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Abstract. The use of Information and Communication Technologies has been
understood as an important mean for public organizations to provide quality
services to citizens, reducing the gap among public administration and its
clients. This paper describes the Process Analysis for Citizen Approach
Method (MAPAC), which aims to guide a process analyst to identify and
propose solutions in order to reduce the gap between citizens and the public
process. Two studies were carried out to evaluate MAPAC, one at the
National Cancer Institute (INCA) in Brazil and another at a specialized unit in
conflict mediation at the Rio de Janeiro Court of Justice (TJRJ). The results
have describe the method potential to support the identification of alternatives
of citizen participation.
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Electronic Democracy, Conflict Mediation.

Resumo. O uso de Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo tem se tornado
um meio fundamental para que as organizacoes publicas prestem servicos de
qualidade ao cidaddo, o aproximando da administracdo publica. Este
trabalho tem como objetivo descrever o Método de Andlise de Processos para
Aproximagdo Cidada (MAPAC), cujo objetivo é apoiar um analista ou
especialista em processos a pensar e propor solucbées com vista a aproximar e
inserir o cidaddo nos processos de prestacdo de servigos publicos. O MAPAC
foi avaliado em dois cendrios distintos. Um pré-teste foi realizado no Instituto
Nacional do Cancer (INCA) e um estudo de caso exploratorio, em uma
unidade especializada em mediagées de conflitos do Tribunal de Justica do
Rio de Janeiro (TJRJ). Os resultados descrevem o potencial de aplicacdo do
método e sua capacidade de apoiar a identificacdo de alternativas para a
aproximagdo cidadd para os processos de prestacdo de servicos
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1. Introducao

A necessidade de estreitar as relacOes entre o governo e os cidaddos estd cada vez mais
presente nas intencdes do governo, que busca solucdes de melhoria de seus processos de
prestacdo de servico por meio da participagdo e insercdo do cidaddo em assuntos
publicos utilizando as Tecnologias da Informac¢do e Comunicacdo. No Brasil, leis,
decretos e normas infraconstitucionais sdo criados para normatizar as relacdes entre
governo e cidadao, além de aferir e controlar a qualidade dos servigos prestados por
estas organizacdes (BRASIL, 2014a) (BRASIL, 2014b) (BRASIL, 2015) (BRASIL,
2016) (BRASIL, 2017) (BRASIL, 2017).

Para o estreitamento dessas relagcdes ndo basta apenas criar leis, decretos e
normas para aferir e controlar a qualidade dos servicos prestados pelas organizagdes
publicas. O cidaddo, que paga os seus impostos € necessita de um servigo publico
eficiente para resolver um determinado problema, frequentemente ndo tem acesso ou
deixa de procurar um dos servigos ofertados pelo governo. Cita-se como exemplos
dessas causas: o processo de atendimento ineficiente, a falta de informacdo sobre o
servico, a falta de insumos onde ¢ atendido, noticias negativas na midia que levam o
cidaddo a ndo procurar o servigo, demora no atendimento do servi¢o prestado, falta de
servidores para atender o cidaddo, entre outros exemplos de amplo conhecimento. Os
governos, por outro lado, ndo importando se a esfera deste governo ¢ federal, estadual
ou municipal, buscam formas alternativas e inovadoras, utilizando tecnologias,
principalmente, as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo para ofertar um servigo
de qualidade ao cidadao, o que é conhecido como Governo e Democracia Eletronica.

E um fato reconhecido pelo Governo Federal a importancia das organizagdes
publicas prestarem cada vez mais um melhor servigo a sociedade civil. A recente Lei
13.460 (BRASIL, 2017), sancionada em 26 de junho de 2017, abordando a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos prestados
direta ou indiretamente pela Administracdo Publica di énfase a importancia da
qualidade na prestacdo do servigo publico pelo governo, assim como, da participacdo e
cobranga do cidaddo nesta prestagao.

Entende-se que a aproximag¢ao do cidadido da organizacdo publica prestadora de
servico deve estar definida na missdo institucional. Partindo desta premissa, as
organizagdes publicas deveriam estar preocupadas com a melhor prestagdo de seus
servicos ao cidaddo, assim como, procurar obter o melhor desempenho de seus
processos para ofertar um servigo de qualidade. Para isto, as organizagdes precisam
estar preocupadas em inserir o cidaddo em seus processos e vao necessitar de meios,
maneiras e técnicas para fazer a andlise dos seus processos para promover a
aproximacgao do cidaddo. Entretanto, quais seriam os meios, maneiras e técnicas que as
organizagdes publicas prestadoras de servigo podem utilizar para realizar a analise de
um processo com vista a inserir e aproximar o cidaddo de seus processos? Esta resposta
ndo foi encontrada em revisdo de literatura. Desta forma, a questdo a ser tratada neste
trabalho procura responder a seguinte questdo: como prover um método para andlise de
processos visando identificar propostas de solucoes para aproximagdo cidadd das
organizagoes publicas prestadoras de servigos?

A proposta deste trabalho de pesquisa tem como enfoque de solugdo utilizar
como base a gestdo de processos de negocio (BPM), e, em particular, a atividade de

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

http://seer.unirio.br/index.php/isys/



analise de processos como contexto para que um analista de processos, possa
sistematicamente propor possibilidades de melhorias e inovagdes para aproximar o
cidaddo da organizacdo publica. A proposta deste trabalho ¢ propor um método -
Me¢étodo de Analise de Processos para Aproximacao Cidada (MAPAC) - que sistematize
a andlise de um processo de prestacdo de servico publico e apoie um analista de
processos a pensar e propor solucdes tecnoldgicas ou ndo tecnoldgicas com vista a
aproximar o cidaddo deste processo.

A metodologia de pesquisa utilizada neste trabalho foi a constru¢io do MAPAC
e sua avaliacdo em duas etapas em dois cenarios distintos de aplica¢do. A primeira etapa
contemplou um pré-teste do MAPAC utilizando a modelagem de processo de um
hospital, considerado de grande porte, na especialidade de oncologia da cidade do Rio
de Janeiro. A segunda etapa consistiu na realizacdo de um estudo de caso exploratério
com participantes de perfis profissionais diferenciados, com a finalidade de explorar a
aplicacdo no processo de mediacdo de conflitos do Centro Judiciario de Solugdo de
Conflitos e Cidadania do Rio de Janeiro (CEJUSC-Capital), uma unidade especializada
do Poder Judiciario.

Os resultados do estudo exploratéorio demonstraram que o MAPAC ¢ de
aplicagdo viavel por especialistas em processos, que a qualidade dos produtos gerados
pelo método ¢ satisfatoria, e que ha evidéncias de ser eficaz e eficiente ao que se propde
em contextos similares. Foi evidenciada também a dificuldade de sua aplicagdo quando
executado por ndo especialistas, apesar do grau de satisfacdo positiva por parte dos
participantes (especialistas ou ndo especialistas).

Este trabalho esta organizado em 6 se¢des, incluindo esta introdugdo. A se¢do 2
descreve a fundamentagdo tedrica, que aborda os conceitos de Democracia Eletronica
(DE), Projetos de Solugdes para Democracia Eletronica, BPM, Analise de Processos ¢
seus Habilitadores e os Requisitos para Aproximagdo Cidada. A secdo 3 comenta os
Trabalhos Relacionados. A secdo 4 apresenta e descreve o funcionamento do MAPAC.
A secdo 5 descreve o pré-teste e o estudo de caso realizado para avaliar o MAPAC. A
secdo 6 apresenta as conclusdes.

2. Fundamentacao Teérica

Para conceber o MAPAC, este trabalho se fundamentou em conceitos das areas de
Democracia Eletronica (DE) e Gestdo de Processos de Negocio - Business Process
Management (BPM). A seguir, o leitor terd um resumo dos conceitos e abordagens
utilizadas na pesquisa.

2.1 Democracia Eletronica

O termo Democracia Eletronica (DE) ou e-Democracia ou Democracia Digital é
amplamente discutido na literatura. A DE estimula novos processos entre governo-
cidaddo e cidaddo-cidadao por meio das TIC, além de ampliar a interagdo social para
promover a participacdo e possibilitar a transparéncia das acdes (ARAUJO et al., 2011).
A DE pode ser entendida com um conjunto de discursos, teorizacdes e experimentagdes
que empregam as Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo para mediar relagdes
politicas, tendo em vista as possibilidades de participagdo democratica nos sistemas
politicos contemporaneos (ARAUJO et al., 2011) (SILVA, 2005). A Internet se
apresenta como um instrumento propulsor impar da DE, que permite ampliar a interag@o

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

http://seer.unirio.br/index.php/isys/



e o estreitamento das relagdes entre governo-cidaddo com vista a democratizar as
discussdes dos problemas publicos em um espago virtual.

No contexto da DE, ¢ importante abordar e discutir as relagdes que se
estabelecem entre governo e cidaddo. A comunidade cientifica identifica diferentes
niveis dessa relacdo de aproximacdo ARAUJO et al. (2011) SILVA (2005). A Figura 1
apresenta uma possivel classificacdo de niveis de participagdo e interacdo cidadao-
governo, utilizada nesta pesquisa, onde a participacdo e interagdo do cidaddo sdo
ampliadas a cada nivel em relacdo a sua participacdo em discussoes, deliberagdes e
tomadas de decisdes. Percebe-se na Figura 1 que a medida que o nivel de participacdo e
interagdo do cidaddo ¢ incrementado, incrementa-se também, a qualidade da prestacdo
de servico, a participagdo do cidadao nas discussdes, deliberacdes e tomadas de decisdes
(ARAUJO et al., 2011) (SILVA, 2005).

Tomada de Decisao Direta/Co-design

o
e
-

e Co-design de mudangas
* Consciéncia de participacao

Tomada de Decisido Deliberativa

e Participar nas decisoes @ %
e Avaliacdo de mudanca &»

Prestacio de Contas (Accountability)

e Entender as mudancas 1l
o Visibilidade das decisdes 'o:)

Opiniao Pablica

e Organizar os comentarios
e Compartilhar comentérios

Prestacio de Servicos o
e Entender o servico © q
e Possibilidade de comentar / : 2 9

.G

®

Figura 1 — Niveis/objetivos participacao e aproximacgao cidada (Fonte: adaptado
de (ARAUJO et al., 2011) (Silva, 2005))

Sendo assim, a proposta parte da identificacdo de cada um dos cinco niveis de
participagdo cidadd nos servicos publicos, onde: no 1° estagio de participacdo
(prestagdo de servigos), o governo ou os prestadores de servigos publicos apresentam
informagdes sobre servicos publicos e sua execucdo, enquanto os cidaddos podem
solicitar seu uso sem ter que ir a um Orgdo governamental necessariamente; no 2°
estagio de participacdo (coleta de opinido publica:), o governo nao coleta apenas as
queixas e as duvidas do cidaddo, mas também as sugestdes e os pontos de vista sobre o
servigo prestado. Assim, objetiva a aumentar a consciéncia cidada da opinido publica
em relagdo ao servico prestado e avaliar a sua qualidade, descrevendo a sua experiéncia
na prestagdo do servigo prestado; no 3° estagio de participacdo (transparéncia e
responsabilidade), a transparéncia ¢ o foco principal, pois o governo ao dar visibilidade
dos atos, das atividades dirias ou decisdes, os cidadaos passardo a estar interessados na
evolucdo dos servicos prestados, tendo em vista que o cidadio estaré ciente das decisdes
tomadas e das mudangas realizadas nos servigos ofertados; no 4° estdgio (tomada de
decisdo deliberativa) os cidaddos expressam as suas opinides considerando diferentes
aspectos de servicos que incluem evolucdo e mudangas. As participacdes sobre a
priorizacdo de servigos e visibilidade para a sociedade fazem parte deste estagio. No 5°

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

http://seer.unirio.br/index.php/isys/



e ultimo estagio, compreende o co-design de servigos publicos, onde o cidadao sugere
diretamente as melhorias para definicdo e implementagdo dos processos publicos. Os
cidaddos passam a ter visdo e conscientizacdo da participa¢do de cada ator (cidadao ou
governo) e os impactos provocados nas mudancas nos servi¢os prestados, produzindo a
inovacdo ou co-design destes servicos (ARAUJO et al, 2011) (SILVA, 2005)
(ARAUJO; TAHER, 2014).

2.2 Projetos de Solucoes para Aproximacao Cidada

Outro ponto importante deste trabalho diz respeito a como projetar solugdes
tecnoldgicas que apoiem as interacdes cidaddo-governo. A sistematizacdo deste
processo de design ainda € uma lacuna na drea cientifica. Diirr et al. (2011), Araujo et
al. (2011) e Araujo e Taher (2014), Silva et al. (2016) organizam um conjunto de
aspectos ou dimensdes da Democracia Eletronica que podem servir de base para a
definicdo de requisitos e o design de solugdes de interacdo cidaddo-governo -
colaboragdo, transparéncia e memdria.

2.2.1 Colaboracao

Magdaleno et al. (2009) identificaram quatros principais aspectos que compdem a
interagdo entre um grupo que podem ocorrer nos processos de negocio de uma
organizacdo: a comunicacao entre os membros do grupo para troca de informagdes de
forma a superar as distincias através de canais de comunicac¢io; a coordenacao de
atividades para garantir que as tarefas sejam executadas conforme esperado, além de
evitar tarefas conflitantes e fornecer produtividade ao grupo; o registro da meméria do
grupo durante a execucgdo/desenvolvimento da atividade colaborativa para preservar
tanto o conhecimento formal obtido através da interacdo entre os membros do grupo
(ex.: documentos, artefatos, etc.), quanto o conhecimento informal (ex.: decisoes, ideias,
comentdrios), e a légica através do qual os artefatos foram criados; a percep¢ao ou
compreensao da colaboracdo entre os atores do processo, possibilitando o
entendimento das atividades dos outros membros do grupo para contextualizar as suas
proprias atividades.

O Modelo de Maturidade de Colaboragciao (CollabMM) — proposto por
Magdaleno et al. (2009), organiza os aspectos de comunicacdo, coordenagdo, memoria e
percepcao em 4 niveis de maturidade de colaboracdo que um processo de negocio pode
atingir (Tabela 1). O objetivo ¢ organizar as praticas de colaboracdo que podem ser
inseridas em processos de negdcio e apoiar as organizagdes a analisarem seus processos,
estimulando o projeto da colaboragao.

2.2.2 Transparéncia

A transparéncia pode permitir ou melhorar a visdao sobre os processos de funcionamento
da organizacdo, as informacdes e o conhecimento dos servigcos prestados, facilitar a
investigacdo e aumentar o grau de confianca entre as organizagdes e a sociedade civil
(CAPPELLI, 2009). O framework proposto por Cappelli (2009), denominado de
“Degraus de Transparéncia”, foi dividido em 5 (cinco) graus de maturidade que
descrevem os objetivos para que as organizacOes institucionalizem praticas de
maturidade de transparéncia nos seus processos de negdcio. A Tabela 2 apresenta um
breve resumo das caracteristicas de cada Grau de Transparéncia do framework.
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Tabela 1 - Niveis de Colaboracgao (Fonte: Adaptado de (ARAUJO; MAGDALENO,
2015), (MAGDALENO et al., 2009))

Niveis de N
= Definicao
Colaboragao
1° Nivel — A colaboragdo ndo esta explicita nos processos de negécio. A colaboragdo pode acontecer,

c | (ad-h mas ainda depende de iniciativa e habilidades individuais, e seu sucesso depende do
asual (ad-hoc) relacionamento e / ou afinidade entre as pessoas.

2° Nivel - Os processos comegam a ser modificados e ha inclusdo de atividades planejadas para a
colaboragdo. Este planejamento compreende a formalizacdo de grupos, papéis,

Planejado responsabilidades e definicdo de canais de comunicagdo entre os grupos.

Os membros do grupo ja compreendem o processo no qual estdo engajados, seus principais
3° Nivel - objetivos, conhecem as responsabilidades e como suas atividades est&o relacionadas com os
Perceptivo outros para realizar esses objetivos. Os processos encontram-se em um repositério com o

conhecimento compartilhado para armazenar os artefatos do grupo.

As organizagdes percebem o valor do conhecimento que esta sendo gerado. Considerando a

comunicagdo, os processos devem ser formalmente concluidos e seus resultados

comunicados. As licdes aprendidas podem ser capturadas, os pontos fortes e fracos sao
4° Nivel — analisados, o sucesso e os desafios sdo compartilhados, as ideias para melhorias futuras sdo
Reflexivo coletadas e os resultados dos grupos de trabalho s&o publicados. Os membros do grupo estao

cientes da maneira pela qual o grupo colabora durante a execugédo do processo, enquanto o
conhecimento tacito do processo é compartilhado através de ideias, opinides e experiéncias,
aumentando assim a meméria do grupo.

Tabela 2 - Graus de transparéncia e suas caracteristicas (Fonte: Adaptado de CAPPELLI

(2009))

I, . At
'(I';r::sspt;?éncias Capacidade da Transparéncia
Grau 1 - Capacidade é identificada através da afericdo de praticas que implementam caracteristicas
Acessibilidade de portabilidade, operabilidade, disponibilidade, divulgagéo e desempenho.
Grau 2 - Capacidade ¢ identificada através da afericdo de praticas que implementam caracteristicas
Usabilidade de uniformidade, intuitividade, simplicidade, amigabilidade e compreensibilidade.
Grau 3 - Capacidade é identificada através da afericdo de praticas que implementam caracteristicas
Informativo de clareza, acuracia, completeza, corretude, consisténcia e integridade.
Grau 4 - Capacidade é identificada através da afericdo de praticas que implementam caracteristicas
Entendimento de composigéo, concisao, divisibilidade, dependéncia, adaptabilidade e extensibilidade.
Grau 5 - Capacidade é identificada através da afericdo de praticas que implementam caracteristicas
Auditabilidade de explicagao, rastreabilidade, verificabilidade, validade e controlabilidade.
2.2.3 Meméria

O registro das informacOes que ocorrem durante as discussdes e deliberagdes de
assuntos publicos frequentemente € perdido. As discussdes entre o cidadao e Governo
para melhorias dos processos e servicos prestados, criticas, sugestdes, documentos
formais gerados nas organizagdes, que se traduzem no conhecimento ticito ou explicito,
nao sao preservados (SERRANO, 2010). Organizar, armazenar, recuperar e
compartilhar estas informagdes se faz necessdrio, pois auxiliam na melhoria das
discussdes que envolvem a prestacdo de servigos publicos (DIIRR et al., 2011).

Serrano (2010) prop6s um modelo holistico de Gestdo de Conhecimento (GC) e
uma sistematica de identificacdo de requisitos de software a partir da analise intencional
dos modelos de processos de negocio. O modelo foi dividido em trés fases: coleta de
expectativas; estabelecimento de um contexto comum e identificacdo de problemas.
Além da proposta do modelo holistico de GC, Serrano e Santos (2007) desenvolveram
um roteiro para definir requisitos de GC através dos dados formais e informais de um
processo de negbcio, organizando e classificando estes dados a fim de propor solugdes
tecnologicas ou ndo. O roteiro foi dividido em quatro atividades com as seguintes
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finalidades, respectivamente: compreender o processo; identificar conhecimentos
requeridos e gerados para cada atividade; classificar os conhecimentos identificados e
fazer uma avaliagdo e propor solugdes.

2.3 BPM

Segundo Dumas et al. (2018) Business Process Management (BPM) ou Gestdo de
Processos de Negdcio, “é o corpo de métodos, técnicas e ferramentas para identificar,
descobrir, analisar, redesenhar e executar e monitorar os processos de negocio para
otimizar o seu desempenho”. Além disso, promove a reducdo de custo, tempo de
execucdo e as taxas de erro nos processos das organizagbes que as implementam.
Independentemente de a organizagdo ser do setor publico ou privado, BPM envolve o
gerenciamento € o aprimoramento continuo de seus processos por meio de atividades
continuas que perfazem o ciclo de vida de BPM (DUMAS et al., 2018) (RACZYNSKA,
2015).

O ciclo de vida da gestdo de processos de negocio compreende atividades a
saber: a identificacio de processos onde os processos relevantes para andlise sdo
identificados e delimitados no contexto da organizacdo; a descoberta de processos,
também designada fase de modelagem de processo ou fase AS-IS, onde o processo
executado na organizagdo ¢ mapeado e documentado; a andlise de processo que
compreende a identificagdo de questdes associadas ao processo, 0S processos sao
avaliados qualitativamente e quantitativamente em relacdo ao seu desempenho,
deficiéncias e oportunidades e sugestdes para sua melhoria sdo avaliadas; o redesenho
de processo (fase TO-BE), que tem como objetivo projetar mudangas no processo que
ajudem a resolver os problemas identificados na fase anterior; a implementacio do
processo, em que o novo processo ¢ implantado na organizacdo, e por fim, a fase de
monitoramento e controle em que o processo em execu¢do ¢ monitorado quanto ao
seu desempenho em relacdo a objetivos estabelecidos.

2.3.1 Analise de Processos e seus Habilitadores

Dumas et al. (2018) nos ensina que parte do trabalho de um analista de processo é
identificar e documentar os problemas que afligem um processo. A fase de analise é
importante neste aspecto, uma vez que o analista de processo nao s6 estara avaliando
como os processos de negdcio da organizacdo estdo operando, como também terd o
entendimento comum de como o trabalho é feito (ABPMP, 2013). A andlise inicial de
um processo deve responder o que estd errado com o processo atual (fase AS-IS) e o
que serd melhor para este processo no futuro (fase TO-BE) (SHARP; MCDERMOTT,
2009).

Segundo nos ensina Sharp e Mcdermott (2009) a analise de um processo engloba
trés grandes atividades: a primeira atividade que comeca com a verificacdo das
questdes relacionadas ao processo em si ou dos possiveis problemas do processo por
meio da perspectiva de cada stakeholder (parte interessada — cliente, dono do processo,
atores, entre outros), baseado mais nas percep¢des do que em casos concretos; a
segunda atividade conduz as perspectivas dos stakeholders quando o analista
determina os objetivos a serem articulados para o estado futuro (fase TO-BE); e a
terceira atividade que visa a determinar o diferenciador do processo, i.e., que aspecto
do processo, acima de todos os outros ira diferencia-lo das demais alternativas possiveis
para o processo.
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Sharp e Mcdermott (2009) argumentam que a analise de processos pode ser
guiada com base em habilitadores. Um habilitador de processo “é um aspecto de um
processo que permite que ele seja executado corretamente, trazendo desempenho para o
processo. Porém, se um habilitador estiver ausente ou for inadequado (inapropriado) é
considerado um desabilitador”. Sharp e Mcdermott (2009) definem seis habilitadores
que atuam em um processo de negoécio: workflow que analisa a complexidade da
sequéncia de passos, decisdes (que derivam de regras definidas) e transferéncias
realizadas pelos atores de um processo entre o evento inicial e o resultado final deste
processo; sistema de informacido ou TI que se refere aos sistemas, informacgao,
computadores e outros dispositivos, equipamentos de telecomunicagdes que apoiam a
execucdo do processo; motivacao e medi¢ao que abrangem os sistemas de recompensa
ou puni¢do, explicitos e implicitos, da organizagdo em que as organizacdes, pessoas € 0s
processos sao medidos e avaliados; recursos humanos que abrange o conhecimento, as
habilidades e a experiéncia da for¢a de trabalho; politicas e regras que tratam das
regras e politicas estabelecidas pela empresa para orientar ou restringir 0S processos,
bem como as leis e regulamentos aplicaveis; e infiraestrutura cuja finalidade ¢ observar
o design do local de trabalho e infraestrutura fisica onde o processo ¢ executado.

2.4 Requisitos para Aproximacao Cidada

Araujo e Taher (2014) propuseram um framework cujo objetivo € identificar os
requisitos necessdrios de participacdo e interacdo do cidaddo que dariam suporte a
construcdo de Tecnologias da Informacdo e Comunica¢do para aproximar cidaddo e
governo (Figura 2). A proposta entende que os requisitos para o design de uma solugdo
de aproximacdo cidaddo partem da identificacdo do nivel de participacdo cidada
desejado: (provisdo de informagcdes e servigcos (1° nivel); coleta de opinido publica (2°
nivel); transparéncia e responsabilidade (3° nivel); tomada de decisdo deliberativa; e
tomada de decisdo direta e co-design (5° nivel).

F‘omﬂdﬂ de Decisdo Direta/Co-design [ Dominio  Cultura
Co-design de mud J&«lﬁj . Objetivos
+ Consciéncia de participacio i Objetivos do cidadiio

da organizacao

Tomada de Decisao Deliberativa

e Participar nas decisdes é\% % Requisitos de TIC para apoio a
o Avaliacdo de mudanca 3% e-Participacdo
Prestacio de Contas (Accountability)

e Entender as mudancas i

o Visibilidade das decisdes 'o:) O
e Organizar os comentérios Colaboracio

e Compartilhar comentérios

Opiniao Pablica

Prestacio de Servicos ¢ ¢ ¢

« Entender o servico eyﬁ

¢ Possibilidade de comentar A3 g
rvy e
o. G

e Acesso / Transparéncia /
Niveis/objetivos de participacio ¢

Principais aspectos de apoio

Figura 2. Modelo conceitual para o design de solucdes de aproximacéao cidada (Adaptado
de ARAUJO E TAHER (2014))
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Para este suporte ¢ preciso levar em consideragdo os aspectos ortogonais: da
colaboragdo, da transparéncia e da memoria para cada nivel de participa¢do a fim de
especificar o conjunto dessas ferramentas. Assim, a visdo aprofundada dos requisitos de
colaboragdo, transparéncia e memoria social poderia fornecer aos designers de
ferramentas uma fonte de ideias sobre onde classificar o nivel de participacdo de um
servigo publico especifico. Além dos requisitos de identificagdo do nivel de participagdo
cidada, se faz necessario realizar um estudo de todo o contexto organizacional: dominio
em que a organizacdo estd inserida, a sua cultura, os seus objetivos, assim como, 0s
objetivos do cidaddo. Este levantamento ¢ fundamental, pois, também pode influenciar
nos tipos de requisitos para a constru¢do das ferramentas que dardo o devido suporte a
aproximacao do cidaddo ao governo (ARAUJO; TAHER, 2014).

3. Trabalhos Relacionados

A revisdo bibliografica realizada nesta pesquisa ndo detectou trabalhos que tratassem
especificamente da constru¢do de um método sistematizado especifico para aproximar
um cidadao dos processos de uma organizagdo publica. No entanto, foram encontrados
varios trabalhos que apresentam propostas de modelos para avaliacdo de iniciativas de
participacdo eletronica.

NograSek e Vintar (2015), por exemplo, propuseram uma melhoria do
framework cujo objetivo fornecia uma melhor percepg¢do das caracteristicas de
Transformagdo Organizacional (OT) das organizacdes do setor publico na era do
governo eletronico (e-Governo). Macintosh e Whyte (2008) procuraram investigar e
demonstrar o uso de uma gama de perspectivas e métodos para avaliar iniciativas de e-
Participacdo os quais desenvolveram um framework analitico para estas iniciativas. Os
autores realizaram um estudo de caso da avaliacdo da e-Participagdo para quatro
projetos conduzidos pela autoridade local de fluxo “top down” do Projeto Nacional de
e-Democracia Local do Reino Unido.

Em relag@o ao uso da BPM como base para melhoria de processos publicos e/ou
participagdo cidaddo. Raczynska (2015) investiga os problemas relacionados a gestdo de
processos em organizagdes publicas da Poldonia, decorrentes de barreiras do uso de
conceitos modernos de gestdo. O autor destaca o modelo de maturidade de processos
criado com base na metodologia PRI (Institutional Development Plan - PRI
methodology)!, utilizado para autoavaliar as condi¢des de funcionamento da gestdo de
um orgdo da administracdo publica, o que possibilita a0 mesmo tempo, faceis
programacdes de acdes de melhorias. Niehaves e Malsch (2009) realizaram uma
pesquisa quantitativa na Alemanha, que examinou seis fatores de impacto no
envolvimento dos cidaddos em iniciativas de BPM de governo local. A pesquisa
mostrou que o envolvimento do cidaddo na reforma de processos ¢ motivado pela
legitimagdo dessas reformas por aumentar a satisfagdo do funcionario publico e por
explorar o potencial educacional dessas atividades e ndo pela redugdo de custos. Um
obstaculo encontrado para o envolvimento dos cidadaos ¢ a falta de recursos de pessoal
administrativo. Os dados resultantes desse estudo mostraram que o objetivo da
participagdo dos cidaddos em processos de BPM ndo ¢ necessariamente a redugdo de

! http://pri.msap.pl/index.php?option=com _contenteview=articleeid=49eltemid=37

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

http://seer.unirio.br/index.php/isys/



13

custos ou de alta eficiéncia em processos de negodcios, mas sim o aumento da
legitimidade e proporcionar mutua compreensdo dos funciondrios publicos e dos
cidaddos (NIEHAVES; MALSCH, 2009).

Diversas propostas de design de solucdes para aproximar cidaddo-governo e
fazer com este cidadao compreenda o funcionamento dos processos de negocio de uma
organizagdo publica prestadora de servigos, vém sendo desenvolvidas e aprimoradas ao
longo dos anos (ARAUJO; TAHER, 2014), (ENGIEL, 2012), (DIIRR et al., 2010),
(TAVARES, 2012), (TAVARES et al.,, 2014), (SELL; ARAUJO, 2015), (CLASSE,
2017).

Diirr (2011) e Diirr et al. (2014) discorrem a respeito de design de ambientes
para aproximacao cidada. Diirr et al. (2010) apresentou uma abordagem baseada em
conversas sobre os processos de prestacdo de servigos publicos para promogdo da
interagdo entre cidaddos e prestadores de servigos. Engiel (2012) propds o projeto de
entendimento de modelos de processos de prestagdo de servigos publicos a partir da
elaboracdo de um modelo de processo inteligivel para os cidaddos. Gomes (2011)
investigou a utilidade de um sistema de animagdo de regras em processos de prestacdo
de servicos publicos, por meio da constru¢do de um protdtipo do sistema de animagdo
de regras em processos para apoiar a realizacdo de um estudo de caso. A analise dos
resultados deste estudo evidenciou que a solu¢do proposta pode ser 1til para auxiliar o
cidaddo na compreensdo da forma como um servigo ¢ prestado. Sell (2016) buscou
aproximar o cidaddo das discussdes sobre processos de negodcios em organizacdes
publicas utilizando uma linguagem declarativa denominada de Semantics of Business
Vocabulary and Business Rules (SBVR). Sell (2016) desenvolveu artefato de protétipo
denominado “Regra Clara” que expressava as regras de negocio de um processo de
prestacao de servigo, promovendo o entendimento, a discussdo e o compartilhamento de
experiéncias e informagdes sobre os servicos ora prestados.

As pesquisas mencionadas acima visaram a melhoria da qualidade dos processos
de prestacdo do servico publico com a finalidade de aproximar o cidaddo desses
processos. Estas pesquisas tiveram como objetivo o engajamento do cidadao, buscaram
a percepg¢do da satisfagdo do cidaddo em relacdo as organizacOes publicas e criaram e
aplicaram modelos de maturidade para servigos publicos com foco na melhoria da
prestacdo dos servicos prestados. No entanto, dentre os diversos trabalhos analisados,
nenhum deles apresentou uma forma sistematizada de analise de um processo publico
de prestacdo de servico com a finalidade de aproximar o cidaddo das organizagdes
publicas, que possa ser integrada ao ciclo usual de atividades da gestdo de processos de
negdcio (modelagem, andlise, redesenho e implementacdo do processo). Desta forma, a
proposta do MAPAC ¢ sistematizar a analise de um processo de prestacdo de servigo
publico para que especialistas possam redesenhar este processo e chegar a solugdes com
vista a ampliar a aproximacao entre cidaddos e os processos de servicos prestados.

4. Método de Analise de Processos para Aproximacao Cidadao - MAPAC

O MAPAC € um método para ser utilizado durante a fase do ciclo de vida de analise de
um processo de prestacdo de servico publico, tendo como objetivo conduzir
sistematicamente um analista de processos a identificar solugdes tecnoldgicas ou ndao
que visem a aproximacao do cidaddo, usudrio deste processo.
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Como foi abordado em se¢des anteriores, Sharp e Mcdermott (2009) propdem
que durante a fase de andalise de um processo, o analista faga uso de habilitadores de
processos. O MAPAC sugere a inclusdo dos aspectos de apoio a8 Democracia Eletronica
- colaboracdo, transparéncia e memoria - como habilitadores de processos visando a
amplia¢do da participacdo cidada. A Figura 3 apresenta os habilitadores usuais de um
processo, propostos por Sharp e Mcdermott (2009), além dos habilitadores de DE que
sdo utilizados no MAPAC. A proposta ¢ fazer o analista de processos pensar em
melhorias do processo, habilitando-o, isto €, tornando mais eficientes. Cada caixa dentro
da linha pontilhada ¢ um habilitador que pode ser considerado uma atividade a ser
executada pelo analista de processo, independente da ordem de analise deste habilitador.

\

‘ 4 . Motivagdo e it

| Colaboragéo || Transparéncia Memoéria ‘ Workflow ‘ T Métr?ca ng;::a
[

[

J| [ | \ 4 J

—  HABILITADORESDOPROCESSO © — — — — — — — o L L L Ll .

Figura 3. Habilitadores de processos para aproximacéao cidada

O MAPAC também se baseia no conceito de niveis de participagao cidada - 1°
nivel-prestacdo de servigo, 2° nivel-coleta de opinido, 3° nivel-prestagdo de contas, 4°
nivel-democracia deliberativa e 5° nivel-democracia direta (ARAUJO et al., 2011)
(ARAUJO; TAHER, 2014) (SILVA, 2005) - cuja organizacdo publica prestadora de
servigo deseja para os seus processos de negocio. As propostas de solugdes tecnologicas
ou ndo tecnoldgicas precisam atender a estes niveis de participacdo e interagcdo do
cidaddo desejado pela organizagdo nos seus processos de prestacao de servico.

O método define um conjunto de etapas que auxiliam o analista de processos a
realizar a andlise de um processo de prestacdo de servico publico com base nos
habilitadores de processos, com vistas a criar solugdes que levem o processo a alcangar
um nivel de participagao desejado.

4.1. Etapas do MAPAC

O método esta dividido em 3 (trés) etapas (Figura 4) e cada uma das etapas prevé a
execucao de atividades, resumidas nas se¢des que se seguem. Uma descricdo detalhada
das atividades, instrumentos de execu¢do e modelos de documentacdo do MAPAC
podem ser obtidos em (PIRES, 2017).

A primeira etapa do MAPAC (Figura 5), analisar contexto do processo
organizacional, possui a finalidade de sugerir ao analista o entendimento do contexto
onde os processos da organizacdo publica funcionam. Esta andlise visa auxiliar o
analista a identificar as principais questdes que envolvem a prestacdo do servigo,
aspectos relevantes da cultura organizacional, os stakeholders dos processos, quais 0s
limites (fronteiras) de atuacdo da organizagdo e qual a sua estratégia e expectativa para
promover a participacao cidada. Além disso, o analista de processos define os niveis de
participagdo desejados pela organizagdo publica com intuito de nortear as solugdes
durante a execu¢do da analise dos processos pelo analista. Nesta fase, o analista se
preocupa também identificar as leis e as normas vigentes que se impdem ao pProcesso
atual e que poderdo impactar nas futuras propostas de solugdes. Mesmo sendo uma fase
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preliminar de andlise, esta etapa propicia ao analista organizar as informagdes
necessarias para tomada de decisdo mais assertivas a respeito de solucdes para o
processo de prestacdo de servico ao longo da execucdo do método.

METODO DE ANALISE DE PROCESSOS PARA APROXIMAGCAO CIDADA (MAPAC)
12 ETAPA 22 ETAPA 32 ETAPA

Necessidade de
analise do
processo para
aproximagao
cidada

»l ,
Q Analisar contexto Anallss:r:’:::;esso Gerar propostas
> do processo » - g » para aproximagao
i SR habilitadores para -
i organizacional cidada

Contexto aproximagéo cidada Processo Propostas para
organizacional analisado aproximagao

analisado N i AN H cidada geradas

Modelagem dos i H i
processos H
[fase AS-1S] H

Analise do Andlise do processo
contexto do segundo habilitadores
processo para aproximag&o
organizacional cidada

.

Propostas de solugdes
para aproximagao
cidada

Figura 4. Visao Geral do MAPAC

Na Figura 5, a etapa se inicia sempre que hd a motivacao da organizagdo para
promover a aproximacao do cidaddo em um ou mais processos de prestacao de servico.
Como entrada desta etapa, o analista deve possuir a modelagem dos processos atuais
(fase AS-IS) a qual ja tenha sido realizada pela organizacao, tratando-se entdo de uma
premissa para que o MAPAC possa ser executado. Ao final da execucdo desta primeira
etapa do MAPAC, as informagdes colhidas do contexto do processo de prestagdo de
servico da organizacdo e a defini¢cdo dos niveis de participacdo cidada desejados estardo
registradas no documento de Analise do Contexto do Processo Organizacional, que
servira de insumo para a 2% etapa.

A Figura 6 apresenta a segunda etapa do MAPAC (Figura 6), analisar o
processo segundo os habilitadores para aproximacao cidada. Nesta etapa, o analista
de processos ¢ instruido a realizar andlise do processo por meio do conjunto de
habilitadores previstos pelo método. Para que o analista de processos possa pensar em
solugdes ou descobrir novos problemas que afetam o processo atual da organizagdo em
relacdo a aproximagdo cidaddo, foi elaborado um conjunto de questdes que facilitem a
reflexdo a respeito dos habilitadores (Tabelas 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14 e 15 do anexo).
As solucdes e questdes relacionadas a participacdo cidaddo no processo surgem a
medida que o analista comeca a questionar e se aprofundar na analise do processo atual
(fase AS-IS) da organizacdo, havendo a necessidade de investigar estes problemas,
analisar as suas causas, identificar os impactos no processo e propor sugestdes de
melhorias. O analista de processos identifica problemas e busca propostas de solugdes
com o auxilio dos stakeholders, realizando a andlise do processo tanto os aspectos da
democracia eletronica como atividades a serem executadas, apoiados pelos habilitadores
de processos. Espera-se como resultado para esta etapa que o processo esteja analisado
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sob os aspectos ou dimensdes de Democracia Eletronica de colaboracdo, memoria e
transparéncia e as solugdes apontadas estejam aderentes aos objetivos estratégicos da
organizacdo, além de referenciadas pelos niveis de participagdo desejados,
possibilitando assim, suprir os objetivos da organizagdo na busca de melhorias do
processo de servico. Ao final da execucdo as informagdes geradas sdo registradas no
documento de Andlise do Processo Segundo os Habilitadores para Aproximacio
Cidada pelo analista de processos que servird de insumo para a proxima etapa.

Stakeholders Analista de Processos Cidadéao

= O @
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Figura 5. Viséo das atividades da 1° Etapa: Analisar Contexto do Processo
Organizacional
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Figura 6. Visao das atividades da 2° Etapa: Analisar Processo Segundo
Habilitadores para Aproximacéao Cidada [fase AS-IS]
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Na terceira etapa (Figura 7), gerar propostas de solucdes para aproximacgiao
cidada, o analista de processos de posse das informagdes obtidas nas etapas anteriores,
aponta as propostas de solugdes para aproximagdo cidadd. Para cada proposta
identificada pelo analista de processos havera a necessidade de justifica-la. Em seguida
o analista deve destacar os impactos nas operagdes didrias, os impactos na estrutura do
processo e os beneficios esperados por essa proposta de aproximagdo cidada, além da
sua priorizagdo e estimativa de custos e prazos para implantagao.

Stakeholders Analista de Processos
020 ,
(1] R

o 1)

APONTAMENTO DE SOLUGBES

Analisar

e e P
Segundo Solugqes p::)ra
Habilitadores ' AproIX|ma~gao
para I» = Cidada

Aproximagao

Cidada Colaboragdo | Transparéncia | Meméria Workfiow . mm RH. Regrs | Infraestrutura

Motivagio e Politicas e

HABILITADORES DO PROCESSO.

Figura 7. Visao das atividades da 3? Etapa: Gerar Propostas de Solu¢cdes para
Aproximacao Cidada

As solugdes identificadas sdo registradas no documento de Propostas de
Solucdes para Aproximacgio Cidada a fim de possibilitar a organizagdo escolher as
solugdes que tragam valor para o cidaddo, para os colaboradores e para os seus
processos.

Entende-se que ao final da execucdo desta etapa, o analista estard provendo a
organizacdo e aos stakeholders a oportunidade de implantar alteragdes em seus
processos. O analista deve avaliar o levantamento realizado quanto ao contexto da
organizagdo para ponderar se as propostas de solugdes apresentadas irdo impactar a
cultura organizacional. Além disso, deve observar se estas propostas de solugdes estdo
atendo as expectativas almejadas pelo cidaddo em relagdo ao processo de prestacdo de
servigo da organizacdo, dando maior peso as suas expectativas em relagdo as melhorias.
Desta forma, o analista estara direcionando a organizagdo para cumprimento da sua
missdo e visdo institucionais e gerando valor ndo para o processo apenas € sim, para
toda a organizacdo e sua cadeia de valor que inclui os colaboradores internos e externos,
fornecedores, governo e principalmente o cidadao que deseja um servi¢o de qualidade.

5. Avaliacao

A avaliacdo do método foi realizada em duas etapas. A primeira etapa contemplou um
pré-teste (YIN, 2015) para ajustes do MAPAC, tendo como contexto o processo de

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)

http://seer.unirio.br/index.php/isys/



18

agendamento de cirurgias em um hospital publico especializado no tratamento do
cancer, o Instituto Nacional do Cancer (INCA). A avaliacdo compreendeu a execugao
do MAPAC com dois participantes: o proprio pesquisador como analista do processo e
um gestor (demandante do projeto) para validar as informagdes geradas pela execugdo
do MAPAC. Esta execu¢do indicou a necessidade de realizar os seguintes ajustes no
MAPAC: i) inclusdo da atividade “identificar as expectativas de aproximacdo do
cidaddo” (1* etapa do MAPAC) para avaliar a real necessidade da mudanca do
processo, sob a 6tica do cidadao, i.e., a percep¢do de como o processo de prestacdo de
servico € visto; ii) alteragdes, eliminagdes e inclusdes de diversas questdes para andlise
dos habilitadores de colaborac¢do, transparéncia e memoria (2* etapa do MAPAC), com
intuito de facilitar o analista de processos a pensar em soluc¢des ou identificar novos
problemas que estivessem afetando o processo; iii) alteracio no modelo de
documentacdo para a 3" etapa do método, com a inclus@o do campo “justificativas” das
propostas de solugdo.

Em seguida, as solu¢des de aproximacdo cidadd geradas pela execugdo do
MAPAC foram apresentadas ao gestor do processo o qual foi solicitado que respondesse
um questiondrio de avaliagdo com as seguintes questdes: Q1) Qual a qualidade das
informagdes geradas pelo método para uma tomada de decisdo por parte da
organizacdo? Avaliagdo da percepcao de relevancia, completude, clareza, utilidade e
grau de satisfacdo em relagdo as informacdes geradas; e Q2) Quais os aspectos positivos
e negativos apresentados pelos artefatos (documentos) MAPAC?

Os resultados reportados pelo stakeholder apontaram para a utilidade, a
relevincia, a completude ¢ a satisfacdo com as informacgdes prestadas pelo método,
bem como permitiram aperfeigoar os modelos de documentacdo do método, facilitando
seu uso. O stakeholder apontou também a dificuldade de entendimento dos resultados
por parte de profissionais ndo acostumados com a modelagem e analise de processos.

A segunda avaliacdo contemplou um estudo de caso exploratério (YIN, 2015)
com a finalidade de explorar a aplicacio do MAPAC no contexto do processo de
mediacdo de conflitos (fase pré-processual), de uma unidade especializada do Tribunal
de Justica do Rio de Janeiro (TJRJ), o Centro Judicidrio de Solucdo de Conflitos e
Cidadania do Rio de Janeiro (CEJUSC-Capital). O objetivo de um estudo de caso,
conforme mencionado por Yin (2015) e Antonio, Fornazin e Araujo (2018), ¢ descrever
“como” e/ou “porque” um determinado fendomeno acontece em um determinado
contexto, sem a exigéncia de controle por parte do pesquisador. Um estudo de caso
exploratdrio ¢ ainda aquele onde se procura observar variaveis importantes que ajudem
a descrever como o fendmeno de interesse ocorre em um contexto, mesmo que ainda
sem a possibilidade da teorizagdo a partir de seus resultados. As evidéncias do estudo de
caso foram obtidas por meio de observagdo direta, técnica de triangulacdo de dados,
analise documental e entrevistas com os principais atores do CEJUSC-Capital, além de
aplicagdes de questionarios aos participantes das unidades de caso. A seguir ¢
apresentado o processo do CEJUSC-Capital.

5.1 Contexto do Estudo de Caso

O Centro Judiciario de Solugdo de Conflitos e Cidadania do Rio de Janeiro (CEJUSC-
Capital) é uma unidade especializada do Poder Judicidrio (TJRJ) no atendimento ao
cidad@o para a solugdo consensual de conflitos e orientagcdes nas matérias relativas a
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cidadania. O CEJUSC-Capital ndo possuia os seus processos de prestacdo de servigcos
modelados e documentados o qual se precisou realizar este trabalho. Todo o processo de
mediacdo pré-processual foi modelado para que pudesse ser submetido ao estudo de
caso como um artefato de entrada para execugcdo do MAPAC.

O processo de mediacdo pré-processual tem como objetivo realizar uma sessao
de media¢ao em um dos CEJUSC do estado do RJ, onde as partes possam solucionar os
seus conflitos. O processo compreende as etapas de agendamento as quais o cidaddo
busca estes centros de mediacao, passando pelas etapas intermedidrias que antecedem a
programacao da agenda de mediacdes até a sessdo de mediacdo propriamente dita e
conclui com o Termo de Sessdo de Mediacdo (TSM) entregue ao cidaddo o qual ¢é
considerado um titulo executivo extrajudicial, conforme o artigo 515 do novo Codigo de
Processo Civil de 2015 (BRASIL, 2015).

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

Apbés a secretaria tomar ciéncia da solicitagdo, comeca o processo de
agendamento e convocacdo, via envio de uma carta-convite, para que as partes
comparegam no dia e hora agendados para a sessdo de media¢do. Em seguida, um
mediador ¢ convidado para participar da sessdo de mediac¢do cuja selegcdo ¢ baseada em
critérios de competéncia no assunto a ser mediado. Quando as partes comparecem, na
data e hora determinadas, s3o encaminhadas pelo (a) recepcionista (colaborador (a) da
secretaria do CEJUSC-Capital) para sessdo de mediagdo. As partes sdo recebidas pelo
mediador que da inicio a explicagdo de como funciona a sessdo de mediagdo. O
mediador, através de técnicas de mediagdo de conflitos, busca o consenso entre as
partes. O resultado da mediagdo pode levar a um acordo parcial, acordo total, acordo
provisorio ou sem acordo. No caso de um acordo parcial ou provisorio, as partes podem
retornar para uma nova sessdo de mediagdo. No caso da sessdo de mediagdo finalizar
com acordo ou sem acordo ou com um acordo provisério entre as partes, o fluxo segue
normalmente e ¢ gerado o Termo de Sessdo de Mediacao (TSM) cuja denominagao ¢
“acordo total”. Pode haver a possibilidade de uma das partes ou ambas faltarem a sessao
de mediacdo. O mediador pode também viabilizar uma nova sessdo de mediagdo, caso a
parte que compareceu aceite.

Ha situagdes em que o conflito pode tratar de assuntos de menores de idade (16
anos) ou um cidaddo acima de 65 anos o que envolve a atuacdo do Ministério Publico
(MP) para a homologacdo do acordo. Pode haver, também, a necessidade das partes,
apos a sessdo de mediagdo, solicitarem a homologacao do acordo junto ao MP. Todos os
TSM redigidos pelos mediadores, com acordo ou ndo, sdo enviados para a secretaria do
CEJUSC-Capital, que serdo analisados pelo colaborador (a) do dia ou pela secretaria
responsavel pelas mediagdes pré-processuais para dar prosseguimento ao processo.

Apods a analise do TSM pela secretaria, este setor pode tomar as seguintes
decisdes: reagendar ou remarcar uma mediagdo; encaminhar o processo ao coordenador
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(a) do CEJUSC-Capital para solicitar vista (solicitacdo de posicionamento) ao
Ministério Publico (MP) ou finalizar o processo. Em todos os casos o processo ¢
digitalizado, finalizado (baixado) no sistema de apoio DCP e posteriormente arquivado.

Na situagdo em que o coordenador (a) abre vista ao MP e o processo retorna sem
a necessidade de cumprimento de exigéncia, o juiz do CEJUSC-Capital atua, assinando
digitalmente (eletronicamente) no sistema DCP para finalizar o processo. O juiz avalia
os processos quando as partes solicitam a homologagdo. A seguir a execucao do estudo
de caso com os seus respectivos resultados.

5.2 Execucao do Estudo de Caso

O estudo de caso teve o seu objetivo apresentado de acordo com o paradigma GQM
(Goal Question Metric) (BASILI et al., 2002) para:

Analisar a execucdo do MAPAC em um modelo de processo de prestacao de
servigo publico

Com o propoésito de explorar a viabilidade, a qualidade dos produtos gerados
pelo método e a satisfacdo dos participantes

Com respeito as caracteristicas das informacdes geradas quanto a relevancia,
completude, objetividade e utilidade, além dos aspectos positivos € negativos com 0s
resultados obtidos pela execucao do MAPAC

Do ponto de vista de um gestor e analistas de processos de negdcio

No contexto de um ambiente real de uma unidade especializada do Poder
Judiciario (CEJUSC-Capital)

Para que se pudesse explorar a execu¢do do MAPAC quanto a relevancia,
completude, objetividade e utilidade, além dos aspectos positivos € negativos
apresentados pelos participantes por meio dos dados colhidos durante a execugdo do
método. O estudo de caso contou com a participagao de dois especialistas com perfis
profissionais distintos- um colaborador do préprio Tribunal de Justica RJ (TJRJ) com
experiéncia na area de gestdo e um pesquisador e profissional com experiéncia pratica
nas areas de Democracia Eletronica e BPM. O niimero de participantes ndo prejudica a
validade do estudo de caso, uma vez que o objetivo do mesmo € observar a execu¢do do
MAPAC em seu contexto e para efeito de sua execucdo € suficiente contar com um
analista de processos - responsavel pela analise do processo segundo o MAPAC - e um
gestor organizacional - responsdvel por avaliar as sugestdes e oportunidades
apresentadas como resultado da aplicagdo do método.

Foi aplicado um questionario, antes da realizagdo do estudo para verificar a
formacdo académica e experiéncia profissional relacionada as habilidades que envolvem
BPM, DE, participacdo cidada, colaboracao, transparéncia € memdria. O grau e o tempo
de experiéncia apresentado pelo 1° participante na drea de gestdo foram um dos fatores a
ser considerado no estudo, pois evidenciou a sua experiéncia na area de gestdo como
coordenador do CEJUSC-Capital. Apesar de pouco tempo de atuacdo no CEJUSC-
Capital, o participante apresentou um bom conhecimento dos processos que envolvem a
mediacdo de conflitos. Além disso, o participante destacou os aspectos de colaboragdo e
transparéncia como tendo sidos usados em projetos pessoais e na industria, sendo que o
aspecto de memoria nunca foi utilizado. O 2° participante destacou que possui bons
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conhecimentos nas areas de BPM, DE e participacdo cidadd, com 12 anos de
experiéncia, inclusive utilizados em projetos na industria. Ao final das atividades, os
participantes preencheram o questionario para coleta das evidéncias e andlise dos dados.
O processo analisado no estudo de caso foi considerado de média complexidade.

A avaliagdo foi organizada em 3 (trés) questdes e para cada questdo foram
apresentadas e avaliadas as variaveis dependentes. Para cada questdo (Q1, Q2 e Q3), sdo
apresentados a seguir os resultados obtidos durante os estudos para cada participante.
Ao final s3o apresentadas as conclusdes para cada uma das questdes em relagdo ao
MAPAC.

Q1 — Qual é a viabilidade de execu¢cao do MAPAC? Para verificar essa
questdo, observam-se as evidéncias baseadas nas seguintes variaveis criadas para esta
finalidade: eficacia - a capacidade de os participantes concluirem todas as etapas
propostas pelo MAPAC utilizando os instrumentos para sua execucdo; eficiéncia —
avaliagdo do tempo total que os participantes levam para execucdo do MAPAC; e a
dificuldade — andlise das dificuldades apresentadas pelos participantes durante a
execucdo de cada etapa do MAPAC. Para verificar a eficiéncia, a evidéncia foi obtida
por meio da coleta do tempo de execucdo de cada uma das etapas do método, além da
andlise das informacdes geradas pelos participantes. Para analisar as dificuldades
apresentadas, as informagdes foram coletadas através da aplicagdo de um questionario
de avaliagdo do estudo de caso. A Tabela 3 resume os resultados obtidos para Q1. Cada
coluna esta representada por participante (Gestor do CEJUSC-Capital e o Pesquisador).

Tabela 3. Apresentacéo e discussao dos resultados para Q1

1° Participante - Gestor do I 2° Participante — Pesquisador em BPM e
CEJUSC DE
Concluiu a execugcdo de todas as Concluiu a execugdo de todas as etapas
etapas propostas, apesar  do propostas. Possui bons conhecimentos de BPM e
participante nunca ter trabalhado com DE o que contribui para a conclusdo de todas as
B os conceitos das disciplinas de BPM e atividades com certa facilidade. O participante teve
DE. A maioria das propostas de duvidas quanto a execugdo do processo, pois
solugbes apresentadas pelo gestor apenas teve o modelo de processo para executar o
tendeu para as solugbes nao processo, sem a vivéncia do ambiente.
tecnoldgicas.
Concluiu os trabalhos com um tempo Concluiu os trabalhos em 4h20min em 1 sessao. O
total de 13h47min em 4 (quatro) conhecimento das disciplinas de BPM e DE foram
sessbes. O gestor ndo dispunha de favoraveis para o participante executar todas
tempo para realizar em uma Unica atividades. Além disso, a disponibilidade de tempo
cessdo. Ha evidéncias que este tempo do participante para participar do estudo de caso.
Pl de execugdo poderia ter sido de 7h,
Eficiéncia porém, o tempo total de 13h47min nao
implicou em falta de eficiéncia, devido
a complexidade do processo e os
conhecimentos dos conceitos
necessarios para execugdo do
método.
Apresentou dificuldades relacionadas O participante ndo apresentou dificuldade,
aos conceitos de BPM, DE e considerou o MAPAC de facil aplicagdo, porém
habilitadores de processos, além de havendo a necessidade de conhecimentos prévios
relacionar o contexto do CEJUSC- de BPM e de habilitadores de processos para sua
Capital aos aspectos ou dimensdes de execugao.
Dificuldade | colaboragao, transparéncia e
memoria. Destaca-se que o
participante teve dificuldade de
apontar os impactos sobre a
organizagdo que as novas propostas
de solugdes poderiam ocasionar.
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Q2 - Qual a satisfacdo dos participantes quanto a execucio do MAPAC?
Para verificar essa questdo foram observadas as evidéncias baseadas nas seguintes
variaveis criadas para esta finalidade: satisfacdo — a satisfagdo dos participantes quanto
aos resultados gerados pela execu¢do do MAPAC; aspectos positivos — destaques dos
pontos positivos relatados pelos participantes ao final da execu¢do do MAPAC;
aspectos negativos — destaques dos pontos negativos relatados pelos participantes ao
final da execucdo do MAPAC. As informacdes foram coletadas por meio da aplicagdo
do questionario de avaliagdo do estudo de caso do método ao final da execugdo do
experimento. A Tabela 4 traz a andlise dos resultados obtidos para Q2 de ambos

participantes.

Tabela 4. Apresentacéo e discusséo dos resultados para Q2

1° Participante - Gestor do

2° Participante — Pesquisador em BPM e

CEJUSC DE
Apontou que ficou muito satisfeito com Relata que ficou muito satisfeito. Comenta que o
as informagdes geradas pela execugao MAPAC “permite um pensar sistematizado sobre a
do MAPAC, sem tecer novos aproximagédo cidada, porém se executado em
comentarios. conjunto com a equipe técnica e de negdcio, pode
Satisfagao trazer beneficios para organizagio interessadas no
tema. Ressalva a interagdo entre as equipes (de
processos e de gestdo) de forma que a analise
seja mais ampla possivel e que possiveis duvidas
consigam ser sanadas”.
A Destacou que o MAPAC confere o Apontou dois aspectos positivos na execugdo do
spectos . . - e o > o
o entendimento e a reflexdo sobre o MAPAC: *“a sistematizacdo para analise e a
positivos processo o processo da organizagdo”. ilustragédo de uso para cada ponto analisado”.
Destacou que a execugdo do método é Relata que “o nivel de detalhamento pode dificultar
demorada. Fato ja previsivel, devido a a aplicaggo do MAPAC por uma equipe de
falta de conhecimento do participante negocio”. Relacionado ao fato “das dificuldades
dos conceitos utilizados na concepgao que a equipe puramente técnica pode enfrentar no
Aspectos do MAPAC. dia-a-dia da prestaga'}o de servigos”. Acredita-se
o realmente que a andlise de um processo se torna
negativos muito incipiente e dificl quando realizada por
artefatos (documentagdes), sem vivenciar/avaliar
as dificuldades de execugdo do processo e
conversar com os atores que executam o
processo.

Q3 - Qual a qualidade das informacdes geradas pela execu¢io do MAPAC?
Para verificar estes aspectos foram utilizadas as seguintes varidveis: relevancia — se as
informagdes t€ém impacto na tomada de decisdes daqueles que possam utiliza-las;
completude - se as informagdes sdo apresentadas de forma completas em relagdo ao
processo de prestagdo de servigo da organizacdo ora analisado; objetividade - se as
informagdes sdo apresentadas de forma clara, objetiva e de facil entendimento;
utilidade — se as propostas de solucdes para aproximacgdo cidada tem utilidade para o
processo de prestagdo de servico da organizacdo. A andlise das evidéncias foi realizada
pelo pesquisador por meio das informacdes geradas pelos participantes no estudo de
caso através dos instrumentos para execu¢do do MAPAC. A Tabela 5 traz a analise dos
resultados obtidos para Q3 de ambos participantes.
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Tabela 5. Apresentacéo e discusséo dos resultados para Q3

1° Participante - Gestor do I 2° Participante — Pesquisador em BPM e
CEJUSC DE
Evidenciados que as informagbes tém Evidenciado que as informagdes tém relevancia.
relevancia, tendo em vista que os Da mesma forma, os problemas e as solugdes
problemas e as solugbes apontados apontados podem auxiliar a organizagdo na
Bl o podem suprir a necessidade da melhoria do processo. As informagdes geradas
organizagao. quanto a cultura da organizagao foi apresentada
de forma apropriada sob os aspectos de DE,
assim como, as propostas de solugbes
tecnoldgicas ou nédo tecnoldgicas.
Evidenciado que nem todas as Evidenciado que nem todas as informagdes sao
informagbes sdo apresentadas de apresentadas de forma completa o que
forma completa. dificultaria um gestor na tomada de decisdo.
Completude Também o participante n&o apresentou as
justificativas para algumas propostas de
solugdes, por falta de atengdo, porém nao foir
evidenciada a falta de completude.
Evidenciado que a maioria das Evidenciado que todas as informagbes sao
informagdes foi apresentada de forma apresentadas de forma claras, objetivas e de facil
Objetividade clara, objetiva, porém nao sendo facil entendimento.
o entendimento de algumas
informagodes por falta de
detalhamento.
Evidenciado que nem todas as Evidenciado que todas as propostas de solugbes
propostas de solugdes tiveram o foco tiveram o foco na aproximagdo cidada,
Utilidade na aproximagao cidada e sim para os trabalhando os aspectos ou dimensbes de
processos internos de prestagdo de colaboragao, transparéncia e memoria.
servigco da organizagéo.

A Tabela 6 apresenta algumas das propostas de solugdes apontadas pelos
participantes como resultados da execugdo do MAPAC para este estudo de caso,
organizadas segundo os habilitadores de colaboragdo, transparéncia e memdria.

Tabela 6. Exemplos de solucdes para aproximacao cidada dos processos
organizacionais apresentadas como resultado da execucdo do MAPAC

Colaboragao

Criagdo de canais de comunicagao, por exemplo, no site do TJ, para interagdo entre
cidaddo-CEJUSC de forma a acompanhar o andamento das solicitagdes e expor
duvidas/sugestdes;

Permitir que cidadaos exponham duvidas/problemas/sugestdes que possam servir como
insumo para melhoria da prestagéo do servigo;

Permitir o acompanhamento da solicitagdo através de algum mecanismo que evidencie o
ponto do processo ou ator responsavel pela solicitagdo em dado momento;

Evidenciar contatos chave para solugdo de problemas/retirada de duvidas.

Transparéncia

Disponibilizar o status da solicitagdo e, apés finalizagdo da mediacéo, o resultado da
mesma as partes envolvidas no site do TJ ou em um portal de mediagéo (a ser criado);

Disponibilizar uma versédo de facil entendimento (i.e., em termos que leigos consigam
entender) sobre o resultado da mediagéo aos cidadaos;

Permitir o acompanhamento da solicitagdo através de algum mecanismo que evidencie o
ponto do processo ou ator responsavel pela solicitagdo em dado momento;

Criagao de glossario com termos comuns do dominio para facilitar o entendimento das
partes envolvidas;

Permitir o registro do ator que realizou qualquer modificagdo/interacdo com a solicitagdo
de melhoria do processo;

Memoria Permitir que cidaddos exponham duvidas/problemas/sugestdes, por exemplo, no site do
TJ ou no portal de mediag¢des (caso seja criado) que possam servir como insumo para
melhoria da prestacédo do servico.
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5.3 Analise dos Resultados

Os resultados apresentados no estudo indicaram que o MAPAC ¢ viavel para ser
utilizado na andlise dos processos de prestacdo de servigos publicos. A qualidade dos
produtos gerados foi considerada como satisfatoria e se encontra dentro do esperado
para o estudo realizado. Foi evidenciada no estudo a satisfacao dos participantes, pois o
método ajuda a identificar os problemas e pensar nas possiveis solugdes. Além disso, foi
evidenciado que as informagdes passaram a dar visibilidade dos problemas enfrentados
no processo, sendo possivel elencar as causas e as respectivas solugdes de melhorias.

Os participantes conseguiram executar todas as etapas propostas durante o
estudo realizado para a avaliagdo do MAPAC. Entretanto, ainda ndo se pode afirmar que
o método ¢ eficaz ou eficiente, tendo em vista as limitagdes observadas no estudo de
caso pelos participantes.

Em termos das dificuldades e/ou facilidades apresentadas, é aconselhdvel que o
MAPAC seja executado por um especialista em processos de negdcio, porém com
restricoes. H4 necessidade de que o especialista tenha noc¢do dos conceitos que
compdem a disciplina de Democracia Eletronica, tais como: os aspectos de colaboragao,
os aspectos de transparéncia e os aspectos de memdria, identificagcdo dos niveis de
participacdo e interacdo cidada desejados nos processos da organizacdo, além dos
habilitadores de aproximacdo cidada. H4 espago para melhorias na forma de
apresentacdo destes conceitos para que um profissional, que entenda apenas de BPM,
possa executar o MAPAC sem maiores dificuldades.

O método foi capaz de produzir informagdes relevantes e tteis na percepcao
dos executores, por estarem alinhadas com os objetivos do CEJUSC-Capital e do
NUPEMEC. Faz-se necessdrio observar que estas caracteristicas que expressam a
relevancia e a utilidade das informagdes, ndo puderam ser evidenciadas sob a dtica dos
stakeholders. As evidéncias demonstraram que nem todas as informacdes destacadas
pelos participantes se mostraram completas para uma possivel tomada de decisdo por
parte dos stakeholders. Por fim, foi evidenciado que nem todas as informagdes geradas
pelos participantes se mostraram objetivas para o processo analisado.

E importante salientar que o estudo de caso exploratorio apresentado neste
trabalho de pesquisa produziu informacgdes relevantes para os cendrios do estudo.
Entretanto, outros estudos e avangos na melhoria do MAPAC serdo necessarios para
generalizar o método para outros contextos de aplicagdes.

5.4. Validade e Limitacoes

Segundo Yin (2015) e Antonio, Fornazin e Araujo (2018), a validade de um estudo de
caso pode ser verificada em quatro dimensodes: validade do constructo, validade
interna, validade externa e confiabilidade. Nesta pesquisa, a validade do constructo
foi garantida pelo uso de multiplas fontes de evidéncia (pessoas, artefatos e observacao),
seu encadeamento em questdes e varidveis a serem observadas durante a execugdo, e
sua validacdo em um pré-teste realizado no INCA. Quanto a validade interna, os dados
foram analisados com base nas varidveis observadas e explicagdes para as observagdes
foram realizadas. Quanto a validacio externa, ela pretenderd ser alcancada mediante a
realizacdo de novos estudos de caso, sendo os resultados deste estudo ainda limitados ao
contexto de sua aplicagdo. Quanto a confiabilidade, o protocolo de estudo de caso foi
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empregado, bem como os resultados obtidos registrados e analisados, sendo esta
publicacdo uma das possibilidades de seus resultados serem utilizados para novos
estudos de caso em contextos similares.

Destacam-se ainda como limitagdes do estudo de caso realizado a falta de tempo
do 1° participante para executar o MAPAC em uma tUnica sessdo, o que consumiu 14
horas, aproximadamente. Outra limitagdo foi o fato dos participantes do estudo de caso
ndo possuirem todos os conhecimentos necessdrios para execucdo do método, tais
como: dominio da organiza¢do (unidade-caso) e conhecimento de Democracia
Eletronica e BPM. As varidveis relevancia e utilidade foram avaliadas apenas pela
Otica do pesquisador as quais haveria a necessidade de submeté-las aos stakeholders do
NUPEMEC.

6. Conclusoes

As organizagdes publicas buscam inovacdes e melhorias de seus processos para
prestarem um servigo de qualidade ao cidaddo. No entanto, ainda s3o incipientes os
meios, as maneiras e as técnicas que sao utilizadas para aproximar o cidaddo de seus
processos.

Este trabalho objetivou responder a questao inicial de como prover um método
para andlise de processos visando identificar propostas de solucdes para aproximar o
cidaddo das organizacdes publicas prestadoras de servigos. Assim, a proposta deste
trabalho de pesquisa foi conceber um método que utilizasse os conceitos das disciplinas
de BPM e de Democracia EletrOnica as quais organizam um conjunto de habilitadores
de aproximacdo cidada para andlise de um processo de prestacdo de servico. O MAPAC
foi dividido em 3 (trés) etapas cujo objetivo € auxiliar um analista de processos a pensar
em solugdes, tecnoldgicas ou ndo, para aproximar o cidaddo da organizacdo publica a
partir de seus processos.

Inicialmente foi realizado um pré-teste que serviu para ajustar o MAPAC,
utilizando um dos processos de negécio de um hospital oncolégico, o INCA. Com apoio
de um dos stakeholders deste hospital foi possivel analisar os produtos gerados
(informacdes e as propostas de solugdes) pelo proprio analista pesquisador que executou
o método. Posteriormente, foi realizado um estudo de caso exploratdrio para avaliar o
MAPAC, utilizando a modelagem de processo de prestacdo de servico, fase pré-
processual, do CEJUSC-Capital.

Os resultados do estudo de caso evidenciaram que o MAPAC se apresentou
viavel para andlise de um processo publico, com a qualidade satisfatéria nos produtos
gerados, além da satisfacdo dos participantes, no contexto do CEJUSC-Capital, além
dos aspectos positivos e negativos apontados pelos participantes para futuras melhorias
do método. O estudo evidenciou que as informagdes produzidas foram relevantes, tteis
e completas, porém nem todas objetivas.

As observacdes realizadas pelos participantes permitiram dizer que a execugao
do MAPAC auxilia o especialista em processos e os stakeholders a pensarem em
possiveis melhorias a serem implementadas nos processos da organizacdo publica para
aproximar o cidaddo, como nos estudos realizados no INCA inicialmente e
posteriormente, no CEJUSC-Capital. H& espago para melhorias do MAPAC,
apresentado como proposta de solu¢do para aproximar o cidaddo dos processos de
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prestacdo de servigo publico, o que torna necessario ampliar os estudos por meio de
outras aplicagdes.

Como trabalho futuro ¢ sugerido que o MAPAC possa ser executado em
contextos diferentes dos realizados neste trabalho, por exemplo, em outros CEJUSC da
cidade do Rio de Janeiro ou em outras organizagdes publicas prestadoras de servigos ao
cidaddo. O objetivo ¢ avaliar a viabilidade de execucdo do método e promover novos
ajustes que se fizerem necessarios, tornando o método o mais abrangente possivel para
ser executado em qualquer organizagdo publica.

Outra proposta ¢ a criagdo de um instrumento automatizado (artefato) em uma
plataforma Web. Haveria necessidade de realizar um estudo com gestores para definir,
além das funcionalidades e conceitos ja apresentados no MAPAC, outras
funcionalidades que o torne mais eficiente e aderente a outras organizacdes publicas.
Também, para trabalhos futuros pode-se pensar em ampliar este estudo investigando
outros habilitadores de aproximagdo cidada que atuam nas melhorias de processos de
prestacdao de servicos de uma organizagdo publica. Considera-se para trabalhos futuros
verificar outras possibilidades de dimensdes ou aspectos de Democracia Eletronica,
além dos de colaboracdo, transparéncia e memoria para que um analista de processos
possa pensar e criar design de solugdes para aproximagado cidada dos processos/servigos
publicos. Além das propostas mencionadas, poderia ser pensada para trabalhos futuros,
a criagdo de uma ou mais etapas, envolvendo o ciclo de vida de BPM, por exemplo, a
fase de redesenho de um processo.
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Tabela 7. Questdes para reflexdao sobre o Habilitador de Colaboracéao

Aspectos de
Colaboragao

Comunicagao

HABILITADOR - COLABORAGAO

Questbes para Aproximagao Cidada

1. Considerando o nivel de participagdo desejado, existe a
possibilidade de comunicagdo entre o cidaddo e os demais
atores do processo?

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

3.Quais seriam estes canais de comunicagdo? (nota: veja a
questao anterior)

4.Em algum ponto do processo seria possivel estabelecer estes
canais de comunicagao entre o cidaddo e os demais atores do
processo? (nota: veja a questao anterior)

5.De que forma seria o funcionamento destes canais de
comunicagao? (nota: veja a questéo anterior)

6.Tendo em vista, ainda, o nivel de participagdo desejado, haveria
como estabelecer um canal de comunicagéo para que o cidadédo
e os demais atores do processo possam compartilhar
conhecimento informal como: ideias, opinides, criticas e
discussodes de questdes relevantes para melhoria do processo?

Niveis de participagcéo
cidada desejados

1 o 20 30 40 50

Coordenagao

7.Considerando o nivel de participagdo desejado, haveria a
possibilidade de o cidadado, no processo atual, colaborar com
algum artefato (ex.: documentos) durante a sua execugédo?

8.Se houvesse essa possibilidade, com quais artefatos o cidadao
poderia colaborar durante a execugéo do processo? (nota: veja a
questao anterior)

9.Ainda, para o nivel de participagdo desejado, haveria como o
cidaddo colaborar com a evolugdo do item de trabalho (ex.:
protocolo aberto, processo aberto, chamado aberto, atendimento
aberto, prontudrio aberto, etc.) do processo durante a sua
execugdo? (nota: veja a questao anterior)

10.Em que pontos da execugdo do processo o cidadao poderia
colaborar com o item de trabalho? (nota: veja a questao anterior)

11.De que forma o cidadao poderia incorporar (integrar) os seus
artefatos (ex.: documentos) ao item de trabalho do processo ora
em execugao? (nota: veja a questao anterior)

12.Levando em consideragdo o nivel de participagdo almejado,
existiiam mecanismos ou formas possiveis de inserir o cidaddo
nas discussdes de melhoria do processo?

Percepcgao

13.Considerando o nivel de participacdo desejado, no processo
atual, haveria como fazer o cidaddo saber quem sdo os demais
atores do processo?

14.Quais seriam estas formas de o cidaddo saber quem s&o os
demais atores do processo? (nota: veja a questao anterior)

15.Pensando no nivel de participagdo desejado, o cidadao teria
como reconhecer quais sé@o as atividades executados por cada
um dos demais atores do processo? (nota: veja a questédo
anterior)

16.Tendo em vista o nivel de participagdo desejado, ha no
processo atual uma pessoa para o qual o cidaddo possa se
reportar durante a execugéo do processo?

17.Haveria como pensar em mecanismos para que o cidadao
perceba que suas contribuicbes (sugestdes) de melhorias do
processo estejam em funcionamento, considerando o nivel de
participacdo desejado?

18. Baseado no nivel de participagao desejado haveria formas de
divulgar para o cidaddo que suas contribuicbes (sugestdes)
representaram melhorias na execugdo do processo da
organizacdo? (nota: veja a questao anterior)

Servigo e informacgéo
Coleta de Opiniédo

Prestacdo de Contas
Democracia deliberativa

Democracia Direta
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Tabela 8. Questoes para reflexao sobre o Habilitador de Transparéncia

HABILITADOR - TRANSPARENCIA

Graus de
Transparéncia-
Caracteristicas

1° - Acessibilidade

Questdes para Aproximagéao Cidada

1.Considerando o nivel de participacdo desejado pela
organizagao, quais as informagdes que poderiam ser geradas
durante a execugao da instancia do processo para o cidadao?

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

3.De que forma seria o acesso a essas informagdes pelo o
cidadao? (nota: veja a questéo anterior)

4.Como seria a visualizagdo dessas informagdes pelo cidadao?
(nota: veja a questao anterior)

5.Para o nivel de participagdo desejado, como poderiam ser
exportadas as informacdes geradas pela execugdo do
processo em diversos formatos para o cidaddo (Ex.: “.ixt”,
“.csVv’, “. pdf’, “.doc”)?

Niveis de participacao

cidada desejados

2° - Usabilidade

6.As informagdes geradas pela execugao do processo atual sdo
intuitivas para o cidadao?

7.0 cidadao compreende as informagbes que sdo geradas pela
execucgao do processo atual?

8.De que forma as informagbes geradas pela execugdo do
processo atual poderiam ser intuitivas e de facil compreensao
para o cidaddo, levando em conta o nivel de participagdo
desejado pela organizagdo? (nota: veja as questdes
anteriores)

3° - Informativo

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

10.Levando em consideragao o nivel de participagdo desejado,
quais seriam entdo os meios ou as formas para que as
informagbes sobre as atividades a serem executadas se
tornem claras para o cidadao? (nota: veja a questao anterior)

11.0 cidaddo poderia visualizar sugestdes, recursos ou
informagbes para execugcdo das atividades do processo,
considerando o nivel de participacdo desejado? (nota: veja a
questao anterior)

4° - Entendimento

12.Poderia existir um glossario/dicionario/help sobre os termos
utilizados na execugao do processo que auxiliasse o cidadao
no seu entendimento, tendo em vista o nivel de participagéo
desejado?

5° - Auditabilidade

13.Considerando o nivel de participagao desejado, seria factivel
o cidadao auditar as informacdes geradas pela execugédo do
processo?

14.Considerando o nivel de participacdo desejado pela
organizagao, seria possivel o cidaddo auditar a execugao do
processo?

15.De que forma o cidadado pode realizar ou participar dessas
auditorias? (nota: veja as questdes anteriores)

Servigo e informagao
Coleta de Opinido
Prestacéo de Contas
Democracia deliberativa

Democracia Direta

Conhecimento

Formal ou
Explicito

HABILITADOR — MEMORIA

Questdes para Aproximagao Cidada

1.Para o nivel de participacdo almejado, haveria como se

registrar os histéricos das melhorias realizadas no processo?
2.De que forma o registro dos histéricos (ex.: datas,
responsaveis, observagdes, etc.) de melhorias realizadas no
processo poderia ser feito para que qualquer ator do processo
possa consultar (ex.: documentos, processos mapeados,
etc.)? (nota: veja a questéo anterior)

Tabela 9. Questoes para reflexao sobre o Habilitador de Memoéria

Niveis de participacéo

cidada desejados

-
o
N
o
w
o
H
o

a
o

Informal ou Tacito

3.Ha meios para se registrar os histéricos das ideias, opinides,
criticas e discussdes de questdes relevantes para o processo
fornecidos pelo cidaddo?

Servigo e informagao
Coleta de Opinido

Prestacédo de Contas
Democracia deliberativa

Democracia Direta
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Tabela 10. Questées para reflexdao sobre o habilitador de Workflow

HABILITADOR — WORKFLOW

Questdes para Aproximagéao Cidada

N
°

w
]

Niveis de participagcéo
cidada desejados

4°

a
()

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

2.Baseando-se no nivel de participacdo desejado, ha no processo atual algum gargalo
de informacéo ou de servigo que levaria o cidadao a se deslocar para diversos
pontos (locais) da organizagao?

3.Quais atividades ou informagdes poderiam ser simplificadas de tal forma a reduzir ou
eliminar os pontos de deslocamentos do cidadao, considerando o nivel de
participacdo desejado? (nota: veja a questéo anterior)

Servigo e
informacéo

Coleta de Opinido

Contas

Prestacéo de
Democracia

deliberativa

Democracia Direta

Tabela 11. Questdes para reflexao sobre o habilitador de TI

HABILITADOR - Ti

Questdes para Aproximagao Cidada

Niveis de participacao

cidadé desejados

1.Considerando o nivel de participacdo desejado, os sistemas atuais, que apoiam o
processo da organizagao, atenderiam as solugdes propostas de aproximacgao cidada
elencadas?

2.Supondo que os sistemas atuais ndo apoiem ou apoiem parcialmente as solugdes
propostas de aproximagao cidada, entdo, quais seriam as possiveis melhorias a
serem propostas? (nota: veja a questéo anterior)

3.Tendo em vista o nivel de participacdo desejado, os sistemas atuais, que apoiam o
processo da organizagao, sao de facil utilizagédo por parte do cidadao?

4. Que melhorias poderiam ser pensadas para que os tornem mais faceis de serem

utilizados por parte do cidaddo? (nota: veja questao anterior)

5.Para o nivel de participagao desejado, é possivel pensar em aplicagdes para web
responsivas? (nota: veja a questéo anterior)

6.Levando em consideragdo o nivel de participagdo desejado, quais seriam as

tecnologias inovadoras em aplicagdes mobile que poderiam auxiliar o cidadédo a

interagir com os processos da organizagdo? (nota: veja questéo anterior)

Servico e informagao

Coleta de Opinido

Prestacédo de Contas

Democracia deliberativa

Democracia Direta

Tabela 12. Questoes para reflexdo sobre o habilitador de Motivagcao e Métrica

HABILITADOR — MOTIVAGAO E METRICA

Questdes para Aproximagao Cidada

Niveis de participacao
cidada desejados

1.Para o nivel de participagédo desejado pela organizagao € possivel incentivar os
demais atores do processo a melhorar o atendimento ao cidaddo?

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

3.Considerando o nivel de participagdo desejado, as métricas atuais do processo
atenderiam as propostas de solugdes para aproximagao cidada?

4.Ha formas para se medir as propostas de solugdes para aproximagao cidada,
considerando o nivel de participagao desejado pela organizagdo? (nota: veja a
questao anterior)

5.Como esses indicadores poderiam ser coletados? (nota: veja a questdo anterior)
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Tabela 13. Questdes para reflexao sobre o habilitador de RH

HABILITADOR — RH Niveis de participacao
cidada desejados
Questoes para Aproximagéao Cidada 1° | 2° | 3° | 4° | 5°
1.Para o nivel de participagéo cidada desejado, os demais atores do processo atual,
estariam conscientizados sobre a importancia de um bom atendimento ao cidaddo? @ o g o
2.Como conscientizar os demais atores do processo sobre a importancia do © Es 5| @ Q2
. = . . SRR . o £ c Roly
atendimento ao cidadao, considerando o nivel de participagao desejado? (nota: veja 5 s| O S .2 a
a questdo anterior) = % Sl 59 8
3.Tendo em vista o nivel de participacdo desejado, os demais atores do processo o © 2 g g g
estariam capacitados para interagir com o cidaddo? S g < 8 g g
4.De que forma a organizagao poderia promover a capacitacdo dos demais atores do z ° ‘g’: )
processo para interagir melhor com o cidadao, considerando o nivel de participagao 3 o o o
desejado? (nota: veja a questdo anterior)

Tabela 14. Questdes para reflexdo sobre o habilitador de Politicas e Regras

Niveis de participacéo

HABILITADOR - POLITICAS E REGRAS o ;
cidada desejados

Questoes para Aproximagao Cidada

1.Para o nivel de participagédo desejado, as propostas de solugdes para aproximagao
cidada infringiriam de alguma forma as normas, as leis ou os regulamentos que se
impdem ao processo atual?

2.Como as solugdes propostas de aproximagao cidada poderiam ser alteradas de tal
forma que ndo comprometesse o nivel de participagéo cidada desejado pela
organizacgédo? (nota: veja a questao anterior)

3.As propostas de solugbes para aproximagao cidada impactariam de alguma forma as
politicas de governanga da organizagao que se impdem ao processo atual? (nota:
verificar se a organizagao dispde de uma politica de governanga para o processo em
analise)

4.Ha como pensar em outras alternativas de solugdes de aproximagéo cidadao para
que nao afete a politica de governanga da organizagéo, tendo em vista o nivel de
participacdo desejado? (nota: veja a questéo anterior)

Servigo e informagao
Coleta de Opiniao
Prestacédo de Contas
Democracia deliberativa
Democracia Direta

Tabela 15. Questdes para reflexao sobre o habilitador de infraestrutura

HABILITADOR - INFRAESTRUTURA MIVES O [P EEEE
cidada desejados
Questoes para Aproximagéao Cidada 1° | 2° | 3° | 4° | 5°
1.Considerando o nivel de participagdo desejado, a infraestrutura atual atenderia as
propostas de solugdes para aproximagéao cidada? o © oo ©
2.Que alternativas de infraestrutura poderiam ser pensadas para atender as propostas | © q oS 'g » 'g 2 'g .
de solugdes para aproximagao cidada? (nota: veja a questao anterior) 8« S © 52 '3% 58 5%
3.Em quais pontos do processo haveria a necessidade de criar, alterar ou incrementar g g % ‘g % 8 g § g 5
a infraestrutura da organizagéo para atender as solugbes propostas, considerando o | ® ‘g O o o 8 g 8
nivel de participagdo desejado? o
4.De que forma seria essa infraestrutura? (nota: veja a questéo anterior)

iSys: Revista Brasileira de Sistemas de Informacdo (iSys: Brazilian Journal of Information Systems)
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