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1 Introducéo

Este documento detalha o Método de Anélise de Processos para Aproximagao Cidada
(MAPAC) que auxiliard um especialista em andlise de processos a detectar a identificar
oportunidades dentro do processo para promover a aproximagao do cidadao, trazendo
oportunidades a este (cidaddo) de transparéncia e conhecimentos sobre o processo, co-
laborar em sua execugdo, bem como perceber e sugerir melhorias.

2 Objetivo

O MAPAC tem como objetivo a andlise de processos por um especialista em processos,
utilizando as boas praticas das disciplinas de Gestdo de Processo (SHARP;
MCDERMOTT, 2008) e Democracia Eletronica (ARAUJO et al., 2011). A seguir, é deta-

lhado o método de forma prescritiva.

3 Informacdes Gerais

A notacao utilizada para descrever o método é a BPMN ("Business Process Model and
Notation")3. Esta notagdo apresenta um conjunto de elementos para representar com-
ponentes dos modelos de processo. A ferramenta utilizada para descrever as ativida-
des, subprocessos e as etapas a Bizagi*. Apresenta-se a seguir um conjunto bésico de
elementos a serem utilizados neste documento.

O - Inicio O - Fim @ - Retorno a qualquer das atividades anteriores
- Deciséo (OU) - Divisdo/convergéncia (paralelismo; E) D - Artefato
D - Atividade - Subprocesso - Raias (papéis) L - Anotagéo
--------- - Associagdo ------> - Fluxo de Mensagem ——> -Fluxo de Sequéncia

Figura 1 - Conjunto basico de elementos BPMN

4 Conceitos Iniciais

Para entendermos o funcionamento do MAPAC ¢é necesséario, antes, entendermos al-
guns conceitos basicos sobre Democracia Eletronica, aproximacao cidada, niveis de
participacdo democraticos e aspectos da Democracia Eletronica de colaboracao,
transparéncia e memoria.

3 http:/ /www.bpmn.org/
4 http:/ /www.bizagi.com/ pt
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Segundo (SILVA, 2005), o termo Democracia Eletrénica ou Democracia Digital
como:

“[...]...conjunto de discursos, teorizacdes e experimentagdes que empregam as Tec-
nologias de Informac¢do e Comunicag¢des (TICs) para mediar relagdes politicas, tendo
em vista as possibilidades de participacao democrética nos sistemas politicos contem-
poraneos.”.

Quando utilizamos o termo “aproximacao cidada”, estamos nos referindo aos mei-
os ou formas de estreitar (aproximar, diminuir) a relacdo existente entre o Estado e a
sociedade civil (aqui denominada de cidaddo). Neste sentido o objetivo é utilizar os
meios tecnolégicos ou nao tecnolégicos para diminuir a distdncia que ha entre o Esta-
do e a sociedade civil, fazendo com que o cidaddo tenha mais “poder” de participagao
nas decisdes politicas.

Ja para o conceito de niveis de participacao cidada, nos referimos as ideias centrais
basicas relacionadas a Democracia de prestar o melhor servico, fornecer informacdes,
consultar o cidaddo e fazer com que este cidaddo seja participativo do debate ptblico
(ARAU]JO et al., 2011). Os niveis de participacao cidaddo estao descritos na Tabela 1.

Quando abordamos a Democracia Eletronica, também devemos levar em considera-
¢do os aspectos de colaboracdo, transparéncia e memoéria que apoiam a participacao
democratica. Tém-se entio:

Colaboragdo: O aspecto da colaboragdo é definido, segundo o dicionério digital do
Aurélio, como: “trabalhar em comum com outrem; agir com outrem para a obtencao de
determinado resultado”. A colaboracdo se da entre as pessoas, aumentado a produti-
vidade das organizacdes, pois o conhecimento de um determinado assunto, tarefas,
ideias, estao sendo compartilhadas aumentando a sinergias entre as pessoas e estimu-
lando as praticas colaborativas (MAGDALENO et al., 2009, PARANHOS, 2016).

Transparéncia: Para este aspecto, é importante tornar os servicos publicos transpa-
rentes para permitir uma melhor visao sobre os processos de funcionamento, informa-
¢Oes e conhecimento dos servicos prestados e aumentar o grau de confianca entre as
organizacoes e a sociedade civil (CAPPELLI, 2009).

Memoéria: As discussdes entre o cidaddo e Governo para melhorias dos processos e
servicos prestados, criticas, sugestdes, documentos formais gerados nas organizacdes,
que se traduzem no conhecimento tacito ou explicito, ndo sao preservados (SERRANOG;
SANTOS, 2007). Portanto, organizar, armazenar, recuperar e compartilhar estas infor-
macOes se faz necessdrio, pois auxiliam na melhoria das discussdes que envolvem a
prestacdo de servigos publicos (DIIRR, 2011).

5 Execucdo do MAPAC

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

RelaTe-DIA 5
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A seguir sdo tratados, resumidamente, cada uma das etapas com os seus respectivos
documentos (templates®) a serem preenchidos.

5 Template (ou "modelo de documento") é um documento de contetido, com apenas a apresentagao visual (apenas cabegalhos, por
exemplo) e instrucdes sobre onde e qual tipo de contetido deve entrar a cada parcela da apresentagdo — por exemplo, contetidos
que podem aparecer no inicio e contetidos que s6 podem aparecer no final. Fonte: https:/ /pt.wikipedia.org/wiki/ Web_template

RelaTe-DIA 6
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Figura 2 - Visdo geral do Método de Anélise e Processo para Aproximagao Cidadd (MAPAC)
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5.1 12 Etapa: Analisar Contexto do Processo Organizacional

O objetivo desta 1° etapa é garantir o entendimento do funcionamento da organizagao
publica através do estudo dos processos atuais (fase AS-IS) e definir junto com os
stakeholders (partes interessadas, dono do processo) os niveis de participacdo do cida-
dado desejados. Para isso, a analista de processo precisa: identificar os objetivos da
organizacao, refletir sobre o dominio do negdcio, analisar a cultura da organizacao,
identificar os objetivos do cidaddo e por fim, determinar o nivel de participagao e
interacdo do cidadao desejado pela organizagdo publica em seus processos.

OBS:

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

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

c) O analista de processo deve realizar a anélise da organizacao, identificando o (s)
nivel (is) de participacao atual que se encontra (organizagdo). Posteriormente,
definir os novos niveis de participacdo desejados pela organizacdo para os seus
processos. Para tal, aconselhamos utilizar a Tabela 1, abaixo, traz a definicao de
cada um dos niveis de participacdo. A identificacao dos niveis de participacao
ira nortear o restante da analise do processo para que possam ser geradas as so-
lucdes tecnolégicas ou ndo para aproximacao cidada na 3* Etapa;

d) O analista de processos ira perceber que a cada nivel de participagdo incremen-
ta-se o poder de participacao, discussdo e tomadas de decisdo do cidaddo no
processo decisério da organizacao (negocios publicos).

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

Participacao e Interacdo Descrigcao
Prestagéo de Servigos A organizacao disponibiliza informacfes basicas e torna a pres-
1° nivel Publicos e Disponibilida- = tagdo de servico mais eficiente (sem transtorno e com rapidez);

de da Informacéo
A organizacao utiliza as TICs como um canal de coleta de opini-
2° nivel Coleta de Opinido ao publica a partir das informac6es para tomada de decisdes.

A organizag&o procura dar transparéncia as informacgdes e pres-
tacdo de contas, a fim de gerar maior responsabilidade politica e

3° nivel Prestagéo de Contas maior controle de suas a¢des pelos cidaddos. Toda a informa-
¢ao disponibilizada deve ser explicada e justificada.

A Decisao politica € tomada ap6s as discuss6es de convenci-
mento muatuo entre o Estado e a esfera civil (cidadao). A organi-
zacao publica coloca em pratica as politicas, ora consultadas

— . . .
A el DETMEEEEE DEEEEHE junto ao cidad&o no 2° nivel, fazendo que este cidaddo se torne
coagente das tomadas de decis@es politicas.
Neste ultimo nivel, o cidaddo passa a ocupar o espaco do Esta-
5° nivel Democracia Direta do na tomada de deciséo.
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A seguir, na Figura 3, é apresentado o documento Andlise de Contexto do Processo
Organizacional que deve ser preenchido pelo analista de processos. Utilize este do-
cumento a fim de facilitar e organizar o entendimento quanto a 1* Etapa do método
MAPAC.

RelaTe-DIA 9



Analise de Contexto do Processo Organizacional

Dominio Cultura Processo

Identificagdo do dominio (teméaticas) em que o cidadao
esta inserido. Ex.: seguranca, direito civil etc., e possiveis
leis e legislacdes que regem o funcionamento do dominio,

pressdes externas sobre a organizagéo, etc.

Destaque dos aspectos da cultura relacionado a
aproximagéo cidadd, considerando as dimensd8es
colaboragéo, transparéncia e memdria. Ex.: a organizacéo
apresenta a sua cultura centralizada em valores impositivos
pelos principais tomadores de decis@o. Pouca colaboragéo
entre os atores do processo. Verifica-se pouca transparéncia e
visibilidade das informacdes geradas, além da falta de registro
do que é gerado durante a execucao do processo
(conhecimento formal ou implicito) restrito a poucos
colaboradores.

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os
objetivos de aproximagé&o cidada. Ex.: Processo de Atendi-
mento do Cidadé&o; subprocesso de Checagem de Carteiras,
etc.

Expectativas de Aproximacéao

Atores e papéis
Cidadéo

Destaque das expectativas do cidadao

em relagdo ao servigo prestado pela

organizacao. Ex.: O cidadao reclama

Stakeholders
Destaque das expectativas dos
stakeholders em relagéo a aproximagéo
cidada. Ex.: O processo pertinente ao

Organizacéao
Identificacdo das razfes pelas quais a
organizacdo necessita da aproximagéao
cidadéd dos seus processos. Ex.:

Identificagdo dos principais atores e seus
respectivos papéis envolvidos com o processo: Ex.:
stakeholders (tomadores de deciséo), sistemas (modulo

de atendimento ao cidadéo), fornecedores (entrega de
mercadorias), cliente (cidadéo, paciente, advogado,
etc.), etc.

determinado por lei, legislagéo,
distanciamento do cidadao da organizacao
por algum motivo especifico, etc.

atendimento ao cidadéo precisa ser melho-
rado, dando agilidade aos demais proces-
sos que dependem dele, além de atender
0s objetivos de qualidade de atendimento

muito dos varios retornos a organizagao
para trazer documentos que faltam para
dar andamento ao processo. Sua expecta-
tiva é ser bem informado e atendido, com-

da organizacao. parecendo poucas vezes a organizagao

publica.

Problemas

Identificac&o dos principais problemas no processo da organizagéo publica e os

aspectos relacionados a cultura da organizacdo que podem impactar na tomada de

decisdo em relagdo as futuras mudancgas no processo. Exemplos:

a) Fila excessiva na recepgéo de atendimento ao cidadéo;

b) O cidadao reclama muito da falta de informac&o sobre quais documentos devem ser
anexados ao atendimento aberto;

c) Etc.

Avaliacdo das causas

Identificac&do das possiveis causas relacionadas a cada um do (s) problema (s) identificado

(s). Exemplos:

a) Ha poucos atendentes, muita documentacéo a ser conferida;

b) N&o foi definida pela organizacdo uma padroniza¢éo de documentos que deverdo ser entregues
na hora do atendimento;

c) Etc.

Niveis Atuais de Participagdo Democratica

Destaque dos niveis de participacdo cidadd em que a organizacdo se encontra. Ex.:
“A organizagdo encontra atualmente no 1° nivel de participacdo, focada apenas na presta-
¢do de servigo, porém fornecendo poucas informacdes ao cidaddo. Verificado que o 3°
nivel (transparéncia) se encontra deficiente de funcionamento o qual ndo atende aos dese-
jos da organizacdo que é dar transparéncia e visibilidade de suas informacdes.”.

Figura 3 - Documento de Analise do Contexto do processo Organizacional

Niveis de Participacédo Desejados

Declaracéo dos niveis de participagédo do cidad&do desejados pela organizagdo ap6s a anélise
do contexto organizacional. Ex.: “A organizagcdo deseja que em seu processo atual de 1° nivel
tenha um elevado grau de participacéo do cidaddo na prestacdo de servico, informacéo e transpa-
réncia (3° nivel) para atender os objetivos de sua missé&o institucional.”.

RelaTe-DIA 10
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5.2 22 Etapa: Analisar Processo Segundo Habilitadores para
Aproximacéao Cidada

Nesta 27 etapa, sdo abordados os aspectos da Democracia Eletronica e Gestao de Pro-
cessos com a utilizacdo de habilitadores que irdo nortear a andlise do processo. Inici-
almente, para cada problema identificado na execucao do processo sdo analisados as
suas causas e 0s impactos que provocam no processo atual da organizacao. Além dis-
so, 0 MAPAC traz questdes (perguntas) que ao serem respondidas pelo analista de
processos irdo proporcionar a descoberta de novos problemas que afetam o processo
atual, assim como, identificar as possiveis sugestdes de solugdes de melhorias para este
mesmo Pprocesso.

Como dito no paragrafo anterior, o resultado dessa etapa ¢ elicitar um conjunto de su-
gestdes de melhorias para os processos da organizagao sob os aspectos de colaboracao,
memoria e transparéncia associados aos niveis de participagdo desejados pela organi-
zacdo. Estes niveis ja foram definidos na 1* Etapa do MAPAC. Ao final da execucao da
2% Etapa é gerado o documento de Analise Processo do Processo Segundo Habilita-
dores para Aproximacao Cidada.

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

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

Utilize as seguintes recomendacdes/ passos para preenchimento do documento:

a) Além do documento (template) de Analise do Processo, o analista deve utilizar
as questdes (perguntas) que foram elaboradas para os habilitadores de Demo-
cracia Eletronica e de processos que se encontram no ANEXO [;

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

c) Lembre-se que ja foram identificados problemas no processo da organizagdo e
que as questdes a serem dirigidas ao processo em analise, auxiliardo a identi-
ficar novos problemas e ird fazer vocé, analista, pensar em possiveis solugdes
tecnoldgicas ou nao;

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

e) Inclua-os nos espacos reservados a “Problemas” e “Sugestdes”, respectiva-
mente;

f) Como exemplo de um novo problema e sugestdo de solugdo, tém-se respec-
tivamente: péssima interacdo entre alguns colaboradores da recepgio e o cidaddo
(problema) e capacitar os colaboradores através cursos internos ou externos de Gestio

RelaTe-DIA 11
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em Atendimento (solugdo). Para isso, foram utilizadas as questoes (perguntas)
pertinentes ao habilitador de colaboragao;

g) Ap6s a identificagdo de cada problema e de cada solugdo apresentada, no item
anterior (“f”), foram identificados e incluidos, respectivamente, a possivel
causa e os impactos no processo atual da organizagdo: rotatividade de funciond-
rios que ndo foram capacitados na fungdo (causa); falta de presteza no atendimento ao
cidaddo e elevando o n° de reclamagoes na ouvidoria (impactos);

h) Por fim, faca uma nova revisdo de cada habilitador utilizando as questdes
(perguntas). Analise para identificar se hd novos problemas e novas solucdes
(nota: volte ao item “e”);

RelaTe-DIA 12



Entrada (Evento)

Analise do Processo Segundo Habilitadores para Aproximacéo Cidada

Processo

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com os objetivos de aproximacao cidada.
Ex.: Atender Cidadao

GIOLIe

Saida (Resultado)

Evento do processo

Subprocessos

Resultado esperado do processo
Ex.: Atendimento realizado

Ex.: Necessidade de
atendimento

cidadao

Problemas

¢éo identificado pela analise dos aspectos, apontado

pelos stakeholders ou através da utilizagdo das

guestdes (perguntas) feitas ao processo para identi-

ficagc8o de possiveis causas e solugbes. Exemplos:

a) Fila excessiva na recepcdo de atendimento
ao cidadao;

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

Subprocesso 1
Ex.: Recepcionar

Identificacdo do problema no processo da organiza-

Subprocesso 2
Ex.: Cadastrar
cidadao

Subprocesso 3
Ex.: Conferir
documentos

Subprocesso 4
Ex.: Anexar
documentos

Subprocesso 5
Ex.: Gerar n° de protocolo.

Niveis de Participacdo Desejados

|.”

Destaque das causas que afetam o processo identi-

ficado durante a andlise do processo (possiveis

causas). Exemplos:

a) Ha poucos atendentes, além de muita do-
cumentagéo a ser conferida no ato do aten-
dimento;

b) N&o foi definida uma padronizacdo para os
documentos que deverdo ser entregues no
ato do atendimento;

Declaracdo dos niveis de participag8o do cidaddo desejados pela organizagio ap6s a anélise do contexto organizacional (transcrigdo da definicdo do nivel de participagdo da 12 etapa). Ex.: “A organizacao deseja
melhorar a qualidade em seu processo de prestagao de servico (atendimento) e informagé&o basica ao cidaddo (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informacdes geradas em seus processos
gue apoiam a organizacdo para atender os objetivos de sua missao institucional

Avaliagdo das Causas

Impactos

Identificacdo do impacto no processo devido ao

problema detectado. Exemplos:

a) Reclamagédo constante do cidaddo e atrasos
no processo de atendimento;

b) Demora na solucao do problema do cidadao;

c) Falta de presteza no atendimento ao cidadéo
e elevando o n° de reclamacdes na ouvido-
ria;

d) Etc.

d) Etc.

Colaboracao

c) Péssima interagdo entre alguns colaborado-
res da recepgéo e o cidadéo;

Transparéncia

d) Etc.

Meméria

c) Rotatividade de funcionarios que ndo foram
capacitados na funcéo;

Andlise dos Habilitadores

Workflow

Tl

Motivacao e
Métrica

RH

Sugestdes

Indicativo de possiveis solugdes para o problema
apontado baseado na anéalise dos habilitadores
(questdes de habilitadores para o processo).

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

b) Criar folders com informagdes necessarias
e distribuir durante o atendimento ao cida-
dao;

c) Capacitar os colaboradores através cursos
internos ou externos de Gestdo em Aten-
dimento;

d) Etc.

Politicas e

Regras Infraestrutura

Destaque dos pos-
siveis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
guestdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Ex.: permitir o cida-
ddo colaborar com
um item de trabalho;

Destaque dos pos-
siveis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
guestdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.
Ex.:disponibilizar
informacdes sobre
quais documentos
sd0 necessarios ao
processo;

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
guestdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
questdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
questdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Ex.: criar nova funcio-
nalidade para o cida-
déo agendar via web;
alterar o sistema atual
para permitir anexar
documentos pelo
cidadao;

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
questdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
questdes de habili-
tadores para o pro-
cesso.

Ex.. promover curso
de capacitagdo com
foco no atendimento
para melhorar intera-
cdo entre atendentes
e cidadaos;

Destaque dos possi-
veis requisitos de
melhoria do proces-
so a cada problema
identificado nas
questdes de habili-
tadores para o0 pro-
cesso.

Destaque dos possiveis
requisitos de melhoria do
processo a cada proble-
ma identificado nas ques-
tdes de habilitadores para
0 processo.

Figura 4 - Documento de Analise de Processo Segundo os Habilitadores para Aproximac¢do Cidada
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5.3 32 Etapa: Propostas de Solucdes para Aproximacéado Cidada

De posse das informagdes obtidas nas etapas anteriores, sdo geradas as propostas de
solugdes para aproximacado cidada. O documento Propostas de Solu¢des apresentara
as solugdes para aproximacao cidada identificadas, para posterior decisdo da organiza-
¢do sobre aquelas que tragam valor para o cidaddo, para os colaboradores e para os
processos da organizacdo publica.

O procedimento ¢é revalidar cada proposta de solugdo de melhoria elicitada para o
processo, solucdes tecnolégicas ou ndo tecnolégicas, identificadas na etapa anterior e
escolher as melhores alternativas de solugdes que provejam o melhor desempenho no
processo. Além disso, é importante o analista avaliar quais os impactos que as solucdes
propostas irdo trazer ao processo atual, além de definir as suas prioridades, prazos e
custos de implantacdo. Os impactos devem ser avaliados sob quatro aspectos que afe-
tam diretamente e indiretamente a organizacdo de algum modo: o impacto nas operagoes
didrias (quando envolvem areas, departamentos, setores, etc.); o impacto na estrutura do
processo (impacto na melhoria de desempenho do processo com a sugestao proposta) e
impacto nos beneficios esperados (melhoria de desempenho do processo com a sugestao
proposta). O analista de processo deve apresentar as justificas para propostas de solu-
¢des de mudangas do processo apoiando o processo de decisdo por parte dos stakehol-
ders.
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Propostas de Solucdes para Aproximacédo Cidada

Processo

Evento do processo

Destaque do processo e subprocessos envolvidos com o0s objetivos de aproximacao cidada. P
Entrada (Evento) Ex . Atender Cidadao Saida (Resultado)
Resultado esperado do
Subprocessos processo

Ex.: Atendimento realizado

Subprocesso 3
Ex.: Conferir documen-
tos

Niveis de Partici

Subprocesso 2
Ex.: Cadastrar
cidadao

Ex.: Necessidade de atendimento Subprocesso 1
Ex.: Recepcionar cida-

dao tos

das em seus processos que apoiam a organizacdo para atender os objetivos de sua missdo institucional.”.

Problemas \ Avaliacdo das causas
Identificag@o do problema no processo da organizagao identificado pela
andlise dos aspectos, apontado pelos stakeholders ou através da utili-
zacdo das questdes (perguntas) feitas ao processo para identificacéo de | a)
possiveis causas e solugfes. Exemplos: b)
a) Fila excessiva na recepgao de atendimento ao cidadao;
b) O cidaddo reclama muito da falta de informagdo sobre quais c)

analise do processo (possiveis causas). Exemplos:

Subprocesso 4
Ex.: Anexar documen-

acao Cidada Desejados

Declaragéo dos niveis de participagéo do cidaddo desejados pela organizagéo ap6s a andlise do contexto organizacional (transcricdo da definicdo do nivel de participagéo da 12 etapa).
Ex.: “A organizagdo deseja melhorar a qualidade em seu processo de prestagao de servigo (atendimento) e informacéo basica ao cidadao (1° nivel) além de dar transparéncia (3° nivel) das informagées gera-

Destaque das causas que afetam o processo identificado durante a

Ha poucos atendentes, muita documentagéo a ser conferida; a)
Nao foi definido pela organizagdo uma padronizagéo de docu-
mentos que deverdo ser entregues na hora do atendimento;

Rotatividade de funcionarios que ndo foram capacitados na | c)

Subprocesso 5
Ex.: Gerar n° de protocolo.

Impactos no Processo
Identificagdo do impacto no processo devido ao problema detectado.
Exemplos:
Reclamagdo constante do cidaddo, atrasos no processo de
atendimento;
b) Demora excessiva na solu¢édo do problema;
Capacitar os colaboradores através cursos internos ou externos
de Gestéo em Atendimento;

d) Etc.

Beneficios espe-

rados

Priorizacéo
(Sim/N&o)

Custo (Bai-
xo/ Médio/
Alto)

Prazo (Curto/
Médio/
Longo)

Identificagdo do im- | Os stakeholders | Indicativo apro- | Os stakeholders
pacto na melhoria de | priorizam ou ndo | ximado de custo | definem os pra-
desempenho do pro- | as mudangas | para as mudan- | zos para mudan-
cesso devido a pro- | propostas parao | ¢as no processo. | ¢a, conforme
posta de solucéo. processo levando em
a) (i-Médio; ii- consideragdo os
a) (i-Médio; , ii- a) (i-Sim; ii-Sim; Médio; iv- impactos no
Alto, iii-Alto) iii-N&o) Médio) processo atual.
b)  (i-Alto; ii-Médio; iii- | b) (i-Sim; ii-Nao) b) (i-Médio; ii-
Médio ) c) Sim Alto; iii-Alto) a) (i-Curto; ii-
c) Alto d) Etc. c) Baixo Curto; iii-
d) Etc. d) Etc. Longo)
b) (i-Médio; ii-
Longo)
c) Médio
d) Etc.

documentos devem ser anexados ao atendimento aberto; func&o;
c) Péssima interagdo entre alguns colaboradores da recepgéo e d) Etc.
o cidadéo;
d) Etc.
Impacto na Organizacéo (Baixo, Médio ou Alto)
Propostas de Solucdes Justificativas Operacgoes Estrutura do
diarias processo
Destaque das possiveis solugdes para os | Destaque das justificas para as solucdes | Identificacdo da | Identificacdo do
problemas apontados baseados nos habilita- | apontadas em cada problema. relevancia do im- | impacto no que
dores analisados. a) i) Espera-se que o painel de senha pacto nas opera- | concerne a rele-
a) i) Realizar o controle da fila de atendimento venha otimizar o atendimento do cida- cOes diarias da | vancia da estru-
do cidadéo utilizando painel de senhas; ii) cri- déo; ii) com esta solucéo, espera-se ge- organizacéo, en- | tura de processo
ar agendamento via web; iii) enviar alertas pa- rar organizacgao e disciplina do atendi- volvendo areas, | da organizagdo
ra o cidad&o com dia e hora marcada na mento, dando autonomia ao cidad&o; iii) departamentos, com a sugestdo
agenda; maior possibilidade de comparecimento setores, etc. proposta
b) i) Alterar o site da organizag&o disponibilizan- do cidadé@o ao atendimento;
do informagdes sobre o servigo, informando b) Estas alteragcdes podem promover a a)  (i-Alto; ii-Alto, a)  (i-Alto; ii-
guais documentos sao essenciais para o diminui¢éo do tempo de atendimento e o iii-Médio, iv- Médio, iii-
atendimento; ii) criar folders informativos e retorno do cidadao a organizagéo para Baixo) Médio)
distribuir ao cidadé@o antes e durante o aten- trazer documentos faltantes, desconges- b) (i-Baixo; ii- b)  (i-Baixo; ii-
dimento; iii) Alterar o site da organizacéo para tionando a recepgao; Baixo, iii-Baixo) Baixo; iii-
permitir que o cidaddo possa anexar os do- c) .O curso de Gestédo promovera uma c) Alto Baixo; )
cumentos faltantes. maior satisfagdo do atendimento ao ci- d) Etc. c) Baixo
c) Capacitar os colaboradores através cursos dadao e a conscientizagdo do colabora- d) Etc.
internos e externos de Gestéo em Atendimen- do;
to; d) Etc.
d) Etc.

Figura 4 - Documento de Propostas de Solu¢des para Aproximacao Cidada
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7 ANEXO | — QUESTOES PARA OS HABILITADORES DE
DEMOCRACIA ELETRONICA E PROCESSOS:

Aspectos de Colabora-
cao

Comunicacao (pode ser
criado um modelo de rede
social de comunicagdo para
0 modelo do processo, cria-
¢do de um plano de comuni-
cacgéao)

Coordenacéo (organiza-
¢do das atividades e tarefas)

HABILITADOR - COLABORAGCAO

Questbes para Aproximacao Cidada

Considerando o nivel de participacédo desejado,
existe a possibilidade de comunicagédo entre o ci-
dadéo e os demais atores do processo?

Para o nivel de participacdo desejado, seria possi-
vel pensar em canais de comunicagdo tecnoldgi-
COS 0U nao, ho processo atual, para que o cidadao
possa interagir com os demais atores do proces-
so0? (nota: veja a questao anterior)

Quais seriam estes canais de comunicacao? (nota:
veja a questdo anterior)

Em algum ponto do processo seria possivel esta-
belecer estes canais de comunicagao entre o cida-
dao e os demais atores do processo? (nota: veja a
questao anterior)

De que forma seria o funcionamento destes canais
de comunicac¢ao? (nota: veja a questdo anterior)
Tendo em vista, ainda, o nivel de participacéo de-
sejado, haveria como estabelecer um canal de
comunicagédo para que o cidaddo e os demais ato-
res do processo possam compartilhar conhecimen-
to informal como: ideias, opiniGes, criticas e dis-
cussdes de questdes relevantes para melhoria do
processo?

Niveis de participa-
¢ao cidada deseja-
dos

N
o
w
(]
Y
o
[6)]
[=]

macao
Direta

Servigo e
infor
Coleta de
Opinido
Prestacéo de
Contas
Democracia
deliberativa
Democracia

10.

11.

12.

Considerando o nivel de participacédo desejado,
haveria a possibilidade de o cidaddo, no processo
atual, colaborar com algum artefato (ex.: documen-
tos) durante a sua execucao?

Se houvesse essa possibilidade, com quais artefa-
tos o cidad&o poderia colaborar durante a execu-
¢do do processo? (nota: veja a questao anterior)
Ainda, para o nivel de participa¢é@o desejado, ha-
veria como o cidadao colaborar com a evolugéo do
item de trabalho (ex.: protocolo aberto, processo
aberto, chamado aberto, atendimento aberto, pron-
tuario aberto, etc.) do processo durante a sua exe-
cucao? (nota: veja a questdo anterior)

Em que pontos da execug¢éo do processo o cida-
dao poderia colaborar com o item de trabalho? (no-
ta: veja a questao anterior)

De que forma o cidad&o poderia incorporar (inte-
grar) os seus artefatos (ex.: documentos) ao item
de trabalho do processo ora em execugao? (nota:
veja a questao anterior)

Levando em consideracao o nivel de participacdo
almejado, existiriam mecanismos ou formas possi-
veis de inserir o cidad&o nas discussdes de melho-
ria do processo?

RelaTe-DIA
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Percepcao

(os participantes entendem
de quais grupos fazem parte,
guem s&o seus parceiros de

trabalho, conexfes sociais e
proximidade fisica entre eles,
visibilidade sobre os proces-
sos que atuam)

NC SA

. Considerando o nivel de participacédo desejado, no

processo atual, haveria como fazer o cidadao sa-
ber quem s&o os demais atores do processo?

. Quais seriam estas formas de o cidadao saber

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

. Pensando no nivel de participacédo desejado, o

cidadédo teria como reconhecer quais sao as ativi-
dades executados por cada um dos demais atores
do processo? (nota: veja a questdo anterior)

. Tendo em vista o nivel de participagdo desejado,

ha no processo atual uma pessoa para o qual o ci-
dadéo possa se reportar durante a execucao do
processo?

. Haveria como pensar em mecanismos para que o

cidaddo perceba que suas contribui¢cdes (suges-
tdes) de melhorias do processo estejam em funci-
onamento, considerando o nivel de participagdo
desejado?

Baseado no nivel de participacédo desejado have-
ria formas de divulgar para o cidaddo que suas
contribui¢cBes (sugestdes) representaram melhori-
as na execucdo do processo da organizagdo? (no-
ta: veja a questdo anterior)

Graus de Transparéncia

HABILITADOR - TRANSPARENCIA

Graus/Caracteristicas

1a°

da informacao).
Caracteristicas:

nibilidade,
divulgacéo e
desempenho.

2° - Usabilidade
(capacidade de uso).
Caracteristicas:
uniformidade,

simplicidade, amigabilidade
e compreensibilidade.

Acessibilidade
(capacidade de obtengdo

portabili-
dade, operabilidade, dispo-

Questbes para Aproximacéo Cidada

Considerando o nivel de participacédo desejado
pela organizacéo, quais as informag8es que po-
deriam ser geradas durante a execug¢do da ins-
tancia do processo para o cidaddo?

As informacdes geradas pela execugéo do pro-
cesso atual estéo disponiveis para o cidadao?
(nota: veja a questéo anterior)

De que forma seria 0 acesso a essas informa-
¢Oes pelo o cidaddo? (nota: veja a questao ante-
rior)

Como seria a visualiza¢do dessas informacdes
pelo cidaddo? (nota: veja a questao anterior)
Para o nivel de participacdo desejado, como po-
deriam ser exportadas as informacdes geradas
pela execucédo do processo em diversos formatos
para o cidaddo (Ex.: “txt”, “.csv’, “ pdf’, “.doc”)?

Niveis de participa-

cao cidada deseja-

N

dos

N

o

(6)]

[=]

Coleta de

Opinido

Prestacé@o
de Contas

Democracia

deliberativa

Democracia

Direta

intuitividade,

As informacdes geradas pela execuc¢édo do pro-
cesso atual séo intuitivas para o cidaddo?

O cidad&o compreende as informacdes que sdo
geradas pela execuc¢édo do processo atual?

De que forma as informac¢des geradas pela exe-
cucdo do processo atual poderiam ser intuitivas e
de facil compreenséo para o cidadédo, levando
em conta o nivel de participacédo desejado pela
organizacdo? (nota: veja as questdes anteriores)
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3° - Informativo
(capacidade de prover
informacéo de qualidade)
Caracteristicas:

clareza, acuracia, comple-
teza, corretude, consistén-
ciae

integridade.

4° - Entendimento
(capacidade de ser enten-

divel compreensivel)
Caracteristicas:
composicao,
divisibilidade, dependéncia,
adaptabilidade e
extensibilidade.

conciséao,

50 - Auditabilidade
(capacidade de exame
analitico)
Caracteristicas:
explicagcéo, rastreabilidade,
verificabilidade, validade e
controlabilidade.

Sl

9. O cidaddo compreende claramente as informa-
¢Oes sobre as atividades que deve executar du-
rante a sua interacdo com processo atual?

10. Levando em consideragao o nivel de participagao
desejado, quais seriam entdo os meios ou as
formas para que as informag6es sobre as ativi-
dades a serem executadas se tornem claras para
o cidadao? (nota: veja a questdo anterior)

11. O cidaddo poderia visualizar sugestdes, recursos
ou informacdes para execuc¢do das atividades do
processo, considerando o nivel de participacdo
desejado? (nota: veja a questdo anterior)

12. Poderia existir um glossario/dicionario/help sobre
0s termos utilizados na execugéo do processo
gue auxiliasse o cidaddo no seu entendimento,
tendo em vista o nivel de participacdo desejado?

13. Considerando o nivel de participacdo desejado,
seria factivel o cidaddo auditar as informacdes
geradas pela execugdo do processo?

14. Considerando o nivel de participagdo desejado
pela organizacéo, seria possivel o cidadao audi-
tar a execucgédo do processo?

15. De que forma o cidadao pode realizar ou partici-
par dessas auditorias? (nota: veja as questfes
anteriores)

Conhecimentos

HABILITADOR - MEMORIA

Formal ou Explicito

Informal ou Tacito

Questbes para Aproximacao Cidada

Para o nivel de participacdo almejado, haveria
como se registrar os histéricos das melhorias rea-
lizadas no processo?

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)

Niveis de participa-
¢ao cidada deseja-
dos

0 30

=
o
N
N
o
al
°©

Direta

macéao
Coleta de
Opinido
Contas

Servigo e in-
for
Prestacéo de
Democracia
deliberativa
Democracia

Ha meios para se registrar os histéricos das idei-
as, opinibes, criticas e discussfes de questfes
relevantes para o processo fornecidos pelo cida-
dao?
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HABILITADOR - WORKFLOW
dos

Questdes para Aproximacao Cidada o

=
o
N
w
]

Niveis de participa-
cao cidada deseja-

N
o

aa
©

Coleta de

Opinido
Prestacéo
de Contas

Servico e
informacéo

Democracia
deliberativa

Direta

Democracia

1. Tendo em vista o nivel de participa¢@o desejado, existiriam ativida-
des as quais o cidadao deveria estar representado (inserido) no mo-
delo de processo atual da organizagao?

2. Baseando-se no nivel de participacao desejado, ha no processo
atual algum gargalo de informacao ou de servico que levaria o cida-
déo a se deslocar para diversos pontos (locais) da organizacéo?

3. Quais atividades ou informagdes poderiam ser simplificadas de tal

forma a reduzir ou eliminar os pontos de deslocamentos do cidadéo,

considerando o nivel de participacdo desejado? (nota: veja a ques-
tdo anterior)

dos

o

Questdes para Aproximacao Cidada

=

o

A

Niveis de participa-
HABILITADOR - Tl ¢do cidada deseja-

[=]

a

Coleta de

Opinido
Prestacéo
de Contas

Servigo e
informacéo

Democracia
deliberativa

Direta

Democracia

Considerando o nivel de participacédo desejado, os sistemas atuais,
que apoiam o processo da organizagéo, atenderiam as solu¢des
propostas de aproximacao cidada elencadas?

2. Supondo que os sistemas atuais ndo apoiem ou apoiem parcialmen-
te as solucdes propostas de aproximacéo cidadd, entdo, quais seri-
am as possiveis melhorias a serem propostas? (nota: veja a questédo
anterior)

3. Tendo em vista o nivel de participagdo desejado, os sistemas atuais,
que apoiam o processo da organizagdo, sdo de facil utilizagédo por
parte do cidaddo?

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

5. Para o nivel de participagdo desejado, é possivel pensar em aplica-
¢Oes para web responsivas? (nota: veja a questao anterior)

6. Levando em consideragdo o nivel de participagdo desejado, quais
seriam as tecnologias inovadoras em aplica¢cdes mobile que poderi-
am auxiliar o cidadao a interagir com os processos da organiza¢ao?
(nota: veja questao anterior)
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Niveis de participa-
¢ao cidada deseja-
dos

HABILITADOR — MOTIVACAO E METRICA

Questdes para Aproximacao Cidada 10 20| 3% | 40| 5°
ool o OU B C ©
=g 28 58 §g S9
55598922 ¢
Ve O |28 5T o
= QT A

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

2. De que forma os demais atores do processo poderiam ser incenti-
vados na melhoraria do atendimento ao cidadao? (nota: veja a
questdo anterior)

3. Considerando o nivel de participacdo desejado, as métricas atuais
do processo atenderiam as propostas de solu¢Bes para aproxima-
¢do cidada?

4. Ha formas para se medir as propostas de soluges para aproxima-
¢do cidada, considerando o nivel de participacdo desejado pela or-
ganizacao? (nota: veja a questdo anterior)

5. Como esses indicadores poderiam ser coletadas? (nota: veja a
guestdo anterior)

Niveis de participa-
cao cidada deseja-
dos
Questdes para Aproximacao Cidada 10| 20| 39| 4°

HABILITADOR - RH

a1
=]

macao
Coleta de
Direta

Servigo e
Opiniéo

infor

Prestacé@o

de Contas
Democracia
deliberativa
Democracia

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

2. Como conscientizar os demais atores do processo sobre a impor-
tancia do atendimento ao cidaddo, considerando o nivel de partici-
pacéo desejado? (nota: veja a questao anterior)

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

4. De que forma a organizagdo poderia promover a capacitacdo dos
demais atores do processo para interagir melhor com o cidadéo,

considerando o nivel de participagdo desejado? (nota: veja a ques-
t&o anterior)

RelaTe-DIA 21



Sl

Niveis de participa-
¢ao cidada deseja-
dos

HABILITADOR - POLITICAS E REGRAS

Questdes para Aproximacao Cidada 10 20| 3% | 40| 5°
ool o OU B C ©
=g 28 58 §g S9
55598922 ¢
Ve O |28 5T o
= QT A

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

2. Como as solugbes propostas de aproximagéo cidada poderiam ser
alteradas de tal forma que ndo comprometesse o nivel de participa-
¢do cidada desejado pela organizagdo? (nota: veja a questéo ante-
rior)

3. As propostas de solugdes para aproximagao cidada impactariam de
alguma forma as politicas de governanga da organizag¢éo que se im-
pdem ao processo atual? (nota: verificar se a organizagao dispde de
uma politica de governancga para o processo em analise)

4. H& como pensar em outras alternativas de solu¢des de aproximagao
cidadéo para que néo afete a politica de governanca da organiza-
¢do, tendo em vista o nivel de participacdo desejado? (nota: veja a
guestdo anterior)
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HABILITADOR - INFRAESTRUTURA
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Considerando o nivel de participacédo desejado, a infraestrutura atu-

al atenderia as propostas de solu¢des para aproximacao cidada?

. Que alternativas de infraestrutura poderiam ser pensadas para

atender as propostas de solu¢Bes para aproximacao cidada? (nota:

veja a questdo anterior)

Em quais pontos do processo haveria a necessidade de criar, alterar

ou incrementar a infraestrutura da organizacdo para atender as so-

lugdes propostas, considerando o nivel de participa¢éo desejado?

4. De que forma seria essa infraestrutura? (nota: veja a questao ante-
rior)
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