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Abstract. Many discussions enforce the need to encourage involvement and
participation of Society in public issues. It is argued that the use of
conversations on public services encourages closer ties between Society and
Government. This paper presents a tool to support discussion and sharing of
information about the provision process of public service. It enables that the
information obtained can be used to understand the discussion and for
identification of improvements in services.

Resumo. Viarias discussoes reforcam a necessidade de estimular o
envolvimento e a participagdo da Sociedade nos assuntos publicos.
Argumenta-se que o estimulo e a facilitacdo das conversas sobre os servigos
publicos nos quais os cidadados estejam envolvidos aumente a aproxima¢do
entre Sociedade e Governo. Este artigo apresenta uma ferramenta de apoio a
discussdo e compartilhamento de informagcoes sobre os processos de
prestagdo de servigos publicos, possibilitando que as informagoes obtidas
sejam utilizadas no entendimento da discussdo e como fonte de andlise para a
identifica¢do de melhorias nos servigos prestados.

1. Introducao

“— O senhor teve um longo prazo a seu dispor para fazer quaisquer sugestoes ou
reclamacoes, como o senhor sabe — disse o Sr. Prosser.

— Um longo prazo? — exclamou Arthur. — Longo prazo? Eu so soube dessa historia
quando chegou um operario na minha casa ontem. Perguntei a ele se tinha vindo para
lavar as janelas e ele respondeu que ndo, vinha para demolir a casa. E claro que nédo
me disse isso logo. Claro que ndo. Primeiro lavou umas duas janelas e me cobrou cinco
pratas. Depois é que me contou.

— Mas, Sr. Dent, o projeto estava a sua disposi¢do na Secretaria de Obras ha nove
meses.

" Bolsita CAPES-DS
" Bolsista produtividade em pesquisa CNPq
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— Pois é. Assim que eu soube fui la me informar, ontem a tarde. Vocés ndo se
esfor¢caram muito para divulgar o projeto, ndo é verdade? Quer dizer, ndo chegaram a
comunicar ds pessoas nem nada.

— Mas o projeto estava em exposigdo...

— Em exposic¢do? Tive que descer ao pordo pra encontrar o projeto.
— E no pordo que os projetos ficam em exposicao.

— Com uma lanterna.

— Ah, provavelmente estava faltando luz.

— Faltavam as escadas, também.

— Mas, afinal, o senhor encontrou o projeto, ndo foi?

— Encontrei, sim — disse Arthur. — Estava em exibi¢do no fundo de um arquivo trancado,

jogado num banheiro fora de uso, cuja porta tinha a placa: Cuidado com o leopardo.”
[ADAMNS, 1979]

Apesar de escrito no final da década de 70, o trecho da ficgdo acima descreve
uma situagdo comumente encontrada nos 6rgdos governamentais: distanciamento entre
Governo e Sociedade no que tange as informacdes sobre os processos de prestagdao de
servicos publicos. Muitas informagdes de interesse publico estdo indisponiveis para
consulta da Sociedade ou, quando disponiveis, encontram-se desorganizadas, tém dificil
acesso e tém nenhuma ou pouca explicagdo [SILVA, 2005].

Algumas iniciativas governamentais tentam disponibilizar informagdes aos
cidaddos sobre os processos de prestacdo dos servicos publicos, visando estimular um
maior envolvimento da Sociedade nesses assuntos [MAIA, 2001][MACINTOSH,
2004][SILVA, 2005]. Podemos citar a Carta de Servi¢os ao Cidadao [BRASIL, 2008],
documento que deve ser elaborado por toda institui¢do publica de modo a informar aos
cidaddos quais os servigos prestados, como acessar € obter esses servigos e quais sao os
compromissos de atendimento estabelecidos por esta organiza¢do publica. Outra
iniciativa sdo as consultas publicas, divulgadas por diferentes 6rgdos do governo, para
colher contribui¢des de setores especializados e da Sociedade em geral, sobre agdes a
serem realizadas em diferentes temas publicos [MINISTERIO DA CULTURA,
2009][MINISTERIO DA JUSTICA, 2010][MINISTERIO DA SAUDE, 2010].

Pesquisas nas areas de Democracia Eletronica (e-democracia) e Governo
Eletronico (e-Gov) reforcam o potencial das Tecnologias de Informacao e Comunicagdo
(TICs) no surgimento de novas possibilidades de acesso a informagdo pelos cidadaos.
As TICs oferecem a oportunidade de abertura do Governo aos Cidaddos, expondo seus
trabalhos internos, informagdes e servigos prestados; reconhece novos canais e formas
de divulgacdo de informacgdes aos cidaddos; e fazem melhor uso das ferramentas para
aumentar a consciéncia e participacdo dos cidaddos [ALLEN, 2004][BRYANT,
2006][HAGUE, 1999][OATES, 2008][SHIRKY, 2008][W3C, 2009].

Nas discussdes sobre esses temas, o envolvimento da Sociedade segue uma
escala crescente de participagdo [GOMES, 2004]. Argumenta-se que a aproximagao
entre Governo e Sociedade inicia-se a partir dos niveis mais basicos de participagao,
principalmente através da disponibilizagdo de informagdes sobre os servigos publicos
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prestados. Contudo, pesquisas indicam que, no Brasil, ainda existem dificuldades em
encontrar solugdes eletronicas efetivas que fornecam informacdes e possibilidades de
participacao da Sociedade nos assuntos publicos [SILVA, 2005][DUTTA; MIA, 2010],
implicando em um distanciamento entre Sociedade ¢ Governo.

O objetivo desse trabalho ¢ sugerir ferramental que estimule e facilite a
conversas sobre os servigos publicos prestados entre Sociedade e Governo. Para tal,
propde-se que os servicos oferecidos sejam apresentados sob a forma de processos,
possibilitando um maior entendimento sobre o funcionamento do servigo. A partir dos
processos apresentados, os participantes (Sociedade e Governo) podem manifestar-se de
maneira global ou situada. As manifestacdes sao organizadas de forma que possibilitem
a percepcao das mesmas para novos participantes € que sirvam como base para a
identificacao de melhorias nos servigos prestados.

O artigo estd estruturado da seguinte forma: a se¢do 2 apresenta como a
Sociedade vem interagindo como Governo através do uso de TICs no que tange os
assuntos publicos; na se¢do 3 ¢ descrita a proposta de conversas sobre processos
publicos; a secdo 4 descreve o estudo exploratorio, realizado na Escola de Informatica
Aplicada (EIA) da UNIRIO, com objetivo de avaliar a proposta; a secdo 5 apresenta um
ambiente de apoio as conversas sobre os servigos publicos prestados; e, por fim, na
se¢do 6, sao expostas as conclusdes obtidas com o desenvolvimento deste trabalho.

2. Interacao entre Sociedade e Governo nos assuntos publicos

Muito se discute sobre o estimulo ao maior envolvimento da Sociedade nos assuntos
publicos. Na literatura encontram-se algumas classificagdes de diferentes niveis de
participacdo em contextos democraticos através da utilizacdo de Tecnologias de
Informacdo e Comunicacio [ARNSTEIN, 1969][FEMERS; WIEDEMANN,
1993][OECD, 2001][GOMES, 2004]. Essas classificacdes apresentam os graus de
participacdo democratica em uma escala crescente, que vai desde a oferta de
informacdes e servicos pelo Governo até a deliberagdo de assuntos por parte da
Sociedade. A cada grau identificado, incrementa-se o poder de participacao, discussdo e
tomada de decisdo da Sociedade no processo decisorio.

As barreiras a participacdo da Sociedade em cada um dos niveis de participagao
envolvem aspectos tecnologicos, sociais, culturais € economicos, como falta de acesso a
infraestrutura basica, preocupagao com protecao e seguranga dos dados, dificuldade em
encontrar informagdes, dificuldade de utilizar as informacgdes e servicos disponiveis,
ineficiéncia do retorno as solicitagcdes, falta de conhecimento da existéncia das
informagdes, preferéncia pelo atendimento presencial, falta de habilidade com o
computador, entre outros [CGL.BR, 2010][DUTTA; MIA, 2010].

Além disso, pesquisas na area de Democracia Eletronica indicam que, no Brasil,
ainda existe grande dificuldade em encontrar solucdes efetivas que estimulem a
participacdo da Sociedade nos assuntos publicos. O relatério do Férum Economico
Mundial sobre o uso de TICs pelos Governos aponta o Brasil como o 41° no ranking
relacionado a e-participacdo, que avalia a qualidade, relevancia, utilidade e
disponibilidade dos sites do Governo para o fornecimento de informagdes e servigos
online, além de ferramentas participativas para os Cidadaos [DUTTA; MIA, 2010]. As
solucdes, quando disponiveis, limitam-se ao acesso as informacdes € servigos para
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consulta dos cidaddos, encontram-se muitas vezes desorganizadas, de dificil acesso e
com nenhuma ou pouca explica¢ao sobre o que foi disponibilizado [SILVA, 2005]. Isso
implica em um distanciamento entre quem ¢ responsavel pela definicio e
monitoramento dos assuntos publicos (Governo) e quem ¢ diretamente afetado pela
aplicacdo dos mesmos (Sociedade). Percebe-se, portanto que ainda existem diversos
problemas nos niveis mais basicos de participagdo [W3C, 2009].

Dessa forma, o foco do presente trabalho esta na prestacdo de servigos publicos
pelo Governo e no uso destes servicos pela Sociedade. Essa interagdo compreende as
seguintes caracteristicas: (i) a disponibilidade de informacdes relevantes sobre os
servicos publicos; (ii) a possibilidade de manifestacdo pelos envolvidos sobre os
servicos publicos prestados; (iii)) a utilizacdo das manifestacdes como forma de
discussdo e articulagdo cidada sobre os servigos publicos prestados e (iv) a organizacao
das informagdes geradas durante as manifestagdes como insumo para a identificacdo de
melhorias na prestagdo de servigos.

A pesquisa da CGLbr [CGLBR, 2010] refor¢a o potencial dos servicos como
forma de aproximacdo entre Sociedade e Governo, uma vez que indica que 79% das
organizagdes usam servicos eletronicos oferecidos pelo Governo, 56% da populagdo
escolheria a Internet para usar os servigos na proxima vez que necessitasse € outros 60%
declaram-se propensos a indicar o servigo na web para suas redes de contato.

Usualmente, a forma que a Sociedade tem para se manifestar sobre determinado
servigo se da através dos “Fale Conosco” de sites e das Ouvidorias, disponibilizados
pelos orgdos publicos responsaveis pela prestagio do mesmo. E possivel enviar
mensagens que sdo pré-classificadas pelo Cidaddo (sugestdo, elogio, critica etc),
recebidas por algum agente interno do drgao publico responsavel e respondidas ou nao,
de acordo com a politica de relacionamento do 6rgdo em questdo. Exemplos desse tipo
de interagdo sdo a Ouvidoria do site da Prefeitura do Rio de Janeiro [PORTAL DA
PREFEITURA DO RIO, 2010], onde hé possibilidade de esclarecimento de duvidas,
cadastramento de alguma solicitacdo e acompanhamento de uma solicitacdo feita, e o
“Fale com a Presidenta” e “Participe do portal” do site da Presidéncia do Brasil
[BRASIL, 2010], onde ¢ possivel enviar mensagens para o gabinete presidencial e
enviar criticas e sugestdes sobre o contetido disponibilizado no portal.

Recorrendo a literatura, também s3o encontrados trabalhos que tratam a
aproximacgao entre Governo e Sociedade no que tange os servigos prestados. Hwang e
Manandhar (2009) e Miah et al (2009) propdem ambientes onde sdo disponibilizados
uma série de servicos publicos para a Sociedade. Os cidaddos podem requisitar a
utiliza¢do desses servigos e acompanhar suas solicitacdes sem precisar comparecer a um
orgdo governamental.

Outra proposta ¢ descrita por Reuver et al (2010). E apresentada uma plataforma
de interface movel baseada em wiki, que permite que os cidaddos obtenham e
contribuam com novas informagdes que indiquem problemas desconhecidos pelos
responsaveis pela informacdo (ex.: Uma passagem bloqueada ¢ identificada por um
cidaddo que indica a localizagdo do bloqueio na plataforma. Essa indicacdo sera
direcionada para o departamento responsavel pela solugdo do problema).
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Apesar do potencial de uso de servigos como forma de aproximagdo entre
Sociedade e Governo, grande parte das solucdes limita-se a oferta dos servigos em um
ambiente online, de modo a diminuir a burocracia e fornecer uma maior agilidade no
processo. As solugdes que propdem manter um maior didlogo com a Sociedade,
limitam-se a possibilidade de votacdo em assuntos pré-estabelecidos e consulta de
informagdes que podem ou nao ser usadas pelo Governo para a melhoria do servigo.
Além disso, a interagdo permanece somente entre Governo e Sociedade, ndo existindo
possibilidades para uma maior interacao e discussao entre os proprios cidadaos.

3. Conversas sobre processos de prestacio de servicos publicos

Para que uma maior aproximagdo entre Sociedade e Governo ocorra, é proposta uma
solugdo baseada em conversas sobre os servigos publicos prestados. Conversas sdo
relatos feitos pelos envolvidos durante a discussdo sobre determinado servigo, que
visam explicar, exemplificar e corrigir as informagdes existentes sobre o mesmo. Elas
ajudam no fornecimento de informagdes sobre o servigo discutido, no aumento do
entendimento dos participantes sobre esse servigo, na articulagdo de agdes pelos
participantes da discussdo e na explicitacdo de informagdes relevantes para a melhoria
do servigo prestado.

A primeira caracteristica dessa solucdo para aproximagdo entre Sociedade e
Governo esta relacionada a disponibilizacdo dos servigos publicos que servirdo como
base para as conversas dos envolvidos com o mesmo. Essa disponibiliza¢ao ¢ necessaria
para que os envolvidos conhegam o funcionamento do servigo prestado e possam ter um
maior entendimento sobre o mesmo. Para tal, propde-se que os servigos oferecidos
sejam apresentados sob a forma de modelos de processos [BUSINESS DICTIONARY,
2010].

Existem diferentes formas de apresentagdo de processos, que vao desde
representacdes textuais até representacdes graficas, como fluxogramas, IDEF, SIPOC,
BPMN, UML, EPC, 1*, Redes Petri etc. [GONCALVES et al, 2005][ CARVALHO,
2009]. Este trabalho argumenta que, independente da representacdo de processos
adotada, ¢ possivel abstrai-la desde que sejam apresentados os elementos principais que
compdem um processo: objetivo (o 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 negocio (leis que
regem o processo) € caminhos possiveis (decisdes e alternativas no processo). Esses
elementos auxiliam a explicacao do funcionamento do servigo disponibilizado.

A segunda caracteristica desta solugdo estd relacionada a possibilidade de
manifestagdes por parte dos envolvidos na conversa sobre o servico. A solugdo deve
permitir a manifestacao dos participantes, além de orientar que a conversa mantenha-se
focada no processo de prestagdo do servigco. Sendo assim, propde-se que os elementos
de processos sirvam como focalizadores das manifestacdes feitas pelos envolvidos e
existam associacdes entre os elementos deste processo e as manifestagoes feitas.

A terceira caracteristica estd relacionada a existéncia de mecanismos que
auxiliem na percepcdo dos participantes sobre as manifestagoes feitas. Ou seja,
mecanismos que permitam a percepcao do andamento da conversa. Esses mecanismos

400



VIl Simpdsio Brasileiro de Sistemas de Informagao

sdo uteis para os cidaddos por despertarem o interesse em descobrir o que estd sendo
discutido em determinado ponto do processo e auxiliarem no acompanhamento do que
foi tratado enquanto ndo se estava participando da conversa; e para o Governo, pois
evidenciam a existéncia de manifestagdes em determinados pontos do processo,
auxiliando assim a descoberta, captura e organizacdo das informagdes que podem ser
relevantes para a melhoria do servigo.

A ultima caracteristica da solugdo esta relacionada a classificagdo das
manifestagdes feitas durante a conversa sobre o servigo publico. As conversas sobre um
servico publico tendem a gerar um grande numero de manifestagdes. A classificagdao das
manifestagdes auxilia na organizacdo das mesmas, facilitando o reconhecimento dos
tipos de relatos feitos pelos participantes sobre o processo em pauta e a identificagdo de
informacodes que podem ser relevantes para a melhoria do servigo.

4. Estudo exploratorio

Um estudo exploratério foi realizado no contexto da Escola de Informatica Aplicada
(EIA) da UNIRIO. A EIA, por fazer parte de uma instituicdo de ensino publica, ¢ um
ambiente que apresenta as caracteristicas e necessidades dos ambientes democraticos,
como representatividade, discussdo deliberativa, participacdo, tomada de decisdo, entre
outras.

Apesar de ser um contexto mais restrito do que outros o6rgdos publicos, os
integrantes da EIA nem sempre tem conhecimento sobre o funcionamento dos servigos
prestados. Assim, o servigo de inscri¢do de veteranos nas disciplinas oferecidas pela
EIA foi modelado usando-se uma combinag¢ao de fluxos de trabalho e descrigdo textual
e ficou disponivel para os envolvidos no endere¢o www.uniriotec.br/mediawiki/
wikiprocess, no periodo de 13/10/2010 a 15/11/2010. Toda a comunidade da EIA
(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. Solicitou-se a esses participantes que navegassem pelo ambiente para
conhecerem os processos disponibilizados, além de comentarem e discutirem entre si 0s
pontos que julgassem necessarios. Foram identificadas 12 manifestacdes dos
participantes, sendo 7 manifestacdes relacionadas ao processo “Inscrever veterano em
disciplina” como um todo e 5 manifestagdes relacionadas a alguma atividade desse
mesmo processo.

O estudo exploratorio teve como objetivo (a) explorar a receptividade da
proposta de utilizagdo de conversas por parte dos envolvidos com os servigos prestados
pela EIA; (b) avaliar a forma de associagdo entre as manifestacdes dos participantes e os
elementos de modelo de processos; (c) identificar os principais tipos de manifestagdes e
(d) identificar os problemas e as dificuldades enfrentadas pelos participantes durante a
interagao.

Os resultados do estudo indicaram que hd um potencial para promover conversas
sobre os servicos fornecidos por uma organizagao tendo-se como base 0s processos que
descrevem o seu funcionamento. Ao longo do estudo, as informacdes previamente
fornecidas sobre o processo (descricdo textual e representacdo grafica) despertaram
interesse nos participantes, que utilizaram essas informagdes para manifestarem-se sobre
o processo disponibilizado. As manifestacdes apresentaram novas informacgdes sobre o
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processo, problemas nas informagdes fornecidas previamente e sugestoes para a solucao
das dificuldades e inconsiténcias relatadas. Em todas as manifestagdes feitas, os
participantes referenciaram e discutiram os elementos que compdem 0 processo, mesmo
sem conhecimento tedrico ou pratico em processos (Figura 1). A referéncia implicita aos
elementos fez com que a conversa se mantivesse focada no processo em pauta, isto €, na
“Inscri¢ao de veteranos em disciplinas”, nao existindo comentarios cujo assunto fosse
outro que nao este processo.

Roberto disse:

19 18UTC outubro 15UTC 2010 as 11:37 Papel Silvio. disse: .
19 15UTC outubro 19UTC 2010 as 13:04
go € fornecido apenas pelWﬂo curso. De fato, o
coorfienador s6 envia a mensagem para lembrar os alunos e evitar uma Outro problema & guando o aluno nao se inscreve pelo portal, nem faz a
enxfrrada de inscrigdes fora do prazo via secretaria (possibilidade gue confirmagdo com o tutor. Ele chega para assistir a aula sem estar
merfce um processo @ parte). O prazo estd informade no Portal do inscrito. Poderia ter uma atividade onde a secretaria avisa aos alunos que
Alu

. J,l_)ﬁl): disse: ~ ) estdo neste caso. E se mesmo assim o alunoc ndoc regularizar sua
25p=RiEfoutbola SIS0 alaale TS situagdo, isso também deveria ser passivel de alguma punigdo.
N3o sei se estou totalmente certo, mas como aluno minhas pontuagdes

sdo essas; Sistema Responder
No caso do acesso 3 b login & a matricula, mas a senha Marina disse:
pode ser alterada, portanto ne empre serd a data de nascimento, de 22 22UTC outubro 22UTC 2010 &= 10:34
inicio sim, mas depois ela pode ter sido alterada.
Regra J—— . - - S— L i o €@ no processo falta a atividade

informando gue a solicitagdo de mudanga na inscrigdo ndo foi

werificado pelo portal do aluno, e existe ainda o caso especial em caso o . N B = . .
aceita pelo sistema. O aluno sé descobre que ndo estd inscrito

aluno esteja se formando e falte menos que 3 matérias, ele ndo

precisaria se inscrever em 3. quando ndo encontra seu nome na pauta da disciplina
Figura 1. Referéncia aos elementos de Figura 2. Referéncia a manifesta¢cdes de
processos outros participantes

Além disso, notou-se também referéncias explicitas sobre as manifestagdes de
outros participantes (Figura 2), configurando conversas. Essas referéncias foram
utilizadas na argumentacdo de uma nova manifestacdo ou para complementar ou corrigir
as informagdes fornecidas anteriormente. Isso promoveu o estabelecimento de um
contato entre os participantes, o que ajudou no aumento do conhecimento sobre o
processo em discussdo além de promover discussoes e sugestdes de possiveis melhorias
ao processo apresentado.

T:I?:ﬂc cu‘::l?:s’s:l‘FLTC 2010 a5 11:44
Faltam duas coisas importantissimas neste processo:

A fundamentagdo legal para a existéncia da tutoria (ver Comissdo de
Matricula, em Atos Académicos). Informagéo
A fundamentagdo legal para a possibilidade de punigdo do aluno que ndo
confirmar matricula (ver Matricula, em Atos Acad&micos). A pena pode
ser a exclusdo do curso por abandono ou, alternativamente, a
possibilidade de trancamento de matricula por um periodo letive (j& que o
"trancamento fora de prazo” € um evento legalmente possivel de ser

realizade) (" Clara  disse:
22 22UTC putubro 22UTC 2010 &5 12:49

Como o processo trata de inscricio de veteranos em disciplina e ndo

Problema apenas de confirmacdo de matricula com o tutor, acho que fica faltando
dizer que mesmo apds a confirmagdo e as mudangas feitas com base na
reunido do tutor, os alunos ainda pedem incluir e excluir alguma disciplina
dentro do prazo de inclusdo/exclusio.

Figura 3. Tipos de manifesta¢cfes sobre o servigo

O estudo exploratério serviu também para a identificacdo de tipos de
manifestagdes possiveis durante a discussdo de servigos prestados por uma organizacao.
Ao longo do estudo foi possivel identificar relatos de experiéncias (discentes soO
descobrem que ndo estavam inscritos quando ndo encontraram seu nome na pauta da
disciplina), problemas (a regra que impde um numero minimo de disciplinas inscritas
pode ndo ser verificada pelo sistema de inscricdo), sugestdes (a confirmagdo de
inscri¢do junto ao tutor sé seria feita no caso dos alunos que tivessem alguma pendéncia
ou quisessem alterar algo no pedido de inscri¢do), informagdes (além de divulgado pelo
coodenador, o prazo para inscri¢do em disciplinas também ¢ informado no sistema de
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inscri¢do) (Figura 3). Os tipos de manifestagcdes identificados servirdo como base para a
classificagcdo e organizagdo das manifestagdes feitas na solugdo de apoio a aproximagao
entre Sociedade e Governo (quarta caracteristica de interagdo entre Governo e
Sociedade no que tange a prestagcdo de servigos publicos).

5. Ambiente de apoio as conversas sobre os servi¢os publicos prestados

Baseado na andlise do estudo exploratério, foi especificado um ambiente de apoio as
conversas sobre o0s servicos publicos prestados. O ambiente web estd sendo
desenvolvido em PHP e utiliza uma base de dados MySQL. Nele ¢ disponibilizada uma
visdo geral da organizacdo (seus objetivos e servicos prestados), a partir da qual os
envolvidos tém visibilidade sobre o funcionamento dessa organizagdo e podem
manifestar-se sobre a presta¢ao de servigos da mesma (Figura 4).

SERVICOS PRESTADOS PELA EscoLa pE INFORMATICA ApPLicaDA (EIA)

Os processos de prestacdo de servigos da EIA s3o divididos em processos académicos e processos administrativos. Os processos académicos s3o aqueles que tem
relagdo com as atividades principais da organizacdo. Os processos adminsitrativos sdo aqueles que ddo suporte para que os processos académicos possam ocorrer,
sendo classificados em processos de gestdo e processos de suporte.

1. Académicos
1. Inscrever aluno em disciplinas
1. Inscrever calouro em disciplinas
2. Inscrever veterano em disciplinas
2. Gerar grade horaria
2. Administrativos
1. Gestdo
1. Tomar decisbes
2. Suporte
1. Gerir matricula
1. Irancar matricula
2. Efetuar matricula
2. Tratar solicitagdo

. Tratar solicitac. dipl

e
e declaracies

e historico escolar

e jubil )

e trancamento de disciplinas

e aproveitamento de disciplinas

. Tratar solicitac;
. Tratar solicitac
. Tratar solicitac;
. Tratar solicitac
. Tratar solicitac;

o
o
o
o
o
o

DU BN

Figura 4. Viséo geral da organizacéo

A partir dessa visdo geral, € possivel acessar o processo detalhado de todos os
servigos prestados pela organizacdo. O detalhamento do servico (Figura 5) ¢ apresentado
através de um modelo que descreve o seu funcionamento através dos principais
elementos de processo, além de disponibilizar uma descricdo para cada uma das
atividades necessarias a execu¢do desse processo. Esse detalhamento ¢ 1til para um
maior entendimento por parte de quem precisa utilizar esses servigos, além de servir
como centralizador das manifestagdes feitas pelos participantes.

INSCREVER VETERANO EM DISCIPLINAS

1. O aluno solicita a inscricdo em disciplinas
2. O tutor agenda a semana de confirmacdo de inscricdo em disciplinas

Chegada a semana de confirmacgdo da inscricdo em disciplinas
3. O Aluno e o tutor verificam a solicitacdo de inscricdo em disciplinas

Se forem necessarias modificagdes na solicitacdo
4. O tutor realiza as modificagbes na solicitagdo
S. A secretdria realiza as modificagdes na inscricdo

Se n3o forem necessarias modificagdes modificacdes, ir para o passo 6

Se as modificagdes forem aceitas ou se as modificagdes ndo forem aceitas, S
6:/A Serrethria confirria o nscrieSo am diecpling Tem algo a falar sobre a atividade
7. A secretdria arquiva a solicitacao de inscricdo em disciplinas "Solicitar inscri;ﬁu em disciplina“’

|| . | - | s | I
| Ponto positivo
T

Neutro

e Ponto negativo
, Participante:

Comentario:

Solicitar inscricSol
em disciplines

m
=1}

Figura 6. Manifestacdo ao elemento de
processo “Atividade”

Figura 5. Detalhamento do servico

403



VII Simpésio Brasileiro de Sistemas de Informagéo

Os envolvidos com os servicos prestados podem expor, de maneira global ou
situada, as suas experiéncias, opinides, duvidas, problemas, sugestdes, etc. sobre o
processo apresentado. Os participantes devem apontar o elemento do processo para o
qual a manifestagdo ¢ feita e indicar se o relato ¢ um ponto positivo, apenas uma
informacao ou um ponto negativo do processo (Figura 6). Essas agdes possibilitam a
associacao entre as manifestacdes e os elementos do processo, auxiliam na organizacao
das manifestacdes e facilitam a identificacdo de informagdes que podem ser relevantes
para a melhoria do servigo.

£5% ™ \L d -
Reslizar Confir mar Legenda:
—{ modificacdes na ins cricso em Manifestacdo positiva
ins CTicao disciplina
—

Manifestacdo neutra

@ Manifestagdo negativa

Figura 7. Visualizacdo de manifestacfes aos elementos do processo

A partir do momento que as manifestagdes sobre o processo sdo classificadas, é
possivel gerar visualizagdes de informagdes que ajudam na percepgdo dos participantes
(Figura 7). As visualizagdes sdao geradas para cada um dos elementos de modelos de
processos. Elas ajudam na explicitagdo da existéncia de manifestagdes sobre o servico e
no entendimento dos assuntos abordados na discussdo. Além disso, o conhecimento
obtido a partir das manifestagdes pode ser invisivel aos gestores do processo e, ao torna-
lo explicito, permite a realiza¢do de andlises para identificacdo de melhorias no servigo
publico em pauta.

INSCREVER VETERANO EM DISCIPLINAS

Bom Regular Ruim

Marcos disse:

Faltam duas coisas importantissimas neste processo:

A fundamentacdo legal para a existéncia da tutoria (wver Comissdo de Matricula, em Atos Acad&micos).

& fundamentagado legal para a possibilidade de punigdo do aluno gue ndo confirmar matricula (wer Matricula, em Atos Académicos). A pena pode ser a exclusdo do
curso por abandono ou, alternativamente, a possibilidade de trancamento de matricula por um pericdo letive (J& que o "trancamento fora de prazo” € um evento

Douglas disse:
[ - as regras, se existirem, devemn estar visiveis no processo.

© Gostei - ‘~ Nio Gostei

E importante mesmo ter isso porgue lembro que o povo vivia reclamando de ter que confirmar com o tutor alge que j@ se inscreveram...ndoc entendiam a

am umn retrabalho.

Jodo disse:

Figura 8. Mecanismos de interacédo

Caso queira conhecer detalhes das manifestacdes, os participantes podem
visualizar as manifestacdes feitas em determinado ponto do processo. O ambiente
apresenta as manifestacdes e fornece mecanismos que possibilitam a interacdo com as
mesmas (Figura 8). Essa possibilidade de interacdo propicia o estabelecimento de
didlogo entre os participantes, aumentando o conhecimento sobre o servico €
promovendo discussdes. Ao conhecerem detalhes do servigco, os participantes podem
relatar novas informagdes sobre o processo, problemas nas informacdes fornecidas
previamente e sugestdes para solucionar as dificuldades e inconsisténcias encontradas.
As manifestacdes feitas podem ser utilizadas por outros participantes na argumentagao
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de uma nova manifestacdo ou para complementar as informagdes fornecidas
anteriormente.

Além de propiciar uma maior interagdo entre os cidaddos, as manifestagdes
auxiliam a organizagdo durante a andlise do processo. O gestor do processo pode
recuperar as manifestacdes feitas, de acordo com determinados critérios, identificando e
classificando os trechos do texto que indiquem a necessidade de alteragdes no processo.

6. Conclusao

O presente artigo apresenta uma proposta para estimular a aproximagao entre Governo e
Sociedade através de conversas sobre os processos de prestagdo de servigos publicos. E
proposta a especificagdo de um ambiente onde conversas entre os envolvidos com os
servigos prestados sdo feitas com base nos processos que descrevem o seu
funcionamento. A disponibilizacdo do processo mantém a conversa focada e da
visibilidade as informacdes de funcionamento dos servigos, que por muitas vezes sao
desconhecidas a Sociedade.

Os principais beneficios obtidos com a solugdo proposta sdo um maior
envolvimento e participagdo da Sociedade nos servigos prestados pelo Governo; a
possibilidade de interacdo entre os Cidaddos nas discussdes sobre os servigos publicos;
além da identificagdo de melhorias nos servigos prestados, que podem estar invisiveis
aos gestores do mesmo, a partir das manifestagdes feitas pela Sociedade.

Como trabalhos futuros, sera finalizado o desenvolvimento do ambiente de apoio
as conversas sobre os servicos publicos prestados, além da realizacdo de estudos
utilizando o ambiente desenvolvido, no contexto da UNIRIO. Os estudos seguirdo a
abordagem adotada no projeto Agora [AGORA, 2010][DIIRR et al, 2009][ENGIEL et
al, 2010]. Serdo disponibilizados para a comunidade os servigos prestados pela
UNIRIO, de modo que os participantes conhegam e interajam com 0s Servicos e entre si.
Almeja-se com essa interacao a obten¢do de insumos que possibilitem a construcao de
visualiza¢des das informacdes geradas [TAVARES et al, 2010], além da avaliagdo da
utilizacdo de conversas sobre processos publicos como mecanismo facilitador de uma
maior interagcdo entre Organizagdo e seus integrantes.
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