secretaria da
PROPG. Tive a impressdo de que ha& uma
sobreposicao de atividades que serve apenas a tornar
0 processo mais demorado.

PPGI

Processo

Negativa
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Menciona o elemento

Associada
Conteudo Departamento | explicitamente
ao elemento

Tipo de
manifestacao

Processo
Atividade
Executor
Documento
Informacao
Sistema
Evento
Regra

Sdo verificacbes diferentes. A comissdao de mérito
verifica se a publicacdo pode ser financiada e em
qguanto seria este financiamento para que O
Coordenador do Programa autorize a solicitagdo. A
PROPG, como ¢é quem autoriza a despesa PPG
(responsavel pelo orcamento PROAP), precisa
verificar se a solicitacdo esta de acordo com a
Portaria da CAPES que regulamenta a concessao
PROAP. No contexto publico é sempre um
fiscalizando o outro, ndo tem muito jeito.

Processo X x| x| x]Xx X Resposta

Na atividade Solicitar financiamento néo ficou claro
se é possivel solicitar auxilio para inscri¢do e diarias
ou se o solicitante tem que escolher apenas 1 delas
("Quando solicitada, ndo sera permitido custear PPGI
despesas de hospedagem, alimentacdo e locomogéo
urbanda™). Também seria interessante a indicagao do
valor das diérias ou a indicacdo de como descobrir
esta informacao.

Processo X | x X X Negativa

Concordo! S&o informacOes necessarias para 0S PPGI

x Processo X X X Resposta
alunos que passardo por este processo.
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Menciona o elemento

Associ 2| R :
. SoC N o S 8|E|S|e|a|s| Tipode
Conteudo Departamento | explicitamente | $ | S | 5 sl el e = . ~
S|IZ2|o|lE|E|&]| | 2 |manifestacdo
aoelemento | |2 | 2|3 |sl2|5]|c
T BB |E|®
Para a realizacdo do processo sdo criados muitos
documentos que transitam entre os envolvidos, se o .
g PPGI Processo X X | x X Negativa

processo fosse automatizado o tempo para sua
execucdo certamente seria menor.

Como o processo ndo é automatizado, a Unica forma
de descobrir o status de uma solicitacdo de
financiamento € ligando para os diversos envolvidos.
No meu caso, para saber o status da minha
solicitacdo de financiamento tive que ligar para 3
pessoas diferentes: para saber o nimero do meu
processo, para saber o status e finalmente descobrir PPGI Processo X | x| X X X Negativa
no departamento financeiro que ndo ha previsdo de
pagamento e também ndo existe procedimento para
informar aos interessados quando 0 pagamento
ocorrera, simplesmente fui informada que sé saberei
através de verificacbes frequentes a minha conta

corrente.
concordo com as proposi¢des da Fabiana. Também
tive que ligar para os 3 setores para saber do PPGI Processo X | x X Negativa

andamento da solicitacao.
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Conteudo

Departamento

Associada
explicitamente
ao elemento

Menciona o elemento

Processo

Atividade

Executor
Documento
Informacao

Sistema

Evento

Regra

Tipo de
manifestacao

A emissdo das passagens se deu de forma
satisfatoria: o horario dos voos estavam adequados e
a passagem foi disponibilizada com antecedencia
adequada.

PPGI

Processo

x

Positiva

N&o tive problemas com a emissdo da apsagem,
ocorreu no horério que solicitei, € com uma
atencedéncia razoavel.

Nao informado

Processo

Resposta

Sinal que o processo esta melhorando. As passagens
vinham bem em cima da hora.

PPGI

Processo

Resposta

Sabemos que o nao pagamento da diarias esta
ocorrendo por problemas de financiamento que
fogem da gestdo da PROAD, mas poderiamos ser
comunicados do andamento da situagéo.

PPGI

Processo

Neutra

Concordo que é dificil o acompanhamento da
solicitacdo. A Unica maneira é ligar para os setores, e
ficar perguntando. Uma maneira de facilitar, seria
haver notificacbes durante as passagens pelos
setores, assim ficaria mais facil a localizacdo. Outra
maneira também é disponibilizar os telefones de
contato, facilitando a comunicagéo.

PPGI

Processo

Negativa
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Menciona o elemento

Associada
Conteudo Departamento | explicitamente
ao elemento

Tipo de
manifestacao

Processo
Atividade
Executor
Documento
Informacao
Sistema
Evento
Regra

Seria interessante haver os links para as informacdes,
documentacdes, normas que regem o0 processo. Essa

) o « . S PPGI
informac@es estdo em diferentes locais, dificultando
0 Seu acesso.

Negativa

X
x

Processo X X

N&o poderia concordar mais! Acho que aqui seria um
6timo lugar para centralizar estes documentos. Se
possivel, de alguma forma linkar os documentos com PPGI Processo X X | x| x Resposta
as atividades em que estes documentos séo gerados
ou utilizados.

A atividade de solicitar financiamento poderia ser
automatizada e dai ndo haveria necessidade do | N&o informado Processo X | x| x X Neutra
trabalho da secretaria do programa.

Imagino que a secretdria faca algum tipo de
verificacdo com relacdo a documentacdo, mas nao
estd claro no processo. Um computador conseguiria
verificar uma quantidade de documentos anexados,
mas daria muito trabalho fazer com que ele verifique
se 0s conteudos dos documentos sdo suficientes.
Seria uma perda de tempo se a comissdo tiver que
fazer este tipo de verificagéo.

PPGI Processo X | x| x X X Resposta

142



Conteudo

Departamento

Associada
explicitamente
ao elemento

Menciona o elemento

Processo

Atividade

Executor
Documento
Informacao

Sistema

Evento

Regra

Tipo de
manifestacao

N&do sei se minha analise estd errada, mas fiquei
confusa foi com os prazos. A etapa do processo que
fica sob responsabilidade da Secretaria do Programa
ndo tem prazo. Também ndo ha prazo para as etapas
que ficam sob responsabilidade do Coordenador. Do
inicio, até a chegada da documentacdo em suas maos
restam 13 dias para conclusdo do processo. Depois,
cada etapa que fica sob responsabilidade da
Secretaria do PROPG demora 10 dias cada. Por fim,
0 Secretario do PROAD tem 10 dias para analisar a
partir do recebimento da documentacdo. MINHA
CONCLUSAO: Coitado! O membro do programa
NAO vai viajar.

PPGI

Processo

Negativa

Concordo com o Sean. Desta maneira, 0 processo
poderia se tornar mais rapido.

PPGI

Processo

Positiva

Demorei a entender o processo através das
explicagOes dispostas no site e ndo obtive um retorno
favoravel quando tentei auxilio na secretaria

PPGI

Processo

Negativa
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Conteudo

Departamento

Associada
explicitamente
ao elemento

Menciona o elemento

Processo

Atividade

Executor
Documento
Informacao

Sistema

Evento

Regra

Tipo de
manifestacao

Concordo com Sean: "...A emissdo deveria ser o
quanto antes, segundo o que foi solicitado...Nao acho
correto 0 estresse e 0 gasto maior por causa da falta
de planejamento de alguns". A passagem pode ser
duas vezes mais cara, ou até mais, no momento da
compra em relagdo ao momento da solicitacdo de
compra.

PPGI

Processo

Negativa

Com o incentivo a escrita para veiculos e eventos
internacionais, esse financiamento deveria ser
repensado.

PPGI

Atividade

Negativa

Concordo, mas esta restricdo vem da politica da
CAPES. Portanto isso deve ser uma sugestdo para a
CAPES e néo para a UNIRIO

Néao informado

Atividade

Resposta

Além disto ser uma restricdo imposta pela CAPES
(veja a portaria que define os itens financiaveis pelo
PROAP), temos que lembrar que esta ndo deve ser a
unica fonte de financiamento a viagens. Para isso é
preciso submeter projetos e solicitacdes as agéncias
de fomento.

PPGI

Atividade

Resposta

Renata, entdo deveriamos ter outra fonte de
financiamento apenas para eventos internacionais,
por exemplo, e outro processo para tratar?

PPGI

Atividade

Resposta
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Departamento

Associada
explicitamente
ao elemento

Menciona o elemento

Processo
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Executor
Documento
Informacao

Sistema

Evento

Regra

Tipo de
manifestacao

Rafael, de uma certa forma sim. Este processo trata
de solicitacbes de financiamento de viagens via
PROAP-CAPES, onde viagens internacionais estao
restritas a determinadas condi¢Ges impostas pela
CAPES (veja a portaria). O financiamento de
viagens internacionais precisa ser obtido através de
outras fontes.

PPGI

Atividade

Resposta

Nesta etapa, a secretaria ndo abre um processo e
registra seu andamento? Ou seja, cria uma
numeracgdo e vai acompanhando sua localizagéo (em
sequida, registrando que 0 processo estd com a
Comissdo de Mérito)...

PPGI

Atividade

Neutra

Deveria. Mas o despacho de processos é algo que
exige treinamento. Em geral aprendemos a forceps...

PPGI

Atividade

Resposta

Como disse 0 Douglas la em cima, este ndo é um
processo numerado, a principio. Ndo temos uma boa
infraestrutura para registro de andamento de
processos internos ao Departamento/Programa.

PPGI

Atividade

Resposta

Este € um ponto de erro muito comum no processo.
Muitos professores entregam 0s documentos
diretamente para a Comissao de Mérito, sem passar
pela formacdo do processo.

PPGI

Atividade

Neutra
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Executor
Documento
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Evento

Regra

Tipo de
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Na verdade a secretaria apenas coloca uma capa na
documentacdo e envia para Comissdo de Mérito sem
numeracdo, uma vez que ele ainda ndo € um
processo.

Néao informado

Atividade

x

Positiva

Este encaminhar seria registrar no respectivo
processo que passa a responsabilidade do
coordenador do programa

PPGI

Atividade

Neutra

E. Ndo temos a cultura do “despachar’ processos.
Precisamos aprendé-la. Em geral basta dizer qual foi
a decisdo/acdo tomada e registrar para quem esta
sendo passado adiante.

PPGI

Atividade

Resposta

Muita gente analisa muita coisa. Todo 0 processo
poderia ser automatizado, reduzindo o trabalho da
Comissdo, da PROPG e até da PROAD.

PPGI

Atividade

Negativa

A automatizacgdo ndo resolve a responsabilidade pela
autorizagao.

PPGI

Atividade

Resposta

Serd realmente necessaria toda esta etapa da
PROPG? A analise ja foi realizada pelo
Coordenador, o processo ja poderia ter sido aberto
pela Secretaria e seguir diretamente para a PROAD,
ndo?

PPGI

Atividade

Neutra

Concordo com o Sean. Desta maneira, 0 processo
poderia se tornar mais rapido.

PPGI

Atividade

Resposta
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A PROPG ¢ a "gestora" desse processo, por isso que
tem a aprovacdo dela. Mas concordo que €
desnecessario e s6 mais uma etapa que pode atrasar o
processo.

PPGI

Atividade

x

Resposta

Ja tentamos eliminar esta etapa do processo mas nao
é possivel porque a CAPES entende que a PROPG é
a responsavel por acompanhar as despesas
realizadas. Imagino que com a implementacdo do
processo no SIE estas aprovacGes pelo menos
ocorram mais rapidamente.

PPGI

Atividade

Resposta

Mesmo ap06s a anélise da Coordenacdo do Programa
algumas ainda vem com erro. A solicitacdo tem que
passar pela PROPG para o de acordo do Pré-Reitor.

PROPG

Atividade

Resposta

A secretaria ndo abre processo, apenas encaminha
para PROAP para entdo a abertura do processo,
embora me pareca que a PROAP ndo mais abrira
processos.

Nao informado

Atividade

Neutra

Onde esta PROAP, leia-se PROPG, certo, Douglas?

PPGI

Atividade

Resposta

Também ndo entendo o motivo de se demorar para
liberar um processo para a PROAD, ou seja, por que
10 dias antes do evento e ndo antes se 0 processo
chegou na PROPG com antecedéncia.

PPGI

Atividade

Negativa
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Menciona o elemento

Associada clel ]8R :
Conteudo Departamento | explicitamente | & § % é é g E g T|_po de~
aoelemento | 5 | S | 8| 3|5 |2]| 2| |manifestacdo
c|Z|ad|8|E|a|Y "
Q| E
0 processo ndo demora a ser liberado pela propg. se
estiver tudo certo a propg encaminha ao protocolo
ara abertura de processo. a exigéncia de 10 dias de .
gntecedéncia é eE)(igéncia da PI%OAD para fins de PROPG Alividade o IRl IR B X Resposta
emissdo de passagem e também pagamento de
diarias
O processo muitas vezes chega a PROPG proximo PROPG Atividade X X Resposta
da data do evento.
Fiquei na davida sobre o processo de pagamento de
inscri¢cbes, pois sO reparei passagem e diaria nos PPGI Atividade X Neutra
fluxos.
Pagamento de inscricBes é considerado contratacao
de servicos de terceiros. Segue outro processo dentro PPGI Atividade X Resposta
da PROAD.
E solicitado ao aluno uma pesquisa prévia de valores
de passagem. Essa atividade realmente é pesquisar | Nao informado Atividade X | x X Neutra
passagem?
Ethg:Itzl)wdade ndo € feita pelo aluno e sim pela Né&o informado Atividade X | x Resposta
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Mas concordo que houve uma pesquisa prévia pelo
solicitante e agora ha uma nova pesquisa (oficial pela
PROAD)... Em geral hd uma confirmacéo do que foi
solicitado, mas também pode incluir interacBes da
PROAD com o solicitante no sentido de verificar a
passagem de acordo com as restri¢oes.

PPGI

Atividade

Resposta

A pesquisa prévia € para se ter ideia de valores. A
pesquisa na PROAD ¢ obrigatoria por lei, para que
seja escolhido o menor preco.

PPGI

Atividade

Resposta

Esta atividade deveria ser uma consulta a agéncia de
viagens que fard a compra dado que ndo adianta ver
varias opcdes se a empresa que vai adquirir ja pode
ter suas proprias opgdes com determinadas
empresas.

Néao informado

Atividade

Negativa

+-... € preciso dar uma referéncia para a PROAD
fazer a consulta e a tomada de pregos. Estes valores,
a principio, servem para gestdo interna do Programa,
para que o coordenador verifigue se ha saldo
suficiente para autorizar a despesa.

PPGI

Atividade

Resposta
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Esta tarefa € em muitas vezes postergada pelo
secretario PROAD, com a justificativa de evitar
remarcagOes. Por outro lado, isto implica em custos
maiores na emissdo da  passagem  ou
indisponibilidade de determinados vdos. Acho que a
regra deveria ser ao contrario. A emissdo deveria ser
0 quanto antes, segundo o que foi solicitado.
Remarcagdes, alteracdes e cancelamentos deveriam
ser por conta do solicitante. Ndo acho correto o
estresse e 0 gasto maior por causa da falta de
planejamento de alguns.

PPGI

Atividade

Negativa

Fico pensando em relacdo a transparéncia da verba,
entdo acho que apds a compra, a PROAD deveria
enviar ao Coordenador o valor gasto com cada
despesa, no caso Passagem.

PPGI

Atividade

Neutra

ISto deve mudar com a entrada em uso do SCDP,
sitema do governo para compra de passagens no
servico publico.

PPGI

Atividade

Neutra

Ja vi casos da diaria ser depositada apds o evento (ao
contrério dos 3 dias uteis indicados).

PPGI

Atividade

Negativa

150



Conteudo
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Apesar de ser um valor fixo, acho que deveria ser um
padrédo a PROAD enviar ao coordenador uma
notificacdo de cada valor gasto (indicando o
processo, a despesa e o valor).

PPGI

Atividade

x

x

Neutra

A falta de informacdo quanto ao pagamento das
diérias continua.

PPGI

Atividade

Negativa

Em todos os processos que solicitei diarias, o valor
nao chegou ate a realizacao do evento. Por enguanto
estou bancando tudo do meu bolso, sem nem saber
quando receberei o valor.

PPGI

Atividade

Negativa

Luiza, ontem fui na Unirio levar os documentos para
prestar contas da viagem, o Douglas me informou
que as diarias deve estar sendo depositadas em 2/3
dias... Vamos esperar

PPGI

Atividade

Resposta

No ato da solicitagdo ou aprovacdo do
financiamento, deveriam ser informados , quais 0s
documentos necessarios para a prestacao de contas.

PPGI

Atividade

Negativa

Concordo com a Priscila. N&o sabia quais eram o0s
documentos. Soube quando a secretaria me ligou
pedindo a documentacdo a ser entregue.

PPGI

Atividade

Resposta

Apresentar o original ou segunda via dos canhotos
dos cartdes de embarque, etc.. Portaria n 505 de
29/12/2009 - art. 4, do Ministro do Planejamento

PROPG

Atividade

Resposta
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Menciona o elemento

Associada clel ]8R :
o .q ° c ©
Conteudo Departamento | explicitamente | & | S % 2 é £ g g T|_po de~
aoclemento | S|S|18|S5|E[2]|¢)|8 manifestacao
MR
o < Ll A c
@) processo nao indica qual o prazo para a entrega da N0 informado Atividade « x Negativa
prestacdo de contas.
De acordo com a Portaria n 505 de 29/12/2009 do
Ministro do Planeja,m_ento 0 serw_dor devera PROPG Atividade x Resposta
apresentar, no prazo maximo de cinco dias, contados
do retorno da viagem.
g(c)err]ltzslnteressante ter um modelo par a prestagdo de N0 informado Atividade X X Neutra
E verdade, estamos com pouca clareza de como a
prestacdo de contas precisa ser realizada. Isso traz
muitos problemas de comunicagdo. Recentemente PPGI Atividade X Resposta
tivemos sérios problemas com a SBC por ignorancia
desta parte do processo.
Notamos que falta a informacdo de que, ndo é soO
entregar a documentacdo, mas também assinar a Outro Atividade X X | X X Neutra
solicitacdo para prestacao de conta.
B. Sintomas identificados
Sintoma | Origem do sintoma | Sintoma relacionado a | Sintoma
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critico?

o (5] - 8 18 < o
Elemento | 2l2le|ls|g|8|le|slSe
do Tipo de slc|2lelel&ls]|alEs
manifestacdo | 2 [ 2 | 2| 3| 5| 2 E x |3 g
processo c[Z(d|S|E|? ]
Algumas atividades nA£o possuem prazo. E as que possuem, .
9 . P P quep Processo Negativa X S
tem prazos muito longos.
prazos... Deve ser totalmente revisto! Processo Resposta X S
0s processos sao tramitados em papel, meio fisico... Processo Resposta X S
Idas e vindas... Processo Resposta X N
0S processos sdo tramitados em papel, meio fisico... e a
Secretaria da Propg muitas vezes necessita verificar com 0s
A L . e Processo Resposta X N
programas a ocorréncia de ddvidas ou inconsisténcias na
solicitacdo. Idas e vindas... mas realmente, inaceitavel.
ndo ficou claro se € possivel solicitar auxilio para inscricao e
diarias ou se o solicitante tem que escolher apenas 1 delas .
" .. « . .\ Processo Negativa X S
("Quando solicitada, ndo serd permitido custear despesas de
hospedagem, alimentacdo e locomog&o urbanda™)
a indicacdo do valor das diarias ou a indicagdo de como :
. . ~ Processo Negativa X S
descobrir esta informacao.
se 0 processo fosse automatizado o tempo para sua execugdo .
. Processo Negativa X S
certamente seria menor.
a unica forma de descobrir o status de uma solicitacdo de .
i ; -~ . . Processo Negativa X S
financiamento é ligando para os diversos envolvidos
ndo existe procedimento para informar aos interessados .
, Processo Negativa X S
quando 0 pagamento ocorrera
Também tive que ligar para 0s 3 setores para saber do .
. gar p P Processo Negativa X S

andamento da solicitacao.
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o Q
2|18l 8|E|S] e 3 i
Sintoma Elemento | 0 g glsl1s|1elgls g2leleg Slr]t_om;a
do . 1 Sl=|2 cl a8 | 2|5 @ critico?
manifestacgo | e [ 2 | £ | B | s |2 |l (g5
processo c|Z|0|2|E|” =
A emissdo das passagens se deu de forma satisfatoria: o
horario dos voos estavam adequados e a passagem foi | Processo Positiva X N
disponibilizada com antecedencia adequada.
Né&o tive problemas com a emissdo da apsagem, ocorreu no
- S A . Processo Resposta X N
horério que solicitei, e com uma atencedéncia razoavel.
nao pagamento da diarias esta ocorrendo por problemas de
financiamento que fogem da gestdio da PROAD, mas | Processo Neutra X S
poderiamos ser comunicados do andamento da situacao.
é dificil o acompanhamento da solicitacdo. A Unica maneira €
ligar para os setores, e ficar perguntando. Uma maneira de
facilitar, seria haver notificacGes durante as passagens pelos .
e R o . Processo Negativa X S
setores, assim ficaria mais facil a localizagdo. Outra maneira
também ¢é disponibilizar os telefones de contato, facilitando a
comunicagio.
Seria interessante haver os links para as informagdes,
documentacOes, normas que regem o0 processo. Essa .
) o « : . Processo Negativa X | x S
informacdes estdo em diferentes locais, dificultando o seu
acesso.
linkar os documentos com as atividades em que estes
N . Processo Resposta X S
documentos sdo gerados ou utilizados.
A atividade de solicitar financiamento poderia ser
automatizada e dai ndo haveria necessidade do trabalho da | Processo Neutra X X S

secretaria do programa.
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o Q
. 2|l 3|5|EIS]| = = :
Sintoma Rlemento | ripoce | Z|E|S1E|E|E| 2| E IS Srhtnes
manifestacio | S [ 2| 2| 2[5 |2 | S| & |85 '
processo | Z|ad]|g g5 =

Imaglno que a secretalrla faca aNIgum,tlpo de verificacdo com PrOCEsso Resposta X S
relacdo a documentacdo, mas ndo esta claro no processo.
fiquei confusa foi com os prazos. A etapa do processo que
fica sob responsabilidade da Secretaria do Programa nao tem
prazo. Também ndo ha prazo para as etapas que ficam sob
responsabilidade do Coordenador. Do inicio, até a chegada da
documentacdo em suas maos restam 13 dias para concluséo
do processo. Depois, cada etapa que fica sob | Processo Negativa X S
responsabilidade da Secretaria do PROPG demora 10 dias
cada. Por fim, o Secretario do PROAD tem 10 dias para
analisar a partir do recebimento da documentagdo. MINHA
CONCLUSAQ: Coitado! O membro do programa NAO vai
viajar.
Demorei a e_ntender 0 processo através das explicacOes PrOCEssO Negativa % S
dispostas no site
ndo obtive um retorno favoravel quando tentei auxilio na :

. Processo Negativa X N
secretaria
_Com 0 incentivo a escrita para \_/elculos e eventos Atividade | Negativa « N
internacionais, esse financiamento deveria ser repensado.
mas esta restricdo vem da politica da CAPES. Portanto isso .
deve ser uma sugestdo para a CAPES e ndo para a UNIRIO Atividade | Resposta X N
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o Q
ol & - | 2 | @ © o .
. i 2 sl | o o | = I8 «f Sintoma
Sintoma Elergento Tipo de SI13|S|1EI815I|E] 53 erttico
0 . - S| s 3 S £ =i o Sl R critico?
DroCesso manifestacdo [ © | 2 | € | 3 sla2|la|z|gd
o < LLl 8 c L2 (m)
a secretaria ndo abre um processo e registra seu andamento?
Ou seja, cria uma numeracdo e vai acompanhando sua | Atividade Neutra X X S
localizacdo
Deveria. Mas o despacho de processos é algo que exige .
i P P go q 9 [ Atividade Resposta X | x N
treinamento.
este ndo € um processo numerado, a principio. Ndo temos
uma boa infraestrutura para registro de andamento de | Atividade | Resposta X X S
processos internos ao Departamento/Programa.
Muitos professores entregam os documentos diretamente para
a Comissdo de Mérito, sem passar pela formacdo do | Atividade Neutra X N
processo.
Na verdade a secretaria apenas coloca uma capa na
documentacdo e envia para Comissdo de Mérito sem | Atividade Positiva X N
numeracdo, uma vez que ele ainda ndo é um processo.
Este encaminhar seria registrar no respectivo processo que -
\ . g P P g Atividade Neutra X X N
passa a responsabilidade do coordenador do programa
Em geral basta dizer qual foi a decisdo/acdo tomada e .
9 4 >40/ag Atividade | Resposta X S
registrar para quem esta sendo passado adiante.
Muita gente analisa muita coisa. Todo o processo poderia ser - .
g P P Atividade | Negativa X X S

automatizado
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o (<} — 8 18 & o 0
Sintoma Elemento Tipo de a § £ é glelg]|¢s _’@_g Slr]t_om;i
e manifestagio | S [ S | € | 3 § 3 E § 2 g critico:
processo | Z|ad]|g g5 =
Serd realmente necessaria toda esta etapa da PROPG? A
analls_e ja fql realizada pelo Coord_enador, O Processo Ja | i idade Neutra x S
poderia ter sido aberto pela Secretaria e seguir diretamente
para a PROAD, ndo?
A PROFjG é a "gestora" desse processo, por isso que tem a Atividade | Resposta x N
aprovacao dela.
Mesmo apos a analise da Coordenacgéo do Programa algumas Atividade | Resposta x x S
ainda vem com erro
A secretaria ndo abre processo, apenas encaminha para .
PROAP para entdo a abertura do processo Alividade Neutra X N
ndo entendo o motivo de se demorar para liberar um processo
para a PROAD, ou seja, por que 10 dias antes do evento e | Atividade | Negativa X S
ndo antes se 0 processo chegou na PROPG com antecedéncia.
10 dias de antecedéncia € exigéncia da PROAD Atividade | Resposta X S
O processo muitas vezes chega a PROPG proximo da data do Atividade | Resposta « S
evento.
A pesquisa prévia é para se ter ideia de valores. A pesquisa
na PROAD ¢ obrigatoria por lei, para que seja escolhido o | Atividade | Resposta X N
menor prego.
Esta atividade deveria ser uma consulta a agéncia de viagens
que faré a compra dado que ndo adianta ver varias opgoes se Atividade | Negativa X S

a empresa que vai adquirir ja pode ter suas proprias opcdes
com determinadas empresas.
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o Q
(<5} [ - uT o .
: Elemento ) 2lels|lsl|l gl el el s S .« Sintoma
Sintoma do Tipode &S| 3[EE|E| 5|55 critico?
manifestacgo | S [ 2| | 3| 52| 5| & |2 8
processo gl I S|IE|? =
é preciso dar uma referéncia para a PROAD fazer a consulta
e a tomada de precos. Estes valores, a principio, servem para .
N Preg P P 1P Atividade | Resposta X N
gestdo interna do Programa, para que o coordenador verifique
se ha saldo suficiente para autorizar a despesa.
Esta tarefa é em muitas vezes postergada pelo secretéario
PROAD, com a justificativa de evitar remarcagdes. Por outro . .
A : .- Atividade | Negativa X S
lado, isto implica em custos maiores na emissao da passagem
ou indisponibilidade de determinados v6o0s.
apo6s a compra, a PROAD deveria enviar ao Coordenador o .
P P Atividade Neutra X X S
valor gasto com cada despesa, no caso Passagem.
Ja vi casos da diaria ser depositada apds o evento (ao . .
- diaria ser dep P ( Atividade | Negativa X S
contrario dos 3 dias uteis indicados).
Apesar de ser um valor fixo, acho que deveria ser um padrédo
a PROAD enviar ao coordenador uma notificacdo de cada | Atividade Neutra X X S
valor gasto (indicando o processo, a despesa e o0 valor).
A fglta de informagdo quanto ao pagamento das diarias Atividade | Negativa « " N
continua.
Em todos os processos que solicitei diarias, o valor nao . .
Pr d ' Atividade | Negativa X S
chegou ate a realizacao do evento.
No ato da solicitagdo ou aprovacdo do financiamento,
deveriam ser informados , quais 0s documentos necessarios | Atividade | Negativa X S

para a prestacao de contas.
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Origem do sintoma

Sintoma relacionado a

o Q
o (<} — - uT o 0
: Elemento , 2| 81|15 8| &| e o [S.gSintoma
Sintoma do Tipo de gl212|1ElE|E|5|5[E3 critico?
manifestacgo | S [ 2| | 3| 52| 5| & |2 8 '
processo | Z|d|8 > E
N&do sabia quais eram os documentos. Soube quando a .
bla qu ) « d Atividade | Resposta X S
secretaria me ligou pedindo a documentacdo a ser entregue.
O processo ndo indica qual o prazo para a entrega da . .
proct d P P g Atividade | Negativa X S
prestacdo de contas.
Seria interessante ter um modelo par a prestacdo de contas. Atividade Neutra X S
ndo é sO entregar a documentacdo, mas também assinar a .
g ¢ Atividade Neutra X S

solicitacdo para prestacdo de conta.

159



