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RESUMO

A presente dissertacdo tem por objetivo desenvolver o
planejamento de um sistema de informagdo em uma organizacao voltada
exclusivamente a defesa civil de Santa Catarina, com basenuzsitos
de governo eletrénico, por meio da utilizagdo do método Business
Systems Planning - BSP. As transformacdes da sociedademaldas
ao uso das tecnologias de informacdo e comunicacao influenciam a
forma como individuos e organizagbes se relacionam e realizam sua
funcgdes. As funcgbes relacionadas ao governo, como 0 provimento das
politicas publicas, também sdo impactadas por estas transforneacdes
disto resulta o campo de governo eletrbnico. Esta pesquisa, do tipo
exploratéria e por estudo de caso, utilizou como objeto de estudo uma
organizacao publica voltada a defesa civil no &mbito de Santdn@atar
a fim de planejar um sistema de informacdo que considerasse 0s
aspectos relacionados ao governo eletrénico. A pesquisa analisou a
Secretaria de Estado da Defesa Civil e selecionou, dentratsagées,
0Ss processos relacionados a resposta a desastres. Para o pidoejame
sistema de informagéo, recorreu-se ao método BSP, incrementando-o
com categorias de analise extraidas dos conceitos de governo @etroni
disseminados por autores do campo. O resultado foi a identificacdo de
uma série de problemas relacionados a organizacéo, ao planejamento, ao
apoio atual das aplicagBes, a transparéncia, ao relacionamento da
organizacdo e aos processos. Como conclusdo do método, foram
propostos trés grupos de solugbes que visam mitigar ou sanar 0s
problemas identificados, apresentando-se seus objetivos, requisitos,
beneficios e alguns possiveis softwares. Como conclusdo da pesquisa,
identificou-se a contribuicdo das categorias de andlise ao métalo e a
contribuicdes aos campos de estudo envolvidos.

PALAVRAS-CHAVE: Politicas publicas. Governo eletrénico.
Planejamento de sistema de informacao. Defesa Civil.



ABSTRACT

This dissertation aims to develop the planning of an information
system in Santa Catarina Civil Defense, based on the concepts of
electronic government, applying the method Business Systems Planning
— BSP. The society transformations related to the use of infornaaiobn
communication technologies influence the way individuals and
organizations interact and perform their functions. Governmental
activities, as the implementation of public policies, are algaated by
these changes. This interaction results in the expression “electroni
government”. This research (exploratory, case study), selectdt as
object of study the Civil Defense of Santa Catarina, in oa@tan an
information system to consider aspects related to e-government. The
research examined the State Department of Civil Defenseetentesd,
among its functions, activities related to disaster responsel&maning
information system, the research method was used BSP, enhancing it
with categories of analysis drawn from concepts of electronic
government disseminated by authors from the field. The resultheas t
identification of problems related to the organization, planning, support
current applications, the transparency, the processes and the
organization relationship. As a conclusion of the method are proposed
three groups of solutions intended to mitigate or remedy the problems
identified, presenting their goals, requirements, benefits and some
possible softwares. As a conclusion of the research, identifies the
contribution of the categories of analysis for the method and other
contributions to the fields of study involved.

KEYWORDS: Public Policies. Electronic government. Planning
information system.
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INTRODUCAO

A sociedade passa por transformacBes que séo reflexo das
constantes conquistas que os individuos lutam para alcancar. No
entanto, o que se presencia na Ultima década é uma transformacédo que
ultrapassa fronteiras e alcanca a cada dia mais segmentais.sTal
transformacéo se deve ao desenvolvimento e utilizacdo em d®ssa
meios de comunicacdo que compartiham conhecimento, unem
individuos e transformam, inclusive, a forma como as pessoas se
relacionam. Mas alguns guestionamentos surgem deste fenémeno, e um
deles situa-se no que estas transformacdes vém modificando ogmapel d
organizagdes publicas na sociedade, principalmente no que diz respeito
as suas funges precipuas.

Tem-se que o papel do estado é a transformacdo da realidade
visando a melhoria da qualidade de vida da sociedade. Assim, a forma
na qual o Estado desempenha esta funcdo é denomiuditiaa
publica, que pode ser compreendida como tudo aquilo que um governo
faz ou ndo faz, de acordo com sua decisdo (DYE, 1972 apud
HOWLETT; RAMESH, 2003). A compreenséo de politica publica pode
partir da escolha de metas e meios para a execucdo de um conjunto
inter-relacionado de decisfes, por meio de um ou mais atores ppliticos
desde que o objetivo esteja ao alcance dos mesmos (JENKINS, 1978
apud HOWLETT; RAMESH, 2003).

No ambito dos estudos relacionados a politica publica, alguns
autores, como Secchi (2011), Howlett e Ramesh (2003) definem fases

que, de forma inter-relacionada, identificam etapas que os envolvidos
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perpassam para alcancar seus objetivos. Uma das fases denominada
implementac&o pode ser entendida como a mais sensivel ao cidaddo. E
desta fase que se pode observar o Estado agindo e modificando a
realidade, alterando ustatus quce se preparando para desafios futuros.
Mesmo sendo possivel envolver mais atores nas demais faseda c
execucdo da politica publica parece ser a mais perceptivel e de
influéncia direta na vida do individuo. Para Secchi (2010), analisar a
fase de implementacéo é importante devido a possibilidade de alealise
obstaculos e falhas, além de rever a tomada de decisdo daaliza
identificando problemas nos objetivos tracados ou expectativas
exageradas.

A implementacdo de politicas publicas é possivel devido a
estrutura organica do Estado criada formalmente para estefartia
de um conjunto de entidades politicas e administrativas, compostas de
6rgdos publicos e agentes publicos. E de responsabilidade da
administracdo publica as atividades administrativas compostas pel
fomento, a policia administrativa, servico publicoe as intervencdes
administrativas. O servi¢o publico compreende as atividades executada
pelo Estado para atender aos anseios sociais e, neste sentida,aaba
educacao prestadas direta ou indiretamente (MEIRELLES, 1995, grifo
Nnosso).

Ao compreender a administracdo publica e suas funcdes, é
necessario dar o devido enfoque para o que tange a utilizacdo das
Tecnologias da Informacdo e Comunicagde TICs. A massificacdo
do uso de ferramentas como a internet tem forcado a administracao

publica a rever seus processos e adequa-los a novas formas de
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comunicacdo. Assim a utilizacdo de tecnologias da informacdo como
instrumento de aproximacdo do Estado a sociedade ganha evidéncia
paralelamente a série de outras acfes adotadas (TONHATI, 2011).

Em todo o mundo, é evidente que desde a década de 1990
governos de diversos paises vem aumentando suas iniciativas no sentido
de melhor utilizar estas tecnologias e a internet para apenfeip suas
formas de governar (ONU, 2002). Quando as TICs sao atreladas as
praticas governamentais a fim de consolidar melhores servicosqsjbli
utiliza-se o termodoverno eletrénico: Também chamado de E-Gov,
este fenbmeno alterou as relacbes dentro da propria esfera
governamental, bem como as relagbes com o publico (BAUM; DI
MAIO, 2000).

Mesmo que TICs e governo se vinculem fortemente e que a
expressao ‘governo eletrbnico’ seja utilizada em muitos contextos, €
necessario se aprofundar nessa relacdo. A OCDE (2005) aborda esta
questdo ao mencionar que governo eletrénico é mais do que a inclusao
de um ‘e’ ao termo governo (e-governo; e-government; e-gov). A
simplificacdo dada ao governo eletrénico pode trazer sérios problemas
aos gestores publicos, pois pressupde que a mera disponibilizacdo de
informacdes em unsite cumpre com 0s requisitos de um governo
eletrénico de fato.

No entanto, as ferramentas que surgiram a partir da
disseminacdo das TICs, tanto na esfera privada quanto na publica,
contribui em diferentes niveis na gestéo das organizagdes e tagjves
de servicos. Quando a organizacdo se apoia em tecnologia para a

melhoria de suas atividades, est4 promovendo a integracdo das mesmas
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aos seus processos visando torna-los mais eficientes, transparente
eficazes. Os processos organizacionais podem ser compreendidos como
atividades estruturadas que visam alcancar um resultado para um
publico-alvo (DAVENPORT, 1994).

Sendo assim, evidencia-se que o brasileiro vem mudando a sua
forma de se comunicar, inclusive com o governo. Sendo este o principal
responsavel pelas politicas publicas, inclusive na fase de
implementagdo, surge um ponto de convergéncia em gque 0 governo
pode utilizar estas ferramentas para a melhoria de seugosert
considerando, que a area da defesa civil possui impactos consiglerav
na vida do cidaddao e é uma das politicas publicas merecedoras de
atencdo, a proxima secao serve para a delimitacdo do tema problema que

surge a partir das consideracdes até entdo expostas.

1.1. TEMA PROBLEMA

Considerando os fatos elencados na introducdo, tem-se que o
estado é o principal promotor de politicas publicas, e que alinhado a este
ponto, percebe-se o uso das TICs no ambito governamental como uma
das formas de tornar a gestao publica mais eficiente e mmasparente
ao cidadado. Sendo assim, a busca por uma melhor gestdo pode ser
considerada uma das razdes pelas quais as tecnologias tem se
incorporado a realidade da administracdo publica. Para Medeiros e
Guimarédes (2006), as pressdes da sociedade por mais transparéncia,
qualidade dos servigos prestados e otimizacdo de gastos fez com que o

governo utilizasse as TICs como base para solucdes a problemes tipi
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da administracdo publica. Essa utilizacdo pode ser incorporada nos
processos e na rotina dos érgaos publicos, bem como pode ser de uso
estratégico.

Dentre as politicas conduzidas pelo governo, a de defesa civil
vem ganhando destaque devido aos eventos relacionados a desastres
naturais que vem afetando a sociedade de forma mais constante. No
entanto, o tema defesa civil ndo é recente no contexto da admauvstra
publica. De forma mais ampla, € da pré-histéria que podemos perceber
as primeiras manifestacbes de acdes humanas em prol da diefesa
grupo. As adversidades naturais sempre fizeram parte da retagdmh
X natureza, logo, os mecanismos de respostas evoluiram paralelos a
prépria historia.

O reconhecimento formal da defesa civil pelo estado é menos
antigo. A segunda guerra mundial forcou alguns paises a organizarem
estruturas que protegessem os cidadédos de ataques aéreos. Influenciado
pelo mesmo temor, o Brasil instituiu o Servico de defesa Passiva
Antiaérea em 1942. Pelas décadas seguintes, o tema foi pantéalme
esquecido, lembrado pela Constituicdo e 1988 no artigo 21 em que
destina a Unido a competéncia de planejar e promover a defesa cont
calamidades publicas (BRASIL, 1988).

Ja a compreensao atual do que é defesa civil parte da definicdo:
“conjunto de agles preventivas, de socorro, assistenciais e reconstrutivas
destinadas a evitar ou minimizar os desastres, preservar & taor
populagéo e restabelecer a normalidade social” (BRASIL, 2002, p. 12).
Isto significa que a defesa civil fora ampliada em suas atiibsia fim

de abarcar a prevencao, 0 socorro, a assisténcia e a recansiégd
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disso, a populacéo fica sob protecdo do estado por meio de acdes que
busquem a normalidade social. Isto reflete em como as estruturas
existentes no Brasil em prol da defesa civil estdo evoluindo, @dia s
alguns anos atras o estado tinha fungdes apenas de protecao, hoje, sabe
se que seu papel se estende a prevencao e a reconstrucéo.

Sob a otica das politicas publicas, a defesa civil € um sisjem
abrange as esferas municipal, estadual e federal, alinhado a decieda
civil. Além do sistema, defesa civil é condicionado a situagéio d
normalidade e a situacéo de anormalidade, o que exige da gestéo publica
um grande esforco no cumprimento de sua missdo (DIAS, 2010). O
sistema defesa civil € composto por secretarias estaduaiderl,
coordenadorias municipais, corpo de bombeiros, policia civil e militar,
organizacdes ligadas a saulde, organizagcbes ligadas a educacéo,
organizacdes sociais e cidadaos. Este conjunto varia de acordo com o
estado e municipio.

A atuacdo do sistema depende das instituicbes que compdem a
defesa civil. Estas instituicbes s&o distintas entre siderarsos
aspectos, dado que cada uma tem um objetivo diferente no dia a dia da
sociedade. No entanto, essas precisam trabalhar em equipe tanto em
situagBes criticas, quanto em situagdes tranquilas em quesessario
planejar e montar estratégias de prevencdo. Como mostra o ciclo
prevencionista de desastres na Figura 1, o sistema interage n@o s6 e
termos institucionais, como em suas atribuicbes, gerando um trabalho

continuo.
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Figura 1: AcOes e defesa civil.

Prevencao

Reconstrucéo Preparacao

Resposta

Fonte: CEDEC, 2009.

Em Santa Catarina, a partir de 2011 aaigéo de articulador ¢
sistema passou a ser de uma Secretzoizcebida a partir de u
departamento da Secretaria de Seguranca PublisdeBea criacéo,
Secretaria de Estado da Defesa Civil de Santa iGa — SDC vem
aperfeicoando sua estruturara file se tornar uma organizacao atuai
eficaz em suas agbes. Este trabalho constante etéeigpamento d
organizacdo exige da estrutura administrativa um trabalho
identificagdo e criagdo de rotinas e processosagiliem os demais
servidores em suas atribuicdes. Assim coras demais organizacé
publicas, a SDC possui processeproduzidos diariamer em sua
estrutura que permitera gestdo dos recursos e a execucdo de
atividades, tanto primarias quanto secundarias.

De forma atrelada as funcdea organizacédo, tecnologias que

dao suporte aos processos organizacionais susecitaematica di
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planejamento dos sistemas de informacdo. Fugini et al. (2005)
compreendem que a forma como as tecnologias sdo incorporadas pela
administracdo publica perpassam o entendimento de quais sdo as
funcbes da organizagdo, que vdo desde as fungbes da administracéo
interna, as funcBes da producdo de servicos até as funcbes da
organizacdo. Este planejamento pressupde que haja um alinhamento
entre os objetivos da organizacdo em todos 0s seus niveis e masiste

de informacdo que a mesma utiliza em suas atividades (AMARAL,
VARAJAO, 2007). A mera utilizacdo das tecnologias sem o devido
alinhamento faz com que os sistemas ndo deem o devido suporte aos
processos essenciais da organizacdo, ensejando em uma ineficiéncia
organizacional e uma subutilizacdo dos instrumentos disponiveis aos
colaboradores.

Assim, a proposta desta dissertacdo consistiu em responder a
pergunta de pesquisa a segd@:que forma uma organizacédo publica
voltada a defesa civil pode implantar um sistema de informacagque
contemple conceitos de governo eletrénicoPara responder, o0s

objetivos do trabalho s@o expostos a seguir.

1.2. OBJETIVO GERAL

A partir da pergunta identificada, o objetivo deste estudo é
desenvolver o planejamento de um sistema de informacdo em uma
organizacao voltada exclusivamente a defesa civil de Santa Catarina
com base nos conceitos de governo eletrénico por meio da utilidac

do métodoBusiness Systems PlanningBSP.
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1.2.1. Obijetivos especificos

a) Caracterizar a organizagdo em estudo, seus processos € apoio

atual dos sistemas de informacao.

b) Aplicar o métoddBusinessSystem Planning BSP no contexto
de estudo.
C) Desenvolver as recomenda¢Bes com base na aderéncia dos

conceitos de governo eletrénico ao resultado da aplicacéo do BSP.

d) Analisar quais as possiveis contribuicbes para a melhoria dos

processos das organizacdes publicas por meio do governo eletrénico a
partir da utilizacdo de um método de planejamento de sistemas de

informacao.

1.3. JUSTIFICATIVA DE ESTUDO

A fim de explicitar os fatores que motivaram a escolha da
tematica, a relevancia da pesquisa e as contribuicdes quegseadlas
ao conhecimento de determinada questdo tedrica ou pratica, a
justificativa de um estudo consiste em apresentar o projeto wolestr
(GIL, 2007). Em sintese, busca-se nesta secdo compreender por que se
realizou a pesquisa, apresentando elementos que demonstrem as razées
que subsidiaram a escolha do tema (RICHARDSON et al., 2007).

Quando governos implantam politicas publicas de defesa civil,
seus objetivos estdo focados na protecdo do cidaddo. Os impactos deste

tipo de politica publica ultrapassam socorrer pessoas em risco,
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alcancando o nivel de prever o que pode acontecer e atuar
preventivamente. A politica de defesa civil abarca o nivelrdgédes
niveis estaduais e municipais, além das iniciativas da sdeiedeeage

a vulnerabilidade que o pais possui frente aos eventos naturaiS, (DIA
2010).

Desde a década de 1990, Santa Catarina jA possui um Fundo
Estadual que visa garantir acfes de socorro, assisténcidindas ve
restabelecimento dos servicos essenciais, bem como para agdacdes
reconstrucdo e de prevencdo (SANTA CATARINA, 1990). O estado de
Santa Catarina sofreu nas ultimas décadas com os desastres, o
impulsionou o desenvolvimento de estruturas de defesa civil. A
Secretaria de Estado da Defesa Civil de Santa Catariraidda em
2011 a partir de um departamento pertencente a Secretaria de dstad
Seguranca Publica impulsionada pela necessidade de se ter uma
estrutura com maior autonomia e pessoal para realizar adadtegi de
defesa civil.

Em 2013, a SDC enviou & Casa Civil de Santa Catarina a
proposta de mudanca da estrutura funcional da Secretaria. A legislaca
vigente reconhece duas Diretorias, de Prevencéo e de Resposiagmas
nao absorve as demandas atuais da organizagdo, necessitando de mais
duas Diretorias e respectivas geréncias. Somada a esta mudanca,
também em 2013 se iniciou o projeto de criagdo do Centro de
Monitoramento e Alertas de Santa Catarina. Para esse e o 280é4e
estdo previstos projetos de obras estratégicas para a sociedade que visam

reduzir os danos causados por enchentes e estiagens no estado.
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Todas essas ac¢des em andamento ou planejadas necessitam de um
suporte administrativo consistente que permita que 0S processos sejam
executados em tempo habil, de forma legal e conforme os projetos
prevéem. Além de rotinas definidas, a administracdo publica pode
utilizar ferramentas gerenciais e tecnologicas que faciitaxecucdo e
o controle. No entanto, a mera inclusdo de ferramentas nao érgdficie
Acdes como essa exigem da equipe envolvida um esfor¢o no sentido de
compreender o préprio ambiente, de planejar como e o que mudar, além
da selecdo de uma ou mais ferramentas para 0 apoio aos processos.

A partir deste momento € que o termo ‘governo eletrénico’ tem
destaque por conciliar o uso de tecnologias de informacdo e
comunicacdo e estruturas administrativas publicas. O presebsthts
alinhou a fase de melhoria de uma organizacdo com a possibilidade de
implantacdo de TICs. E as razfes pelas quais o governo eletrdnico se
tornou um dos enfoques no trabalho é evidenciada em pesquisas ja
realizadas por outros autores brasileiros, como Akutsu (2005), Almeida
(2010), Arakaki (2008), Barbosa (2004, 2008), Diniz (2009), Joia
(2009), Laia (2009), Marcondes (2003), Medeiros (2004, 2006),
Pacheco (2008), Pinho (2005, 2008), Rover (2009), Ruediger (2002),
Salm (2012), Tonhatti (2011), Vilella (2003).

Sendo assim, beber nas fontes de pesquisa de governo eletrénico
tornou o trabalho de planejamento de um sistema de informacdo mais
alinhado a conceitos como transparéncia, eficiéncia, relacionamento
com o cidadao e efetividade das ac¢des publicas.

A opcdo pela Secretaria de Estado da Defesa Civil de Santa

Catarina como objeto de estudo se deu devido a uma série de fatores
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primeiro consistiu na proximidade da pesquisadora a organizacdo
devido ao cargo que a mesma assumiu no inicio do ano na SDC no setor
administrativo e que exigiu grandes esfor¢os no sentido de compreender
a organizacao e propor melhorias nos processos.

Um segundo fator consistiu na relevancia de se optar pelo tema
‘defesa civil em um momento da histéria em que a degradacao
ecolégica somada a desigualdades sociais ampliam a cadaid@esir
sociedade (DIAS, 2010). O aumento de danos pessoais e materiais
devido a catastrofes instigou a populagcdo a conhecer a defésa aivi
colocou em uma posicdo de destaque, fomentando a curiosidade pelo
tema e deixando governantes de todo o Brasil com mais atencdo a defesa
civil (JARDIM, 2008). No entanto, no ambiente académico, a defesa
civil aparece em poucos trabalhos publicados. Em Santa Catarina, os
principais trabalhos foram realizados por servidores da defakamiv
cursos de especializagédo sobre o tema. A auséncia de estudes se de
fato do quéo recente o tema parece ter, pois foi apds as catigtrefe
devia atencao foi dada.

E por fim, a escolha da defesa civil se deu ao fato que o ano de
2013 é um marco na breve histéria da SDC, pois se destacou neste
periodo um esforco maior em tornar a Secretaria um exemplareoste
administrativos e de atividades finalisticas. E € neste montpe a
presente dissertacdo vem contribuir, pois se o objetivo da organ&aca
melhorar processos e trazer as tecnologias para a rotina dosres,v
um estudo detalhado dos processos e o planejamento de um sistema de
informacdo com caracteristicas de governo eletrénico pode ser um dos

meios de alcancgar o objetivo da mesma.
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FUNDAMENTAGCAO TEORICO-EMPIRICA

Os temas abordados na fundamentacéo tedrica consistem em
trés grandes grupos. As politicas publicas foram abordadas para
compreender processos e rotinas de organizacbes publicas,
proporcionando o entendimento anterior do por que certas acoes
precisam ser tomadas e quais 0s objetivos dos gestores publisaagem
decisdes. Neste topico também foi abordada a politica publicaesadef
civil no Brasil e em Santa Catarina.

A tematica governo eletrbnico foi incorporada ao trabalho, pois
se propde a planejar um sistema de informacdo com caractsridé
governo eletrénico. A fundamentacdo traz elementos fundamentais do
tema, bem como os fundamentos das categorias de andlise. E por fim,
objetivando trazer os aspectos adequados a um trabalho da area de
administracdo, tem-se a tematica dos sistemas de informac@eoO
neste ponto ndo foi abordar questdes técnicas de software, mas sim, o

gue um sistema de informacédo é e como é possivel gerencié-lo.
2.1. POLITICAS PUBLICAS
2.1.1. Breve conceituacao de politicas publicas
O campo de estudos de politicas publicas tem sua origem na
ciéncia politica, nascendo como uma subérea da Ultima. A consolidag

se deu a partir do momento em que se percebeu que o que 0s governos

fazem pode ser formulado cientificamente e analisado por pesquisadores
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(SOUZA, 2006). Com o ensaio denominaddé Policy Orientatioh
Lasswell se focou na aplicacdo da ciéncia em temas relacioaados
governo e a governanca, sendo assim remetido a um dos “pais” do
campo de estudos (DELEON, 2006 in MORAN et al., 2006). Para
Howlett e Hamesh (2003), neste momento tem-se o0 surgimento da
‘ciéncia da politica’, ou seja, o estudo do que os governos de fato fazem
Esta nova ciéncia se propunha a ser multidisciplinar, normativa e
voltada a resolucdo de problemas. A expectativa era de que fosse
possivel dizer aos gestores publicos quais seriam as melhorg®esolug
para determinados problemas.

Souza (2006) atribui também a Simon, Lindblom e Easton a
denominacéo de fundadores. Cada autor introduziu ao campo conceitos
até hoje utilizados compolicy analysis de Lasswell golicy makers
de Simon e abordagens criticas, como o questionamento em relacédo a
racionalidade, proposta por Lindblom ou a compreensao da politica
publica como um sistema, evidenciada por Easton.

Mas foi na guerra fria que o governo dos Estados Unidos
incorporou a politica publica como um instrumento de decisdo baseado
em estratégias de enfrentamento das consequéncias da guerra. Com a
criacdo doghink tanks como a RAND Corporation e a Brookings, a
gestdo publica ganhou uma abordagem guiada por uma visdo de ‘jogo
racional’, construida por pesquisadores de diferentes &reas como a
matematica, a sociologia, a engenharia e a analise de si$8&DIZA,

2006).
Compreender o que € politica publica pode partir de conceitos

complexos ou definicbes simplistas. Antes do aprofundamento na
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definicdo e nas visbes acerca do conceito, € necessario compmreender
taxonomia de alguns termos utilizados frequentemente pelo campo de
estudos. O term@olity € utilizado para denominar as instituicbes
politicas, japolitics é utilizado para 0os processos politicos. A expresséo
policy é utilizada para os conteudos da politica (FREY, 2000, p.216).

Independente da definicdo, Howlett e Hamesh (2003) entendem
gue caracteristicas comuns tratam do conceito sob concepcdes
semelhantes, como o fato de se tratar de decisdes governamentais e
relacdo asstatus quade uma dada realidade. Ao mencionar a definicdo
classica de Thomas Dye (1972), politica publica € compreendida como
sendo decisfes governamentais de fazer algo ou de nédo fazer. Os autores
Howlett e Hamesh (2003) creditam a esta definicdo alguns misos
como a atribuicdo do papel geiblic policy makingao governo e a
decisdo em relacdo a acdo ou a ndo acgao intencional.

De forma distinta, tratando a politica publica como um processo e
nao como uma escolha, William Jenkins (1978) entende que o conceito
perpassa a decisao inter-relacionada de atores publicos sobreoslgetiv
meios de alcanca-los em uma dada situacdo onde a solucdo esta ao
alcance de tais atores. Difere da definicdo de Dye tampém
identificar uma limitacdo dos governos em relagcédo a suas agi@ms e
entender que a politica publica possui objetivos. Outra definicdo
identificada pelos autores Howlett e Hamesh (2003) é a de James
Anderson (1984), que de forma similar, caracteriza politica publica
como sendo agdes intencionadas de atores que tratam de problema ou de
algum objeto de interesse (HOWLETT; HAMESH, 2003).
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Souza (2006) resume politica publica como um campo do
conhecimento que visa (i) colocar o governo em acao (ii) analesgio
governamental e (iii) propor modificacdes em tais a¢des. Pautoes,
apesar dos fenébmenos que tornam o mundo mais complexo, o papel do
governo em relacdo as politicas publicas ndo € inibido pela pactc
de outros atores, como grupos de interesse e organizacdes sociais.

Percebe-se, no entanto, que os autores supracitados vinculam a
politica publica ao governo, restringindo as a¢des a este ator, mesmo
gue considerando a relevancia dos demais atores influenciando a politica
publica. Heidemann (2009) afirma que politica publica ultrapassa o que
se denomina de politicas governamentais, onde o governo utiliza-se de
sua estrutura para servir a comunidade. O autor menciona casos onde
associagcbes de bairro, entidades do terceiro setor ou até mesmo
empresas concessionarias podem atuar como agentes de politicas
publicas que realizam servigos publicos. Neste sentido que expressde
como co-producdo de servicos publicos e acdes de responsabilidade
social ganham destaque.

Para Faria (2003), nas duas Ultimas décadas a producédo de
politica publica vem sendo repensada no que tange as relacdes entre
atores estatais e ndo estatais. Os estudos que vao surgintiodegiar
perspectiva demonstram que os modelos tradicionais de andlise se
mostram cada vez mais incapazes de interpretar fendbmenogiosarca
por interacdes ndo hierdrquicas e contam com a participacdo de novos
atores, principalmente as ndo-governamentais (ONGS).

Esta visdo é compartilhada por Denhardt (2011) quando o autor

menciona que o campo da politica publica tem sido aberto nas Ultimas
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décadas para atender aos multiplos interesses. Se antes depfzer
politica publica estava concentrado nas maos governamentais, hoje a
realidade demonstra que outros grupos tem sido incorporados na
provisdo de servigcos publicos. Estas diferentes visdes induzem a
definicbes distintas do que é politica publica

A abordagem onde o governo € o Unico ou 0 agente principal e
inseparavel da politica publica denomina-se estadocéntrica. J4 para
aqueles que consideram que a politica publica pode ser implementada
por atores distintos do governo, ou até mesmo, que ndo necessitem da
presenca do ultimo, a abordagem adotada é a multicéntrica (SECCHI,
2010).

Ao adotar a abordagem multicéntrica, a politica publica é
definida e compreendida a partir de critérios distintos dos ja
evidenciados. Para Secchi (2010) a politica publica orienta-se pela
intencionalidade em resposta a um problema publico compreendido
como coletivamente relevante. O autor entende que, independente dos
atores envolvidos, a politica publica esta relacionada a orientacdes
decisdo e a ac¢do, ao contetudo concreto e simbdlico e ao processo de

construcdo das decisdes tomadas.

2.1.2. Tipologia de Politicas Publicas

A utilizacdo de modelos dentro do campo das politicas publicas
podem auxiliar a compreensdo do porqué alguns governos fazem ou
deixam de fazer determinadas acdes.Autores como Lasswell (1958 apud

Howlett; Hamesh, 2003) entendiam que 0s governos possuem uma série
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de instrumentos para o alcance de fins politicos, mas que a selecéo
destes instrumentos se limita a natureza e aos tipos de capteotss
governos possuem a sua disposi¢ao.

Para Cushmann (1941 apud HOWLETT; HAMESH, 2003) este
pensamento evoluiu ao ponto em que o autor propds uma tipologia de
politica publica orientada pela possibilidade de regulacdo dos governos.
O autor considerava que o0s governos podiam regular as atividades
societarias ou ndo. Caso o fizessem, podia ocorrer sob coercédo ou nao.
No entanto, a partir de todas estas consideracdes, a clgdsificeis
conhecida é a de Theodore J.Lowi em suas obras de 1966 e 1972. Para o
autor policies determinam politics, ou seja, que a politica publica
determina a politica. Souza (2006) entende que esta afirmacéacaaignifi
dizer que para cada tipo de politica publica ser4 possivel encontrar
diferentes posicionamentos em relagdo a politica, como o0 apoio ou a
rejeicdo. A partir disto, podem ocorrer disputas relacionadas sédeci
que enfrentardo arenas diferenciadas. Assim Lowi (1966 e 1972) propbe
um esquema conceitual que relaciona tipos de coercéo, tipos de politicas

(policy) e tipos de politicagflitics).
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Figura 2: Types of coercion, types of policy and pes of politics.

Applicability of Coercion

(Works through:)
Individual Environment
Conduct of Conduct
Distributjve policy Constitueht policy
(e.g., } 19th century (c.g., réapporti party
Remote land golicies, settinglup a new I\ 3)
Tariffs, ) subsidies) agency,| propaganda) ganizat
logrolling
Likelihood vs-
of Regulative policy Redistribative policy group
Coercion: (¢.g., dlimination (e.g., Rederal (interest
di of sub dard Reserve controls organization  (4)
goods,! unfair of credit, progressive bargaining
compdtition, incomé tax, social
fraudylent adver- security)
tising;
decentralized centralized
disaggregated “systems” level
local vs- cosmopolitan
interest ideology
identity status
(person) (type of person)

1) @)

Fonte: LOWI (1972, p.300).

Para Lowi (1972) seria possivel, a partir de uma matriz que
relacionasse a coercdo e na probabilidade de aplicacdo da mesma,
classificar a atividade governamental em quatro grandes grupos:

a) politica distributiva — sancéo fraca e individuos como seu foco.
Baixo grau de conflito dos processos politicos. Distribuicdo de
vantagens a determinados grupos e baixos custos a outros (FREY,
2000);

b) politica regulatéria — sancao forte e individuos como seu foco.
Ordens e proibicGes, decretos e portarias. Custos e beneficios
distribuidos de forma equilibrada entre os grupos e setores. Pode ou ndo
haver conflito (FREY, 2000);
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C) politica redistributiva — sancéo forte e publico em geral como
foco. Orientadas para o conflito. Desvio e deslocamento consciente de
recursos financeiros/direitos entre camadas sociais (FREY, 2000); e
d) politica constitutiva — sangéo fraca e foco no publico em geral.
Determinam as condi¢des gerais sob as quais vém sendo negosiadas a
politicas distributivas, redistributivas e regulatérias (FREY, 2000).
Existem outras classificacbes trazidas pelos mais diversos
autores. Uma desta é a tipologia de Wilson, baseada na distribuicdo de
custos e beneficios na sociedade através de uma politica publica. A
partir de um quadro onde estas variaveis sdo cruzadas, Wilson (1983
apud SECCHI, 2010) identificou os tipos de politica, conforme sao
mostrados a seguir.

Quadro 1: Tipologia de politicas publicas de Wilson.

Custos
Distribuidos Concentrados
o Politica Politica
Distribuidos o
- majoritaria empreendedora
Beneficios _ _
Politica Politica de grupo
Concentrados ) ) )
clientelista de interesse

Fonte: WILSON (1983 apud SECCHI, 2010, p. 19).

A politica publica do tipo majoritaria se define por aquela onde
custos e beneficios sédo distribuidos na coletividade (ex.: saulde,
educacao). A do tipo empreendedora possui beneficios voltados a
coletividade, mas os custos ficam concentrados em determinadas

categorias (ex.: proibicdo de bingos). A politica do tipo clientetista
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define como aquela onde os custos estao difusos na coletividade, mas os
beneficios estédo voltados a grupos restritos (ex.: gratuidades,insenti
fiscais). E por fim a politica de grupos de interesses conceudtas e
beneficios a certos grupos (ex.: cotas, reformas agrarias) (BECC
2010).

Outra tipologia identificada € a de Gormley que cruza o nivel de
saliéncia com o nivel de complexidade. Esta classificacdaupfEssjue
uma politica possui determinada capacidade de chamar atencdo da
sociedade e requer algum tipo de conhecimento especializado para a su
implementacdo. Partindo destas duas variaveis, Gormley (1986 apud

SECCHI, 2010) é possivel identificar esta tipologia a partir do quadro

sequir.
Quadro 2: Tipologia de politicas publicas de Gormig
Complexidade
Alta Baixa
Politca de sala .
Alta N Politica de audiéncia
. operatoria
Saliéncia _ _ i
) Politica de sala dePolitica de baixg
Baixa . .
reunides escalédo

Fonte: Adaptado de SECCHI (2010, p. 20).

7

A politica de sala operatéria consiste naquelas onde é
necessario um alto conhecimento sobre o assunto e que possui apelo
popular (ex.: regulamentacé@o sobre genética). A politica de audi@ncia
define como aquelas que s&o relativamente simples, mas qua atra

atencdo da populacdo (ex.: regulamentacdo sobre prostituicdo). A
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politica de sala de reunides requer conhecimento sobre o assunto, mas
nao atrai a coletividade (ex.: regras do setor bancario). E pomfim,
politica considerada de baixo calédo é aquela que é simples &de ba
apelo popular (ex.: rotinas administrativas) (SECCHI, 2010).

Por fim, tem-se a tipologia de Gustafsson, que consiste em
cruzar o conhecimento que molicymaket possui para elaborar e
implementar uma politica e a intencdo de implementar taliqaoli®

quadro a seguir resume esta tipologia.

Quadro 3: Tipologia de politicas publicas de Gustakon.

Intencdo de implementar a

politica publica

Sim N&o

) ) i . Politica
Conhecimento Disponivel | Politica real .
simbalica

para a elaboragéo _
_ . _ . Politica sem
e implementagcédo | Indisponivel | Pseudopolitica )

sentido

Fonte: SECCHI (2010, p. 21).

A politica real consiste no modelo ideal, ou seja, reine o
conhecimento e a intencao de implementagéo da politica publica. J4 a
politica simbdlica se define como aquela onde existem condi¢cdes de
implementagdo, mas ndo existe real intengdo de implementar (ex.:
criacdo de um conselho de participagdo comunitario em que o

policymaker ndo acredita que seja possivel a participagdo). A

'Policymakerse refere aquele que “faz” a politica publica.
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pseudopolitica consiste na politica onde existe a intencdo, mas néao
existe o conhecimento para implantar, o que inviabiliza a sua éxecuc¢
com sucesso (ex.: implantacdo de uma solucao para o transito baseado
em opinides sem conhecimento). E por fim, tem-se a politica sem
sentido, onde a mesma é planejada sem conhecimento e ndo existem
inten¢des reais de implementacdo. Este tipo € baseado na inconapeténci
e no fingimento dopolicymaker{SECCHI, 2010).

2.1.3. Ciclo de Politicas Publicas — Public Policy-Making

A simplificacdo do processo de politicas publicas resulta na
utilizacdo de modelos baseados em ciclos compostos por etapas
delimitadas por caracteristicas tipicas e por estudos distotos o que
as afeta. Nesta pesquisa, dois modelos sao utilizados: o de tHewlet
Hamesh (2003) e o de Secchi (2010). Ambos organizam a politica
publica em fases interdependes, mas se distinguem pela forma como
dividem o processo.

O modelo de Howlett e Hamesh (2010) prevé cinco estagios:1)
montagem da agenda; 2) formulacdo da politica; 3) tomada de decisao;
4)implementacéo da politica 5) avaliacéo da politica.

A montagem da agenda refere-se a forma e o meio pela qual os
governos tomam conhecimento dos problemas; a formulacao da politica
refere-se a maneira pela qual o governo formula as opcdes fiapoli
publicas; a tomada de decisé@o esta ligada a escolha do governo de agir
ou ndo; a implementacdo de uma politica diz respeito a forma de

efetivacdo da préatica das politicas publicas; e a avaldgfolitica diz
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respeito ao posicionamento da sociedade ou do estado perante os
resultados das politicas. Mesmo que o ciclo seja uma forma de
simplificar a compreensdo de como a politica publica acontece, é
importante compreender que nem todas as politicas seguem os estagios
em sua totalidade e na ordem prevista. A intencdo governamental pode
ser influenciada por fatores como pressdes politicas ou solucdes ja
existentes (que induzem a adocdo de um determinado curso de acdo ao
invés de outro). (HOWLETT,; RAMESH, 2003).

J& Secchi (2010) organiza o processo em sete fases sequenciais,
sendo elas: 1) identificacdo do problema; 2) formacdo da agenda; 3)
formulag&o de alternativas; 4) tomada de decisdo; 5) implerdenta);
avaliacdo; 7) extingdo. O que se percebe é a inclusdo de duasamses
extremidades do processo que dizem respeito a identificar o problema e
a de extinguir a politica ap6s a avaliacéo.

Identificar o problema é perceber que a situacdo astegtu$
quo esta diferente do que deveria estar. Neste momento tem-se u
problema, que n&do necessariamente surgiu em um determinado
momento, mas sim, que foi percebido nesta fase e recebeu a devida
atencdo (SECCHI, 2010). Esta fase subdivide-se em perceber o
problema, delimita-lo e avaliar se é possivel resolvé-lo BEOM,
1984 apud SECCHI, 2010). Para a proxima fase, este problema deve ser
reconhecido por um ator politico, que querendo resolvé-lo, incluird na
agenda.

A formagcdo da agenda ocorre quando o0s problemas
identificados s&o compreendidos como relevantes, sendo que tal

compreensdo pode se dar de maneira distinta. Caso a comunidade
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politica julgue o problema relevante, tem-se a agenda politicee Ja s
alguma deciséo de solugéo ja foi tomada, tem-se a agenda forsml. Ca

0 problema esteja sendo debatido nos meios de comunicacao, tem-se a
agenda de midia. Estes itens da agenda sdo mutaveis e ndo permanentes
podendo entrar e sair de acordo com o que 0s atores da politica julgam
relevantes e passiveis de solucdo (SECCHI, 2010).

Formular alternativas é a fase subsequente, pois é quando
ocorre a identificacdo das possiveis solu¢cdes. Uma das principais
caracteristicas consiste na ponderacéo de custos e beneficdiadade
op¢do cogitada. Para que seja construida a melhor alternativa, é
necessario estabelecer um objetivo e 0os métodos, estratégjaese a
para o alcance dos mesmos. Alguns dos mecanismos disponiveis nesta

etapa para que se induza a um determinado comportamento séo:

. premiacao: estimulos positivos;

. coercao: estimulos negativos;

. conscientizagdo: apelo ao senso moral;

. solucdes técnicas: influenciar o comportamento indiretamente.

Quaisquer que sejam 0s mecanismos selecionados, é necessario
uma avaliacdo dos custos e consequéncias das opcgdes e isto pode
acontecer de forma mais relacionada a experiéncias passadas, ¢e
analogias ou de forma mais subijetiva e intuitiva (SECCHI, 2010).

Com as opc¢des identificadas, tem-se a tomada de deciséo, fase
crucial do processo em que se realizam ponderagfes em relacdo aos
interesses e intencdes. Neste momento € possivel interpretar a tomada de
deciséo a partir de modelos de racionalidade (com passos sequenciais

padrbes ideais), modelos incrementais (problemas e solu¢des revisados
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de forma simultdnea e dependentes dos interesses dos envolvidos) e
modelo de fluxos mudltiplos (confluéncia de problemas, solucdes e
condicdes politicas) (SECCHI, 2010).

O passo posterior € a implementacdo do que se planejou e
decidiu. Neste momento realiza-se a concretizacdo da politicagoubl
Dois modelos classicos foram identificados por Sabatier (1986) nesta
fase:

. modelo top-down (cima para baixo): distingue a tomada de
decisdo e da implementagcdo, atribuindo aos atores estatais a
responsabilidade de decidir e dos agentes de executar. Duas condi¢des
influenciam a implementacao: a deciséo politica inicial e essgio
politica e econbmica que ocorre durante 0 processo.

. modelo bottom-up (baixo para cima): a implementacdo é
consequéncia de uma organizacdo de uma rede de atores em que 0
formato da politica € modificavel pelos agentes executores. @vobje

esta em solucionar problemas da politica publica, logo sdo maizesapa

de lidar com a interagéo estratégica ao longo do tempo.

A fase de implementacdo também é tratada por Elmore (1979),
quando o autor argumenta que existem claramente pelo menos duas
abordagens distintas para a andlise de implementacdo de politicas
publicas: o mapeamento para a frenferward mappin) e o
mapeamento para trabackward mapping A estratégia do forward
mapping comeca no topo do processo e prossegue por uma seqiéncia de
passos para definir o que é esperadomidisymakersem cada nivel.

Nesse método, o ponto de partida é ter um objetivo, elaborando-se a
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seguir um conjunto de passos para atingir esse objetivo. Com o
resultado encontrado, mede-se o0 sucesso ou fracasso da politica
(ELMORE, 1979).

O forward mappingsupde a influéncia dos formuladores de
politicas na implementacao, sendo que eles controlam as organizagées,
0s processos politicos e tecnologicos que afetam esse processo. O
backward mapping ndo come¢a no inicio do processo de
implementagcdo, mas no ultimo estagio possivel, no ponto em que as
acOes administrativas se cruzam com escolhas privadas, rdsuquie
as unidades organizacionais estdo ligadas nas relagBes hierarquicas
(ELMORE, 1979).

A outra fase identificada consiste na avaliacdo da politica
publica e pode seex ante (antes),ex post(depois) ouexitinere
(durante). Neste momento colhe-se percepcdes acerca da politica
implementada e se utilizam critérios que auxiliam na valoratzao
realidade. A avaliacdo pode ser conduzida a partir de conotacdes
distintas, como a legal, a técnica, a gerencial ou a politica.fohma
de operacionalizar os critérios € a partir de indicadores dedentta
saida e de resultados. Com o resultado da avaliagdo, a politicagpode
continuada, reestruturada ou extinta (SECCHI, 2010).

Para Faria (2005, p.97) a visdo tradicional da avaliacdo de
politicas publicas remete a trés visdes: a de que a awaléagina
atividade de averiguacdo dos resultados de um ciclo findado; a de que a
avaliacdo € insumo para novas politicas publicas ou para a melhoria
politica vigente; e a de que a avaliacdo é a prestacdo de contas

governamental, o momento em que se buscxauntability
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Caso a opcdao seja a extingcdo da politica publica, tem-se a Ultima
fase do ciclo proposto por Secchi (2010). Esta fase pode decorrer da
identificacdo de que o problema foi resolvido, de que a solucdo nao foi
eficaz ou que o problema tenha perdido a devida importancia. A
extincdo de uma politica pode ser uma tarefa ardua, pois carregjaem
responsabilidade de quebrar inércias, leis e ter altos custos.

Independente do modelo proposto, em ambos os ciclos a fase de
implementacgéo é identificada e considerada relevante. Sendo @agsim,
contexto desta pesquisa, tem-se a énfase neste momento em que o

estado estd em acao.

2.1.4. Atores da Politica Publica

No contexto da Politica Publica, é possivel identificar um
conjunto de atores e instituicdes que integram o universo da polisica. O
autores Howlett e Hamesh (2003) posicionam tais atores dentro de
subsistemas politicos, conforme a Figura 3: Instituicbes e atores num

subsistema politico.
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Figura 3: InstituicGes e atores num subsistema pdico.
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Fonte: HOWLETT e HAMESH (2003).

Esta figura parte do pressuposto de que atores e instituicbes
possuem uma relacdo mutua, e os elementos desta relacdo sao
fundamentais para a compreensdo da politica publica. O universo da
politica € a unidade fundamental que abarca as possiveis institeicdes
atores do processo. Os subsistemas s80 0S espagos em quesos atore
persuadem, barganham e discutem os assuntos de seus interesses
(HOWLETT; HAMESH, 2003).

O subsistema politico contempla atores engajados no processo
politico, diretamente ou indiretamente. O subsistema internacional
contempla atores que ultrapassam as barreiras domésticaguenda

mesma forma, afetam o processo de politica publica nacional. Exempl
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de atores internacionais sdo os conselheiros do governo e membros de
organizacdes internacionais. O sushsistema doméstico (dos estados)
contempla os atores tipicamente estatais, como os funcionarios elei
os funcionarios nomeados. Ja o subsistema societario contempla os
atores empresariais, trabalhadores, o publico, tliskstanks as
organizacdes de pesquisa, partidos politicos, comunicacdo de massa e 0s
grupos de interesse (HOWLETT; HAMESH, 2003).

Outro levantamento dos atores envolvidos na politica publica foi
realizado por Secchi (2010). O autor identificou categorias para estes
atores dividas em governamentais e ndo governamentais, resumido no

quadro a seguir:

Quadro 4: Atores por categoria.

Categoria Atores

Atores que representam| a
Politicos coletividade, tomadores

de decisao e simbolos.

Atores que ocupam

Designados cargos por indicacdo: de
Atores politicamente confianca ou
governamentais comissionados.
Atores que sao
Burocratas

funcionarios publicos.

Atores que sao servidores
Juizes publicos responsaveis por

interpretar as leis.
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Grupos de interesse

Atores que se organiza
em grupos com
finalidade de influencia

as politicas publicas.

m

Partidos politicos

Atores que Sa(
organizagOes formais qu
servem de ligacdo ent
0s interesses da sociedd

e o estado.

Meios de comunicaca

D

Atores que exercer
poder sobre a politic

publica através dos meig

D

Atores nao de comunicacéo (midia).
governamentaig Destinatarios das
N o Atores que recebem |a
politicas publicag N
] politica.
(policy takej
Atores que sao
organizacbes privadas |e

Organizacdes d

terceiro setor

D

sem fins lucrativos qu

11

Outrosstakeholders

possuem interesses
coletivos.
Atores como

organizagdes
internacionais,
financiadores,

especialistas.
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Fonte: Adaptado de SECCHI (2010).

Com esta classificacdo é possivel compreender quais sao 0s
atores envolvidos no processo de politica publica. A heterogeneidade
dos atores demonstra a complexidade existente na tematica & permi
uma analise multicéntrica, servido de base teédrica para a EEsy@s
sera realizada.

2.1.5. Politicas Publicas de Defesa Civil

A protecdo da vida e a dignidade humana integram o que se
conhece por direitos fundamentais. Cabe a Defesa Civil um papel de
extrema relevancia nesse contexto de protecéo, desde a forma preventiva
guanto na resposta a algum evento que afete a vida do individuo.

Para que esse papel seja cumprido de forma exitosa, pensar em
defesa civil como uma politica publica constante e abrangeniarda
pela qual o estado vém se moldando, formando uma estrutura que
contemple ndo apenas a acdo em momentos especificos e pds desastres.

A abordagem classica das 4 fases da gestéo de desastreslautili
também na identificagdo do limitrofe da atuacdo a defesa civil,qgude
ampliada para 5 fases desde 2012, devido a Politica Nacional de
Protecdo e Defesa Civil aprovada pela Lei n°® 12.608, de 10 de abiril.
Essa ampliacdo teve como motivacao a inclusdo da fase dgatgaii
que amplia o escopo de atuagdo da defesa civil. As fases a seguir
compreendidas possuem como referéncia o material de Gesta@adle Ris
de Desastres elaborado pela Secretaria de Estado da DefisenCi

2013, que subsidia uma série de seminarios realizados por todo o estado.
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A fase deprevencdo prevé atividades continuas que objetivam
reduzir os desastres e suas consequéncias. Para tal, pregyesir re
analisar a situacdo e reduzir os riscos por meio de acdes qne vis
diminuir as chances de ocorréncia do desastre e, aliado a iss@rampli
capacidade de enfrentamento do mesmo.

No ambito da prevencao, tem-se a gestao de riscos que contempla
avaliar riscos a partir de estudos que consideram a probabilidade de
determinada ocorréncia e a proje¢céo dos possiveis danos. O redaltado
avaliacdo determina a forma como a tomada de decisdo ocorrerd,
utilizando para tal a hierarquizacdo dos riscos, que influenciard nas
medidas tomadas. Tais medidas podem envolver agfes estruturas, com
obras de engenharia (barragens, drenagens, revegetacdo) ou acées nac
estruturais, como a¢fes educativas.

A fase demitigacdo prevé a¢des que consideram a reducdo dos
impactos dos eventos adversos, haja vista que nem sempre élpossive
eliminar os riscos. As atividades se concentram, além daeyistas
pela prevencdo, a ampliacdo da resiliéncia das comunidadesdosnte
eventos, com a finalidade de reduzir os danos humanos, sociais,
econdmicos e ambientais.

Ja a depreparacédo é responsavel por acfes realizadas por uma
série de atores — governamentais ou ndo — que tem por objetivo
minimizar as consequéncias dos desastres a partir da diss@onite
conhecimento e capacitacdo, resultando em informacfes consolidadas,
monitoramento constante, treinamento e planejamento. Exemplos do
resultado esperado com a preparacdo sao a consolidacdo de planos

diretores de defesa civil e 0s planos de contingéncia. Pressupbe-se que
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seja necessario esse planejamento aliado ao treinamento corestante
exercicio e revisao dos tépicos abordados.

A fase derespostarequer acgbes que englobam o socorro, a
assisténcia humanitaria e a logistica para desastres. O os@sbér
intimamente relacionado com o local do desastre e envolve a camtencg
dos efeitos adversos, isolamento da area, seguranca, buscarestdya
primeiros socorros, dentre outros. A assisténcia humanitaria esadagi
para desastres objetivam estrutura a fase de po6s impacto com o
atendimento as demandas de bens, produtos e servigcos. O atendimento é
realizado a partir de uma série de atividades que contempla a@esde
chegada do pedido, a andlise da demanda e a realizagao da aquisi¢cdo do
que foi definido.

No restabelecimento, reabilitacdo, recuperacdo e
reconstrucdo, que ocorre apos o desastre, o objetivo da defesa civil &
trazer a normalidade o cenario atingido de forma emergenciahdmaze
seguranca e habitabilidade nas comunidades. Engloba a normalizacdo da
energia elétrica, comunicagcdo, &agua, esgoto, limpeza, trafego e
drenagem. Quando essas acles se referem a infraestrutuse sem-
diferenciacdo entre reabilitagdo e reconstrucéo. Na primeaigiatem
objetivo provisério e devem respeitar o periodo de vigéncia da
decretagcdo. Na segunda, a acéo tem caracteristicas dadinitivseja, a
estrutura é repensada (SANTA CATARINA, 2013).

Em todos os momentos, a defesa civil ndo € uma organizacao
apenas e que esta atuando de forma isolada com seus instrumentos
exclusivos. Defesa civil neste contexto € um sistema compldatado

de instrumentos estatais e nao estatais, com atores doslinesgos
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segmentos e que estao atuando de forma articulada e planejada. Quando
se pensa em defesa civil em Santa Catarina, é necessapmeender

quem, onde e como estdo localizados os atores, e quais instrumentos
estdo disponiveis para que estes atores cumpram com as agtaspre

nas fases previstas na gestao de desastres.

2.1.5.1.Atores

A origem da defesa civil remete a uma situacdo em que foi
necessario se organizar para proteger o cidadéo de efeitos ida Boer
muito tempo essa nocdo de protecdo advinda do estado permaneceu
como senso comum. No entanto, 0 modelo evoluiu e passou a ser um
sistema. Em ambito nacional o Brasil conta com o Sistema Nadena
Defesa Civil — SINDEC que

organizado por decreto, tem por competéncia
planejar e promover a defesa permanente contra
desastres, naturais ou provocados pelo homem, e
atuar em situacdes de emergéncia e em estados de
calamidade publica, integrando, no territorio
nacional, acdes de 6rgdos e entidades publicas e
privadas, em interagdo com a comunidade,
objetivando prevenir ou minimizar danos, socorrer
e assistir populacdes atingidas e recuperar areas

deterioradas por eventos adversos (BRASIL,
1998, p.131).

Esta compreensao evoluiu e hoje engloba ndo s6 a defesa do
civil como a protegcdo do mesmo. Assim, 0 Sistema atual é chamado de
SINPDEC - Sistema Nacional de Protecdo e Defesa Cé/it@mposto
por organizagdes governamentais e privadas de todas as esferas. Su

organizacao se da conforme Quadro 5.
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Quadro 5: Composicao do SINPEDEC.

Orgéos

Responsabilidades

Orgdo consultivo -

Conselho Nacional d
Protecdo e Defesa Civil

CONPDEC.

Responsavel por atuar con

cOrgao consultivo.

Orgdo  central
d

Defesa Civil do Ministério da

Secretaria Nacional

Integracdo Nacional.

Responsavel por coordenar
eplanejamento, articulacdo e execu(
n dos programas, projetos e acdes

protecéo e defesa civil.

L0
de

Orgdos regionais d

protecéo e defesa civil.

e Responsaveis pela articulaga
coordenacéo e execucao do SINPD

em nivel regional.

10,
EC

Orgaos estaduais e ¢
Distrito Federal de protegéo

defesa civil.

1o Responsaveis pela articulaca
eoordenacdo e execucdo do SINPD

em nivel estadual.

10,
EC

Orgdos municipais d

protecéo e defesa civil.

a)

Responsaveis pela articulaga
coordenacéo e execucao do SINPD

em nivel municipal.

10,
EC

Orgaos setoriais dos

(trés) ambitos de governo.

3

envolvidos na acdo da Defesa Civil.

Abrangem 0s

0rgaos

Py

Fonte: Adaptado de SANTA CATARINA (2013).

Na esfera federal, destaca-se a Secretaria NacionakfdsaD

Civil - SEDEC, vinculada ao Ministério da Integracdo Naciortahrate

como 6rgdo central do Sistema. Sua principal responsabilidadeaesta n

coordenacgdo das acdes de protecdo e defesa civil no Brasil ASANT



55

CATARINA, 2013). Sendo assim, seu papel € estratégico e articulador
cabendo a definicdo de politicas aplicaveis a todas as esfiérasda
gestdo de outro importante 6rgdo o Centro Nacional de Gerenciamento
de Riscos e Desastres — CENAD.

Criado em 2005, cabe ao CENAD gerenciar acbes estratégicas
de preparacao e resposta a desastres em territoério nacipadlrale
duas frentes de trabalho: "Articulacdo, estratégia, estruturacdo e
melhoria continua" e "Acdo permanente de monitoramento, alerta,
informacdo, mobilizagdo e resposta” (SANTA CATARINA, 2013). O
Centro consolida informacbes fornecidas por diversas organizagdes,
monitorando riscos de todos os estados e possibilitando o apoio a
comunidades vulneraveis.

Quando diante de uma demanda gerada por um ou mais
desastres, o CENAD coordena o Grupo de Apoio a Desastres — GADE.
Esse grupo é mobilizado em determinadas situagbes e conta com a
participacdo de uma equipe multidisciplinar que é responsavel par acbe
de preparacdo e resposta a desastres. Um parceiro importante para
CENAD ¢é outro 6rgdo governamental vinculado a Secretaria de
Politicas e Programas de Pesquisas e Desenvolvimento — SEPED
Ministério de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo: o Centro de
Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais — CEMADEN.

Esse Centro que iniciou suas atividades em 2011 tem por
objetivo “desenvolver, testar e implementar um sistema desgrevde
ocorréncia de desastres naturais em 4reas suscetiveis de Boakil”
(BRASIL, 2013). Além disso, o CEMADEN atua no ambito do uso e

ocupacdo do solo por meio de acdes relacionadas ao planejamento
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urbano e conscientizacdo da populacdo. O principal instrumento do
Centro estd em disseminar dados sobre areas de riscos para outras
organizacgdes de todo o pais.

Outras organizagdes publicas federais também complementam o
sistema, como o Servico Geologico do Brasil (CPRM), o Instituto
Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
(Ibama), a Agéncia Nacional de Aguas (ANA), a Agéncia Brasiidée
Inteligéncia (Abin), o Centro de Previsdo de Tempo e Estudos
Climéaticos (CPTEC/INPE), o Instituto Nacional de Meteorologia
(Inmet) e o Centro Gestor e Operacional do Sistema de Ryotleca
Amazobnia (Censipam). Esses 6rgdos, cada qual com suas atribuices,
fornecem insumos, servicos e informagBes para outras organizacoes
voltadas a defesa civil e devem ser consideradas quando se pensa e
sistema.

Voltando-se para a esfera estadual, a principal organizacéo
ligada a defesa civil é a Secretaria de Estado da Defeal€ Santa
Catarina — SDC, que assim como a SEDEC, possui papel articulador e
estratégico para o estado. Assim, como em nivel federal, Satatdan@
também possui um Sistema Estadual de Defesa Civil - Sl&30e
1998 - hoje articulado pela SDC — que tem por objetivo “planejar e
promover a defesa permanente contra desastres e prevenir oizarinim
danos, socorrer e assistir populagdes atingidas por desastres earecupe
areas por eles deterioradas” (SANTA CATARINA, 1998).

A estrutura e as atribuicdes dos érgaos pertencentes ao SIEDC
constam no Decreto n® 3.570, de 18 de dezembro de 1998. No entanto,

como em 2011 foi aprovada a Lei Complementar n°® 534, de 20 de abril,
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algumas responsabilidades foram alteradas, dando mais atribuicbes ao
que antes era Departamento de Defesa Civil, haja vistag@arde uma
Secretaria de Estado. O Quadro 6 representa, de forma sucinta, como o
sistema se estrutura atualmente com as atribui¢cdes prindgsa®gaos
que compdem o SIEDC.

Quadro 6: Composicao do SIEDC.

] Orgéos Responsabilidades principais
Orgdo superior — ConselhoAprovar normas e procedimentps
Estadual de Defesa Civil (para articulacdo das ac¢bes |do
CEDEC. estado com 0s municipios.
Orgdo central — Secretaria @drticular e coordenar as agbes (de
Estado da Defesa Civil — SDC. | protecao e defesa civil no estado.
Orgaos regionais +Apoiar as Coordenadorias
Coordenadorias Regionais d#unicipais, de forma extensiva |a
Defesa Civil — COREDEC. SDC.
Orgéos municipais +Elaborar planos de prevencédo| e
Coordenadorias Municipais dedesencadear as acdes de defesa
Defesa Civil — COMDEC. civil.

Manter-se em regime de reunigo
P . germanente, em caso de SE ou BECP
Orgdos de apoio — Grupo - L.

~ ue atinjam varios municipios qu

Integrados de Acdes Coordenadan'® . .

regides do estado simultaneamennte,
— GRAC. . ~

engajando-se  nas acfes |de

socorro/assisténcia.

Fonte: Adaptado de SANTA CATARINA, 1998 e SANTA CATARINA,
2011.

Atuante desde 1973, a SDC se transformou em Secretaria apenas
em 2011, o que fez com que a estrutura fosse fortalecida e amptiada e
sua autonomia e capacidade de atuacdo. Cabe a ela, a gestdo do Fundc
Estadual de Defesa Civil, criado em 1990 por meio da Lei n° 8.099, de

1° de outubro de 1990, fonte de recursos de suma importancia nas agbes
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de prevencéo e resposta em Santa Catarina. Além disso, cBiiea S
articulacdo das Coordenadorias Regionais de Defesa Civil, quéra par
de agosto de 2013 serd ampliada gradativamente de 12 COREDECS
para 20 no estado (SECRETARIA DE ESTADO DA DEFESA CIVIL
DE SANTA CATARINA, 2013).

As COREDECS possuem uma funcdo de ser “bracos” da
Secretaria, acompanhando de perto as a¢cfes de defesa civipaignici
atuando como elo entre estado e municipio no que tange repasse de
informacdes, identificacdo de demandas e apoio, tanto para a SDC,
quanto para as Coordenadorias Municipais de Defesa Civil —
COMDECS. Essas Ultimas séo estruturas pertencentes adpinigice
devem atuar, principalmente em dois momentos: durante periodos de
normalidade, com foco em planejamento e prevencéo e durante eventos
que causam danos, com foco em resposta e articulacdo junto a outros
Orgéos também responsaveis por atender o publico afetado.

Por ultimo o Grupo de Integrado de A¢des Coordenadas — GRAC
€ uma estrutura que passa a funcionar ap6s uma demanda relacionada a
um ou mais eventos. Esse grupo é composto por outros 6rgdos, como
Secretaria de Estado da Seguranca Publica, Secretaria de Hstado
Fazenda, Secretaria de Estado da Agricultura, Secretaria ato Eis
Salde, Secretaria de Estado da Educacéo, Centrais ElétriGastde
Catarina — CELESC, Companhia de Aguas e Saneamento — CASAN,
Exército Brasileiro, Marinha Brasileira, Aeronautica, Polictal®&siaria
Federal — PRF, Departamento Nacional de Infraestrutura — DEAANFR
Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - ANVISA, Instituto

Brasileiro do Meio Ambiente — IBAMA, Universidade Federal de &ant
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Catarina — UFSC, além e organiza¢cdes nao governamentais como
Rotary Clube, Lions Clube, Cruz Vermelha e Médicos sem Fronteiras.
Identificar todos os possiveis atores pertencentes direta ou

indiretamente a politica publica de defesa civil pode resultaumm
levantamento de uma lista de organizacbes que correspondem a
estrutura governamental quase que em sua totalidade, pois € possivel
mapear atividades nessas organiza¢gbes que poderiam contribuir com a
missdo da defesa civil. O sistema é multiorganizacional, poisvenvol
“todo e qualquer agente social que esteja engajado com o bem comum,
cada um fazendo a sua parte, conjugando esforcos na busca de

neutralizar os aspectos adversos” (DIAS, 2010, p.44)

2.1.5.2.Instrumentos

Os instrumentos utilizados pelo sistema defesa civil séo
regulatérios em alguns momentos, e em outros, estdo relacionados a
acOes de socorro, infraestrutura e de capacitagdo. Um dos maiores
desafios esta em ter uma cultura de defesa civil em todamloisos,
sem depender da interferéncia estatal. O uso de instrumentos é
conseqliéncia da falta de utilizacdes de uma série de outros &rstosm
ja existentes e tipicamente pertencentes a outras institug@®® 0s
ambientais e os de planejamento urbano. No entanto, devido a falhas em
outras areas, fica a defesa civil responsavel por execuiéadgs
essenciais para a prote¢do do cidadao.

Dos instrumentos disponiveis, destacam-se 0s que sao abordados

a seguir.
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2.1.5.2.1. Transferéncias de recursos

Os convénios, 0s contratos de repasse e 0s termos de cooperacao
se constituem como um instrumento de transferéncia de recurses entr
esferas. O mais comum, em se tratando de defesa civilpogvérso,
que segundo o Decreto n° 6.170, de 25 de julho de 2007 se compreende
como

acordo, ajuste ou qualquer outro instrumento que
discipline a transferéncia de recursos financeiros
[...] e tenha como participe, de um lado, 6rgao ou
entidade da administracdo publica federal, direta
ou indireta, e, de outro lado, 6rgdo ou entidade da
administracdo pulblica estadual, distrital ou
municipal, direta ou indireta [...] visando a
execucgdo de programa de governo, envolvendo a
realizacao de projeto, atividade, servico, aquisica

de bens ou evento de interesse reciproco, em
regime de mutua cooperacgédo. (BRASIL, 2007).

Quando o recurso pertence ao governo federal, o proponente
deve utilizar o Portal de Convénios - SICON\éistema em que é
realizado o gerenciamento da liberacdo de recursos, desdeitacsi
até a prestacédo de contas.

Em Santa Catarina, a transferéncia de recursos é regida pelo
Decreto n® 127, de 30 de marco de 2011 e se faz também via siStema.
Sistema Integrado de Planejamento e Gestéao Fiscal — SIGHz&iabi
etapas de selecdo de propostas, execugdo, acompanhamento e prestaca
de contas dos convénios. A Secretaria de Estado da Defesa @ivil é

concedente estadual nos casos em que 0 objeto se trata de acbes de

2 https://www.convenios.gov.br/siconv/
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reabilitacdo e reconstrugcdo de cenérios. Para tal, os municipios
necessitam provar a necessidade por meio de decretacdo vigente, que
subsidiara também, a deciséo pela libera¢édo do recurso.

Para auxiliar nas etapas de conveniamento, a Secretaria de
Estado da Fazenda de Santa Catarina, por meio da Diretoria de
Auditoria Geral e da Geréncia de Auditoria de Recursos Atgos)
criou um Manual para Transferéncias de Recursos na Modalidade
Convénios, em que constam todas as normas que devem ser obedecidas

pelos proponentes que se tornam convenentes.

2.1.5.2.2. Dispensas de licitagdo

Quando os municipios estdo amparados pela decretacao de
Situacdo de Emergéncia ou Estado de Calamidade Pdublica, a
Administracdo Publica, por razdes de interesse publico, pode realizar
aquisicbes obedecendo as normas previstas para a dispensagholicit
A Secretaria de Estado da Defesa Civil quando recebe demandas
relativas a produtos e servicos essenciais que, caso nao fornecidos
afetam a seguranca do cidadao, utiliza-se deste dispositivo, radylina
atendimento aos municipios. Além disso, 0s préprios municipios,
durante 180 dias estdo aptos a utilizar da dispensa para aZmdisic
bens e servicos sem os tramites habituais licitatérios.

No entanto, em nome da eficiéncia, esta pratica pode
comprometer um dos principios da Administracdo Pdublica, que é a
economicidade, haja vista que em condi¢des de dispensa, 0 processo se

restringe a necessidade de trés orgcamentos e de reduzida divalgacao
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possiveis fornecedores. Logo, outra forma de atendimento agil e efetivo

dos municipios é a contratacéo via registro de precos.

2.1.5.2.3. Registro de pregos

Regido pelo Decreto n° 7.892, de 23 de janeiro de 2013 que
regulamenta o art. 15 da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, o registro
de precos é uma alternativa que assegura o estado a ter doresce
aptos a fornecerem materiais e servicos mediante demandajusem
para tal, se execute o contrato em sua totalidade. Ou seja, ap&s@roce
licitatério, lavra-se uma ata em que os fornecedores compactuama
Administracdo Publica em fornecer os quantitativos nos prectzltici
mediante demanda, ndo obrigando o contratante a aquisicdo minima
(BRASIL, 2013b).

A defesa civil pode utilizar esse instrumento para se manter
preparada no fornecimento dos itens mais comuns em situacfes de
desastres, suprimindo a procura por fornecedores disponiveis na area

afetada e demais fases previstas na dispensa de licitacao.

2.1.5.2.4. Doacdes

As acles de doacdo sdo tipicas de defesas civis municipais e
requerem um trabalho de coleta de material prévio e distribuicdo nos
momentos criticos. Além disso, em conjunto com a Receita Feileral

possivel receber doacdes advindas de apreensbes, fomentando as
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doacBes em situacbes de evento adverso, seja pOs desastre ou como

forma preventiva.

2.1.5.25. Decretacdes de Situacdo de Emergéncia ou Estado de
Calamidade Publica

As decretagdes auxiliam municipio e estados a enfrentarem as
situacbes adversas. Constituem-se como instrumento de extrema
importancia para a atuagdo do gestor publico que se depara com um
cenario em que se torna dificil ou até mesmo impossivel enfi@ntar
adversidades utilizando-se de sua prépria estrutura e com asesndic
normais burocraticas.

Para ser possivel utilizar das decretacdes, uma sériatatesf
devem ter sido diagnosticados, como o resultado da soma de danos
materiais, humanos, ambientais e econdmicos, como prevé a Instrucao
Normativa n°® 01, de 24 de agosto de 2012 do Ministério de Integragéo
Nacionaf. Lozeyko (2012) identificou as implicacdes juridicas das
decretacbes emergenciais pelos municipios. Dentre elas, outros
instrumentos indiretamente ligados a defesa civil foram levantados

conforme Quadro 7.

® Para consulta-la, acesse:
http://www.in.gov.br/imprensa/visualiza/index.jspi?jal=1&pagina=30&d
ata=30/08/2012
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Quadro 7: Implicagdes juridicas das decretagdes.

Implicacéo

Utilizacdo

Crédito extraordinario

imprevisiveis e urgentes mediar

extraordinario.

Empréstimo compulsério

fragilizado.

Imposto territorial rural

Reducdo de até 90% do impos
devido a situacao da area afetada f
desastre.

Prazos processuais

Permissdo de  prorrogacao
suspensdo dos prazos processuais
casos de emergéncia.

Lei de responsabilidade fisca

Abrandamento de prazos ou
| limites fixados pela LRF a fim d
possibilitar 0 aumento de despesas

Licenciamento ambiental

Excecédo na autorizacao
licenciamento ambiental em areas
Areas de Protecdo Permanente,
casos de atividades de Defesa C
em carater emergencial.

Atendimento de despesas

Instituicdo de empréstimp
compulsério pela Unido devido a uma
situagdo em que o erario fpi

autorizacdo expressa do Poder
Pdblico de abertura de crédito

5t0
nelo

e
em

de
e

e
de
nos
ivil

Fundo de garantia do temj
de servico

Liberacdo do beneficio a populag
Dg_ . ,
residente em areas afetadas

desastres.

a0
por

Cometimento de crimes e
situacéo emergencial

ﬂAgravamento de pena em casos
crimes cometidos em situacao

emergéncia.

de
de

Beneficios agricolas

Exoneracdo de obrigacdes financei
relativas a operagédo de crédito ru
de custeio, cuja liquidacdo se
dificultada pela ocorréncia d
fenbmenos naturais.

ras
ral
ja
e

ICMS

Prorrogacéo do prazo de recolhime

Nto

do ICMS devido a catastrofe

2SS
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climéticas.
Aplicagdo do poder de policia ao
cidaddo que no uso da liberdade e da
propriedade sofre limitacdes ao geu
direito, quando, contrario a realizaggo
dos objetivos publicos.

Poder de policia

RequisicAo de bens e servigos
particulares da Administracdo Publica
para atender necessidades urgentes de
determinada coletividade nos casog de
desastres que acabam por colocar|em
risco ou perigo iminente a populacap.
Desapropriagdo por necessidade |ou
Desapropriagcéo utilidade publica mediant
indenizacéo.

Obrigacéo legal do estado de reparar
Responsabilidade civil dpos danos sofridos por terceiros, quer
estado por acdo ou omissdo do agente
publico investido da funcdo publica.
Afastamento do procedimento
Dispensa de licitacdo licitatorio diante de situacdes
emergenciais.
Fonte: Adaptado de LOZEYKO (2012).

Requisicdo administrativa

O

[1%)

Em qualquer uma das situagdes previstas, € necessario que se
prove a necessidade da utilizacdo do instrumento, mediante
cumprimento de uma série de requisitos e obriga¢des, ndo eximindo o
gestor publico da responsabilidade sobre os atos.

2.1.5.2.6. Medidas estratégicas e educativas

Um instrumento intimamente ligado a prevencdo é a adogdo de
medidas estratégicas e educativas em todas as esfdoas. desse tipo

de instrumento é ampliar o conhecimento dos gestores publicos, do
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cidaddo e da iniciativa privada no que tange a protecdo e defesa do
cidaddo, que visam mudar a cultura e o comportamento das
comunidades. A relagdo com o meio ambiente, o equilibrio entre o
homem e a natureza, a protecdo do individuo, o pensamento
contingencial, tudo isso faz parte de uma série de iniciativas que
compdem o presente instrumento.

A importancia deste tdpico, em especial, estd em mostrar que 0s
demais instrumentos sdo quase em sua totalidade de respostas aos
desastres. Medidas educativas e estratégicas se situam srarnento
anterior que faz com que a sociedade pense nos aspectos de difesa civ
diante dos momentos cotidianos.

Diante da apresentacdo dos instrumentos que constituem as
politicas publicas de defesa civil, € importante entender comoiEs at
podem ampliar sua gama de atuacdo a partir das ferramentas ja
existentes ou por meio do planejamento de novas. Resgatando-se o
objetivd’ deste trabalho, percebe-se que o referencial tedrico requer a
compreensdo do que se trata governo eletrdnico, haja vista que esta é
uma nova forma de pensar a administracdo publica, seus processos,
intengdes e ferramentas.

* Desenvolver o planejamento de um sistema de imfcdim em uma
organizacao voltada exclusivamente a defesa civiBdnta Catarina com base
nos conceitos de governo eletrénico por meio deagéo do métodBusiness
Systems Planning BSP.
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2.2.  GOVERNO ELETRONICO
2.2.1. Conceitos de governo eletrbnico

Para iniciar esta se¢do, o autor Castells (2003, p.128) afirma:
“Esperava-se que a Internet fosse um instrumento ideal parayeom
democracia — e ainda se espera. Como d& facil acesso a irfformac
politica, permite aos cidadaos ser quase tdo bem informados quanto seus
lideres”. De forma a complementar esta afirmacao, teno-gelatorio
das Nacgbes Unidas sobre governo eletrénico de 2012 as palavras
introdutoérias do documento onde esta exposto que a utilizacéo das novas
tecnologias da informacdo vem promovendo o desenvolvimento
sustentavel e envolvendo os cidaddos neste processo. Além disso, ao
disponibilizar o governo eletrdnico as pessoas, 0s servicos devem ser
inclusivos, ageis e voltados aos cidadaos (ONU, 2012).

Mas a compreensdo do que consiste governo eletrdnico requer
entender que “a simples adicdo de computadores e modems e a
automatizacao de velhos procedimentos ndo fazem um governo melhor”
(ZUGMAN, 2011, p.36).0s termos governo eletrénico, E-Government
ou, de maneira simplificada, E-Gov podem ser compreendidos de
formas distintas. Diversos autores se propuseram a definir governo
eletrénico e a identificar as principais caracteristicas.

Segundo as Nac¢bes Unidas o termo remete a “utilizacdo da
internet e daworldWide Webpara o fornecimento de informacées e

servicos governamentais aos cidadaos” (2001, p.1, traducdo nossa). De

°Rede de alcancemundial.
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maneira sucinta, Ruediger (2002, p.1) resume que 0 “termo governo

eletrbnico tem foco no uso das novas tecnologias de informacéo e

comunicacédo [TIC] aplicadas a um amplo arco das fun¢des de governo

e, em especial, deste para com a sociedade”. Para o autor, o governo
eletrbnico é capaz de promover boas praticas de governanca além de s

um agente indutor de mudancas na estrutura governamental gerando
eficiéncia, transparéncia, desenvolvimento e disponibilizacdo de mais

informacdes que subsidiam decisdes.

E as razdes pelas quais o governo vem utilizando as tecnologias
de informacdo e comunicacdo situam-se no potencial oferecido pela
internet. Com o crescimento do nimero de usuérios da rede mundial de
computadores, os governos tém em maos a chance de abrir novos canais
de comunicagdo com a sociedade. Com isso, novos servicos podem ser
criados, a qualidade de outros melhorada, custos de servicos podem ser
reduzidos e, como consequéncia, 0 governo podera cada vez mais ouvir
sugestdes e opinides a respeito do que vem sendo oferecido (MELLO;
SLOMSKI, 2010).

Compreender como se utiliza a informacédo € um diferencial, que
aliado as tecnologias de informacdo, propulsiona os “processos de
geracgéao, codificacdo e transferéncia do conhecimento” (BERNARDES;
MELO, 2008). Esta importancia ndo se aplica somente as entidades
privadas que prezam pela competitividade, mas também as orgasizacbe
publicas que podem usufruir da informacdo e das tecnologias para
aprimorar seus servicos.

O governo eletrénico normalmente se refere ndo apenas ao uso de

tecnologias da informagdo no fornecimento de servicos publicos a
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sociedade. Ele impacta na revisdo de processos, na melhoria da
eficiéncia e eficicia governamental, além de criar novosnisamgas de
relacionamento com o cidaddo de forma digital (LAIA et al., 2011).

O conceito de governo eletrénico tem assumido perspectivas mais
abrangentes que ultrapassam a visdo classica de relacionamzato e
tecnologia da informacdo e comunicacao e governo. Governo eletrénico
inclui solugbes tecnoldgicas aplicadas a melhoria de “processos da
administracdo publica, ao aumento da eficiéncia, a melhor governanca,
elaboragdo e monitoramento das politicas publicas, a integracao entre
governos, e a democracia eletrénica” (BARBOSA, 2008, p.27).

Em consonancia com as consideracgdes acima, Pinho et al. (2005,
p.1) acreditam que as definicbes dadas a governo eletrénico sédo “por
demais Obvias, otimistas e/ou vagas, ndo captando, em geral, as
dimensdes e possibilidades do governo eletrbnico”. Assim, os autores
alertam para que o termo néo seja compreendido apenas sob 0s aspectos
técnicos, como a introducdo das TICs no servico publico, mas também
como a ampliagdo da participagdo cidadd e da transparéncia
governamental.

Para Peci et al. (2008, p.50) o governo eletrénico consiste em

uma ferramenta para auxiliar a administracao
publica a desempenhar suas fungdes de forma
integrada, eficiente e transparente, garantindo-lhe
um carater mais democratico e orientado ao
cidaddo. No entanto, a tecnologia da informacéao
pode facilitar a transparéncia e a participacas ma
ela ndo suprime o déficit democratico, quando
este existe.

O desenvolvimento do governo eletrbnico tem por objetivo

modernizar a administragdo publica. Para Anthopoulos et al. (2007), a
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modernizacdo se da devido a reducéo de custos, a diminuicdo do tempo
de execucédo de servicos e da aproximacdo do governo com o cidadao.
Holliday e Kwok (2004) entendem que o termo eletrbnico possa ser
comparado a um guarda-chuva que abarca as distintas aplica¢gdes do uso
das tecnologias da informacdo no setor publico. Os autores explicam
que os governos de todo o mundo vem buscando a utilizacdo da internet
para a melhoria da eficiéncia e do relacionamento com o cidaddo. No
entanto h4 uma diferenca no nivel que cada estado consegue alcancar
devido a fatores econdmicos e sociais. E perceptivel, por exemplo, que a
América do Norte tenha evoluido mais rapidamente que a Africa.

Para Netchaeva (2002) o objetivo do governo eletrbnico é
aumentar a eficacia do trabalho. Além disso, é permitir quessa dos
cidaddos a mais informagfes seja facilitado, simplificando eagéie
com o governo através da internet. O autor destaca que existem duas
vertentes no governo eletrdnico: (i) facilitar a prestacésetécos do
cotidiano do cidaddo; e (i) auxiliar os cidaddos no processo
democratico. No entanto, ndo se pode confundir tais objetivos. Nas

palavras de Netchaeva (2002, p.469, traducéo nossa)

Por um lado, o governo eletrbnico & um
instrumento para uma melhor governanca e para
melhorar a comunicag&o entre governo, empresas
e cidadados. Por outro lado, alguns especialistas
acham que uso de Tl na governanga pode mudar
intrinsecamente as relacdes da sociedade, ajudar a
alcancar meios democraticos e até transformar a
consciéncia social e politica das pessoas.

Neste sentido, Rose (2004) enfatiza que os conceitos dados a
governo eletrbnico dizem respeito ao bom relacionamento entre

governo, cidaddos e empresas. O autor entende que além da ampliacao
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ao acesso as informacdes, E-Gov amplia as possibilidades de aces
servicos publicos pelos cidadaos. Em sintese, tem-se a reducdo da
‘cadeia burocratica’ e um menor distanciamento entre governados e a
elite.

No entanto, Rose (2004) alerta para que ndo sejam considerados
apenas estes servicos como passiveis de serem implementados vi
governo eletrénico. O autor completa a lista da figura com outros
exemplos relacionados a recursos naturais, turismo, orcamento,
despesas, regulamentagdes, estratégias de desenvolvimento e guaisque
outras informacdes e servicos que sejam de interesse publico.

Uma definicdo tipica é dada por Ghosh e Arora (2005, p.52) onde
governo eletrbnico é o uso de tecnologias de
informacg&o e comunicagdes (TIC) para promover
um governo mais eficiente e com menores
custos,parafacilitar os servicos publicos, para
permitir um maior acesso do publico a informacéo

e para tornar o governo mais responsavel perante
os cidadaos.

Os mesmos autores acreditam que outra definicdo relacionada a
governo eletrénico situa-se na “forma de organizacdo que integra as
interacbes e inter-relagbes entre governo e cidadaos, empresas,
consumidores e instituicbes publicas por meio da aplicacdo das
tecnologias modernas de informacdo e comunicacdo” (GHOSH;
ARORA, 2005, p.52). Alguns dos beneficios identificados a partir da
utilizacdo do governo eletrénico seriam a: reducdo de custos; raelhori
de tempo de resposta; aumento da eficicia; e ampliagdo dgantera

entre governo e cidadaos.
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O governo eletrbnico pode ser compreendido como um
instrumento que influencia a capacidade governamental de alcance de
valores tipicamente do governo. Sob esta perspectiva, E-Govla sim
um instrumento burocratico necessario para o cumprimento dos
objetivos do governo. Assim, é comum que o0s termos eficiéncia,
eficacia, responsabilidade, democracia e equidade aparecam na literatura
relacionada a governo eletrénico. No entanto, se ignorado o contexto de
onde as iniciativas de governo eletrbnico estdo sendo implantadas, é
possivel que o0 sucesso das mesmas seja afetado. Isto, poisidadieers
dos sistemas governamentais, as culturas, as condi¢cdes econddacas e
infra-estrutura tecnolégica além dos fatores sécio-politicos inflanc
no atendimento aos objetivos e metas do governo em relacdo aos seus
projetos de governo eletronico (NOUR et al., 2008).

Para Georgescu (2008) governo eletrénico envolve a utilizacdo
de tecnologias da informagédo para a disponibilizacdo de informacdes
governamentais e servicos. O foco pode estar nos cidadaos, nos
negécios e em outras organizagcfes publicas. Por meio do E-gov é
possivel manter um relacionamento com os cidaddos se forma
ininterrupta, sem os limites tipicos de servigcos publicos presiados
loco. Sendo assim, o governo eletrdnico trata de uma mudanga da forma
pela qual o governo se relaciona com os governados. Este processo nao
€ simples ou sequer rapido. A implantacdo de acdes de governo
eletrbnico exige uma estratégia que contempla tanto os recursos
disponiveis, como a forma como o cidaddo fara uso das novas

tecnologias de comunicacdo. O sucesso depende principalmente de
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mudancas de como o governo funciona e como o cidaddo enxerga o
governo o ajudando.

No ano de 2003, Hazlett e Hill publicaram um artigo intitulado
‘Governo Eletrdnico: as realidades do seu uso para transformacao do
setor publicd. O objetivo era analisar como o governo eletrdnico
estava sendo usado no Reino Unido no intuito de melhorar os servigos
publicos, mas também, quais os reais problemas que séo inerentes ao
seu uso. Os autores destacam a existéncia de um conflito ensejm de
de melhorar os servicos e 0 anseio por reducdo de custos adpartir
programas de governo eletrénico. Assim, € necessario que hajaoealis
ao tratar com este assunto, pois por mais que 0s beneficiosnesteja
claros, existem tensdes como a precisdo das informacdes, a qualidades
dos servicos, as reais necessidades dos cidadaos e utlizacdo da
tecnologia (HAZLETT; HILL, 2003).

A caracteristica nao hierarquica e disponivel 24 horas por dia, 7
dias por semana fazem com que o governo eletrénico seja interativo e
permita que cidad@os e prestadores de servicos publicos possam tanto
enviar quanto receber informacdes, gerando uma maior confianca no
governo (GORE, 1993; MARKOFF, 2000; RANEY, 2000 apud WEST,
2004).

Em uma visdo mais critica ao governo eletrénico, Wong (2004)
entende que a utilizacdo de tecnologias pode apenas potencializar uma
trajetdria ja consolidada da organizacdo publica. Ou seja, se aaivel

prestacéo de contas é baixo, adotar as tecnologias de informagdes pode

® E-government: the realities of using IT to tramsfothe public sector.
Traducgdo nossa.



74

reforcar tal pratica e fazer com que a organizagéo utiizeaea ampliar
o controle. Na visdo do autor, a transparéncia depende de fatores
relacionados a organizacdo. No entanto, Wong (2004) reconhece que
existe uma outra visdo a este respeito, onde existe uma convergéncia
entre 0s paises em assumir com mais afinco a tarefa darprestas
dada as pressodes globais em adotar as tecnologias de informacéo.
Devido a este paradoxo, Wong (2004) conduziu um estudo com
14 paises a fim de identificar esta relacdo entre governdretetre
prestacdo de contas, verificando se a responsabilizacdo dos barocrata
estd sendo afetada por esta convergéncia a utilizacdo dasAEICs.
conclusdes do estudo levaram o autor a afirmar que a transparéncia
interatividades podem servir a fungBes burocraticas distintas. Isto
significa que o governo eletrbnico pode tanto divulgar informacdes,
como limitar interagBes. Sendo assim, o autor entende que é necessari
ser critico, avaliando os atributos dos servicos, sites e partais
sentindo de identificar se as organizacbes ndo estdo limitando a
interacdo, orientando o cidad&do a acreditar em determinadas visdes e
ideologias. No entanto, Wong (2004) conclui que o nivel de
transparéncia dos paises de um modo geral esta aumentando com o
governo eletrénico, mas alerta que “o efeito da tecnologia sobre a
mudanca organizacional nZo dever4 nunca ser exagerado. E
simplesmente um mito que o governo eletrdnico muda automaticamente
e radicalmente a natureza responsabilizacdo das organizacGeagiublic
(WONG, 2004, p.291, tradugéo nossa).

De forma otimista, Saidi e Yared (2002) alegam que o governo

eletrénico pode subsidiar grandes reformas com impactos politicos.
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Aliados a investimentos em tecnologias de informagc8es e comunicacéo,

E-Gov consiste em uma ferramenta que torna mais eficientstago

de servigcos publicos e compras governamentais, além de uma fonte

promissora de aumento de produtividade, crescimento econdmico e

desenvolvimento da democracia.

A ONU propbe os principios béasicos do Governo Eletrbnico.

Segundo publicacéo de 2002 (p.6, traducéo nossa), governos devem:

Construir servigos em torno das escolhas dos cidadaos

Governar e tornar seus servicos mais acessiveis

Facilitar a inclusao social

Fornecer informacgdes de forma responsavel

Utilizar os recursos do governo de forma eficaz e eficiente

O Quadro 8 sintetiza todas estas defini¢cdes, evidenciando as

caracteristicas principais e o0s beneficios apontados pelos autores

relacionados nesta sec¢éao.

Quadro 8: Sintese das defini¢bes, caracteristicadbeneficios do governo

eletrénico.

Autor

Definicdo, caracteristicas e beneficios

Anthopoulos et a
(2007)

Governo eletrdnico objetiva modernizar | a
administracdo  publica, reduzindo custps,
diminuindo tempo de execucdo de servigos e
aproximacao do governo com o cidadao.

Barbosa, 2008

Governo eletrdnico inclui solugdes tecnologicas
aplicadas a melhoria de processos, aumentp da
eficiéncia, melhor governanca, elaboracdq e
monitoramento de politicas publicas, integragao

entre governos, democracia eletrénica.

Castells (2003)

A internet € um instrumento de promocap da
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democracia.

Georgescu (2008)

Governo eletrdnico é a utilizagdo de tecnolog
da informagdo para disponibilizacédo
informagdes governamentais e servicos. E
mudanca na forma que o governo se relac
com 0s governados.

jias
de
ima
ona

Ghosh e Arorg
(2005)

Governo eletrbnico é o uso de tecnologias
informacdo e comunicagbes para promover
governo mais eficiente, com menores custos,
facilitar os servigcos publicos, para permitir m

de
um
para
ior

acesso do publico as informagbes e para tornar o
governo mais responsavel perante os cidadaos.

Holliday e Kwok
(2004)

Governo eletrdnico consiste nas
aplicagbes do uso das tecnologias da inform
no setor publico com o objetivo de melhora
eficiéncia e o relacionamento com o cidadao.

distintas

cao
I a

Laia et al (2011)

Governo eletrénico é a utilizacéo das tecnolo
da informacdo no fornecimento de servi
publicos. Impacta na revisdo de processos
melhoria da eficiéncia, na melhoria da eficaci
cria novos mecanismos de relacionamento co
cidadao.

jias
LOS
na
ae
m o

Mello e Slomski,
2010

Utilizacdo dos canais de comunicacdo pée

2los

governos pode criar novos servicos, melhorar a

gualidade dos servicos ja prestados, red
custos e o governo pode ouvir sugestbe
opinides.

uzir
S e

Nacdes Unidas

(2001)

&

Governo eletrénico é utilizar a World Wide W
para fornecimento de informacBes e servi
governamentais aos cidadaos.

<J¢)
COS

Netchaeva (2002)

Governo eletrdnico objetiva aumentar a eficé
do trabalho, permite o0 acesso as informacde
forma mais facilitada e simplifica a interag
com 0 governo.

Nouretal (2008)

Governo eletrbnico é um instrumento d
influencia a capacidade governamental
alcance de valores tipicos do governo. E simil
um instrumento burocratico.

Pecietal (2008)

Icia
s de
Ao

ue
de
ar a

Governo eletrbnico é uma ferramenta que a

uxilia
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a administracdo publica a desempenhar suas
funcbes de forma integrada, eficiente,
transparente e orientada ao cidadao.
Governo eletrbnico amplia a participacdo cidada
e a transparéncia governamental.
Governo eletrbnico diz respeito ao bom
relacionamento entre governo, cidadaos| e
Rose (2004) empresas. Amplia as possibilidades de acesso a
servigos publicos pelos cidadéos e reduz a cadeia
burocrética.
Governo eletrbnico é a utilizacdo das noyas
tecnologias de informagcdo e comunica¢ao
aplicadas a um amplo arco de func¢des | do
Ruediger (2002) | governo, promovendo mudangas na estrutura
governamental, gerando eficiéncia, transparéncia,
desenvolvimento e disponibilizacdo de mais
informacdes.
Governo eletrbnico € uma ferramenta que tarna
mais eficiente a prestacdo de servi¢os publicps e
compras governamentais, aumenta a
produtividade, crescimento econbmico | e
desenvolve a democracia.
O governo eletrdénico € interativo, disponive| a
West (2004) gualquer momento e possibilita a troca |de
informacdes que amplia a confian¢ca no governo.
Governo eletrdnico amplia a transparéncia [dos
governos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pinho et al. (2005

Saidi e Yared
(2002)

Wong (2004)

Este quadro foi utilizado como subsidio para a elaboracdo das

categorias de analise conforme é demonstrado no tépico
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2.2.2. Tipologia

A forma como o governo se relaciona e com quem ele se
relaciona difere de acordo com 0s objetivos e servigos prestacos. J
Cavalcante Neto (2004) identificam os seguintes relacionamento do
governo eletrdnico com atores distintos:

a) Business-to-government; b) government-to-business; «c)
citizen-to-government; d) government-to-citizen; e€) government-to
investor; f) investor-to-government; g) government-to-government.

Estes autores consideram as interacBes sob a Otica bilateral,
seja, ndo apenas do governo para a sociedade, mas também da sociedade
para o governo. Nem todos os autores utilizam esta abordagem, assim
Jardim, (2004, p.4) utilizando esta classificacdo, define quais o0s
principais tipos de iniciativa situam-se em cada grupo:

Quadro 9: Classificacdo do governo eletrénico.

Classificacéo Definicéo

Iniciativas que visam a qualidade da integragéo
entre 0S servicos governamentais, envolvendo
acles de reestruturacdo e modernizacdo| de
processos e rotinas.
Informacdes e servigos dirigidos aos cidad&os.
Interacdo direta entre 0 usuario e o governo e
inclusdo digital, considerando tanto meios virtyais
como fisicos.

Governo  parg
Governo (G2G)

Governo  parg
Cidadéo (G2C)

Governo  pars

Negocios (G2B) Projetos voltados para o provimento [(de

informacdes e servicos aos investimentog e
negécios, bem como de apoio a atratividade e
desenvolvimento de negécios em uma regido

especifica.
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Fonte: JARDIM (2004, p.4).

Outro autor que aborda o relacionamento do governo com outras
entidades é Rose (2004). A partir da Figura 4 ele representa B®isoss
interacdes do governo eletrbnico, mencionando exemplos classicos de

servigos publicos ampliados ou melhores prestados por meio das TICs.

Figura 4: Relacionamento na implementag¢édo do governo elemio.

Governo

I G2G

Servigco Publico

oS

Cidadaos Empresas
Populagéo Transparéncia Tarifas
Saude publica Alcance Impostos
Imigracéo Acessibilidade Licengas
Impostos “ResponsividadeBases de dados
Licencas Eficiéncia Informacdes publicas
Legenda:

G2G: Government to Government
G2C: Government to Citizen
G2B: Governmentto Business

Fonte: ROSE (2004, p. 222).
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A figura representa as relacbes entre governo e outras esferas,
exemplificando tais relacbes com servicos possiveis via governo
eletrénico. Além dos servicos, a coluna do meio mostra valores
decorrentes das interacoes e creditadas ao uso das TICs pelo governo
Compreender estas possibilidades é necesséario para se entender o
alcance do governo eletrbnico e perceber que isto se estendéepara a
dos servigos mais simples com o cidaddo para o préprio governo, para
as empresas e para acompanhar o ciclo de vida do cidadado, conforme

sera explicado na secao a seguir.
2.2.3. Estéagios

Quando se trata de estagio do governo eletrdnico, é necessario
alertar ao leitor que ndo se trata de fases de construcdcatadetas
de E-Gov. Quando as ferramentas estdo sendo analisadas, é coerente
recorrer a literatura relacionada a sistemas de informa@wia da
computacdo e engenharia do conhecimento. Os estagios estao
relacionados a como o governo eletrbnico estd desenvolvido em um
governo, em uma instancia governamental, em um municipio, enfim, a
partir de uma analise macro.

Sendo assim, para compreender o0s estagios do governo
eletrbnico, recorre-se aos autores Layne e Lee (2001), que no artigo
denominado Developing fully functional E-government: A four stage

model’propuseram um modelo de quatro estagios para o governo

" Desenvolvimento de Governo Eletronico plenamenteibnal: Um modelo
de quatro estagios. (TRADUCAO NOSSA)



81

eletrbnico baseado na experiéncia vivenciada no governo americano. Os
estagios sdo: catalogacgdo, transacdo, integracdo vertiogdgeacao
horizontal.

Outro autor que classificou os estagios de projetos em governo
eletrénico foi Holmes (2001) propondo cinco niveis: 1° nivel — apenas
informacdes ou servigos on-line; 22 nivel — transacdes on-line;e8%niv
colaboracéo entre agéncias; 4° nivel —interagédo entre bases debfados;
nivel — interacdo entre pessoas e governo com servicos customizados e
agregados.

A ONU apresenta os estagios do governo eletrbnico com suas
caracteristicas principais conforme mostra o Quadro 10.

Quadro 10: Os estagios do governo eletrénico.

Estagio do governo| Principais caracteristicas
eletrbnico

Sites com informacdes sobre:
» politicas publicas;
e governanga;
e leis;
* regulamentos;
» documentos relevantes;
» tipos de servicos governamentai
providos;
Links para departamentos e secretarias;
E possivel identificar as novidades do governo
e é hd links para informagfes arquivadas.

Servigos de
informacao
emergentes

S

Sites do governo que oferecem informacgpes
aprimoradas ou comunicagcdo em “méao dupla”
simplificada:
» download de formularios de servicps
governamentais;
» download de aplicages;
Sites com:

Servigos de
informacao
aprimorados
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« Audio;

* Video;

« Multilingue;
Alguns servigos on-line permitem ao cidadao
solicitar formulérios ou informacdes pessoais
gue sdo enviadas via Correio.

Comunicacdao bilateral entre governo e cidadao:
¢ solicitacdo e recebimento  de
contribuicbes de politicas do governo,
programas e regulamentacdes;
¢ alguma forma de autenticacéo

Servigos eletrbnica é solicitada para a transacao;
transacionais * operagdes ndo financeiras;

. download e upload de formuléarios;

¢ declaragbes de impostos on-line;

e solicitacdo de certificados, licencas e

permissfes on-line;

¢ algumas transac¢fes financeiras com o

governo (pagamento ao governo)

Sites que alteram a comunicacdo com| 0s
cidadéos;
Sites pré-ativos na solicitacdo de informacdes e
opinibes por meio da Web 2.0 e outras
ferramentas interativas;
E-servicos e E-solugcdes presentes |nos
departamentos;
Datas, informacbes e conhecimento 5o
transferidos pelo governo por meio de
aplicativos;
Governo centrado no cidaddo por meio de e-
servicos direcionados ao ciclo de vida |do
cidadao;
Governo que capacita o cidadao a se envqlver
na tomada de deciséo;

Servigos conectadgs

Fonte: Adaptado de ONU (2010).

Esta classificacdo € fundamental para que se compreenda que a

mera utilizagdo de tecnologias da informacdo pelo governo néo consiste
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em um governo eletrénico pleno. Assim, gestores publicos que tem por
metas a melhoria do relacionamento com a sociedade e a melhoria dos
servicos publicos a partir das TICs devem ter plena consciéadae

existe uma evolugdo no nivel de interacdo que pode chegar até o nivel
em que 0 governo se torna pro-ativo e centrado no cidaddo, mantendo

servigcos conectados ao ciclo de vida do individuo ou da empresa.

2.2.4. Governo eletrénico no Brasil

A identificacdo de um marco inicial a respeito do governo
eletrbnico no Brasil baseia-se na manifestacdo formal do governo em
tratar a tematica. O Decreto 3.294, de 15 de dezembro de 1999, instituiu
o Programa Sociedade da Informacao, de responsabilidade do Ministério
da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao, cujo objetivo era viabilizaova
geracdo da Internet e suas aplicacdes em beneficio da sociedade
brasileira. No ano seguinte, um Grupo de Trabalho ligado aos
Ministérios foi incumbido de examinar e propor politicas, diretrezes
normas relacionadas com as novas formas eletrdnicas de intdragéo.
neste momento o governo eletrénico sendo incorporado ao governo
brasileiro (SANTOS et al., 2011).

Hoje o Programa de Governo Eletrdnico brasileiro — GOV.BR
mantem uma estrutura formada por um Comité Executivo, por Comités
Técnicos e pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao.

Comparando o status atual do governo eletrénico brasileiro em
relacdo aos demais paises, o Brasil ndo aparece nas 20 grimeira

posi¢cdes ranking geral. No entanto, o pais aparece no ranking dos paises
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mais populosos em quinto lugar, demonstrando um aumento se
comparado a 2010. A tabela a seguir foi extraida do Survey realizado
pela ONU em 2012 focado em analisar o governo eletrénico voltado

para as pessoas.

Tabela 1: Desenvolvimento do governo eletrénico ngsaises mais

populosos.

World a-gov.

E-gov, development index development ranking
Population
Country 20%F ann a2 2010 dinmillens)
China (L5359 0.4700 78 12 1,341
India 03822 0.3%67 125 g 1,225
United States aesy  0.8310 5 2 ER
Indonesia 04948 0.4026 97 109 240
Erazil 6167  0.5006 59 gl 195
Fakistan 02823 02755 156 146 174
Migaria 02676 0.2687 162 158 158
Bangladesh 1299 0.3024 150 134 149
it 07345 05136 2 59 143
lapan 083013 0.7152 18 17 127
Riexico 06240 0.5150 55 58 13

Fonte: ONU (2012, p.13).

A mesma pesquisa deu destaque para o Brasil e afirmou que o
portal do governo brasileifo‘tem procurado reforcar o seu pontos
fortes, oferecendo maior acesso e melhoria dos servi¢cos aos cidadaos

aumentando a transparéncia das acdes do governo” (ONU, 2012, p.22).

® http://www.brasil.gov.br
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Outro destaque foi dado ao portal de governo eletronico bra%iteite
€ possivel enviar comentérios relativos a administracdo putdina a
acessibilidade, integracdo de servicos e consulta publica sobetoproj
de lei (ONU, 2012).

No entanto, o Brasil ndo estd em uma situacao desejada. E isto se
deve a fatores relacionados, inclusive, ao acesso a internetrasih B
acessar a internet depende de fatores econdmicos, soaidtisraic A
maioria dos usuarios que nao acessam a internet estdo em areas rurais ou
residem na regido nordeste do Brasil. A escolaridade tambétoré fa
fortemente influenciador, mas que entre 2009 e 2010 sofreu uma
mudanca significativa na utilizagdo da internet por individuos com
ensino fundamental apenas (de 36% para 43%), sendo que quanto maior
a escolaridade, maiores os indices de acesso a internet (CGEI.BR
2011).

Se menos de um terco da populacdo acessa a internet, tem-se
um desestimulo em construir iniciativas relacionadas a governo
eletrénico, dado que o brasileiro ainda prefere interagir com o governo
de forma presencial e dentro das organizacfes publicas. A questédo
cultural faz com que muitos individuos, mesmo tendo a possibilidade de
acessar a internet, ndo o fagam por preconceito ou falta desntesss
ferramentas e outros, por outro lado, ndo consigam sequer adquirir um
computador (CGEI.BR, 2011).

O que se percebe entdo é que é mais apropriada a andlise a
partir de uma limitacdo politica e geogréafica, como por unidades de

federacdo do que em nivel federal, dada as discrepancias regionais

® http://www.governoeletronico.gov.br
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Sendo assim, o préximo tépico aborda o governo eletrénico em Santa

Catarina.

2.2.5. Governo eletrbnico em Santa Catarina

O Governo de Santa Catarina conta com uma diretoria exclusiva
para tratar dos assuntos relacionados a governo eletrénico. Denominada
como Diretoria de Governanca Eletrbnica — DGOV, tem como
principais fungdes o estabelecimento de estratégias e dsqiaza que
sejam atendidas as necessidades dos cidaddos e as respodsahilida
estado. Assim, por meio do uso de tecnologia da informacédo e
comunicacdo (TIC), a DGov busca capacitar o Governo do Estado a
prestar cada vez melhores servigcos a sociedade catarin@i$€A(S
CATARINA, 2011).

Junto a DGov, outras organizagbes publicas auxiliam no
cumprimento das competéncias, sendo elas a Fundacdo de Amparo a
Pesquisa e Inovacdo do Estado de Santa Catarina — FAPESC, o Centro
de Informética e Automacéo do Estado de Santa Catarina — G1ASC
Geréncias de Tecnologia da Informacdo e Governanca Eletrdnica dos
6rgédos publicos catarinenses, conhecidas como as GETECSs.

Atualmente praticamente todos os 6érgaos publicos possuem ao
menos um site com informacdes bésicas sobre a organizacadcesserv
prestados. Em um levantamento breve, os seguintes enderecos foram

localizados:
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Quadro 11: Sites e portais na esfera governamentain Santa Catarina.

Agéncia de Fomento do Estado de Santa Catarina — BADESC

Centrais Elétricas de Santa Catarina — CELESC

Centro de Informagbes de Recursos Ambientais e | de
Hidrometeorologia de Santa Catarina — CIRAM

Centro de Informatica e Automacédo do Estado de Santa Catafina —
CIASC
Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento — CASAN
Departamento de Transportes e Terminais — DETER
Departamento Estadual de Infraestrutura
Departamento Estadual de Transito — DETRAN/SC
Diario Oficial Eletrénico dos Municipios de Santa Catarina
Fundacdo do Meio Ambiente — FATMA
Justica Federal de Santa Catarina
Mapa Interativo do Estado
Ministério Publico de Santa Catarina
Policia Civil de Santa Catarina
Portal da Transparéncia de Santa Catarina
Portal de Compras
Portal do Estado de Santa Catarina
Portal do Servidor Pablico de Santa Catarina
Secretaria de Estado da Administracdo
Secretaria de Estado da Educacéo
Secretaria de Estado da Fazenda
Secretaria de Estado da Saude
Secretaria de Estado de Turismo, Cultura e Esporte
Secretaria de Estado do Desenvolvimento Sustentavel
Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina
Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao analisar estes portais tendo como base os niveis de
maturidade do governo eletrbnico propostos pela ONU (2010), a
situacdo de Santa Catarina é apresentada conforme Figurairh, Ass

maioria dos portais se situa no segundo estagio de governo eletronico e
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nenhum no nivel mais avancado, que é quando ommesta conectac

ao cidadao da maneira mais orada e alinhada ao ciclo de v

Figura 5: Estagio dos portais de Santa Catarina segundo dsificagcdo da ONL

4 ™
Estagio dos Portais de Santa Catarina segunc

classificacdo da ONU 2010
0%

E Servigos de
informacéc
emergente

B Servigos de
informacéc
aprimorado

B Servigos transacioni

Fonte: Elaborado pelo autor.

Além de o cendrio catarinense parecer estar loagardpadra
de governo eletrbnico elevado, ha uma falta de qmemhcédo di
identidade visual entre os portais e os padroesisddbilicade eram
insatisfatoriof’. Vilela (2003, p.4B explica que para analisar
usabilidade de um site existem métodos ja definpede literatura com

“a andlise heuristica, testes baseados em cenasiferramentas de lo

1 ysabilidade: segundo a Norma I1SO 924118, uisizioie “é a extenséo em g
um produto pode ser usado por usudrios especifiacs alcancar objetiv
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacéim rcontexto especifico ¢
uso”
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e questionarios diversos aplicados junto aos usuarios, dentre outros.” No
entanto, como o objetivo deste estudo ndo se concentra em aspectos
técnicos como o mencionado, a andlise aqui realizada estaridma
da percepcdo que o autor teve ao acessar 0s servigos dispalubiliza
nos portais.

No entanto € valido lembrar que Santa Catarina ndo esta muito
distante de outros estados brasileiros. Em pesquisa realizadalipor P
et al. em 2005, foi verificado que nos portais analisados (Bahia, Rio
Grande do Sul, S&o Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais e Parana) nao
havia transparéncia; ndo havia mecanismos de comunicagao ampla com
o cidadao; ndo havia formas de capacitacao politica dos cidadén, enf
para os autores, ndo havia a presenc¢a de governo eletrbnico segundo a
concepcdo apontada na pesquisa. Evidenciou-se um “uma sociedade
ainda em estagio pré-participatorio portando um descrédito absoluto na
eficacia do estado” (PINHO et al., 2005, p.16).

A partir deste breve diagnéstico dos portais catarinenses com

base na classificacdo proposta pela ONU em 2010, faz-se niecessér
analisar as atuais iniciativas de governo eletrbnico em Sattair@,

conforme o objetivo desta pesquisa destaca.
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2.3.  SISTEMAS DE INFORMACAO

2.3.1. Conceituacao

A compreensdo do que consiste um sistema de informacéo
perpassa o entendimento do que é um ‘sistema’. Bertanlanffy (1977),
em sua obra que contempla a Teoria Geral dos Sistemas, entende que
um sistema € um complexo conjunto de elementos em interacdo e a
engenharia de sistemas como sendo o planejamento, tracado, evolucéo e
construcdo de sistemas de modo cientifico. No entanto, de forma
simplificada, um sistema resulta da interligacdo de entidagegiade
uma relacao definida, ou seja, esta presente em varios segmentos da vida
humana.

A utilizacdo do conceito de sistema para compreender o mundo
data da década de 1930 por Ludwig Von Bertalanffy, bi6logo aleméao
que estruturou a Teoria Geral dos Sistemas que tem por objetivo analisar
0s principios que se aplicam a qualquer sistema. A nogéo de que sistema
e tecnologia estéo fortemente vinculados justifica-se porque asdmse
area de tecnologia séo constituidas por disciplinas como a andlise de
sistemas e que impulsionou, por exemplo, a criagdo e evolugdo dos
computadores (GASPAR, 2003).

Sabendo-se do que se trata o termo sistema, outro ponto a ser
considerado é o que € ‘informacdo’. A compreensdo do que é
informacdo perpassa o entendimento do que sdo ‘dados’, que consiste
em um “conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”
(GUIMARAES; JOHNSON, 2007, p.21). Ou seja, é quantificavel e
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observavel, facil de transmitir e sem significado, o que néo fgermi
inferir a respeito do que se coleta. Quando é possivel orgasidados
a fim de extrair significado, tem-se a informacao.

O Ultimo estadgio é quando a informagdo se transforma em
conhecimento a partir da contextualizacdo, da interpretacdo e do
atrelamento de significado. Isto denota que houve alguém que realizou
suas implicacdes sobre o grupo de informagdes utilizando sua sabedoria
(GUIMARAES; JOHNSON, 2007). “A informacdo é essencialmente
transitéria - uma vez conseguida, € usada como conhecimento ou
armazenada como dados” (ROCHA, 2002, p.11). O modelo apresentado
no Quadro 12 traz que para se alcancar um proposito, aplica-se
conhecimento nos dados coletados alinhado ao uso de ferramentas a fim

de gerar informag@es que subsidiam as decisfes relativas ao proposito.
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Quadro 12: Modelo de relacionamento entre dados, informagéanbecimento.

Decis

oes
Proposi Transformacéo de —
& nformacéo -
to dadnc ]
T
Ferramen

T

~——

Conhecimento
Fonte: ROCHA (2002, p. 11).

Assim, a partir do entendimento do que é ‘sistema’ e do que é
‘informacédo’, o conceito de ‘sistemas de informacdo’ se torna mais
fundamentado. Para Turban, Rainer e Potter (2003) um sistema de
informacao coleta, processa, armazena, analisa e dissemina gifesma
com um objetivo especifico. Um sistema de informacg&o opera dentro d
um ambiente, abrangendo entradas e saidas, de forma que processa as
entradas e gera as saidas que sdo enviadas para 0 usuatimosu O
sistemas.

O autor Cortés (2008) compreende que sistemas de informacgéo
sdo conjuntos de componentes ou modulos inter-relacionados que

possibilitam a entrada ou coleta de dados, seu processamento e a
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geracdo de informacdes necessarias a tomada de decisdessvattada
planejamento, desenvolvimento e acompanhamento de acoes.

No entanto, um ponto que deve ser destacado quando se
conceitua sistemas de informacdes é sua relacdo com as teandgia
comunicacdo. Yourdon (1990) afirma que um sistema de informacao
pode existir sem que exista 0 processamento eletrbnico de dados. A
forma como os sistemas de informacgéo pode ser compreendida perpassa
sua evolucdo e a forma como cada periodo entendia a sua importancia.
Os autores Laudon e Laudon (1997) resumem esta evolugéo a partir do
Quadro 13.

Quadro 13: Evolugéo dos sistemas de informacao e donceito de

informacéo.
Periodo _Conceito~de _Sistemas~de Finalidade
informacao informacao
1950- Mal necessario Magquinas de Processamento de
1960 Necessidade contar eletrénicg papel e
burocratica contabilizacdo
rapida
1960- Suporte de Sistemas de Requisitos de
1970 finalidade geral informacao rapidez nos
gerencial relatérios gerais
Fabrica de
informacao
1970- Controle de Sistemas de Melhorar e
1980 gerenciamento suporte a customizar a
customizado deciséo tomada de decisa
Sistema de
suporte a
executivos
1985- Recurso Sistemas Promover
2000 estratégico estratégicos sobrevivéncia e
Vantagem prosperidade da
competitiva organizagao
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| Arma estratégica | | |

Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (1997).

No entanto, apesar de ser possivel e usual compreender o sistema
de informacédo néo atrelado ao uso de tecnologias, as organizacdes atuais
tendem a adotd-las como meio de melhoria e desenho dos processos
relacionados aos seus negoécios. Espera-se que um sistema de
informacao disponibilize informagcfes Uteis a organizacdo, assim, é
necessario considerar a informacao weturso que exige gestao
especifica (ROCHA, 2002).

No contexto da administracdo publica, o uso de tecnologias da
informacdo passou por uma evolucao consideravel desde a década de
1960. No inicio se tinha como objetivo a eficiéncia em processos
isolados. A partir da década de 1990, o enfoque se voltou para o
alinhamento de processos e da relacdo entre érgdos da administracéo.
Até a atualidade, as tecnologias apd6iam a melhoria estrutural, a
comunicagdo e a burocracia (NASCIMENTO, 2012).

No entanto, independente da organizacdo que utilize as
tecnologias no contexto dos sistemas de informacdo, esses possuem
objetivos distintos, o que os tornam especificos e classificados em
categorias distintas. Assim, apresenta-se a seguir como é gbossiv

classificar os sistemas de informacao.
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2.3.2. Classificacéo dos sistemas de informacao

A classificacdo dos sistemas de informacao depende de algumas
variaveis encontradas nos objetivos da organizagéo, tais quallo nive
hierarquico, a complexidade dos processos, o grau de tomada de deciséo
e a equipe envolvida. Os autores da area apresentam cla8s#icac
distintas, bem como, nomenclaturas diferentes para o mesmo tipo. Os
tipos apresentados a seguir contemplam algumas dessas visées) mas na

se limitam a esses.

a) Sistemas de Processamento de Transacdes (SPT)

Esses tipos de sistema “executam e gravam a rotina diaraale
empresa [..] para a conducdo dos negdcios” (GUIMARAES;
JOHNSON, 2007, p.74). Nas organizagbes, esse tipo de sistema é
percebido naqueles que séo utilizados para faturamento, contabilidade,
tesouraria e folha de pagamento (DALFOVO, 2001). Os SPT, também
chamados de ‘sistemas operacionais’, substituem apenas aquédss tare

que estdo ligadas ao armazenamento de dados, a operacdo da

organizacao e a registros, cabendo as pessoas a analise dos dados.
b) Sistemas de Automacao de Escritério (SAE)
No ambito da rotina de escritérios € comum a utilizacdo de

sistemas que apdiam a produtividade dos funcionarios, como os

processadores de texto, planilhas, navegadores de internet, correio
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eletrénico (e-mail), editores de apresentacfes, dentre outres. &8s

os Sistemas de Automacédo de Escritério, que se tornaram fermament
indispensaveis ao trabalho realizado nas organizacdes (GUIMARAES;
JOHNSON, 2007).

Esses sistemas ddo suporte aos processos do dia a dia e
aumentam a eficiéncia de muitos tramites que exigem documentacéo,
tabulacdo e comunicagdo, que se feitos manualmente, exigem muito
mais esforco e tempo. Por isso que os SAE sdo os sistemas mais

facilmente encontraveis nas organizacges.

C) Sistemas de Informagdes Gerenciais (SIG)

Os Sistemas de Informacgdes Gerenciais sdo conhecidos pelo
apoio as empresas no monitoramento e controle do desempenho
organizacional, além de dar suporte a previsdes. Os SIG séo alimentados
por informacdes operacionais e geram relatérios que demonstrem o que
gerentes precisam saber, mas que com dados e informagdes brutas nédo é
possivel inferir analises (PANOSSO et al., 2004).

Para que os relatérios sejam direcionados as demandas
gerenciais, esses sistemas contam com resumos, filtros e indicadores que
facilitam a analise, haja vista que o objetivo dos SIG né&o essta
acompanhar transagdes na integra, mas sim, de maneira consolidada. Os
SIG séo destinados a administradores de nivel médio e ndo paesaquel

gue sao tomadores de deciséo de nivel mais alto.
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d) Sistemas de Suporte de Decisdes (SSD) ou Sistemas de Apoio a
Deciséao (SAD)

Esse tipo de sistema se relaciona com o processo final de tomada
de decisdo. Assim os SAD se caracterizam como “um sistema
computacional interativo que ajuda os responsaveis pela tomada de
decisbes a utilizar dados e modelos para resolver problemas né&o
estruturados” (SPRAGUE, 1991, p.10). Os SAD nao séao utilizados para
tarefas rotineiras e se focam em processos em que nao eswdtgies
ja existentes para resolver um problema a partir do provimento de
informacdes relativas a questao que se quer tratar, subsidiamddisz
humana.

Os sistemas de suporte ou apoio a decisdo sdo considerados a
evolucdo dos sistemas de informacBes gerenciais, pois se voltam ao
planejamento da organizacdo por meio de informacdes apresentadas de

forma interativa.

e) Sistemas de Suporte Executivo (SSE)

No nivel mais alto da hierarquia se encontram os Sistemas de
Suporte Executivo, que dao suporte aos administradores na solucéo de
problemas que ndo possuem uma estrutura comum. Esses sistemas s&o
alimentados por dados de sistemas utilizados pela organizacaose dado
coletados no ambiente externo, o que permite que tomadores de decisdo
planejem a organizacdo a partir de uma visdo estratégica @ ampl

fornecida pelo sistema. As funcionalidades desse tipo de sigiadeart
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a ser simplificadas a fim de reduzir o tempo de interacéo e facilitar o uso
do sistema pelos administradores da alta administracdo (PAN@SSO
at, 2004).

O resultado da utilizagcdo desses sistemas é o subsidio a
construcdo dos objetivos da organizacéo a partir de graficosérioslat
Os SSE devem estar aptos a se moldarem conforme as necassaade
gestores para atender problemas que mudam com o tempo. Geralmente
sao utilizados por gestores seniores (BAZZOTTI; GARCIA, 2006).

2.3.3. Gerenciamento de sistemas de informac¢édo — GSI

A atividade de gerenciamento de sistemas de informacdo nas
organizacdes modernas se tornou complexo e dindmico. Na década de
1970 o foco era a melhoria a organizacional, de tarefas relacionadas a
pagamento, estoque e pedido. Gerenciar os sistemas nessa época era
uma tarefa desempenhada pelo setor de processamento de dados. Na
década seguinte os sistemas foram ampliados para atender a @xpansa
das organizacdes, o que fez com que mais setores fossem envelvidos
mais atividades sistematizadas, extrapolando o controle dosiasste
para além do processamento de dados. Nas décadas seguintes, com o
crescimento dos sistemas, 0 planejamento tornou-se atividade
fundamental nas organizagfes. Além disso, a partir desse momento os
sistemas passaram a ser terceirizados, o que refletiuntiret no
gerenciamento de sistemas (RODRIGUES FILHO; LUDMER, 2005).
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Figura 6: O ciclo GSI.

Planejamento de Sistemas de Informagao

Andlise

Estratégica

Defini¢do
Estratégica

Exploragdo de Sistemas de Informagdo Desenvolvimento de Sistemas de Informagao

Fonte: AMARAL e VARAJAO (2003).

2.3.3.1.Planejamento de sistemas de informacéao — PSI

O ato de planejar um sistema de informacdo pode ser
compreendido como uma das atividades organizacionais tipicas da
administracdo. Para Amaral e Varajao (2007, p.32), o planejamento
define o “futuro desejado para o [...] sistema de informag&o” eoddm
como este devera ser suportado pela TI".

A atividade de planejar o sistema conduz a tradugcédo das metas

organizacionais em uma ou mais iniciativas de desenvolvimento de
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sistema. Isso significa que o PSI fornece as condigcbes para que o
sistema dé o0 suporte necessario ao cumprimento dos objetivos
organizacionais (POLIDO et al., 2008).

Este planejamento pode ser realizado com o suporte de um
método que auxilie na conducdo das etapas necesséarias no processo. A
literatura apresenta uma série de métodos que podem ser utilizados nesta
tarefa, destacando-se aqueles apresentados no quadro a seguir:

Quadro 14: Metodologias de planejamento de sistemas

Acrénimo | Designacéo Referéncia

BIAIT Business Information Analysis angd Carlson, 1979
Integration Technique

BICS Business Kerner, 1979
InformationCharacterizationStudy

BSP Business System Planning IBM, 1984

CRLC CustomerResource Life Cycle Ives e Learmoh®id4

CSF CriticalSuccessFactors Rockart, 1979

E/M A Ends-MeansAnalysis Wetherbe e Davis, 1982

EAP Enterprise Architecture Planning Spewak e HBI93

HSPA Hierarchical Systems Planning | McLean e Soden, 1977
Approach

IQA InformationQualityAnalysis Vacca, 1984

ISP/IE Information Strategy Planning / | Martin, 1986
Information Engineering

Method/1 | Method/1 AA&Co, 1982

NNM Nolan-Norton Method Moskowitz, 1986

PQM ProcessQuality Management Ward, 1990

RACINES | RacueliActualisé dés RACINES, 1978
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ChoixInformatiques
SDP Strategic Data Planning Martin, 1982
SOG StagesofGrowth Nolan, 1982
SPC Strategic Planning Cycle Bunnet al., 1989
SSP Strategic Systems Planning HSC, 1986
SST Strategy Set Transofrmation King, 1978
VCA Value Chain Analysis Porter e Millar, 1985

Fonte: AMARAL e VARAJAO, 2007.

Os autores Amaral e Varajdo (2007) em sua obra denominada
Planeamento de sistemas de informacdo realizam a adaptacdo do
Business Systems Planning — BfBenvolvida pela IBM na década de
70.

2.3.3.1.1. Business System Planning — BSP

O BSP é um processo de planejamento que se concentra nas
relacbes entre os sistemas e 0s negoécios da organizacdo. O método
propde-se a estudar o relacionamento entre a empresa e seusshegaicio
estabelecendo as necessidades de arquitetura das informacdes para
organizacao (IBM, 1984).

Para Furlan (1991), o ato de planejar sistemas de informacéao
deve pressupor a definicdo do negdcio antes do desenvolvimento e da
implantacdo dos sistemas, considerando seus fatores criticos como
diretrizes basicas dos mesmos. O autor entende que neste processo €
possivel identificar problemas e oportunidades do ambiente

informacional.
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O planejamento de sistemas de informacdo — PSI define trés
aspectos nucleares desta atividade: a utilizagdo, 0s recursos e a
arquitetura. O primeiro aborda os aspectos funcionais do Sl,
identificando o0 seu papel na concepgdo e no suporte da atividade
organizacional. Por recursos entendem-se 0s aspectos tecnoldgicos e
operacionais do Sl. J4 a arquitetura diz respeito a abordagem dos
aspectos estruturais, tecnolégicos e funcionais do SI (AMARAL;
VARAJAO, 2003).

As etapas previstas pelo planejamento de um sistema de
informacao foram mais fortemente aprofundadas no t@&e Método
BSP e suas etapasnomento da pesquisa em que se explicou no que
consistia cada momento e as razfes pelas quais sdo necedsarias

implementagcédo do método.
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS ADOTADOS

Marconi e Lakatos (2002, p.15) definem a pesquisa como “um
procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer
um tratamento cientifico e se constitui no caminho para se cordecer
realidade ou descobrir verdades parciais”. Utilizar um métoddfaient
para realizar uma investigacao ou um estudo é pensar ciengifitam
(RICHARDSON, 2007).

Tendo em vista a necessidade da utlizacdo de métodos
adequados para a consecucdo dos objetivos, a presente pesquisa
apresenta as subsec¢fes a seguir contemplando a classificagdo da
pesquisa, a populacdo e amostra, as técnicas de coleta de dados e a

analise e tratamento dos dados coletados.

3.1. CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A pesquisa pode ser classificada como basica ou como aplicada.
Segundo Schwartzman (1979) também existe a pesquisa do tipo
académica. Para a compreensdo do que distingue a pesquisa, €é
necessario entender a motivacdo do pesquisador e quais serdo as
apropriacdes que serdo feitas dos resultados da pesquisa. Para Sala
(1991) a distincdo se situa na escolha do problema. A pesquisa
académica seria aquela “que tem por motivacdo a descoberta de
fendbmenos empiricos importantes, que possam avancar o conhecimento
em determinado campo, de acordo com o0 consenso da comunidade de
especialistas” (SCHWARTZMAN, 1979, p.01).
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A pesquisa bésica consiste em compreender os fendmenos da
natureza (SALA, 1991). Ela visa acumular conhecimentos que podem
um dia levar a resultados aplicados ou académicos, no entanto, nao
objetiva alcancar tais resultados diretamente. Ja a pesqlisada
possui resultados praticos passiveis de visualizacdo no ambito
econdmico ou qualquer outra finalidade que ndo seja apenas o proprio
conhecimento (SCHWARTZMAN, 1979).

Esta pesquisa se classifica copesquisa aplicada pois teve a
intencdo de aplicar um método com vistas a compreender como a
implantacdo de uma plataforma pode se apoiar em conceitos de governo
eletrénico. O resultado alcancado servira de insumos para a iagalant
da plataforma utilizando como base os documentos produzidos pela
pesquisa.

Na continuidade da explanacéo sobre a classificacdo da pesquisa,
tem-se o trabalho publicado em 2006 de Evans e Lowery em que foi
construido um roteiro que visava fornecer aos pesquisadores da area d
administracao publica uma maneira de facilitar as escolhaygisssio
ambito tedrico e metodoldgico ao se iniciar uma pesquisa. O modelo é
composto por cinco niveis que vao desde a pretensao de verdade até as
técnicas e fontes de dados. Os autores explicitam que o modeldoé aber
e passivel de reivindicacdes normativas. A Figura 7 é resuttado
adaptacdo da apresentada no ANEXO A. A figura a seguir re@esent

modelo proposto com as opc¢des ja selecionadas.
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Figura 7: Modelo de pretenséo de verdade.

Pretenséo de verdade

Paradigma

Perspectiva tedrica

Abordagem / método

Objetivos

Técnicas / fontes de dados

Verdade empirica

Construtivista

Teoria administrativg

Estudo de caso

Pesquisa qualitati

Pesquisa exploratori

Método BSP > | Entrevistas

Fonte: Adaptado de EVANS; LOWERY (2006, p.150).

A partir deste modelo, foi estruturada uma metodologia que

atendesse 0s objetivos desta pesquisa e a justificativa grapedo

sera explanada no decorrer da discriminacao das selecdes realizadas.

Em relacdo dretensédo de verdadeEwans e Lowery (2006)

utilizam a taxonomia adotada por Habermas em 1984 em sua obra ‘The
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theory of communicative action’, classificando em (1) verdade rizapi
(I verdade normativa; (Ill) verdade expressiva; e (IMidegele estética.
A classificacdo proposta se concentra na verdade empirica.

A partir da verdade empirica, sao evidenciados dois
paradigmas (I) Positivista e (ll) Interpretativista/ConstrutivistBara
0s autores, paradigma assume neste modelo a definicdo de “conjuntos
basicos de crengas ou pressupostos que orientam o desenvolvimento de
uma pretensdo de verdade” (CRESWELL, 1998, DENZIN; LINCOLN,
1998 apud EVANS; LOWERY, 2006, p.152).

Neste ponto é valido resgatar que a definicdo de paradigma
perpassa sentidos distintos do que acima é exposto. Para Masterman
(1970 apud MORGAN, 2007), apesar de Thomas Kuhn ter popularizado
0 conceito de paradigma, o0 mesmo utilizou o conceito de paradigma em

pelo menos 21 formas distintas e com trés sentidos mais amplos:

(1) como uma completa visdo da realidade, ou
modo de ver; (2) relacionado a organizacgao social
da ciéncia em termos de escolas de pensamento
ligadas a tipos particulares de realizagbes
cientificas; e (3) relacionado a utilizacéo corecret
de tipos especificos de ferramentas e textos para o
processo de solucdo de quebra-cabecas cientificos
(MORGAN, 2007, p.59).

No sentido de utilizar o modelo proposto por Ewans e Lowery
(2006), o paradigma aqui adotado faianstrutivista. Essa perspectiva
propde que todo o conhecimento € socialmente construido e os artefatos
tecnoldgicos sdo abertos a analise social, de sua constru¢do, seu
conteldo e seu uso (PINCH; BIJKER, 1987). O presente trabalho parte
do pressuposto de que a tecnologia esta atrelada aos processes sociai

abrangendo toda a sociedade.
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Na continuidade da aplicacdo do modelo de Evans e Lowery
(2006) chega-se gerspectiva tedrica Neste nivel, tem-se o sistema de
crencas e a posicdo ideoldgica que orientara o desdobramento dos
estudos (CRESWELL, 1998, DENZIN; LINCOLN, 1998, apud
EVANS; LOWERY, 2006). Para esta pesquisa, as perspectivadadota
foi a teoria institucional, haja vista que o estudo foi permeado pela
andlise da melhoria de processos de uma estruturas administrativa
publica por meio do uso das tecnologias de informacéo, considerando
aspectos de governo eletrdnico, que é fundamentado na interacdo de
atores.

O desdobramento para o proximo nivel se situa mémdos
disponiveis. No entanto, a fim de complementar este modelo proposto, é
necessario classificar a pesquisa a partir de seus objetias.GH
(2007) existem trés grandes grupos: (i) Exploratéria; (i) Degayit
(i) Explicativa. No ambito desta pesquisa, foi adotadpeaquisa
exploratéria, pois o objetivo foitornar mais familiar uma tematica e
construir hipéteses a partir dos resultados identificados.

Evans e Lowery (2006) retomam a distincdo entre pesquisa
qualitativa e pesquisa quantitativa, identificando nestes dois grupos, 0s
métodos que o pesquisador tem a sua disposicdo para alcancar seus
objetivos. A diferenca entre ambos consistem na distingdo da
abordagem do problema, e consequentemente, na sistematica que sera
adotada pelo pesquisador na conducdo do trabalho (RICHARDSON,
2007). No entanto, nos dois casos a pesquisa € caracterizada pelo

esforco que objetiva descobrir informacgdes e relacdes que auxiliem
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verificar ou ampliar o conhecimento, mesmo que o caminho a ser
percorrido seja diferente (GODOY, 1995).

Na pesquisa quantitativa, o pesquisador conduz o trabalho a partir
de um plano constituido de hip6teses claras e variaveis bemddsfini
operacionalmente. Tem-se o cuidado de medir e quantificar os
resultados, evitando-se a falta de precisdo e distorcdes nae analis
realizada. Ja a pesquisa qualitativa ndo tem por objetivo a egéner
medicdo dos dados do objeto estudado. As questdes tratadas sdo mais
amplas e se delineiam na medida que a pesquisa é desenvolvida. Os
dados sado descritivos e abordam aspectos relacionados a pessoas,
lugares e processos. O pesquisador tem contato direto com acsituaca
em analise e busca percebé-la por meio da perspectiva daqueles que
estdo envolvidos com o objeto de estudo (GODOY, 1995).

No contexto desta pesquisa, a abordagem adotadeaditativa,
pois procura analisar uma situacao a partir da aplicacdo de wdamét
que abarca a coleta de dados e informacdes fornecidas pelosdas/olvi
com resposta a desastres na Defesa Civil. Isto ndo sigméidanto,
que a pesquisa ndo possa se valer de dados quantitativos para subsidiar a
andlise. Como serd mostrada nas secdes a seguir, a pesquisa sera
conduzida utilizando mais de um instrumento e tratando de parte dos
resultados através de inferéncias extraidas da consolidaca@adstass
tratadas seguindo um método de planejamento de sistemas.

O presente projeto de dissertacao utilizastmdo de cas@omo
método. Para Yin (2001) este método é o preferido quando se busca
responder a perguntas do tipo ‘como’ e ‘por que’. O estudo de caso

consiste em um estudo aprofundado sobre um ou mais objetos. Esta
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restricdo permite que seja realizado um detalhamento amplo sgbee o

esta sendo estudado e se adequa a situacdes onde (i) o fenbmeno é
complexo e ndo permite a utilizacdo de experimentos; (ii) otefindio

objeto ndo estdo claros; (iii) é relevante a descricdo do cordexto
situacdo; (iv) o caso € unitério; e (v) se deseja formuladtéses e
teorias (GIL, 2007).

Por fim, as técnicas e fontes de dados consistem no meio pelo
qual o pesquisador vai conduzir a sua coleta de dados. Este estudo de
caso utilizou uma técnica que é composta por fases que contemplam
desde a coleta de informacBes que auxiliam na identificacdo dos
processos até entrevistas que subsidiam o método, conforme prescreve

Business Systems PlanninBSP.

3.2. DELIMITACAO DA PESQUISA

A delimitacdo da pesquisa ocorre quando, segundo Vergara
(2004, p.50), a pesquisa identifica o “conjunto de elementos (empresas,
produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que
serdo objeto de estudo”

Neste estudo de caso, a sele¢do da organizagdo se deu devido a
uma série de fatores que conduziram optar pela Secretaridadi® Ba
Defesa Civil. Primeiramente, é necessario compreender queacapl
do método BSP tem relevancia em contextos em que 0s gestores
necessitam de um suporte adequado para a tomada de decisdo no que se
refere ao sistema de informacdo mais adequado para integrar os

processos da organizagdo. Como o0 enfoque desta pesquisa estd em
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alinhar o planejamento do sistema aos conceitos de governo eletrbnico,
foi necessario optar por uma organizacdo que tivesse essa demanda
latente.

Por se tratar de um trabalho que envolve os gestores da
organizacdo, um dos critérios para estabelecer a amostra foi a
proximidade do pesquisador ao objeto. Neste sentido, das organizacdes
publicas que possivelmente possuem a demanda, foi necessario
identificar aquelas localizadas em Florianopolis — SC. Dentess,eat
Secretaria de Estado da Defesa Civil se manifestou posénia, pois
se encontrava em fase de pesquisa de empresas que pudessenrimplanta
um sistema que apoiasse seus processos de gestdo de processos internos

Como durante a fase de selecdo da organizacéo, a pesquisadora
teve a oportunidade de atuar no setor administrativo da Defe$aaCivi
delimitacdo do objeto foi facilitada, iniciando-se a conduc¢éo da pesquisa
na SDC, mais precisamente nas atividades relacionadapastees

desastres.

3.3.  METODO BSP E SUAS ETAPAS

A sequéncia de atividades necessérias para a aplicagdo do método
BSP pode ser resumidamente compreendida conforme os paragrafos a
seguir extraidos da obra ‘Planejamento de sistemas de informacéo’ de
Amaral e Varajao (2007). Vale ressaltar que na apresentacdo dos
resultados, tais etapas ficardo mais evidentes, mostrandooa@derio

foi viabilizada e quais as contribuicbes que cada uma tras a andlise final.
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3.3.1. Atividades preliminares

a) Definir escopo e objetivos do estudbatividade realizada
junto a organizagéo a fim de estabelecer as areas que dewiderros
esforcos do projeto. Junto a esta atividade, chega-se aos objetivos do
estudo, além das contribuicées que este ira gerar para a organizagéao.

b) Sensibilizar a equipe:a sensibilizacdo da equipe ocorre por
meio de uma sesséo conduzida pelo lider a fim de explicitar o que foi
definido na etapa anterior. O objetivo é partilhar a visdo do estudo e
obter a colaboracdo dos envolvidos.

C) Revisar o trabalho e decidir sobre sua implantacdoa
revisdo deve ser realizada junto ao patrocifadofim de observar o
resultado até entdo coletado e decidir sobre o momento do inicio do

estudo.

3.3.2. Preparacao do estudo

™ Os objetivos de estudo ndo sdo necessariamenieessios objetivos do
projeto de dissertagdo. Os objetivos desta etaataarte do método e servem
para orientar a equipe envolvida.

12 A figura do patrocinador é desempenhada por unreseptante da
organizacgao que recebera o estudo e que apoiatamss, tomando as devidas
decisdes e auxiliando quando necessério.
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a) Definir equipe: este trabalho requer selecionar as pessoas que
se envolverdo no estudo, adequando o tamanho e as habilidades de
acordo com a dimenséo do projeto. Esta decisdo deve ser comunicada a
todos os envolvidos por meio do canal de comunicacao estipulado.

b) Definir logistica e estratégia de comunicacacconsiste em
selecionar o espaco fisico de trabalho adequado e a forma como a
comunicagédo entre os envolvidos sera estabelecida.

C) Orientar a equipe: esta atividade consiste em realizar uma
sessao de orientagdo dos membros da equipe, focando-se no método, nas
atividades e no planejamento das atividades.

d) Definir procedimentos de gestdo do projetocontempla o
planejamento das acdes que serdo executadas durante o estudo. A
ferramenta indicada é a construcdo de um breve plano de agdes com
atividades previstas articuladas a um cronograma. O plano de trabalho
pode ser representado pelo grafico de Gantt, os controles podem ser
feitos por meio de relatérios e é necesséria a criacdo depasitorio

para que sejam armazenados os documentos do estudo.

3.3.3. Inicio formal do estudo

a) Identificar a informac&o a recolher: consiste em levantar
aspectos fundamentais a orientagdo do trabalho que sera reahimdo,
como as caracteristicas da organizacdo, seus planos, missdo e
expectativas dos envolvidos.

b) Recolher preliminarmente informac¢des: com base nas

informacdes compreendidas como fundamentais ao estudo definidas
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anteriormente, esta etapa requer a coleta destas informagbea com
posterior sintese e organizagdo. Um dos objetivos desta etapa é
compreender como o atual sistema de informacdo da organizagdo est
estabelecido, identificando quais servicos necessitam de mampaat

pelo estudo.

C) Realizar reunido de inicio formal: consiste na apresentacdo de
toda informacao recolhida até o momento.

d) Agendar entrevistas:consiste em selecionar os entrevistados e
agendar possiveis datas para a realizacdo da entrevista. destes
entrevistas, todos aqueles que serdo entrevistados deverfioaassigm
sessao de orientagdo que reforcem os objetivos do estudo, o método, os
tépicos envolvidos e quaisquer outros pontos que precisem ser
esclarecidos.

e) Revisar o trabalho realizado: atividade padrdo que requer a

revisdo de tudo que foi coletado a fim de garantir a qualidade do estudo.

3.3.4. Caracterizagdo do sistema de informacéo

a) Definir processos da organizagcdoesta etapa consiste em
identificar e definir os processos da organizagdo que serdo estudados.
Esta definicdo pode ser realizada seguindo os seguintes passos:

1) Identificar produtos/servicos e recursos da organizacéo:
levantamento dos produtos ou servigos que a organizagdo prové, além
dos recursos que ela consome ou utliza para o alcance de seus

objetivos.
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2) Identificar os processos de planejamento de topo e de
gestdo: levantamento dos processos que estdo vinculados ao
planejamento da organizacao.

3) Identificar os processos relacionados aos produtos/servigos e
recursos durante o ciclo de vidaidentificar os processos verificando
cada produto ou servico junto aos recursos envolvidos enquadrando-os
em cada ciclo de vida.

4) Agrupar ou dividir os processos: analisar se 0S processos
estdo repetidos ou amplos, dividindo-os ou agrupando-os, a fim de
reduzir inconsisténcias.

5) Descrever cada processadescrever cada processo em forma
de narrativa ou de lista.

6) Relacionar 0s processos com a organizagaconsiste em
relacionar os processos levantados com a estrutura organizacional. Neste
momento € necessario construir uma matriz de processcsIs
organizacao, conforme ANEXO B indicando as rela¢cdes por meio de
tipos de envolvimento: decisor (D), fortemente envolvido (F) ou algum

envolvimento (A).

b) Identificacdo dos requisitos de dadosesta etapa consiste em
identificar e definir as entidades da organizacdo, as cldesdados e
relacdes. Uma das regras desta etapa é verificar se uregorace uma

classe de dados, ndo permitindo que a mesma classe seja criada por mais

de um processo. Recomenda-se seguir 0S seguintes passos:
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1) Identificacdo e definicdo das entidades da organizacao:
incide em identificar as entidades externas e internas da @gan)z
tais como, pessoas, lugares, coisas, conceitos ou eventos.

2) Identificacdo da criagdo e uso por cada processdevem-se
identificar, para cada processo, quais tipos de dados sdo neseesari
quais sdo gerados.

3) Identificacdo das classes de dados: partir da relagdo entre
dados e processos, sdo identificadas as classes de dadosseAdelas
dados representara uma categoria de informacao ligada a uma entidade.
Cada entidade devera ter alguma classe de dados e cada classe devera te
uma entidade.

4) Definicdo das classes de dadosonsiste em definir por meio

de frases as classes de dados.

C) Definir a arquitetura da informacao: relacionar as classes
dados e 0s processos seguindo 0s passos a seguir:

1) Listar os processos ao longo do eixo verticalkconforme
ANEXO C, listar os processos a partir agueles que estédo ligados a
planejamento e gestao, incluindo na sequéncia, aqueles ligadosoao cicl
de vida e os de gestdo de recursos.

2) Listar as classes de dados ao longo do eixo horizontal:
conforme ANEXO D, listar as classes de dados, incluindo a'@&tra
interseccao da linha do processo com a classe de dados.

3) Colocar um ‘U’ (usa) na interseccdo de cada processo /
classe de dadosconforme ANEXO E, neste momento é necessario

incluir a letra ‘U’ nas interseccdes dos processos e classes de dados.
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4) Verificar as classes de dadoxom vistas a ndo cometer erros

na analise, esta etapa serva para que se averigue seses dklaslados
necessarios estdo na matriz e que cada classe tenha sath garam

Gnico processo.

5) Reorganizar os eixos da matriz processos/classes de dados:
objetivo desta etapa € organizar os processos a fim de aproximar os
processos que compartilham dos mesmos dados.

6) Definir grupos de processosconsiste em identificar grupos de
processos a partir das intersec¢fes marcadas na matriz camdides
processos que utilizam quase os mesmos dados, conforme mostra o
ANEXO F.

7 Definir fluxos de dados entre grupos de processosiomento

em que se indica ha matriz o fluxo de dados a partir da anase da
classes de dados criadas pelos processos, conforme ANEXO G.

8) Simplificar o gréfico: com vistas a estruturar a versao final da
matriz, esta etapa visa simplificar o fluxo mapeado anterioament
conforme ANEXO H.

9) Completar o grafico: com a matriz simplificada, é necessério
que seja analisadas as informacdes contidas a fim de incleigradu

excluir algum elemento inserido.

d) Analisar o apoio atual dos sistemas de informacdo aos
processos:a partir da perspectiva levantada da organizacdo com as
etapas anteriores, neste passo busca-se identificar o suporteedha sis
de informacado aos processos e como estd a utilizacdo dos dadas atuai

Para tal, é necessario seguir 0s seguintes passos.
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1) Revisdo do apoio do Sl atual aos processosonforme
ANEXO 1, a revisdo necessita da constru¢cdo de uma matriz que
relacione as aplicacBes da organizacdo com 0S processos e aiza m
que relacione as aplica¢gdes com a organizagao. Utilizam-seass'A’
(apoio atual), ‘P’ (apoio planejado) e ‘A/P’ (apoio atual e planejads)

interseccoes.

2) Andlise da utilizacdo atual dos dadosa construgcao da matriz
constante no ANEXO J mostra a interseccdo entre as aplicagdes
classes de dados, indicada com a letra ‘X’ a fim de compreqodey

dados estdo sendo automatizados e por meio de quais aplicactes.

e) Realizar entrevistas: com vistas a obter a perspectiva dos
gestores, esta etapa consiste na realizagdo de entrevistas.

f) Sistematizar a informacéo e desenvolver as concluséesta

fase consiste em recolher, organizar, analisar e extrair corsldsde
material coletado a partir das seguintes etapas.

1) Organizar e refinar a informagdo: revisar e alterar o0s
processos e classes de dados e completar as descri¢des necessarias.

2) Definir as categorias de conclusdes partir de uma lista de
questbes, desenvolver uma lista de categorias para analisar 0s
resultados.

3) Ordenar os problemas por categoria:incluir cada problema
identificado nas entrevistas e uma das categorias.

4) Descrigcdo das conclusbesdesenvolver uma conclusdo para
cada grupo de problemas categorizados a partir de uma descricdo que

auxiliara no momento de realizar as recomendagdes.
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5) Ordenacédo dos problemas por prioridades em termos da
arquitetura: utilizando o conjunto de problemas, ordena-los

identificando os processos causadores.

3.3.5. Construcdo de cenarios alternativos para o sistema de
informacao futuro

a) Determinar prioridades de implementacdo: esta fase é
destinada a selecao e recomendacdes sobre a arquitetura de informacao e
deve seguir 0s seguintes passos.

1) Definir prioridades: a partir de uma técnica selecionada (por
exemplo, uma matriz de beneficios potenciais), classificaplaagbes

que constituem a arquitetura segundo categorias que identifiquem os
beneficios, os impactos, o sucesso e a procura.

2) Documentacdo dos sistemas recomendadadscluir em um
documento os sistemas recomendados a partir do material construido até
entdo. A descricdo dos sistemas deve ser detalhada e contemplar a
descricdo, os objetivos, os problemas que serdo solucionados, 0s
beneficios potenciais, os processos afetados, as entradas, odogsulta

0s niveis organizacionais afetados e o0s pré-requisitos.

b) Analisar a funcdo sistemas de informacdoesta etapa visa
identificar se a informacéo apoia adequadamente a organizacdwe se
gestdo da informacdo. Um dos recursos possiveis para esta etapa é
construir uma matriz que represente a ‘Arquitetura da Funcdo de

Sistemas de Informacdo’. Esta representacdo permite compreender
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funcdo de sistemas de informacdo de forma abrangente a partir de
atividades integradas entre si e com a organizagdo. O resultadgieconsi
em uma melhoria do alinhamento das estratégias de sistemas de
informacao com as estratégias de negdcio.

C) Identificar e avaliar solucBes alternativas: consiste em
realizar recomendacdes compativeis com a situacdo da organizaca
sugerindo a aquisicdo ou o desenvolvimento de solugcbes para os
problemas. E recomendado seguir as seguintes etapas.

1) Analisar recursos e servicos externosinvestigar quais
solucbes externas estdo disponiveis, selecionando possiveis
fornecedores. Para esta atividade é necessario realizarndfige ale
mercado, identificando cenéarios possiveis que relacionem a situaca
atual e as solugbdes. Além disso, recomenda-se perceber nos
fornecedores se possuem competéncia para oferecer a solucae efica
atualizada. Sendo assim, a equipe pode definir uma série d®smipée
servirdo para fazer esta andlise, tais como portfolio, edtadsl
financeira, tamanho da empresa, localizagdo, experiéncia, estrutura
fisica, recursos humanos, clientes, qualificacdo, parcerias, dentre outros.
2) Preparacdo de pedidos de propostasconstruir pedidos de
propostas aos fornecedores elencados para que as organizagdes possan
apresentar suas solucoes.

3) Comparacéo de propostasverificar qual cenario se mostra o
mais adequado quanto a solu¢do para a organizacdo por meio da analise
rigorosa de aspectos relacionados ao custo/beneficio, prego, contrato,
riscos, viabilidade técnica, descricdo do produto, escalabilidade, dentre

outros.
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d) Desenvolver recomendacfeseste momento é construido o

plano de sistemas de informagdo contendo recomendacdes que
respeitem o planejamento e gestdo da informacdo e que contemple as
prioridades da arquitetura da informacédo. Para cada recomendacdo é
necessario construir uma plano de acdo com uma estrutura queerespeit

principalmente os seguintes tdpicos:

. Ambito do projeto.

. Beneficios possiveis.

. Resultados.

. Duracéo.

. Ferramentas e técnicas.
. Formacao.

. Comunicacdo.

. Controle.

O objetivo do plano de agdo é subsidiar a decisdo dos gestores em
relacdo a cada recomendacéo proposta.

e) Documentar e comunicar os resultados:nesta etapa, é
necessario preparar um relatério final com vistas a subsinier
apresentacdo para os gestores. Recomenda-se seguir 0s seguintes passo:
1) Revisar a estrutura do relatério: recuperar o material até
entdo construido e revisar as se¢des que merecem mais atencao.

2) Preparar o relatério: revisar os textos e as informacdes
levantadas durante o processo.

3) Selecionar o meio de apresentacdapds a consulta junto ao

patrocinador, definir qual serd o meio utilizado para a apresentacao.
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4) Apresentar aos gestorescom base na estrutura do relatorio,

realizar uma apresentacao concisa com as conclusdes do estudo.

3.3.6. Negociagado, implementacéo e controle de solugbes

a) Negociar solucbes:esta etapa estd mais relacionada aos
gestores que terdo a responsabilidade de negociar contratos com o0s
fornecedores e consiste em definir a estratégia de negociacéo.

b) Implementar solugBes:selecionar a abordagem da implantacao

da solucédo e executar o contrato realizado.

C) Controlar solug@es:gerir constantemente da fungdo do sistema
de informacdo, monitorando e coordenando o desempenho da

implantacdo e execucao da solugéo.

3.4. TECNICA DE COLETA DE DADOS

Para compreender as técnicas de coleta de dados que esta
pesquisa utilizara o método proposto por Amaral e Varajao (2007) que
adapta o BSP (melhor explicado item 3.3) somado aos procedimentos
metodologicos previstos para a elaboracdo de uma pesquisa qualitativa
contemplando as seguintes técnicas de coleta de dados.

A pesquisa bibliografica“é desenvolvida a partir de material
ja elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cmyffi
(GIL, 2007, p.64). Este tipo de pesquisa baseia-se em um estudo

sistematizado que utiliza material publicado e acessivel fét#t pode
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ser utilizada como fonte primaria ou secundaria, no entanto admartir
momento em que houve alguma modificacdo no conteldo original de
uma obra considerada primaria, esta se torna secundéria (i.erevees

ou editar um classico da economia) (VERGARA, 2004).

J& apesquisa ou investigacdo documenta realizada com
base em documentos de qualquer natureza como “registros, anais,
regulamentos, circulares, oficios, memorandos, balancetes,
comunicacgfes informais, filmes, microfilmes, fotografias, videoteipe
informacdes em disquete, diérios, cartas pessoais e outros”
(VERGARA, 2004, p.48).

A entrevista consiste em um procedimento em que as
perguntas realizadas séo respondidas de forma oral (VERGARA, 2004).
Para Gil (2007) a utilizacdo desta técnica é uma forma deagéter
social em que uma parte é a fonte de informacé&o e a outra ettadole
dados. Devido a flexibilidade, a entrevista € uma técnica essdacia

investigacdo em diversos campos (GIL, 2007).

3.5.  ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

Para Gil (2007), no estudo de caso a andlise dos dados é
predominantemente qualitativa. Para este trabalho, tem-sa&#gsta
sequir.

A Pesquisa bibliogréfica e a pesquisa documental foram
realizadas a partir dos dados coletados, sendo possivel casacteri

organizacdo em estudo, processos e sistemas de informacdo ja
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utilizados. Além disso, foi deste estudo a compreensédo dos resultados
gue a aplicagcdo do método trouxe

A partir das informacdes coletadas dos servidores por meio de
entrevistas, a arquitetura de informacéo foi construida e validtsti.
coleta confirmou a pesquisa bibliografica e documental, além de auxiliar
na andlise final, que relacionou as teorias sobre a tematica, as
entrevistas, resultando em consideracdes finais que trardo la atua

situacdo e as possiveis contribuicdes.

3.5.1. Categorias de analise

As categorias sdo resultado de uma constru¢do que objetiva trazer
ao método BSP aspectos do governo eletrbnico, além de subsidiar a
analise final da pesquisa. Vergara (2005) ao sugerir a adog¢do deste
método, identifica as categorias de analise como uma das etapas
necessarias para que a pesquisa exploratoria confirme as supdsicoes
pesquisador. A definicdo de categorias pode ocorrer a partir de trés tipos
de grade de andlise:
. Aberta: as categorias sdo construidas conforme o
desenvolvimento da pesquisa, modificando-as até a versao final.
. Fechada: as categorias sdo definidas preliminarmente ligadas a
objetivo da pesquisa.
. Mista: tem-se a definigcdo preliminar das categorias ocoae, m
€ possivel incluir outras categorias no decorrer da pesquisatipgomi

0 rearranjo.



No contexto desta pesquisa, optou-se pela grade mista, caso se
mostre necesséria a
desenvolvimento da pesquisa. A utilizacdo das categorias de analise
neste projeto tem por objetivo orientar algumas das etapas do método
BSP a fim de garantir que os resultados do planejamento contemplem os
aspectos extraidos dos conceitos de governo eletrénico. Além disso, na

fase de andlise final e da proposta de arquitetura da informacédo, as
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categorias seréo resgatadas a fim de subsidiar a andlise.

A construcéo das categorias adaptou o Quadro 8 apresentado na

inclusdo de novas categorias durante o

secao que abordou governo eletrénico. Das caracteristicas e@dsfinic

citadas pelos autores, foram extraidas as palavras-chavearrdsutio

Quadro 15.

Quadro 15: Palavras-chave relacionadas a governoeionico.

Autor

Palavras-chave

Anthopoulos et al (2007)

Modernizagéo

Reducéo de custos
Reducéo do tempo de execucao dos servig
Aproximacao entre governo e cidadao

Melhoria de processos

Eficiéncia

Barbosa (2008) Governanca
Integracdo entre governos
Democracia

Castells (2003) Democracia

Georgescu (2008)

Disponibilizacdo de servicos e informagfes
Relacionamento entre cidaddo e governo

Ghosh e Arora (2005)

Eficiéncia

Reducéo de custos

Facilitacdo de servigos publicos
Mais acesso a informagdes
Governo mais responsavel

Holliday e Kwok (2004)

Eficiéncia
Relacionamento entre cidaddo e governo

Laiaetal (2011)

Eficiéncia

oS
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Eficacia
Relacionamento entre cidaddo e governo
Qualidade dos servicos

Mello e Slomski, 2010 Reducéo de custos
Canal de comunicacao

Nag¢bes Unidas (2001) Fornecimento de informa¢®es\ecos
Eficacia

Netchaeva (2002) Acesso a informactes
Relacionamento com o governo

Nouretal (2008) Eficacia

Eficiéncia
Servigos orientados ao cidadao
Participacao cidada
Transparéncia
Relacionamento com o governo
Rose (2004) Reducéo da burocracia
Acesso aos servigos publicos
Eficiéncia
Ruediger (2002) Transparéncia
Mais informaces
Eficiéncia
Saidi e Yared (2002) Produtividade
Democracia
West (2004) Disp(_)nibilidade
Confianga no governo

Wong (2004) Transparéncia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pecietal (2008)

Pinho et al. (2005)

No entanto, é possivel perceber a repeticdo de algumas palavras
e termos com significados similares a outros. Apds um breaengato
das palavras repetidas ou sinbnimas, foi possivel identifisagta@&des

grupos, conforme mostra Figura 8.
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Figura 8: Grupos de palavras-chave.

Transparéncia Relacionamento Processo

= = | < = | =5

Acesso a informacgdes Governanga Desenvolvimento
Acesso aos servicos Governo mais Eficacia
publicos responséavel Eficiéncia
Canal de comunicagao Integrac&o entre Reducao de burocracia
Disponibilidade governos Reducao de custos

Facilitacdo de servicos| Relacionamento como| Reducéo do tempo de

publicos governo execugao dos servicos

Fonte: Elaborado pelo auto.

A partir dos grupos, as categorias de analise e suas respectiva
variaveis foram estruturadas, conforme é exposto no Quadro 16. Nota-
se, no entanto, que nem todas as palavras-chave se tornaramisjaria
dado que algumas ja sao abarcadas por outras, evitando-se assim,
duplicidade no momento da coleta de informacdes.

Quadro 16: Categorias de andlise a partir das caraeristicas do governo

eletrénico.

Categoria de analise Variaveis
Acesso a informacgdes
Acesso a servigos
Canal de comunicagéo
Disponibilidade do servigco
Transparéncia do processo
Servigo democratico
Confianga no servico
Servigo voltado ao cidadéo

Transparéncia

Relacionamento
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Participacdo nos processos
Relacionamento com outros servigos
Responsabilizacéo pelo servico
Atendimento ao publico-alvo (eficacia
Dificuldades burocréticas
Custos dos processos

Tempo dos processos
Qualidade dos servigos

Modernizacéo
Fonte: Elaborado pelo autor.

\"iJ

Processo

A partir destas categorias e variaveis, 0s instrumentos et col
de dados foram elaborados a fim de garantir que as caradsristic
associadas ao governo eletrénico seriam contempladas na coleta e

analise de dados.

3.6. LIMITACOES DA PESQUISA

Para Vergara (2004) os métodos trazem possibilidades, mas
também limitacdes. Sendo assim, esta pesquisa apresentouagdésit
descritas a seguir.

l. Aplicar o método com todas as suas peculiaridadea maior
dificuldade encontrada durante a realizacdo da pesquisa foi aplicar o
método contemplando todas as sugestdes dos autores. Por se tratar de
um planejamento, era necessario engajar mais pessoas da organizacao
para a coleta de dados, fato dificultado pela rotina da Secretarigie

0s servidores ja possuem atividades diarias para serem executadas
Assim, o nimero de entrevistados ficou reduzido a trés, a fim de néo

interferir de forma negativa o andamento dos processos da organizacéo e
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a comunicacdo foi substancialmente pessoal, sem tramitacdo de
documentos.

Il. Escopo limitada como as atividades estdo relacionadas a
outros setores, tornou-se dificil identificar quais processosmseria
contemplados na andlise e quais seriam excluidos. Paradoxalmente,
reduzir o escopo para contemplar apenas uma Diretoria trouxe
limitagBes na analise.

Il Literatura na area do BSP. existem poucos estudos que
demonstram a aplicagdo do método BSP nas organiza¢des. Assim, nas
davidas relacionadas a interpretacdo de algumas etapas ndo havia
materiais de apoio que sanassem 0s questionamentos.

V. Coleta de dados relativos aos processosomo existe pouca
documentacgdo que regulamenta as atividades da Diretoria de Resposta
Desastres, bem como em toda a Secretaria, identificanossgos foi

um trabalho de interpretacdo das informacdes fornecidas pelos

servidores e de observacao dos fatos.
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RESULTADOS DO ESTUDO DE CASO

4.1. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO EM ESTUDO -
SECRETARIA DE ESTADO DA DEFESA CIVIL DE SANTA
CATARINA

A Defesa Civil de Santa Catarina é uma Secretaria ded@st
criada em abril de 2011. Org&o executivo do governo, a SDC sempre
buscou articular a coordenar acdes de protecéo civil em Saatin@at
Localizada na parte continental de Florianépolis, conta cofi 77
servidores advindos das mais diversas origens. O atual Secretario,
Milton Hobus esta no cargo desde janeiro de 2013 junto ao Secretario
Adjunto Rodrigo A. F. F. S. Moratelli, e juntos trouxeram a proposta de
transformar a Secretaria em um 0Orgdo de prevencdo junto aos
municipios e de resposta aos desastres de forma eficientaz EBfara
tal, o ano de 2013 esta sendo marcado pela mobilizacdo dos servidores
em prol da reestruturacdo administrativa, de agbes de capacéaca
melhoria de processos relacionados também a resposta.

A caracterizacdo da organizacdo € apresentada nos topicos a
seguir em que o método analisa como a SDC atua, quais 0S recursos
utilizados, qual é a legislacéo relacionada e como estdo planemdas

préximas acoes.

3 Dados de abril de 2013. Fonte: Gest&o de PessBEPES.
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4.2. APLICACAO DO METODO BSP

Apds compreender o objeto de estudo, delimitando-a em uma
Secretaria de Estado, nas atividades finalisticas da measoiayise a
aplicagdo do método proposto, seguindo as etapas tidas como
recomendaveis pelos autores Amaral e Varajdo (2003). As secdes a
seguir apresentam a descricdo do processo implantado e seus respectivos
resultados com a finalidade de subsidiar a andlise final. Apesar de
método prever um conjunto de seis macros etapas, neste estudo foram
consideradas apenas as cinco primeiras, dado que a sexta se refere
aplicagdo em si das sugestdes propostas, cabendo apenas aos gestores d

organizacao tomar as decisfes cabiveis e adequadas as suas realidades.

4.2.1. Atividades preliminares

Qualquer estudo, pesquisa ou projeto deve possuir a0 menos um
objetivo a se cumprir. Mesmo que a dissertagdo possua um objetivo
geral e objetivos especificos, o método BSP propde a definicdo de
objetivos e de contribuicbes que serdo geradas durante e ao fim do
processo. Uma das recomendacdes é que estas definicbes sejam
realizadas junto a organizacdo. Sendo assim, o0 primeiro passo adotado
foi a solicitagdo de uma carta de autorizacdo para a igidizda
pesquisa, contendo a permissao para coletar dados, conforme consta no
APENDICE A. Ap6s contato com o Secretario Adjunto, Rodrigo A. F.

F. S. Moratelli, o mesmo autorizou a referida pesquisa acatando o

objetivo proposto e suas implicacoes.
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4.2.1.1. Escopo e objetivos do estudo

Considerando as necessidades da organizacdo em estudo e as
expectativas desta pesquisa, o objetivo do estudapfmar o método
Business System Planning - BSP a fim de consolidar um
planejamento de sistema de informacdo no ambito da Secretaria d
Estado da Defesa Civil do Estado de Santa Catarina.

As contribuicbes esperadas para este processo foram:

. Permitir avaliar a eficicia dos sistemas existentes.

. Auxiliar na avaliacdo das necessidades futuras dos sistemas de
informacao.

. Definir uma abordagem para auxiliar na resolugdo dos

problemas de sistemas de informacéo a partir de uma perspaetiva
negaocio.

. Prover a organizacdo um mapeamento de seus processos, dados,
fluxos de informacéo e sistemas de informacéao.

. Fornecer documentos que auxiliem a gestdo da organizacao,
nao somente no que tange os sistemas, mas também nos demais

aspectos.
4.2.1.2. Reunido de sensibilizacdo
A reunido de sensibilizagdo contou com a presenca do Secretario

Adjunto e os Diretores da SDC. Naqguela oportunidade, foi apresentada a

proposta da pesquisa, 0 método que seria aplicado e os resultados
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esperados. A expectativa gerada era do alinhamento entre a
reestruturacdo da Secretaria com os insumos gerados pelo trabalho.

4.2.1.3. Revisao do trabalho e tomada de decisao

O objetivo do trabalho foi apresentado ao patrocinador, o
Secretario Ajunto Rodrigo Moratelli. Junto a ele, foram decididos quais
processos seriam abarcados pelo trabalho, a fim de tornar a pesquis

mais proxima dos préprios objetivos da organizacéo.

4.2.2. Preparacdo do estudo

Com as atividades preliminares cumpridas, coube a esta etapa o
estabelecimento de algumas diretrizes, bem como, a definicdo da
estrutura administrativa que deu apoio ao estudo. A relevancia de tom
tais decisGes consistiu em dar condi¢cdes aos envolvidos de reahsar
atribuicdes. Negligenciar esta etapa € por em risco a qualidade do
restante das etapas, pois impacta diretamente na comunicacdo, na

equipe, na gestado e nas atividades previstas.
4.2.2.1.Equipe
Como recomenda o método, a equipe foi selecionada adequando-

se a situacao identificada. Para facilitar a compreenséo, peefpii

dividida em dois grupos distintos conforme s&o mostrados abaixo.
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Grupo A: composto por pessoas externas a Secretaria e com a expertise
necessaria para a conducdo deste trabalho. Além das atribuicdes
previstas no método, foram incluidas funcdes necessarias em uma
pesquisa académica.

Quadro 17: Equipe do Grupo A: externas a instituica.

Nome Funcéo Atribuicbes
Cristina Lider, analista de Apoio administrativo,
Schwindef* processos e analisfaorganizagao de
de informacé&o. documentos, coordenacdo

do estudo, execucao direta
das atividades, andlise dps
documentos e matrizes.

Alexandre Orientador dg Funcbes de orientador
Marino  Costa, pesquisa e avaliadgorsomadas a processos [(de
Dr.® dos resultados validacdo dos resultadds
alcancados. obtidos pela orientanda.
José  Franciscp Pesquisador na areaApoio na execucdo das
Salm Jr., Dr® de Governod etapas do método e no
Eletrénico. suporte a questdes ligadas

a governo eletronico.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Grupo B: composto por pessoas que atuam profissionalmente na
Secretaria de Estado da Defesa Civil e que foram selec®pada o

acompanhamento da execucao das atividades.

1 Curriculo Lattes: http://lattes.cnpg.br/9681934P%5621
!5 Curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/454514 123687
18 Curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/294356 9686574
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Quadro 18: Equipe do Grupo B: compdem a instituicdo

Nome Funcédo Atribuicbes
Rodrigo A. F. F.| Patrocinador Apoiar o trabalho de forma
S. Moratelli institucional. Fornecer e/ou
autorizar o fornecimentp
de informacgdes da

organizagdo. Acompanhar
e validar os resultadgs

alcancados.
Joana Lentz Apoiadora Auxiliar na coleta de
Marques’ informacdes relacionadas|a
area de Resposta da Defesa
Civil.
Maria Eduardg Secretaria Auxiliar no registro de
da Silva informacdes e revisdo de
agenda.

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.2.2.2. Logistica e comunicacgéo

A selecdo do local para a realizagdo do trabalho foi faitdote
por base a facilidade de acesso dos envolvidos e a disponibilidade da
instituicdo. Logo, foi escolhida a sala de reunibes da Secretaria de
Estado da Defesa Civil.

Outro elemento importante para esta fase de planejamento foi a
escolha dos meios de comunicacdo e a forma como estes seriam
utilizados entre os envolvidos do projeto. Pela proximidade existente
entre objeto (SDC) e a pesquisadora, a comunicacao direta e pessoal

favorecida e selecionada como o melhor meio em questbes mais

" Gerente de Restabelecimento e Reabilitacdo da SDC.
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estratégicas. E possivel ver de forma grafica como cada wensde

tratado no sentido de urgéncia conforme a matriz apresentada no Quadro
19.

Quadro 19: Matriz e urgéncia dos meios de comunicag.

Reunides presenciais E-mail Telefone
Repositério na nuvem Carta Informativo
BAIXA MEDIA ALTA
Urgéncia >

Fonte: Elaborado pelo autor.

Sendo assim, sempre que foi necessario se comunicar com 0s
interlocutores presentes na organizacdo em estudo, recomendou-se que a
matriz® fosse consultada para que se respeitasse a coeréncia existente

entre urgéncia da comunicacao e ferramenta disponivel.

'8 Disponivel no repositério em:

http://www.4shared.com/file/gXIEgcYU/Meios_de_contao_e_matriz_de.ht
ml
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4.2.2.3.0Orientacdo da equipe

A reunido de orientagdo ocorreu de forma breve entre
patrocinador, lider e secretaria no dia 30 de marco de 2013. Foram
apresentadas as atribuicbes de cada membro da equipe e uma orientaca
sucinta das atividades principais, dado que as maiores responsabilidade

estavam atribuidas ao lider, pesquisadora dessa dissertacéo.

4.2.2.4.Definicdo dos procedimentos de gestao

O estudo contemplou uma sequéncia de atividades que faziam
parte de um caminho previsto pela metodologia do BSP. No entanto,
nesta etapa do processo foi necessario construir a primeiéa dersim
plano de trabalho que servisse de referéncia para os envolvidos. Por se
tratar de um documento que sintetizava as principais etapas do, estud
mas que se situava ainda em um momento inicial de trabalho, o plano de
trabalho foi apresentado como uma estrutura dindmica e de carater
orientador.

O resultado desta construcao pode ser verificado no Grafico de
Gantt na Figura 9 construido a partir das tarefas principais ddoest

distribuidas pelos meses contemplados pelo estudo.



Figura 9: Gréfico de Gantt representando o plano dé¢rabalho inicial.
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) r»lnme datarafa ‘ Duragio ‘ Inicio | Término Freda:essnras Faversiro [Warco i e e i Agasto
1 Atividades preliminares B clias? Sex 1313 Ter 121313 123
2 Detinir estop & ohistives do estudo & diaz? Sex 113H3 Sex BI3M3
3 Sensibilizar & equipe (reunidn LDESC) 1 dig? Seg 116343 Seg 1173132
&4 Revigar o trakalho € decidi sohre sua implantagéio 1 dia? Ter 121313 Ter 123133
5 Preparagio do estude Idiag? Ter 127313 Oui 14313 143
6 |5 Detinir equipe: 2 dias? Ter 12343 Qua 133132
7 Definir logistica e estratégia de comunicagéo 2 dias? Ter 12313 Gua 133132
- Oriertar & equipe 1 dia? Qi1 45313 QUi 14EH3 T 1
3 Detinir procedimentos de gestdo do projsta 1 dig? QUi 4i3H3 QUi 4337 I-]
10 Inicio fermal do estude 22 dias? Qui 282113 Sex29/313 T
11 |& Iertific ar & informacao & recolher 1 dia? Sex 131313 Sex 15/3139
1z |5 Recolher preliminar merte informagies 6 dias™ Seq 181343 Sen 25/53H 311
13 Reslizar reunido de inicio formal 1 dig?’ Qui 28213 Qui 28213
14 @ Agendar entrevistas 5 dias™ Seg 256313 Sex 29530311 i
15 |5 Revisar otrabalho realizado 1 dia? Ter 260343 Ter 26031312 I;
18 Caracterizagio clo sistema de informagiio 61dias? Qua 19613115 ¥
7 Definir processos da organizacio 11 dias? Qua 2T/313 Qua 10413 e
24 Identificagao dos requisitos de dados A0 clias? Oui 11/413 Dua 24443 o—0
29 Definir a arquitetura da informagiio 11 dias? Seg 22/4113 Seg 6/5/13 =
38 Analisar o apeio atual des si de i G0 A0S | os  ddias? Ter 513 Sex 10613 L
42 Realizar entrevistas 25 dlias? Qua 1513 Ter 4613 9
65 Sistematizar a informagic e desenvolver as conclusées 12 dias? Qua 19613
KN Gonstrugio de cemdrios alternatives para o sistema de informacgio futt 21 dias? QuUiTBTA3 1% —
72 Determinar prioridades aplementagio 5clias? Oui 200613 Oua 26/613 65
75 [ Analisar 8 fungéa sistemas de informagéo 1 dig? Qui 271613 QUi 271513 74 |
75 | Identificar ¢ avaliar selugdes alternativas 7 dias? Sex 23/6/13 Seq 8TM3 =y
80 |E Desenyolver recomendacies 2 diag? Ter 9IFN3 Qua 1071378 i
81 Documentar e comunicar os resultados 6 clias? Qui 11713 Qui 18713 vy

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 18: Matrizes de aplicagdes versus processeversus organizacao da
SDC.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Alguns softwares identificados no item 4.2.4.1.1 foram
excluidos da lista para facilitar a analise, pois se tratasisttenas que
nao sao utilizados para a execucdo de processos, mas sim, para que o
computador e/ou outros sistemas possam funcionar adequadamente (ex.:
anti virus). Outros foram agrupados e renomeados, pois se tratavam de

fungbes iguais ou apenas versotes diferentes.
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Figura 22: Matriz de prioridades.

10 10 10 10
Escala{

Aplicacdes Beneficios potencia Impactc Probabilidade de suce: Procuri
Controle de processos

Apoio ao planejamento
Relacionamento com o publi

Fonte: Elaborado pelo autor com base no modelo prasto por Amaral e Varajéao (2007).

A descricao das aplicacdes identificadas € apresentada na seguir. No entanto, o resultado da aplicacao
da matriz de prioridades indica que a aplicacdo de controle de m®@&ssmais prioritaria, com mais beneficios
potenciais, com maior extensdo de impacto na organizacdo e com nwaraprA pontuagdo atribuida a
probabilidade de sucesso ficou mais baixa devido a complexidade de uma aplicacadutesta na
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4.2.4.7.1.2. Documentacao dos sistemas recomendados

Para documentar os sistemas, o0 método propde que se abarque
uma série de pontos relativos a solucdo. A descricdo a segaowtb

sugestdes do método.
Sistema de controle de processos

a. Descricdo e objetivos:um sistema de controle de processos
consiste em uma ferramenta de gestdo de processos comristicade
transacionai®. O objetivo de um sistema dessa natureza é mapear a
organizacao, seu fluxo de trabalho, os documentos utilizados, as regras
de tratamento de cada fase, os perfis de usuarios, refletindo esse
conjunto de aspectos em um sistema que auxilie no controle dos
processos. Para o desenvolvimento ou aquisicdo de um software que
atenda a essas caracteristicas, € necessaria uma coapreerguais
setores serdo afetados, quais processos serdo sistematizadose ngioai
conectados a outros sistemas ja existentes e para quais s@tesna

sera destinado.

b. Principais problemas que serdo resolvidosa partir dos
problemas identificados, as linhas indicadas demonstram se o problema
podera ser resolvido totalmente, parcialmente ou néo a relacaenéeaus

entre eles, conforme Quadro 30.

% Classificado como Sistema de Processamento deadgaes (SPT).
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Quadro 30: Alcance da solucéo nos problemas — Sista de controle de

processos.
Problemas/Problemas causadores Alcance da
solucéo
Insuficiéncia de elementos para avaliagéo objetiva. Parcial
Necessidade de atendimento rapido do municipioreiddas emergenciais. Ausentg
Priorizacdo na execucao dos projetos em andamento. Parcial
Insuficiéncia de pessoal. Ausente
Falta de estruturac@o da Secretaria. Parcial
Secretaria criada recentemente e sem concurspagali Ausente
Auséncia de planejamento integrado. Parcial
Fragilidade na identificacéo das atribuicbes dtsres. Parcial
Auséncia de medidas de desempenho. Parcial
Site complicado e sem tratamento adequado ao<psabli Parcial
Transparéncia fragil. Parcial
Dificuldade em tratar das demandas com requisdeguwados. Parcial
Relag&o com o publico insuficiente ou nula. Ausente
Fonte: Elaborado pelo autor.
c. Beneficios potenciais: acompanhamento dos processos;

padronizacdo de tramites; reducdo de retrabalho; possibilidade de

geracgao de relatérios gerenciais com mais facilidade; redugiesdes

de funcdo; reducdo do tempo dos processos; reducdo do uso de papel;

divisdo mais clara de responsabilidades; importacéo de dados de outros

sistemas ja existentes.



d.
para serem contemplados com o sistema serdo afetados, dado que se

trata de um sistema abrangente que permeia 0S processos

207

Processos afetadogpdos os processos que serdo selecionados

organizacionais.

e.

Resultados: um sistema que permite o tratamento dos

processos organizacionais suportara a geracdo e a gestdo deldados

dos ja mapeados, como:

f.

Quantitativos de solicitagdes/demandas.

Percentual de atendimento.

Tempos de resposta.

Usuarios envolvidos em cada processo.

Recursos destinados aos municipios, classificados por servico.
Recursos destinados aos municipios, classificados por objeto.
Relatérios de acompanhamento.

Métricas de desempenho organizacional.

Niveis organizacionais afetados: todos o0s niveis

organizacionais serdo afetados, no entanto, os mais representiivos s

0S que operam 0s processos meio e finalisticos.

g.

Pré-requisitos: para o sucesso da aplicacdo, devem ser

considerados os seguintes pontos:

Integracdo com outros sistemas.
Mapeamento dos processos.

Mapeamento dos fluxos.
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. Mapeamento das regras dos processos.

. Mapeamento da legislacao vigente que afeta os processos.
. Lider para conducéo do projeto.

h. Solugdes ja existentes lgenchmarking

Um sistema de controle de processos altamente aderente aos
processos da organizacao € possivel de implantagdo desenvolvendo-se
ou adaptando-se cddigos a partir dos requisitos do cliente, ou seja,
podendo levar mais tempo e resultar em mais custos. Sendo asaim, um
das formas de viabilizar a recomendacéo consiste em avdi@iPee,
sistema ja utilizado pela estrutura governamental para tcdoitde
documentos e processos, inclusive pela SDC. Esta adog¢do necessita de
um trabalho de levantamento de processos da organizacao, e apds, um
estudo da aderéncia das funcionalidades do SGP-e aos mesmos.

Esta solucéo se mostra possivel para suprir alguns dos problemas
levantados, podendo ser necessario a complementacdo por meio de
ferramentas de apoio, como controles externos em planilhas. O SGP-e,
conforme mostra a Figura 23, permite que os usuarios gerenciem o fluxo
de informacdes que circulam por meio de documentos e protesses

podem ser fisicos ou digitais.

%2 Considerar que neste contexto, o termo ‘processtd sendo utilizado
como aquele em que documentos sdo organizados etaspacom
numeracdes, despachos, paginacéo, dentre outros.
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Figura 23: Captura da tela inicial do SGPe.

ﬁ;m‘a-&ﬁmd B S 0 o 0o Prtoeos ERTN<o Bt =0
Médulo do Sistema:
Bem-vindafa), Cristina Schwinden SGPe E‘
 Seu it acesso ol & DUDEZOTS, s 1525 45, - =
Utimos Aviscs

Cadastro de Processo Digital
Cadasiro de Documento
Digital

Cadastro de Processo Fisico
Cadasiro de Documento
Fisico

Cadastro de Correspondéncia
Autuacdo de Documento
Consuita de
processos/documentos
Encaminhamento Padréo

Processo

© Documento

© Relatorios

Cadastros basicos
Alteracdo de senha
Preferéncias do usuario

Pasta de Avisos

» Meu Menu %
» Fila de Trabalho $

Fonte: https://sgpe.sea.sc.gov.br/se/

Além disso, é possivel gerar relatérios por:

I. Espelho do processo.

Il. Relatorio de Processos/Documentos.
lll. Processos com prazo para andamento.
IV. Processos aguardando prazo.

V. Processos/Documentos por periodo.
VI. Relatério de Assuntos do SCTT.

VII. Relatério de Informacdes Gerenciais.

Para ser viavel uma solugdo como estas, assim eonyualque
outro cenario, € necessario que 0s usuarios recelamacitacdo

acompanhamento para a adaptacdo. Além disso, oessos devel
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estar claros para todos que utilizardo o sistema, pois como @& 8GP-
voltado a gestdo documental de forma genérica, a organizacdo se vé
diante da necessidade de mudar seus processos para se adequar a um
ferramenta.

As peculiaridades da SDC talvez possam exigir um tramite
alternativo, tais como as situacdes emergenciais e decret®giém, o
sistema podera servir de repositério e arquivo digital, caso a organizagéo
tenha ciéncia de que, mesmo apos a execucao de um fluxo sem utilizar o
sistema, possa haver o registro do que ocorreu na ferramentada fim
manter historico.

Outras solugdes que exigem aquisicdo ou licenciamento estédo
disponiveis no mercado de tecnologia da informacédo e requerem uma
busca refinada, pois os enfoques sdo diferenciados dos que se
necessitam na Secretaria. Por exemplo, a IBM oferecsoftmarede
Gerenciamento de Processos de Negécios BPMue oferece
funcionalidade de criacdo, gerenciamento e melhoria continua de

processos conduzidos pelo negdcio.

% http://www-03.ibm.com/software/products/br/pt/caiey/BPM-SOFTWARE
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Figura 24: Captura da tela de um dos médulos do BPM

#3widsupportym - Remote Desktop i =laix
i £
v USER INPUT CONFIRMATION
H
{2 Processes
A User Interface
& Implementation wBetnlls
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Um relato fornecido na péagina oficial do produto menciona o
caso da cidade de Madri, na Espanha, que a fim de reduzir o dempo
resposta em emergéncias, apés o atentado terrorista ocorrido naquela
cidade, implantaram o BPM. A maior dificuldade sentida pelo
Departamento de Seguranca era a coordenacdo de diferentes equipes de
socorristas, controladores de trafego e da propria populacao.

Assim, o resultado alcancado foi a reducdo do tempo de

resposta de emergéncia, integracdo de informacdes, padronizacdo de
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procedimentos e protocolos, coordenacdo e planejamento continuo,
permitindo o uso compartilhado de recursos, gerenciamento de
informacdes, otimizando e promovendo a prevencdo através de um
melhor planejamento.

Por fim, é possivel a construgcdo de sofware totalmente
personalizado por meio de uma contratacdo que leva mais tempo e mais

recursos até a implantagao.
Sistema de apoio ao planejamento

a. Descricdo e objetivosio sistema de apoio ao planejaméhto
devera ser simplificado e totalmente integrado aos demaisnagste
utilizados pela SDC. Ele permitira aos gestores do topo a visgad

da situacdo em tempo real da organizacdo, além da possibilidade de
gerenciar as metas da organizacdo. O acompanhamento das metas
poderé ser feito por meio de relatérios ou de indicadores configurados
de modo a permitir que os gestores acessem de forma rapida o

desempenho da organizacéo.

b. Principais problemas que seréo resolvidos

¥ Classificado como Sistema de Informacées Geren(G).
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Quadro 31: Alcance da solucéo nos problemas — Sista de apoio ao

planejamento.

Problemas/Problemas causadores Alcance~
da solucag
Insuficiéncia de elementos para avaliacdo objetiva. Parcial
Necessidade de atendimento rapido do municipior@addas Parcial
emergenciais.
Priorizag@o na execugéo dos projetos em andamento. Parcial
Insuficiéncia de pessoal. Parcial
Falta de estruturacdo da Secretaria. Ausente
Secretaria criada recentemente e sem concurspagali Ausente
Fragilidade na identificacdo das atribuicbes dbsres. Parcial
Auséncia de medidas de desempenho. Parcial
Inexisténcia de um sistema de acompanhamento dosgsos. Parcial
Site complicado e sem tratamento adequado aopébli Ausente
Transparéncia fragil. Ausente
Dificuldade em tratar das demandas com requisdegw@ados. Ausente
Relacdo com o publico insuficiente ou nula. Ausente
Auséncia de padrdes dos processos. Parcial
Processos, métodos e fluxo de trabalho ndo estddsar Parcial
Fonte: Elaborado pelo autor.
C. Beneficios potenciais:planejamento integrado; agilidade na

visualizacdo da situacdo da organizacdo; criacdo e um ciclo de
alimentacao de informacdes para o planejamento continuo; reducdo na
carga de trabalho dos gerentes na geracao de relatdrios; tomada de

decisdo mais assertiva; criacdo de medidas de desempenho

organizacional.

d. Processos afetados:

. Planejamento da Secretaria.
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. Planejamento da Diretoria de Respostas a Desastres.

. Planejamento do orcamento da Secretaria.

. Gerir finangas da Secretaria.

e. Resultados: o principal resultado gerado pela implantacédo de

um sistema de apoio ao planejamento esta na tomada de deciséo advinda
de um acompanhamento em tempo real das metas estabelecidas para

Secretaria.

f. Niveis organizacionais afetados: diretamente o nivel

estratégico e parcialmente o nivel administrativo.

g. Pré-requisitos:

. Integragc&o com outros sistemas.

. Metas reais planejadas.

. Mapeamento das medidas de desempenho desejadas.

. Definicdo de niveis de acesso.

. Mapeamento dos relatdrios essenciais para a tomada de deciséo.
h. Solucgdes ja existenteslgenchmarking

Uma das formas de utilizar os sistemas ja disponiveis para a
Secretaria € a execucdo de uma série de etapas realmasist@mas
diferentes que possuem objetivos distintos. A fim de tornar mais

assertiva e consistente a tomada de decisbes no ambito do
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planejamento, uma possibilidade de gerar relatérios financeiros e
orcamentarios, bem como de execuc¢édo de obras e projetos que estdo sob
responsabilidade da SDC de forma periédica é o cruzamento de
informacdes extraidas de sistemas do Estado, com tratamento dos dados
por ferramentas de planilha eletrénica, como o Excel.

O sistema que serviria de fonte de dados seria 0 SIGEF, oasistem
de extracdo seria 0 Oracle Discoverer e 0 de tratamentoglésDrive,
no modulo de criacdo de planilhas eletrbnicas compartilhaveis. CGriando
se um fluxo e uma rotina executavel entre esses trés, é papsiael
uma série de informacfes estratégicas que podem ser visualimmdas

usuarios especificos, conforme a decisao dos gestores.



216

Figura 25: Fluxo de geracédo de informacdes gerencie
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Dados orcamentariod
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Configuracéo Extracés
DRIVE
Tratamento Geragdo de gréficos Disseminacé

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Partindo para uma solucdo externa a SDC, encontram-se no
Portal do Software Publico Brasileffaima série de ferramentas abertas
e gratuitas disponiveis para download e instalacdo. Uma das solucdes
encontradas e que poderia apoiar 0s processos da organizacdo foi o
sistemaGPWEB?* que tem foco em gerenciamento de projetos, gestdo
estratégica, tramitacdo interna de mensagens e documentos @istroni
protocolados. No entanto, seu diferencial esta na gestao estratégica
organizac¢ao, como mostra Figura 26, pois permite controlar a gestao de

planos e metas, identificado como uma dificuldade na SDC.

% http://lwww.softwarepublico.gov.br.
% http://lwww.softwarepublico.gov.br/dotlrn/clubs/gel/one-
community?page_num=0
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Figura 26: Médulo de controle de plano de gesta
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Fonte: http://www.sistemagpweb.com/arquivos/apresentacao.f

Outro exemplo de solucdo, mas que exige licencitonéna
Plataforma ISEKP daktituto Stela que auxilia o tomador de decisa
organizacdo a partir da configuracdogtéficos, medidores, tabelas
relatérios Um dos objetivos deste produto € a gestao egitaté partil
da confeccdo de relatérios de gestdo, ferramergapracesamento
analitico, painéis e mapas temporais que viabilizanestruturacs,

analise e monitorament® ghlanejamento estratégico organizacic



219

Figura 27: Plataforma ISEKP.
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Fonte: http://stela.org.br/portal/portfolio/platafo rma-isekp/

Para esta demanda, também é possivel desenvolveoftuware
personalizado para atender aos requisitos motivados pelos problemas
identificados. Nesta situacdo, seria necessaria a integracinadsérie
de dados j& gerenciados por outros sistemas, sendo necessaria a

definicdo das ferramentas necessérias para o planejamento.
Sistema de relacionamento com o publico

a. Descricdo e objetivos:este sistema pode ser um modulo do
sistema de acompanhamento de processos, ou um sistema independente.
De qualquer forma, consiste em permitir que os demais atotadae

pela politica publica da defesa ciVipossam interagir, fomentando a

rede de Defesa Civil de Santa Catarina, onde a informacé&oacdeul

37 Defesa Civil tido como sistema e ndo como a Sadeetle Estado, somente.
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forma multilateral entre estado, municipios, associacdes, cidadaos

empresas.

b. Principais problemas que seréo resolvidos

Quadro 32: Alcance da solucdo nos problemas — Sista de relacionamento

com o publico.

Problemas/Problemas causadores Alcance~
da solucag
Insuficiéncia de elementos para avaliacdo objetiva. Ausente
Necessidade de atendimento rapido do municipior&addas Parcial
emergenciais.
Priorizagdo na execucdo dos projetos em andamento. Ausente
Insuficiéncia de pessoal. Parcial
Falta de estruturacdo da Secretaria. Ausente
Secretaria criada recentemente e sem concurspadali Ausente
Auséncia de planejamento integrado. Ausente
Fragilidade na identificac@o das atribuicdes désres. Parcial
Auséncia de medidas de desempenho. Parcial
Inexisténcia de um sistema de acompanhamento dosgsos. Ausente
Site complicado e sem tratamento adequado ao<pgbli Total
Transparéncia fragil. Total
Dificuldade em tratar das demandas com requisdeg@ados. Parcial
Relagdo com o publico insuficiente ou nula. Total
Auséncia de padrdes dos processos. Ausente
Processos, métodos e fluxo de trabalho ndo estddar Parcial
Fonte: Elaborado pelo autor.
C. Beneficios potenciaisiampliacdo dos canais de comunicacdo

da SDC com seu publico direto e indireto; aumento da transparéncia dos
processos; criacdo de uma fonte de informacdes advinda de pessoas e

organizacdes externas a Secretaria; disseminacdo de informacdes

relativas aos trdmites da SDC; disseminacdo das atribuiddes
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organizacdes pertencentes ao sistema de defesa civil; amptaca

controle social sobre as a¢fes da Defesa Civil.

d. Processos afetadosjuase todos os processos se beneficiardo
de um sistema como este, dado que mais informacBes estardo
disponiveis para o0s processos internos, e mais informacdes serdo

geradas para o publico externo.

. Producdo do relatério de monitoramento de evento.
. Instrugdo aos interessados sobre o evento.
. Monitoramento da passagem do evento a partir de dados de

diversas fontes.

. Producdo e envio para a SDC do Registro de Impacto de Evento
Adverso (FIDE).
. Construcdo da lista de itens de assisténcia humanitaria a partir

da demanda filtrada dos municipios.
. Assessoria aos municipios com acdes de socorro e

preenchimento de documentos.

. Contratacdo dos fornecedores.

. Apoio operacional.

. Producéo do plano de trabalho do municipio com demanda de
reabilitacao.

. Prestacdo de contas sobre o0s recursos/materiais/servicos

recebidos.
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e. Resultados: o principal resultado serd a democracia dos
servicos prestados pela SDC, devido ao tratamento igualitario que a
organizacdo dara aos municipios e aos demais interessados. A
transparéncia resultard no enriquecimento da interacdo entrasesfe
publicos, ampliando a confianca no governo e fazendo com a Defesa

Civil esteja mais presente no dia-a-dia das pessoas.

f. Niveis organizacionais afetadostodos os niveis sdo afetados,

no entanto, o nivel ligado a resposta, ao monitoramento e ao tratamento
do evento colhera resultados mais visiveis em seus processdgelO
estratégico podera se beneficiar diante da possibilidade de mehorar
imagem organizacional e o administrativo ao possibilitar a gelstfio

recursos de forma mais adequada a realidade.

g. Pré-requisitos

. Integragc&o com outros sistemas.

. Mapeamento dos macros fluxos.

. Mapeamento de todos os atores afetados pela defesa civil.

. Criacado de niveis de informacao relacionados a cada ator.

. Mapeamento da legislacdo vigente que afeta a organizacéo.

. Lider para condugéo do projeto.

. Criacdo de canais multiplos de comunicacao, principalmente no

que tange a utilizacdo das ferramentas sociais ja existentes.
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h. Solugdes ja existentes leenchmarking

A solucdo mais préxima da atual realidade é a melhoria do site da
SDC, realizando-se modificagbes na estrutura em que as informacdes
estado dispostas visando adequa-la aos publicos distintos.

Figura 28: Site da Secretaria de Estado da DefesauW de Santa Catarina.

O gmERGENCIA 198 DEFESA CATL DO SEU MUKCPO

DEFESA CIVIL

Secretaria de Estado da Defesa Civil (o
Bever do Estaio, direit SovERNO
CATARINA

y  Espago Cdadio [

PREVISAQ PARA 0 DIA DE HO.E

Segunds.feira (05/0): Tempo sstavel com sol st vens em SC. A nofts ha conticho de chuva fsolads o Ossta s Msfo Deste, Temparatura
m pequena elevacdo d

a 0 Deste ¢ Moo Deste.

PREVISAD PARA O DIA SEGUINTE

Ll mais...

&/ Defesa Civil mais proxima de vooé

DESTAGUES

Ultimas Neticias

Seminirios Reglonais: Prevengio para um
future melhor

Clique aqui para

X Forum Nacional do Defasa Civil acontecsra
em sotaille

E

Fonte: http://www.defesacivil.sc.gov.br/

Além das melhorias, é possivel ampliar a abrangéncia do site,
disponibilizando-se servigos simples adequados a cada publico. Se¢fes
especificas podem evidenciar fluxogramas, modelos de documentos,
planilhas de apoio, e até mesmo, formularios simplificados para

submisséo de solicitagbes e fornecimento de informagdes.
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Outra solucdo seria o desenvolvimento de um portal ou
plataforma que contemple todas as necessidades mapeadas, dsénindo-
0S servigcos essenciais para cada publico, bem como os procedimentos
que seriam desempenhados pela Secretaria para o provimento destes
servicos, haja vista que desta solugdo seria necessaria UguERGHE
das rotinas internas para que 0s servigos estejam continuamesta apt
serem prestados de forma eletrdnica.

As etapas previstas pelo método a partir deste ponto ndo foram
apropriadas pelo estudo, pois se considerou que as atividades seguintes
devam ser realizadas pelos gestores da organizacdo em peoceria
profissionais especializados na area de planejamento de softeare. C
0 objetivo da pesquisa estava na proposicdo de sistemas que
contemplassem o0s aspectos extraidos dos conceitos de governo
eletrbnico, tem-se até esta sessdo o cumprimento da aplicacdo d
metodologia.

A sessdo a seguir é responsavel pelas conclusdes relacionadas a
pesquisa como um todo, e ndo somente a aplicagcdo do método BSP

seguindo suas recomendacoes.

4.3.  ANALISE DOS RESULTADOS

As trés aplicacdes propostas que resultaram, principalmente, do
cruzamento entre a andlise da situag&o atual, dos problemaadegsaat
do apoio atual dos sistemas de informacdo, deverdo ser criticamente
analisadas pelos gestores da organizacdo, pois se tratam des@ima vi

decorrente da aplicagcdo de um método. Reconhece-se que, apesar de t
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havido a extracdo de dados dos proprios gestores, a interpretacdo e
sugestdes de melhoria foram desenvolvidas sem a validacdo de todos os
envolvidos em todos o0s processos, tornando possivel haver
inconsisténcias.

Sugere-se que as recomendacfes sejam melhores avaliadas por
aqueles que serdo diretamente afetados na organizacdo, sofrendo as
devidas alteragbes, caso se mostrem necessarias. Além aliglsént é
evidente que todas as recomendacfes ndo sdo possiveis de imediata
aplicacdo, podendo ser consideradas mudancgas de médio a longo prazo.
Alguns fatores que podem influenciar na adesao das recomendacdes sao:
l. Cultura organizacional: processos executados repetidamente
por muito tempo tendem a ndo ser mais questionados por quem o0s
executam. Qualquer mudangca na rotina causa uma resisténcia que
guestiona se a mudanca € realmente necessaria, exigindo um esfor¢co em
convencer por meio dos beneficios causados. Esse periodo de
convencimento exige um empenho da equipe em possibilitar a
adaptagdo gradual, capacitando para utilizar novas ferramermadoe t
compreensdo nos momentos criticos, haja vista que a cultura
organizacional resulta de uma soma de zonas de conforto que tendem a
convergir pela manutencgéo do status quo.

Il. Apoio da gestdo do topo:se a cultura organizacional se
apresenta como um obstrutor de proposi¢cdes de mudancas, o pouco ou
inexistente apoio da gestdo do topo pode comprometer os resultados
planejados. A adesdo a novos processos e ferramentas depende
substancialmente da crenca dos gestores sobre o sucesso da mudange

Y

proposta e do estimulo dado a equipe. Caso contrario, a iniciativa,
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mesmo que potencialmente positiva para a organizacao, enfraquece e
entra no esquecimento, dando espaco aos defensores dos antigos
processos que se apdiam naquilo que conhecem.

Il Custos de implantacéose a solugdo se mostrar custosa e além

do suportado pela organizacéo, existem duas possibilidades: a primeira é
reduzir o escopo para tornar mais barata; e segundo é seleciomar outr
solucdo. Em ambos os casos, é necessario um esfor¢co de adaptacéo que
pode resultar em iniciar um novo planejamento de sistema de
informacédo. Diante disso, as solucdes devem ser avaliadas o sent
financeiro antes de ser entregue aos gestores do topo que tomardo a
decisao.

V. Mudanca de problemas:as recomendac¢fes foram feitas com
base nos problemas atuais, ou seja, relatados em meados de 2013. No
decorrer do tempo, alguns problemas se extinguem, outros surgem € o
cenario que impulsionou o planejamento de sistema pode se tornar
ineficaz. Logo, o planejamento ndo pode ser estatico e ser considerado
definitivo. A equipe deve manter atualizados os dados coletados, bem
como os problemas levantados, em um esforco continuo daqueles que
serdo responsaveis pela gestdo do sistema de informagdo da
organizacao.

V. Mudanca da equipe:situacdo muito comum em organizacdes
como a SDC é a mudanca da equipe, principalmente na troca de gestédo
A descontinuidade de projetos nesses momentos € um problema
enfrentado por servidores que, ciclicamente, sdo surpreendidos por
mudancas, e ndo raramente, as véem frustradas diante da mudanca de

secretério, diretores e gerentes. Este ciclo gera uma niggale que
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novos projetos dardo certo e necessitam de medidas preventivas e
relacdo ao que ja foi produzido e implantado. Sendo assim, manter o
registro do que se produz e de forma compartilhada, garante que as
novas equipes tenham acesso ao histérico da organizacdo, evitando a
“invencdo da roda” a cada nova gestdo. Além disso, documentar os
avancos, as melhorias alcancadas e informacdes relatieasiGio de

custos ou de tempo, inibem a decisdo de interromper projetos, pois
tornam mais objetivas as analises dos gestores.

VI. Resultados nédo previstoso planejamento, por mais detalhado

que seja feito, pode subestimar alguns pontos ou superestimar outros,
fazendo com que os resultados das recomendagfes sejam diferentes das
previstas. Assim, como na mudanca dos problemas seja necessario
atualizar o PSI, ap6és implantadas as solucdes, estas devem vir
acompanhadas de manutencdo constante. A manutencdo ndo consiste
apenas em corrigir errobyg9, mas também, melhorar funcionalidades
(manutencdo adaptativa) ou criar novas fun¢des (manutencao evolutiva).
Dessa forma, a organizacéo terd o suporte sustentavel dasdietas,
evitando sua obsolescéncia ou seu desuso por ndo estarem adequadas «

nova realidade.

4.3.1. Emrelacao as categorias de analise

As categorias desenvolvidas no estudo tinham por intencéo
propor um sistema mais alinhado ao que prevé o campo de estudos
sobre governo eletrénico. Dos resultados alcancados, foi possivel

perceber o impacto desta estratégia ao se analisar os problemas
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diagnosticados e as solugbes propostas. No Quadro 28, em que foram
alinhadas as categorias aos problemas e as causas, 0s seguintes ponto:

surgiram a partir da entrevista induzida pelas perguntas originaslas da

categorias:

. Site complicado e sem tratamento adequado aos publicos.

. Transparéncia fragil.

. Dificuldade em tratar das demandas com requisitos adequados.
. Relagédo com o publico insuficiente ou nula.

. Auséncia de padrdes dos processos.

. Processos, métodos e fluxo de trabalho nao estruturados.

E possivel que alguns dos problemas acima pudessem ter sido
identificados sem as categorias na entrevista, no entantddicaquie
alguns pontos surgiram pelas perguntas que induziram a analise para
além dos processos tipicos da organizacdo. Dentre eles, serdastaca

seguintes.

l. Site sem tratamento adequado aos publicos percepcao de

gue a SDC possui um publico mais amplo do que se costumava pensar
foi um ponto importante da analise. Além disso, a reflexdo acerca da
adequacgdo do maior canal de comunicacdo da organizagédo fez com que
se sugerisse uma ferramenta que integrasse os publicos, com o
tratamento adequado das informacgdes e servicos de um futuro portal.

Il. Transparéncia: a organizacdo esta tdo envolvida em executar

suas atividades e fornecer seus servicos que esquece ou nao tem
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condicbes de refletir sobre a transparéncia. As perguntas que
identificavam a transparéncia da organizagéo indicaram que an&®C

estd dando a devida atencdo para a visibilidade de suas acbes. Além
disso, foi percebido durante as entrevistas o quanto 0s servigos nao estao
sendo democraticos devido a esta falta de transparéncia e a néao
efetividade dos canais de comunicacéo.

Il Relagdo com o publicoficou evidente que a relagdo com o
publico s6 ocorre quando este é obrigado a participar do processo para
gue o servigo seja prestado. Nos casos em que é necess&ragiint

entre a SDC e outras organizacfes para prover 0s servicos tdrabém
esta relacdo. No entanto, nos demais casos, outros publicos
potencialmente benéficos para a Secretaria ndo sdo envolvidos em
atividades da organizacéo. Considera-los no planejamento é essencial
para que as solucdes propostas explorem novas possibilidades, ndo so6 se
baseie nos processos atuais.

V. Processos, fluxos, padrbeso ponto mais criticado pelos
entrevistados foram os processos da SDC. As entrevistas induziram
pensar a respeito de como a organizacdo estava se estruturando para
prestar seus servi¢os, chegando-se a conclusdes que ultrapassaram o
escopo que estava restrito & area de respostas. A juncdo de gergunta
sobre transparéncia e processos em uma mesma entrevistenfegie

se deduzisse que a falta de processos estruturados é um dasdfatore
comprometem a transparéncia, e consequentemente, a democracia dos
servigos. Logo, as categorias fizeram com que se pensasse além da
dificuldade em se trabalhar em uma organizacdo com processos sem

padrao, pois foi possivel atrelar problemas e causas nao tédo explicitas.
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4.3.2. Em relacdo ao campo de estudo

O presente estudo utilizou campos de estudo distintos. O
referencial abordou politicas publicas, governo eletrénico e sistdamas
informacao, principalmente. Para a realizacdo do trabalho, de todos os
documentos consultados, destacam-se aqueles que foram catdfogados

conforme se mostra a seguir.

l. Artigos: 210
Il. Legislacdo e outros documentos oficiai&2
Il Livros: 36

V. Teses e dissertacbes2

Estes documentos foram organizados por tema ou motivo da

utilizacéo, conforme classificacdo abaixo.

l. Defesa Civil: 22
Il. E-participation: 18
Il Governo eletrdnico e sistemas de informacad04

V. Metodologia cientifica: 41

V. Organizacdes e processoS6
VI. Politicas publicas 66
VII. Temas correlatos:48

% Foram catalogados apenas aqueles consultadosioaligital. Foi
utilizado o software Mendeley (http://www.mendetzym)
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VIII. Transparéncia: 05
A Figura 29 apresenta o gréafico resultante desta distribuicao,

indicando o percentual de cada tema.

Figura 29: Distribuicdo dos documentos catalogadqsor tema.

1% = Defesa Civil

B E-participation

H Governo eletrdnico e
sistemasde informacgéo

B Metodologia cientifica

m Organizacdes e processos

m Politicas publicas

Temas correlatos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para o campo de politicas publicas, o trabalho contribuiu nos

seguintes aspectos:

l. Ao analisar a politica publica de defesa civil, evidenciando
aspectos relacionados aos atores envolvidos, as possiveis acées e como €
caracterizada no Brasil, e mais especificamente em Santa Catarina.

Il. Ao identificar o governo eletrénico como uma forma de tornar

0s servicos publicos mais eficazes, transparentes, participativos
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impactando na forma como as politicas publicas podem alcancar o

cidadao.

Para o campo de governo eletrdnico, o trabalho contribuiu:

l. Ao analisar o governo eletrénico em Santa Catarina, de forma
breve, mas que ja suscita a discussdo do qudo imaturo o estado esta
neste sentido.

Il. Ao propor solugdes para uma Secretaria de Estado em que 0 uso
das tecnologias de comunicacédo e informacdo esta presente como uma
forma de melhorar os servigos prestados pela organizagao.

Il Ao utilizar os pressupostos dos conceitos de governo eletrénico
a fim de aprimorar um método de planejamento de sistema de
informacao.

V. Ao trazer a abordagem de governo eletrbnico para uma
estrutura estatal, contribuindo para o amadurecimento de Santa&atari

nessa égide.

Para o campo de sistemas de informagéo, o trabalho contribuiu:

l. Ao aplicar um método de planejamento, evidenciando-se
detalhadamente cada etapa e seus respectivos resultados.

Il. Ao trazer a abordagem de governo eletrbnico para o
planejamento de sistema de informagdo, ampliando os elementos de

analise sugeridos.
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CONSIDERACOES FINAIS

A politica publica de defesa civil, como apresentada no decorrer
do trabalho, é construida de forma multisetorial envolvendo uma série
de projetos e ac¢Bes que visam tornar a vida do cidaddo mais segura
aspectos relacionados a sua protecdo frente a eventos adversos.
proposta deste trabalho consistiu em responder a pergunta de pesquisar:
de que forma uma organiza¢do publica voltada a defesa civil ped
implantar um sistema de informagdo que contemple conceitos de
governo eletrdnico?A resposta para essa pergunta foi construida com

base no cumprimento dos objetivos delimitados ao iniciar o trabalho.

4.4. CONCLUSOES

Primeiramente, ao se analisar o objetivo geral do estudo —
desenvolver o planejamento do sistema de informacdo de uma
organizacao voltada exclusivamente a defesa civil de Santa Catarina
com base nos conceitos de governo eletrénico por meio da utilidac
do método Business Systems Planning BSP —concluiu-se que o
estudo foi capaz de realizar o planejamento do sistema de igéwrda
Secretaria de Estado da Defesa Civil de Santa Catarinagspultou em
trés propostas de aplicacdes voltadas a amenizar ou sanar alguns dos
problemas identificados durante a aplicacdo do métBdsiness
Systems Planning BSP. Os conceitos de governo eletrénico foram

agregados as etapas iniciadas com as entrevistas e, disso neswdtou
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analise mais aprimorada do que se houvesse se restringido adaplicag
do método como sugerido pelos autores Amaral e Varajdo em 2007.
Em segundo Ilugar, analisando o0s objetivos especificos,

observaram-se as seguintes conclusées.

a) Caracterizar a organizacdo em estudo, seus processos e

apoio atual dos sistemas de informacéao.

A caracterizacdo da organizagcdo contemplou 0s aspectos
relevantes ao planejamento que foi desenvolvido. Abordou-se a histéria
da defesa civil, como sistema, até o momento em que a Seceatari
Santa Catarina foi criada. O foco, no entanto, situou-se no recorte
estabelecido entre 0 momento que se iniciou em 2011 até o periodo em
que o trabalho foi desenvolvido. Além disso, para tornar o estudo
possivel no tempo previsto, o escopo foi definido para se tornar viavel,
englobando uma das areas de atuacdo da organizagcdo, que é a de
resposta a desastres. Essa escolha provou-se assertiva durante o
desenvolvimento do estudo, pois as acbes decorridas dos processos
analisados sé@o 0s mais perceptiveis pela sociedade.

Em relagcdo aos processos, evidenciaram-se aqueles que se ligam
diretamente ou indiretamente aos servicos da Diretoria de Respost
Desastres. Explorou-se dos processos, a sintese do que eles representa
os dados consumidos e gerados pelos processos, suas ligacdes e atore:
envolvidos, conforme previa o método. O apoio dos atuais sistemas de

informacao foi levantado e relacionado aos processos, subsidiando as
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posteriores analises e evidenciando os pontos fracos da estistina,.

este objetivo especifico foi atendido em sua totalidade.

b) Aplicar o método Business System Planning- BSP no

contexto de estudo.

O método, j& consolidado no campo de estudos dos sistemas de
informacdo, é detalhadamente descrito na obra ‘Planeathedgo
Sistemas de Informacao’ de Luis Amaral e Varajdo em 2007e$2pie
estudo aplicou as etapas, conforme sugeridas, realizando pequenos
ajustes durante o processo, devidamente explicitados nas descri¢cbes dos
resultados. No entanto, a etapa final, denominada ‘negociacao,
implementagdo e controle de solugbes’, ndo foi contemplada, pois se
julgou ndo ser aplicavel no contexto de uma pesquisa académica, haja
vista que requer decisbes dos gestores da organizagdo em estudo.
Ressalta-se, porém, que se o resultado deste trabalho for aplicado na
organizacdo, podera ter o apoio das recomendacBes descritas pelos

autores na obra, bastando consultar o capitulo 6.6. do ja referido livro.

C) Desenvolver as recomendagdes com base na aderéncia dos

conceitos de governo eletrbnico ao resultado da aplicacdo do BSP.

As recomendacles relacionadas a possiveis aplicagbes que
podem ser implantadas na organizacdo foram assim feitas, devido aos

conceitos de governo eletrbnico mapeados no referencial tedrico.

%9 Obra escrita em Portugués de Portugal.
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Durante a identificacdo dos problemas a partir das entrevistas,
categorias geraram a reflexdo dos gestores no sentido de avaliar aspectos
como, por exemplo, transparéncia, relacionamento da organizacdo com
seus publicos, atencdo ao cidaddo, melhoria de processos e democracia
dos servicos. Tais reflexdes serviram de insumo valioso para a
construcdo de alternativas a organizacao, pois abarcaram aspBxtos
evidenciados pela mera aplicacdo do método, como serd mostrado mais
adiante na conclusao.

d) Identificar contribuicdes para a melhoria dos processos das
organizacdes publicas por meio do governo eletrbnico a partir da
utilizacdo de um método de planejamento de sistemas de

informacé&o.

O intuito de planejar um sistema de informacgéo esta em melhorar,
em varios aspectos, a organizacdo. Como afirma Amaral e ¥araja
(2007, p.44) “de um Plano de Sl resultam mudancas (desejavelmente)
nos aspectos estruturais, funcionais e tecnoldgicos da organizacao.
Assim, a mudanca organizacional motivada pelo processo de
planeamento [...] € genericamente o grande resultado do PSI”.

Com o presente trabalho, além dos resultados colhidos pelo
processo de planejamento, tem-se os resultados visiveis no préprio
método do BSP a partir do momento em que se atrelaram aspectos dos
conceitos de governo eletrdnico. Qualquer organizacdo da administracéo
publica poderd utlizar o presente trabalho em seus contextos

especificos, pois apesar de ter sido aplicado em uma organizgegdo li
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exclusivamente a defesa civil, as etapas recomendadas e auadific
pelo estudo, se adaptam a qualquer ambiente.

Logo, este objetivo especifico é alcancado, pois permite que, no
intuito de melhorar os processos da organizacao, valha-se do método e

obtenha os resultados beneficiados pelas categorias de andlise propostas.

45. RECOMENDACOES

A intencao do estudo é que as recomendacgdes se tornem projetos
da Secretaria de Estado da Defesa Civil, resultando na r@solie;
problemas diagnosticados. Além disso, espera-se que, caso aceitas as
solucbes propostas, a relacdo entre cidaddo e governo seja aprimorada,
aumentando a confianga da sociedade frente a organizacdo e
fomentando a co-producéo de servigcos publicos ligados a defesa civil.

Como a autora da pesquisa é também servidora da Defesa Civil
de Santa Catarina, objetiva-se expandir o escopo do trabalho para
englobar as demais areas e Diretorias da SDC, pois os resultados
atingidos serdo de suma importancia para toda a estrutura.

No sentido de construgdo de um projeto pessoal, espera-se que
esta tematica seja o embrido de futuros trabalhos que aliencgolit
publicas e governo eletrbnico, aperfeicoando-se o método e o aplicando
em outros contextos também carentes de planejamento de sistema e
informacdo. Ja como projeto profissional, que este trabalho torne a
Defesa Civil de Santa Catarina mais préxima de seu principatp<bl
alvo, os municipios. No entanto, que a rede de instituicdes e cidadaos

seja fortalecida, evitando perda de vidas, a destruicdo de proprieglades
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degradacdo do meio ambiente e da infra-estrutura urbana. Santa Catarina
nao pode mais sofrer de forma tdo devastadora os efeitos dos eventos
adversos, logo, se este trabalho conseguir reduzir indiretamente, mesmo
gue de forma timida, algum risco ao cidadé@o, a meta desta pesgaéiisa t

sido cumprida.
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APENDICE A — Carta de autorizacdo e termo de consentimento

CARTA DE AUTORIZACAO

Eu, Rodrigo Antbnio Ferreira Foster Soares Moratell
Secretario em Exercicio, tenho ciéncia e autorizo a realizdgdo
pesquisa intitulada PLANEJAMENTO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO PARA A DEFESA CIVIL DE SANTA CATARINA:
APLICACAO DO METODO BUSINESS SYSTEMS PLANNING
ALINHADO AOS CONCEITOS DE GOVERNO ELETRONICO sob
responsabilidade da pesquisadOréstina Schwinden na Secretaria de
Estado da Defesa Civil de Santa Catarina - SDC. Para getd,
disponibilizado ao pesquisador o uso do espaco fisico, os documentos
necessarios para analise e informacdes fornecidas pelos sesvitior
SDC, respeitando os casos em que se tratar de informacéao sigilosa.

Floriandpolis, 02 de abril de 2013

Rodrigo A. F. F. S. Moratelli

Secretario em Exercicio
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APENDICE B — Carta de convite de entrevista académica

Universidade Federal de Santa Catarina — UFS( 4
Curso de PoOs-Graduacdo em Administracdo 3,% &
GPGA o

/A

Mestrado em Administracéo
Linha de Pesquisa em Administracdo e Sociedaunmversioane reperac

DE SANTA CATARINA

CONVITE DE ENTREVISTA ACADEMICA

Com o objetivo de conduzir a pesquisa intituladéAREJAMENTO DE
SISTEMAS DE INFORMACAO PARA A DEFESA CIVIL DE SANTA
CATARINA: APLICACAO DO METODO BUSINESS SYSTEMS PLANNING
ALINHADO AOS CONCEITOS DE GOVERNO ELETRONICO, sob a
responsabilidade da pesquisadOrastina Schwinden, realizada por meio do Curso
de Pés-Graduacao em Administracdo da Universidaderkl de Santa Catarina na
Secretaria de Estado da Defesa Civil de Santai@atarSDC, gostaria convida-lo
(a) a participar de uma das entrevistas previgs mpétodo a fim de coletar dados
para a analise.

Todas as informagOes relativas a pesquisa que padenfornecidas a
qualquer momento caso haja interesse e/ou necdssiizrante a entrevista. O
relato da entrevista ndo serd literal e registegr@nas os pontos de interesse da
pesquisa. O material produzido a partir da entr@véera compartilhado com o
entrevistado a fim de corrigir pontos destoantesetiio.

Desde ja agradeco a sua importante contribuicaesguisa académica e a
Defesa Civil de Santa Catarina.

Cristina Schwinden
Académica de Mestrado do curso de Pos-Graduacgaaermistracdo da
Universidade Federal de Santa Catarina
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APENDICE C — Entrevista com Aldo Baptista Neto

Universidade Federal de Santa Catarina — UFS( 4

Curso de PoOs-Graduacdo em Administracdo 3,%

CPGA ¥ 5
\;\

Mestrado em Administracéo
Linha de Pesquisa em Administracdo e Sociedaunversioane reperac

DE SANTA CATARINA

STTTIT
AT T

L]

PesquisaPLANEJAMENTO DE SISTEMA DE INFORMAGOES
NA SECRETARIA DE ESTADO DA DEFESA CIVIL: A
APLICACAO DO METODO BUSINESS SYSTEM MODEL
UTILIZANDO O GOVERNO ELETRONICO.

Entrevista de coleta de dados

Objetivo: Coletar dados para identificacdo dos processos, recursos e
responsaveis.

Entrevistado: Aldo Baptista Neto

Data: 14/06/2013

Hora: 18:00

Local: Sala da Diretoria de Respostas a Desastres

1) Desde quando vocé atua na Defesa Civil de Santa Catarina
(englobando o periodo em a Defesa Civil era departamento)?
R: Maio de 2011.

2) Atualmente, qual seria sua principal atribuicdo na Defesa

Civil?

R: Coordenar os servicos de resposta a desastres da SDO @garti
gestado englobando periodos de crise e de paz na Diretoria de Respostas
a Desastres.

3) Quais os servicos prestados pelo seu setor ao publico alvo?

R: E possivel organizar os servicos a particitto relacionado a um
evento adversoem que existem as fases de “pré impacto, impacto e
reabilitacdo”. Cada fase contempla servicos distintos, que por
conseqiiéncia se utilizam de processos especificos. A estrutira do
servigos é demonstrada a seguir.
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1. Acompanhar os municipios nos momentos preparatérios a um
evento adverso.

2. Acompanhar os municipios durante o evento adverso, com o
surgimento ou ndo de um desastre.
3. Acompanhar os municipios a partir do momento em que se

iniciam os impactos.

4, Atender aos municipios de forma suplementar na resposta aos
desastres a partir de acdes de socorro e assisténcia.

5. Apoiar os municipios na reabilitagdo de cenarios atingidos.

4) A fim de conseguir compreender os principais processos
relativos a sua atuacdo, descreva 0s processos considerando os
recursos utilizados para cada um, pessoas envolvidas e sistemas d
informacao utilizados.

Servico: Acompanhar 0s municipios nos momentos preparatdrios a um
evento adverso.

Processos:

1. Receber informacdes da Geréncia de Monitoramento (Diretoria
de Prevencdao) a partir de um relatério em maos.

2. Comunicar ao Regional da Defesa Civil para que ele comunique
0s municipios (Gerente de Operac¢des com o Coordenador Municipal da
Defesa Civil), a partir do e-mail e de comunicacao por telefone.

3. Entrar em contato com os municipios (CODEC — Coordenador
Municipal da Defesa Civil), a partir do telefone.

4, Comunicar os 6rgaos pertencentes ao GRAC (Grupo de Acbes
Coordenadas).

Servi¢o: Acompanhar os municipios durante o evento adverso, com o
surgimento ou ndo de um desastre

1. Acompanhar a passagem do evento a partir de dados da
Geréncia de Monitoramento, dados da midia, redes sociais e contato
direto do cidadao. Utilizam-se softwares de acompanhamento (&istem
de Alertas no médulo de Gestao de Desastres; SISAL)
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Servica Acompanhar os municipios a partir do momento em que se
iniciam os impactas

1. Receber o Registro de Impacto de Evento Adverso sem Dano
Significativo (quando h& algum dando ou transtorno, mas consiste na
mera passagem do evento e o municipio ndo teve que tomar
providéncias) a partir do formulario FIDE — Formulario de Informacéo
de Desastre (conforme ANEXO L). O formulario é fornecido pela
Defesa Civil Nacional e é alimentado no S2ID, mas chega naf®bC
FAX ou e-mail.

2. Inserir os dados do FIDE no Sistema de Alertas a fim de
informar aos presentes na Sala de Situacdo e para marddacdistios
eventos em Santa Catarina.

3. Receber o Registro de Impacto de Evento Adverso com Dano
Significativo (quando danos ou transtornos sem necessidade de apoio
externo, o municipio consegue reagir por conta propria) a partir do FIDE
(considerar que é semelhante ao processo do anterior).

4, Receber o Registro de Impacto de Evento Adverso com Dano
Significativo (com necessidade de apoio externo) a partir do:

A) FIDE (mesmo processo do anterior).

B) Oficio do prefeito.

C) Lista de necessidades (servicos complementares de socorro a

populagdo (policia, bombeiro, SAMU, vigilancia sanitério,
epidemiol6gica, resgate, assisténcia social) elou  pedidos
complementares de itens de assisténcia (itens da ata deorelgis

precos).

5. Analisar as informac¢des fornecidas pelos municipios, aplicando
filtros a partir de:

A) Andlise da vulnerabilidade a partir da recorréncia de desastres
do municipios (extraido do Atlas Nacional de Desastres).

B) Andlise do tamanho da populacéo x afetados — IBGE.

C) Andlise do tamanho das &reas urbanas e rurais — IBGE.

D) Andlise do nimero de residéncias atingidas — IBGE.

E) Andlise do pedido se esta na lista que a SDC fornece e se esta

coerente com os dados do municipio (ex.: se é de baixa renda, pode
aumentar o namero de filhos, pode aumentar o nimero de familia por
residéncia).
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Exemplo de calculo:

2 mil atingidos = 500 familias = 500 residéncias

1 familia = 2 adultos + 2 criancas = 1 colchdo de casal +chamd de
solteiro

1 residéncia média tem 42 metros quadrados de telha

500 residéncias x 42 metros quadrados = 21 mil metros quadrados de
telha

6. Gerar a planilha de demandas que contem os itens de assisténcia
humanitaria que seréo disponibilizados aos municipios.
7. Alertar os fornecedores comunicando que pode haver uma

solicitacdo futura em detrimento do evento que esta ocorrendo (processo
paralelo as andlises realizado pela Geréncia de Logistica e Mobilizacao
GELOM.

Servica Atender os municipios de forma suplementar nas acdes de
resposta a desastres — socorro e assisténcia

1. Realizar a contratacdo dos fornecedores por Dispensa de
Licitagdo (considerando o frete) constando o oficio solicitando, a
planilha, os 3 orgcamentos para cada item.

2. Assessorar 0s municipios, por meio dos Coordenadores
Regionais da Defesa Civil nos seguintes momentos:

A) No preenchimento dos documentos para as Decretagbes
(entrevista com a Cléo).

B) No socorro da populacdo a partir da analise do municipio: se
eles estdo acionando os 6rgaos de defesa, socorro, se o0 planejamento de
resposta do municipio est4d funcionando e se o0s abrigos estao
funcionando.

C) No recebimento dos produtos, certificando as notas fiscais dos
produtos e analisando se tudo esta sendo fornecido conforme contratado.
3. Orientar os municipios na questdo documental de desastres,
guando ha ECP ou SE.

4. Produzir registro em planilhas para informa ao Governo Federal
(Secretaria pertencente ao Ministério de Integracdo Nacionajlage
pelo Sistema de Alertas.

Servica Apoiar os municipios dentro da reabilitacdo de cenarios
atingidos
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1. Receber plano de trabalho do municipio constando atividades
gue serdo desenvolvidas para reabilitar os cenarios, permitindadaent
de assisténcia humanitaria adicional por modal rodoviario/terrestre
permitindo a livre circulacdo da comunidade para prover o autorgocor
O documento segue um modelo de plano de trabalho.

2. Analisar os planos de trabalho a fim de identificar como atender
ao municipio.
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APENDICE D - Processos descritos

Processo Descri¢cédo
Planejamento da Processo de conducéo do planejamento da Secre
Secretaria com base no PPA, LOA e LDO.

Planejamento da Diretori
de Respostas a Desastre

Processo de planejamento de metas e atividades
equipe pertencente a Diretoria.

Planejamento do
or¢camento da Secretaria.,

Processo de planejamento do or¢amento da
Secretaria. E realizado a cada quatro anos (para
PPA) e anualmente. No entanto, 0 monitoramentg
readequacdes sdo continuas.

Gerir financas da
Secretaria.

Processo de gestédo dos aspectos financeiros da
Secretaria, com 0 acompanhamento de empenhag
liquidacdes, ordens bancarias, pagamentos e den
atividades relacionadas ao financeiro.

taria

da

S,
nais

Levantamento de deman
de materiais e
equipamentos para a
Diretoria.

Processo de levantamento de demandas das ger:
e da Diretoria para fazer as solicitacoes a DIAF.

encias

Aquisicdo de materiais
para a Diretoria.

Processo de aquisi¢cdo de materiais e servicosapa
Diretoria, conforme prevé a Lei 8.666 de 93.

ra

Avaliagéo das atividades
da equipe.

Processo de avaliagdo continua da equipe da
Diretoria.

Gestédo de servidores.

Processo de gestédo dos servidores, que inclui a
nomeacdo, exoneragdo, folha de pagamento, féri
licencas, faltas, adequacfes.

as,

Producéo do relatério de
monitoramento de eventd

Processo de producéo de relatorios de monitoramento

climatico vinculado a um possivel evento.

Instrucdo aos interessadg
sobre o evento.

Processo de informacéo aos interessados sobre
evento que podera ocorrer ou que ja esta
acontecendo.

D

Monitoramento da
passagem do evento a
partir de dados de divers
fontes.

Processo de acompanhamento do evento a partir
dados advindos da midia, de telefones, do
monitoramento climatico, de contatos dos Region
dos municipios e de outras fontes diversas.

de

o,

S,

Producao e envio para a
SDC do Registro de
Impacto de Evento
Adverso (FIDE).

Processo de producao do relatério que detalha o3
impactos que um evento causou em determinado
municipio e que é utilizado para as decisGes
posteriores da SDC.

Inclusao dos dados do
FIDE no Sistema de
Alertas.

Processo de inclusdo dos dados do FIDE no sistg
de forma manual.

ma

Construcao da lista de

itens de assisténcia

Processo de andlise, aplicagdo de filtros e définic

de lista de itens de assisténcia humanitaria que
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humanitaria a partir da
demanda filtrada dos
municipios.

devera ser enviado aos municipios que decretaram

situacdo emergencial.

Assessoria aos municipig
com acBes de socorro e
preenchimento de
documentos.

Processo de assessorias aos municipios para au
nos tramites legais de decretagédo, envio de oficig
pedidos, planos de trabalho ou qualquer outra for,
de informacdo.

ilia
s
ma

Producéo de registros pal
0 Governo Federal.

Processo de producao de relatérios agregados @q
evento e 0s impactos causados para envio ao
Governo Federal.

bre

Contratagéo dos
fornecedores.

Processo de contratacdo de fornecedores conforme

prevé a Lei 8.666 de 1993.

Apoio operacional.

Processo de apoio operacional e logistico reladm
as aquisicoes realizadas, tais como patrimdnio e
certificacdo de notas fiscais.

na

Producao do plano de
trabalho do municipio cor
demanda de reabilitaco.

Processo de producao de plano de trabalho conte
solicitagbes de servicos e materiais de reabilitaig
cenarios atingidos por eventos.

ndo

Analise dos planos de
trabalho a fim de
identificar como atender
ao municipio.

Processo de andlise técnica dos planos de trahal
fim de julgar como o municipio podera ser atendig

ho
lo.

Abertura de convénio.

Processo de abertura de convénio entre municipi
Secretaria e que engloba uma série de etapas ng
sistema SCtransferéncias, conforme prevé o Dec
n.° 127 de 2011.

D e

eto

Prestagdo de contas sob
0s
recursos/materiais/servig

recebidos.

Processo de prestacdo de contas sobre quaisque
recursos, materiais ou servigos recebidos da SD(
pelos municipios.

=
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APENDICE E — Matriz processos/organ

Organizagdo/Processos

Secretdrio de Estado da Defesa Civil

Secretdrio Adjunto

Diretor de Resposta a Desastres

Gerente de Logistica e Mobilizagdo

Gerente de Assisténcia Humanitéria

Gerente de

Lider do Centro de Informagdes de Desastres

Diretor de Prevengdo

Geréncia de Monitoramento

Diretora Administrativa e Financeira
Gerente de Finangas e Ce

Gerente de

Orgamento e Col

Gerente de Apoio Operacional

Gerente de Licitagdes e Contratos

Gerente de Pessoas

[Coordenador Regional da Defesa Civil

(Coordenador Municipal de Defesa Civil
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APENDICE F — Matriz processos/classes de dados (processos) da SDC

Processos/Classes de dados

Planejamento da Diretoria de Respostas a Desastres.
[Demandas da Diretoria de Respostas a Desastres.

JAvaliagdo da equipe.

Relatdrio do evento global.
Relatdrio do evento regionalizado.
[Dados do evento.

FIDE

Alertas.

Lista de assisténcia humanitaria.
JAutorizacdo de fornecimento.
Fornecedores.

[Documentos de evento - decretagdes.
Registros do evento de SC.

Plano de trabalho.

JAutorizacdo de convénio.
[Convénio.

Prestacdo de contas.

Planejamento da Secretaria
|Planejamento da Diretoria de Respostas a Desastres.

Levantamento de demanda de materiais e equipamentos para a Diretoria.
Aquisicdo de materiais para a Diretoria. ujlc
Avaliagdo das atividades da equipe. u C
Gestdo de servidores. uflc
Producio do relatério de monitoramento de evento. C
Instrugdo aos interessados sobre o evento. Uj| C
Monitoramento da passagem do evento a partir de dados de diversas fontes.
Produgdo e envio para a SDC do Registro de Impacto de Evento Adverso (FIDE). U
Inclusdo dos dados do FIDE no Sistema de Alertas.
Construgdo da lista de itens de &
Contratacdo dos fornecedores.

Gerir finangas da Secretaria.

Planej do orgamento da Secretaria. ujuljlu U
Apoio operacional.

Assessoria aos municipios com agdes de socorro e preenchimento de documentos.
Producdo de registros para o Governo Federal. ujuju
Produg&o do plano de trabalho do municipio com demanda de reabilitagdo.
[Andlise dos planos de trabalho a fim de identificar como atender ao municipio. U
Abertura de convénio.

Prestagdo de contas sobre os recursos/materiais/servigos recebidos.

C | S [situagdo financeira da Secretaria.

€ | € |orgamento da Secretaria.

€ [0 |Metas de Secretaria.
< |< [Equipe.

o
=

2]

c
c

c

c
c

cle|eln]c|e
2]
c

aria a partir da filtrada dos municipi ulu

c
]
c
o

cle|c|e
=
=
c
o
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APENDICE G — Matriz processos/classes de dados (processos) organizada SDC
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Planejamento da Secretaria C Uulu V]
|Planejamento da Diretoria de Respostas a Desastres. ujclu|u U
Planejamento do orgamento da Secretaria. ujlul|c 1]
Gerir financas da Secretaria. ujc
Levantamento de demanda de materiais e i para a Diretoria. u C
Aquisicdo de materiais para a Diretoria. Uujfujuljc
Avaliagdo das atividades da equipe. u clu
Gestdo de servidores. ulc
Producdo do relatério de monitoramento de evento. C 1]
Instrucdo aos interessados sobre o evento. ulclu u
Monitoramento da do evento a partir de dados de diversas fontes. C U
Produgdo e envio para a SDC do Registro de Impacto de Evento Adverso (FIDE). ujlujlclu
Incluséo dos dados do FIDE no Sistema de Alertas. vulujujul|c
Construgdo da lista de itens de énci: aria a partir da filtrada dos municipit ujujujufufclu
Assessoria aos municipios com agdes de socorro e preenchimento de documentos. ujlujulu C
Producdo de registros para o Governo Federal. uUluvujujufufu]c u
Contratacdo dos fornecedores. Uujlu u C
Apoio operacional. U|jl c
Produgdo do plano de trabalho do icipio com de r a u u C
Andlise dos planos de trabalho a fim de identificar como atender ao municipio. u u ujujujujc
Abertura de convénio. ujc
Prestacdo de contas sobre os recursos/materiais/servicos recebidos. ujujul|c
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APENDICE H — Matriz processos/classes de dados (grupos) da SDC
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Planejamento da Secretaria C Uj|u U U
Planejamento da Diretoria de Respostas a Desastres. ujcjuju ulu
Planejamento do orcamento da Secretaria. ulu|c U U
Gerir finangas da Secretaria. UujcC
Levantamento de demanda de materiais e i para a Diretoria. U C
[Aquisicdo de materiais para a Diretoria. ujujuljc
Avaliagdo das atividades da equipe. U clu
Gestdo de servidores. ulc
Produgdo do relatdrio de monitoramento de evento. C U
Instrugdo aos interessados sobre o evento. ujclu U
Monitoramento da passagem do evento a partir de dados de diversas fontes. C U
Produgdo e envio para a SDC do Registro de Impacto de Evento Adverso (FIDE). vujujclu
Inclusdo dos dados do FIDE no Sistema de Alertas. vujujujujc
Construgdo da lista de itens de assisténci itaria a partir da demanda filtrada dos municipios. vujujujujujcj|u
Assessoria aos municipios com agdes de socorro e preenchimento de documentos. ujujulu C
Produgdo de registros para o Governo Federal. uljujujujujujc U
Contratagdo dos fornecedores. U|lu U C
[Apoio operacional. uU|lc
Produgdo do plano de trabalho do municipio com demanda de reabilitagdo. U u C
Andlise dos planos de trabalho a fim de identificar como atender ao municipio. U U vujujujujc
Abertura de convénio. ujc
Prestagdo de contas sobre os recursos/materiais/servicos recebidos. vujujul|c
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APENDICE | — Matriz processos/classes de dados (fluxos de dados) daCS
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APENDICE J — Matriz arquitetura da informac&o da SDC
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APENDICE K — Matrizes de aplicagbes/ersu

Aplicagbes/Processos

[ARC GIS - Geo-processamento
le-Sfinge - Tribunal de contas SC

Excel - Planilha eletronica

Mapas mentais - Geracdo de mapas mentais

INavegador de internet

PAE - Sistema de e-mails
Portal do IBGE

S2ID

SCtransferéncias

ISGP-E - Sistema de protocolo

de Alertas do CIASC

de Patriménio

SIGEF - Sistema de Gest&o Financeira

de Recursos Humanos

Sistema LIC - Licitagbes CIASC
Word - Processador de textos
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APENDICE L — Matriz aplicacbes/classes de dados

Aplicacdes/Processos

ARC GIS - Geo-processamento
e-Sfinge - Tribunal de contas SC

Excel - Planilha eletronica

Mapas mentais - Geragéo de mapas mentais

Navegador de internet

PAE - Sistema de e-mails
Portal do IBGE

S2ID

SCtransferéncias

SGP-E - Sistema de protocolo

SIGEF - Sistema de Gest&o Financeira
Sistema de Alertas do CIASC

Sistema de Patriménio

Sistema de Recursos Humanos

Sistema LIC - Licitagdes CIASC
Word - Processador de textos
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APENDICE M — Roteiro de entrevista
Universidade Federal de Santa Catarina — UFS( 4
Curso de Pos-Graduacio em Administracio E
=

CPGA
Mestrado em Administracdo

Linha de Pesquisa em Administracdo e Sociedayniversioane reperac
DE SANTA CATARINA

-
(ITTTIT
AT

’,
L)

Apresentacao dos objetivos da pesquisa.
Apresentacao dos dados coletados.
Apresentacdo das matrizes.

Aplicacdo das questdes.

PP

Questdes propostas pelo método

4.1. Quais sdo os seus objetivos na Secretaria de Estado da Defesa
Civil?

4.2.  Quais sdo as suas responsabilidades na SDC?

4.3.  Que medidas de desempenho vocé utiliza para avaliar as
atividades de sua area?

4.4. De quais informacdes vocé necessita no seu dia a dia para
realizar as suas atividades?

4.5.  Quais sdo os seus problemas na SDC? (tentar identificar nos
processos as causas e 0s problemas em si).

4.5.1. Tentando quantificar esses problemas e utilizando valores
relativos, classifique os itens identificados anteriormentepeapieno,
médio, grande.

4.6. Que mudancas vocé prevé para o futuro da organizacado? (inclui
todos os tipos de mudancas que irdo ocorrer).

4.7.  Como vocé classifica 0 apoio atual dos sistemas de informacéo
na organizacao?

Questdes propostas pelo estudo — categorias de andlise

TRANSPARENCIA
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4.8. Vocé considera que as informacdes da Defesa Civil sdo de facil
acesso?

4,9. Como vocé avalia 0 acesso aos servigos prestado pela SDC?
4.10. Vocé acredita que os canais de comunicacdo da SDC séo
adequados aos publicos interessados e abrangentes o suficiente?

4.11. Vocé considera que os servicos da SDC estejam continuamente
preparados para serem fornecidos?

4.12. Vocé avalia os processos da SDC como transparentes?

4.13. Vocé acredita que os servigos da SDC sao prestados de forma
democratica?

RELACIONAMENTO

4.14. Vocé considera que 0 publico-alvo confia nos servicos
fornecidos pela SDC?

4.15. Vocé entende que o0s servigos prestados pela SDC possuem
como o publico final o cidadao?

4.16. Como vocé avalia a participacdo do publico alvo da SDC
durante os processos conduzidos pela Secretaria?

4.17. Vocé acredita que os servicos prestados pela SDC estdo
relacionados a outros servicos publicos prestados por outras
organizacdes publicas?

PROCESSO

4.18. Como vocé avalia a eficacia do atendimento da SDC para com
seu publico alvo — direto e indireto?

4.19. Vocé acredita que existem dificuldades burocraticas nos
processos realizados pela SDC?

4.20. Vocé acredita que os custos dos atuais processos da SDC
poderiam ser reduzidos?

4.20.1. Se a resposta anterior foi ‘sim’, como esses custos podeniam se
reduzidos?

4.21. Vocé acredita que o tempo de execucdo dos processos poderia
ser reduzido?

4.21.1. Se a resposta anterior foi ‘sim’, como esse tempo poderia ser
reduzido?
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4.22. Vocé entende que a qualidade dos servicos da SDC poderia ser
ampliada?

4.22.1. Se a resposta anterior foi ‘sim’, como essa qualidade poderia ser
ampliada?

4.23. Vocé compreende que a SDC poderia adotar praticas mais
modernas nos seus processos?

4.23.1. Se a resposta anterior foi ‘sim’, em quais processos poderiam
ser adotadas tais praticas?
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APENDICE N - Entrevista com Aldo Baptista Neto

Universidade Federal de Santa Catarina — UFS(
Curso de PoOs-Graduacdo em Administracédo
CPGA

Mestrado em Administracéo

Linha de Pesquisa em Administracdo e Sociedaunversioane reperac

DE SANTA CATARINA

1. Introducgéo

Cristina (entrevistadora): O objetivo da minha pesquisa ndo é
desenhar um software, pois isso aqui € uma pesquisa de administracao.
Meu trabalho vai resultar em como a informacdo gira dentro da
Diretoria e como que 0s sistemas atuais apdiam o fluxo de infamaca
de vocés, como que isso poderia ser mais bem apoiado. Entdo pode ser
que o resultado seja fazer um software que va até esse dmite
informacdo, ou usar o software livre que jA da o apoio, expandir o
sistema que vocés utilizam do CIASC, ou melhorar as planilhas no
Excel, por exemplo.

A lbgica da matriz apresentada e que compreende hoje a Defdsa Civ
apresenta uma parte de processos estratégicos, que € o planejamento
Secretaria, o planejamento da Diretoria e todo o planejamentots#mes

ou mensal. Tem a parte da administrativa, ou seja, teus funcionarios
aqui, teus pagamentos aqui, teus produtos, tua infraestrutura. Tem a
resposta em si, que eu coloquei com uma gama de processos, que
envolve a geréncia de vocés. Tem o tratamento do evento, owseja, ¢

as informacdes da resposta sdo utilizadas para manter histéGacd@e
informacdes para algo no futuro, envolvendo esse monitoramento. As
perguntas sdo desde como os processos funcionam aqui dentro até como
tu avalias os processos e a relacdo que 0S NOSSOS servigosmenm
cidaddo ou com o0 nosso publico alvo direto. Se 0 acesso as nossas
informacdes tem bom acesso. O objetivo é que no final, a partiada t
avaliacdo eu consiga propor uma estrutura de informacdo que seja
adequada com o governo eletrbnico, ou seja, sistemas que s&o
integrados, que ndo gerem re-trabalho, tudo o que nés ja falamos em
relacdo ao sistema do CIASC, que varias pessoas possam, utiiear

em niveis diferentes, que o cidadao consiga ter dados também
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confidveis, que seja em tempo real, enfim, uma série de cE@tchs
que dé governo eletrbnico.

2. Aplicacdo das questdes

Questdes propostas pelo método

Cristina (entrevistadora): 01) Quais sdo 0s seus objetivos na
Secretaria de Estado da Defesa Civil?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Reza a boa administracéo e o
bom planejamento que vocé sempre siga trés objetivos:

. Os objetivos da instituicéo;
. Os objetivos da chefia, os objetivos do chefe;
. E os objetivos pessoais.

Entéo, eu tenho isso bastante forte pra mim, que eu n&do vou ¢ pra
exclusivamente, achando que vou alcancar os meus obijetivos, até por
que o0s objetivos institucionais sdo maiores do que qualquer outro. Mas
de qualquer maneira eu digo assws, objetivos de estar aqui estdo
muito amarrados pelo aceite do convite de vir pra ca, e 0 meu convite
foi para ser Diretor de Resposta aos Desastres, ou seja, a Resposta ao
Desastre é aquele setor que foca para trabalhar junto aos municipios
Um pouco antes do impacto do evento, durante o impacto do evento e
principalmente logo apds, e esse logo apoés, nos estamos falando em 180
dias do evento.

Quando eu vim pra c, toda a vez que eu perguntava como as coisas
eram feitas na esfera da Resposta, todos diziam que ndo tinha um
regramento, que nédo tinha nada escrito, que néo tinha uma metodologia,
mas que todo mundo dava o melhor de si, a Diretoria parava e todo
mundo focava na Resposta e que tudo o que nos fariamos seria novo e
seria melhor, porque ndo tinha nada padronizado a respeito. Entédo
viemos pra c4 com a meta e com o objetivo de escrever o doutri@ado
Resposta, pesquisar tudo o que existe hoje no mundo, e entende-se
mundo o0 mais similar & nossa realidade e de como é feito o atataime

de desastre. Embasar nas legislacdes, hoje em voga tanto na esfera
nacional como na estadual, balizar através de algumas matrizes
principalmente a assisténcia humanitaria; o que é ajuda hunanitari
quanto de produtos, quais 0s produtos, até onde vai 0 nOSsoO
atendimento. Enfim, tudo o que tem de ciéncia para aplicar na Resposta
ao Desastre do nosso estado. Reconhecendo como base que 0 NOSSC
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estado é um estado vulneravel, tem uma alta recorréncia erpona
alta recorréncia, com certeza nés temos muitos daqui pra fratéde, e
trazer ciéncia pra trabalhar com a resposta ao Desastre, e esse @ 0 me

objetiva

Cristina (entrevistadora): 02) Quais sdo as suas responsabilidades na
SDC?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Primeiro nGs escrevemos quais

as atribuicbes da diretoria, entdo eu tenho focado o que é da minha
responsabilidade, o que é responsabilidade da diretoria, até onde a gente
vai, exatamente onde come¢amos e onde terminamos a nossa acao. Mas
a minha atribuicdo @acompanhar e fazer a gestao direta do trabalho de
mais trés geréncias, mais uma assisténcia administraiMacuida da

parte do fluxo de documentos dentro da Diretoria e principalmente todo
nivel de solicitacdo feita dos municipios no momento do impacto do
evento, da resultante no impacto até o fim do decreto e sua prooogaca
ou seja, 180 dias. Minha légica de atendimentBazer a gestdo das
pessoas, 0 acompanhamento dos nossos servicos focado no que é a
nossa missao, fornecer item de assisténcia humanitaria e reabilitacao
de cenério das cidades atingidas

Cristina (entrevistadora): 03) Que medidas de desempenho vocé
utiliza para avaliar as atividades de sua area?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Uma metodologia estruturada

ndo. Na verdade tenho focado exclusivamente em acompanhar a entrada
da demanda, o repasse para a geréncia e a saida da diretoria. Eu mensurc
a qualidade e cumprimento da nossa atividade pela entrada e saida que
nos foi pedido. Usamos sempre a mesma logica, sempre 0 mesmo tipo
de documento com a mesma demanda para a mesma geréncia.

Cristina (entrevistadora): 04) De quais informacdes vocé necessita no
seu dia a dia para realizar as suas atividades?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Eu faco a divisdo do periodo de
anormalidade e de normalidade. O momento de anormalidade envolve
impactos de eventos adversos; nés temos que utilizexfamacdes
referentes a monitoramento de alerta e alarme seja, a devolutiva
dada aos municipios indicando se houve ou ndo impacto dos eventos
previstos e a resultante desses impactos previstos.
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Pulando para o periodo de normalidade, nés trabalhamos a crescente de
alertas meteoroldgicos e de risgorovar a possibilidade de surgir um
evento adverso ou ndo. Na anormalidade nds temos certeza de que vai
impactar e ma normalidade nés temos que acompanhar. Hoje a DIRD
tem recebido algumas demandas para serem avaliadas, entdo tem toda
essa entrada de informacgdes da cidade em periodo de normalidade.

Cristina (entrevistadora): 04) Quais sdo os seus problemas na SDC?
(tentar identificar nos processos as causas e 0s problemas em si).
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Elencando-se:

. Falta sistemade controle das demandas: um sistema de
acompanhamento que se consiga acompanhar em tempo real;

. Falta pessoakfetivo;

. Falta padrdonas decisfes, ou seja, 0s tratamentos estdo sendo

dados pela secretaria com pesos distintos, como por exemplo, nem todos
0s problemas das cidades precisam passar por aqui.

Cristina (entrevistadora): 04.1) Tentando quantificar esses problemas
e utilizando valores relativos, classifique os itens identificados
anteriormente em: pequeno, médio, grande.

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)falta sistemaBaixo.

Falta pessoal efetivdédio.

Falta padrdo nas decisOadto.

Cristina (entrevistadora): 05) Que mudancas vocé prevé para o futuro
da organizacao? (inclui todos os tipos de mudancas que irdo ocorrer).
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Principalmentever a Secretaria

de Defesa Civil mais estruturadepmo na estrutura fisica que permita
partir para um trabalho mais integrado. Que a gente consiga ter um
controle em tempo real, pra agilidade na informacgdo. E que com isso a
gente consiga ser mais efetivo no atendimento das nossas demandas.

Cristina (entrevistadora): 06) Como vocé classifica o apoio atual dos
sistemas de informag&o na organizacao?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)0 Unico sistema que eu enxergo
que ndés usamos aqui &istema de protocolque da um bom controle,

pois pelo menos amarra a chegada do documento e a possibilidade de
vocé encontra-lo. Principalmente na minha area de acdo, que tem esse
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controle de fluxo do documento. E um bom sistema de conversacao que
€ 0 Skype.

Questdes propostas pelo estudo — categorias de andlise
TRANSPARENCIA

Cristina (entrevistadora): 07) Vocé considera que as informacgfes da
Defesa Civil séo de facil acesso?
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)N&o, porque sdo segmentadas.

Cristina (entrevistadora): 08) Como vocé avalia 0 acesso aos servigos
prestado pela SDC?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Nos tentamos torna-los os mais
ageis possiveis, por isso nés permitimos a entrada de daddefanete

fax, e-mail, radio, rede-social e dali nés passamos ao setor reggdonsa
Entéo classificando o acesgwn, acredito que seja bgmmas falta ainda

0 muito bom e o 6timo, para que o cliente tenha um facil acesso ao
servigo e produto.

Cristina (entrevistadora): 09) Vocé acredita que os canais de
comunicagdo da SDC séo adequados aos publicos interessados e
abrangentes o suficiente?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)N&o sei se eu tenho capacidade

de avaliar, porque meu foco é meu cliente e meu fornecedor. Eu acho
que para o0 nosso cliengs formas de acesso estariam adequadas, mas

a forma de acompanhamento, para controle dele, eu acho que néo

Cristina (entrevistadora): 10) Vocé considera que os servigcos da SDC
estejam continuamente preparados para serem fornecidos?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)NGs temos servicos que sdo do
Nnosso controle e servigos que ndo estdo ao nosso controle; Eu vou te dar
um exemplo, se vocé olhar conservico o pronto acionamento da
geréncia de logistica pra produzir documento e gerar possibilidade de
fornecimento, eu vou dizer que siigora se disseres quelegada da
maquina 1a na cidade, que é um servico que foge do nosso controle
direto, eu acho que ndo estamos preparad&s pensando na

reconstrucdo, segue essa mesma linha.
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Cristina (entrevistadora): 11) Vocé avalia os processos da SDC como
transparentes?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Como nds ndo temos um
sistema que permita 0 acompanhamento dos processos em temao real,
transparéncia é péssiméla o rastreamento através do SGPe, mas nao
h& transparéncia, as pessoas fora da Defesa Civil ndo podengwer
estd em andamento aqui dentro.

Cristina (entrevistadora): 12) Vocé acredita que os servicos da SDC

séo prestados de forma democrética?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Considerando que ndés néo
temos de forma legitima protocolos e padrées independautdisacdes
diferenciadas geram pesos diferentes em situagfes simil2oes isso,

acaba criando um estado de instabilidade que ndo permite saber se
estamos acertando ou errando. O que entra por aqui, ou 0 que segue 0s
fluxos as Diretoria de Resposta séo todos avaliados dentro dos mesmos
critérios sempre.

RELACIONAMENTO

Cristina (entrevistadora): 13) Vocé considera que o publico-alvo
confia nos servicos fornecidos pela SDC?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Eu acho que tem trés publicos e
ainda acho que publico maior é o publico atendido e satisfe@omeu
publico de Diretoria de Resposta é o coordenador local de Defdsa Civ
Outro publico é o atendido e insatisfeito, por geralmente ter uma
expectativa de receber o auxilio em espécie. E o terceigliénte ndo
atendido, aquele que nunca precisou dos servicos da Secretaria de
Defesa Civil e da Diretoria de Resposta, esse ndo da piarakatao o
publico maior e que confia nos nossos servicos é o atendido e satisfeito.

Cristina (entrevistadora): 14) Vocé entende que 0s servigos prestados
pela SDC possuem como o publico final o cidadao?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):A gente sempre imagina o
cidadao sendo atendido de forma dignemo requer a visdo de servico

de assisténcia social em que o cidaddo deva ser tratado sempre ¢
respeito. NGs temos sempre como foco as pessoas, mas nunca de uma
forma individual e sim a populagdo do municipio.
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Cristina (entrevistadora): 15) Como vocé avalia a participacdo do
publico alvo da SDC durante os processos conduzidos pela Secretaria?
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):0s nossos clientes, que sdo as
cidades, nos procuram quando é necessario; como o nosso cliente tem
uma estrutura que muitas vezes € insuficiente para o tamanho do
municipio, para o tamanho da sua demanda a parte preventiva é a que
mais consome e estd muito ligada a obras, entdo 0 municipio pensa em
Defesa Civil como obra das mais diversas. Com isso 0s muniogios

tém tempo para contato com a nossa diretoria. Entdo poderia ker mel

e poderiamos ter um funcionamento mais alinhado,goe@ssa relagéo

com o cliente ainda é muito precéria.

Cristina (entrevistadora): 16) Vocé acredita que os servigos prestados
pela SDC estéo relacionados a outros servicos publicos prestados por
outras organizagfes publicas?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Com certeza, tanto no periodo

de normalidade como no periodo de anormalid@deosso estado é um

dos poucos que pensa em multipliscinaridadanto nas acoes
preventivas como nas acdes de resposta. E muito forte no Brasil a
percepcdo comportamental departamentalista da Defesa Civil e que
estdo intrinsecamente ligadas a outras instituicbes do estado.

PROCESSO

Cristina (entrevistadora): 17) Como vocé avalia a eficacia do
atendimento da SDC para com seu publico alvo — direto e indireto?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Quando a acdo é de nosso
controle, eu acho que nds conseguimos de forma satisfatoria realizar
nossa proposta, que nao é ir contra o sistema, mas analisar o sistema.

Cristina (entrevistadora): 18) Vocé acredita que existem dificuldades
burocraticas nos processos realizados pela SDC?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01): Sim, temos. NOs nos
estruturamos para atender a burocracia de forma rapida nos gramite
necessarios gue precisa ter a parte burocréatica. NGs ndo aewisair
contra a democracigd precisariamos ser mais ageis no proce&so.
processos burocraticos existem por pura necessidade.
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Cristina (entrevistadora): 19) Vocé acredita que os custos dos atuais
processos da SDC poderiam ser reduzidos?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Eu ndo saberia responder,
porque eu ndo sei quanto é esse custo na verdade. A nossa Didgtoria |
apenas com a parte da aquisicdo de bens e servicos.

Cristina (entrevistadora): 19.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esses custos poderiam ser reduzidos?
Sem resposta

Cristina (entrevistadora): 20) Vocé acredita que o tempo de execucao
dos processos poderia ser reduzido?
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)O tempo poderia reduzir.

Cristina (entrevistadora): 20.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esse tempo poderia ser reduzido?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)O tempo poderia reduzir se nés
tivéssemos umaquipe maior, um procedimento mais afinado, um
sistema de controle de continuidade documental informatizado. Uinico

Cristina (entrevistadora): 21) Vocé entende que a qualidade dos
servicos da SDC poderia ser ampliada?
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Poderia sim

Cristina (entrevistadora): 21.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
essa qualidade poderia ser ampliada?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Poderia sim e € uma coisa que
temos focado, tanto para melhorar na qualidadatelecdo direta ao
nosso clientequanto noprocedimento ao produto e na qualidade do

servica

Cristina (entrevistadora): 22)Vocé compreende que a SDC poderia
adotar praticas mais modernas nos seus processos?
Aldo Baptista Neto (entrevistado 01)Sim.

Cristina (entrevistadora): 22.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, em
quais processos poderiam ser adotadas tais préaticas?
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Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Sim, poderiamos estar mais
atualizados, até mesmo por que nds temos hoje possibilidades das mais
variadas possiveis utilizando a informatica.
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1. Introducgéo

Cristina (entrevistadora):

2. Aplicacdo das questdes
Questdes propostas pelo método

Cristina (entrevistadora): 01) Quais sdo 0s seus objetivos na
Secretaria de Estado da Defesa Civil?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Operacionalizar as ac¢des de
governo, transformando os objetivos da Secretaria em atividades
administrativas para que cada acdo realmente tome forma e aconteca
como planejadoDentro do meu jeito de trabalhar com o Secretario, ele
faz a parte institucional da Secretaria, faz o contato com ogipiosie

com o préprio governo e eu operacionalizo as demandas administrativas
de técnicas da Secretaria. Entdo eu faco com que a Secaretmiga
alcancar o objetivo proposto por todos. Meu objetivo dentro da Defesa
Civil é operacionalizar.

Cristina (entrevistadora): 02) Quais sao as suas responsabilidades na
SDC?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Hoje abrange todos os focos da
Defesa Civil, desde a Prevencdo, a Reabilitacdo, da Resposta, da
Reconstrucdo e a organizacdo interna da Secretaria para que essas
atividades consigam ter excelentes atendimentos. Entdo eu tenho que ser
um pouco da Prevengdo, um pouco da Reconstrucdo, tenho que estar
dentro de todos os processos, primeiro para entender, para criar o
planejamento de trabalho, para cobrar, para participar junto para que
realmente as coisas acontecam. As responsabilidades que acarmdecem
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Secretaria sdo minhaglinha funcéo é gerenciamas eu Sou um pouco
operativo, até mesmo em virtude do nosso quadro que € pequeno e em
virtude da mudanca de se fez com a chegada do Secretario novae com
visdo do Secretario antigd.Secretaria era mais construtiva e resposta,
hoje ela € uma Secretaria mais presente, mais preventiva € mugo mai
rapida na resposta. E minha responsabilidade é fracionar isso tudo.

Cristina (entrevistadora): 03) Que medidas de desempenho vocé
utiliza para avaliar as atividades de sua area?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Hoje eu ainda tenhdificuldade

nessa avaliacaoPrimeiro pelo conhecimento de Defesa Civil, a minha
chegada foi um critério de conhecimento préprio, conheci a Defesa Civil
como municipio, mas é uma esfera muito pequena frente a um estado.
Agora nés estamos no meio de uma fase que € colocar os projetos em
execucdo e nesse trabalho que vem em seguida é o acompanhamento,
criar as ferramentas para que nds possamos controlar a exeeucédo d
trabalho de cada area. O fluxograma de trabalho, as rotinas internas,
porque nés ainda temos um pouco de dificuldade de entender isso, nés
temos as pessoas envolvidas e ndo o fluxo ou macro fluxo de deciséo
firmada. Quando nés tivermos tudo isso, n6s vamos conseguir delimitar
e acompanhar a secretaria e essa € a etapa que eu devo entrar agora.

Cristina (entrevistadora): 04) De quais informagfes vocé necessita no
seu dia a dia para realizar as suas atividades?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Todas as informacbes da
Secretaria desde orcamento até patriménio.

Cristina (entrevistadora): 04) Quais sdo os seus problemas na SDC?
(tentar identificar nos processos as causas e 0s problemas em si).
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Falta de planejamentc o
primeiro; O segundo é oelacionamento interpessqgahds estamos
vendo algumas dificuldades internas com as equipes; Outro problema é
a segmentacdo de setoredes ndo estdo no mesmo plano de trabalho,

cada um esté trabalhando sem interligar uma area a outra.

Cristina (entrevistadora): 04.1) Tentando quantificar esses problemas
e utilizando valores relativos, classifique os itens identificados
anteriormente em: pequeno, médio, grande.

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Falta de planejamento: grave.



285

Relacionamento interpessoal: médio.
Segmentacédo de setores: grave.

Cristina (entrevistadora): 05) Que mudancas vocé prevé para o futuro

da organizacao? (inclui todos os tipos de mudancas que irdo ocorrer).
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): O fato que vai gerar maior
mudanca agora éteoca de local o proprio estudo do novo local que

vai desenhar movo método de trabalh@ nova rotina de trabalhe
automaticamente como nés estamos iniciando essa terceidefagar

os fluxos e macro-fluxos de trabalho que vao estar atrelados ammesm
periodo, entdo s6 vai conseguir definir o planejamento. Se formos
avaliar a fundo, nés estamos usando a figura da troca do prédio como o
estopim para deflagrar o trabalho e planejamento. Como a Defgka Ci

€ um orgao gerenciador de informacédo, gerenciador de ac¢des, um 6rgao
de planejamento de acdes, vocé tem que ter um bom caminho dentro das
instituicdes e ndo ser uma instituicdo autbnoma ao processo. Sewocé f
autbnomo vocé gera concorréncia, entdo essa € a mudanca de conceito
que esta dificil n6s quebrarmos hoje. NGs ndo temos a maquina para
realizar o servigo, nds temos a area atingida, o que nos precisaeos f

€ ir atrds do que possa nos auxiliar, por isso somos um 6rgdo de
planejamento e gerenciamento. Essa € a mudanca que nos fizemos.

Cristina (entrevistadora): 06) Como vocé classifica o apoio atual dos
sistemas de informacdo na organizacao?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Hoje éfraco, hoje nds temos o
sistema de operacao financeiro e planejamento quUeSKSBF, que
gerencia. NOs temos grotocolo que ainda acho que é uma ferramenta
boa, que funciona bem, mas ainda é um desafio a implementacéo total,
se bem que ja estamos bem préximos disso. Fora esses doisssstema
demais sdo bem precarid$ds precisamos de um sistema interno de
gerenciamento da Secretarigue contemple desde o momento do
cadastramento dos municipios, dos responsaveis do municipio, de quem
estd envolvido no municipio da Defesa Civil. Depois quem séo o0s
orgaos de resposta daquela regido, a integracdo dos estados com esse:s
Orgéos e regido. Depois os préprios regionais, até a visualizagéo dis
como um mapa de atendimento as pessoas envolvidas. Entdo com o
préprio sistema de monitoramento, de controle nés vamos conseguir
avancar bastante, s6 que isso € a parte de interface dargePBratica.
Dentro desse sistema tem a interface Secretaria e piitiécoo, ai nds
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ainda estamos muito na identificacdo de trabalhos manuais, entdo
gerenciar o fluxo automaticamente. Acho que em um ano nés
conseguimos estar mudando para visualizar alguns frutos mais positivos
e concretos.

Questdes propostas pelo estudo — categorias de andlise
TRANSPARENCIA

Cristina (entrevistadora): 07) Vocé considera que as informagfes da
Defesa Civil séo de facil acesso?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Eu acho quesim Até acho que

as informagdes da Defesa Civil sdo de facil acesso. A opedaz
informacdes é de facil acesso, agoraerenciamento e o tramite das
informacdes que sdo complicad@ tempo das acbes de Defesa Civil,
chegar ao local do evento é o grande desafio que nés estamos tendo
hoje. Se nos formos considerar s6 a operacao, isso hoje € muito facil.
Vocé consegue facilmente chegar a Floriandpolis e falar com o
Secretério, entdo o0 acesso a Secretaria ficou muito mais facilitado.

Cristina (entrevistadora): 08) Como vocé avalia 0 acesso aos servigos
prestado pela SDC?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Isso que eu acho complicado.

Foi o que eu respondi anteriormente, a informacéo é fasérvico que

€ mais complicado, porgue a Secretaria nunca se moldou ao
atendimentoEla queria aparecer no evento, prestar algum atendimento
momentaneo e desaparecia. Hoje B8&mos nos preparando para
atender qualquer evento dentro do estegltdo é o planejamento desde

0s itens que nos vamos atender os municipios e determinar esses it
para que eles ndo figuem amplos. Os servicos que nds podemos prestar.
O tempo que 0 nosso servigo leva da autorizacdo da Secretasa até
execucdo de determinada regido. Entdo essas sdo as mudancgas que no:
precisamos fazer para que a Secretaria realmente sejméagikcucao

de uma tarefa. Um exemplo disso foi a execucdo do servico no @lanalt
Norte, que foi elogiada pela rapidez, mas ainda ndo estamos com a
rapidez que nés queremos.
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Cristina (entrevistadora): 09) Vocé acredita que os canais de
comunicacdo da SDC sao adequados aos publicos interessados e
abrangentes o suficiente?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01):Eu acho quado. Eu acho que

0s canais sdo muito fracoBorque nds temos um site estatico, nds nao
temos uma ferramenta de gerenciamento da inform@c&mciedade

ndo consegue interagir com a Defesa CiWGs ndo conseguimos
entender a estrutura das Prefeituras facilmente, temos que emtra
contato, conversar, ter que ir via regional para entender quem é e quem
ndo é.NOs ndo conseguimos entender a estrutura de atendimento ao
desastre de uma determinada regido, porque 0 planejamento da regido
nao é reconhecido pela Secretaatambém vamos inverter os pélos, o
lado de la conhece algumas pessoas da Secretaria, mas ndo conhece
canal da entrada do pedido, ndo conhece a pessoa certa, ndo tem um
sistema por onde entra um pedido, uma comunicacdo de desastre, ndo
tem um canal definido, por exemplo, nés temos trés ferramentas: Sit
telefone e radio. O nosso site ndo tem esse trabalho paraasiepgst
telefone ndés temos um problema sério de contato entre Secretari
Prefeitura e radio eu nem sei te falar. Entdo o contato exterac{a
complicado e nosso para entender como atender o municipio também é
complicado.

Cristina (entrevistadora): 10) Vocé considera que os servigcos da SDC
estejam continuamente preparados para serem fornecidos?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): No contexto geragim, porque as
pessoas que estdo envolvidas dentro da Secretaria tém o conheciment
individual. A estrutura a cada momento que é utilizada, ela se molda
aquele eventop pessoal trabalha em bloco, mas conseque efetivar, sé
gue néo ¢ a forma correta de trabalho.

Cristina (entrevistadora): 11) Vocé avalia os processos da SDC como
transparentes?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Ndo, porque a decisdo ndo é
tomada em cima de uma avaliacdo técnidainsuficiéncia de pessoal

leva que a andlise seja feita de uma forma ndo especializasla. é

feita por sentimento, por visualizagdo e por comparacdo a eventos
anteriores. O atendimento por aqui € sempre inferior a necessidade do
municipio, nunca atende o municipio na totalidade que seria a
necessidade daquele municipio. Primeiro pela fonte de recurso que nés
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temos. Tudo o que a Secretaria fornecer sempre vai ser bem gasto,
nunca vai ser dinheiro jogado fora, porque sempre vai ser inferior a
necessidade daquele municipio. Essa subjetividade da avaliagdo gera um
subatendimento.

Cristina (entrevistadora): 12) Vocé acredita que os servicos da SDC
sao prestados de forma democrética?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): N&o, pois uma avaliacdo
subjetiva ndo é democrétick ai é que vem o trabalho que eu venho
falando, discutindo com as matrizes complexidades para atender quem
vai atender, por que vai atender, para ndo ser tomado pela pressédo ou
emocao. Nés somos técnicos, e como técnicos nds temos que agir no
méaximo do evento. Hoje como nés ndo temos esses instrumentos de
medicdo para classificar o pedido, classificar dentro de nmtrize
técnicas, ndés agimos por emocdo, agirpos proximidade politica,
agimos até mesmo por necessidade de atender adeguadamente aos
municipios Isso tudo focados na resposta, se formos focar na prevencgéo
sao técnicos, pois o trabalho da prevencdo vem pautado em projetos
técnicos. S&o trabalhos mais bem elaborados porque trabalham na
continuidade do dia a dia, jA o trabalho da Resposta tem essas
deficiéncias.

RELACIONAMENTO

Cristina (entrevistadora): 13) Vocé considera que o publico-alvo
confia nos servicos fornecidos pela SDC?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Eu acredito quesim E existe

uma mudanca de conceittesse ultimo semestre pra ca, que vem em
cima do atendimento prestado pelo gabinete para 0s municipios, 0s
préprios 6orgdos internos de governo. Entdo a visualizacdo da parte
institucional e gerencial do gabinete consegue dar uma nova
visualizacdo, automaticamente todo o corpo da Defesa Civil passa
outra visualizacao.

Cristina (entrevistadora): 14) Vocé entende que 0s servigos prestados
pela SDC possuem como o publico final o cidadao?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): No6s hoje estamos trabalhando

na parte da Resposta o cidadaa parte da prevencgéo nds trabalhamos
com a reducdo do impacto de um desastre de uma determinada regido, e
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ai envolve economia, envolve o cidaddo, envolve a confianca daquelas
pessoas de determinada regido de se manter naquela regido, investir
naquela regido, entdo a Prevencdo tem uma acdo bem mais Ampla.
Resposta € o cidadéo.

Cristina (entrevistadora): 15) Como vocé avalia a participagdo do
publico alvo da SDC durante os processos conduzidos pela Secretaria?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): O nosso publico é obrigado a
participar. Tudo aqui no estado € com Plano de Trabalho ou é com
prestacdo de contas, ou apresentacdo de fornecedores locais. Entédo
nosso publico é integrado, se ndo integrar ndo funciona

Cristina (entrevistadora): 16) Vocé acredita que os servigos prestados
pela SDC estéo relacionados a outros servicos publicos prestados por
outras organizagfes publicas?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Sim. N0Ssos servicos sao
complementares Tudo foi criado por outra instituicdo e a nossa
participacdo € complementar, a Secretaria de Defesa Qivilaéacao
complementar. Gerencia, planeja, treina, mas o fechamento é feito por
outros 6rgdos do estado ou do municipio. A Secretaria nao teria
condi¢cBes de estar executando uma tarefa na ponta, e ndo é eriar um
estrutura dentro do estado para atender a normalidade com o mesmo
numero de pessoal da anormalidade.

PROCESSO

Cristina (entrevistadora): 17) Como vocé avalia a eficacia do
atendimento da SDC para com seu publico alvo — direto e indireto?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Acho que nds temos 50% da
eficdcia Ainda temos muitas coisas para acertar para poder atender.
Vou te dar exemplos: nés como um 6rgao gerenciador, recebemos uma
demanda do Ministério PuUblico para fazer uma andlise numa
determinada area, dai n6s ndo temos pessoal. Qual que era a visdo da
Secretaria para responder: que nédo tinha pessoal; qual que é a minha
visdo que eu estou tentando trazer para a Secretaria junto com a
Diretoria: viabilizar a equipe do estado para fazer isso. Ou edevou

que reduzir recurso ou eu vou ter que fazer parceria com outras
Secretarias, ou outros 6rgaos para que fagcam esse servico.
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Cristina (entrevistadora): 18) Vocé acredita que existem dificuldades
burocraticas nos processos realizados pela SDC?

Aldo Baptista Neto (entrevistado 01): Sim, nds encontramos
dificuldades para poder gerenciar 0s processos no estado e o externo
também encontra dificuldades para entender 0S nOSS0OS processos
internos Nossos processos ndo estdo determinados de maneira clara,
entdo ele também é espaco burocratico.

Cristina (entrevistadora): 19) Vocé acredita que 0s custos dos atuais
processos da SDC poderiam ser reduzidos?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Eu acho quaim Eu acredito que

se noés trabalharmos com registro de preco e analisando o préprio
mercado, questionando os valores, nés conseguimos um valor menor do
que em uma situacéo de necessidade urgente.

Cristina (entrevistadora): 19.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esses custos poderiam ser reduzidos?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Criar um planejamento para ter
toda uma rede de atendimento catalogada, licitada, com contatos
diretos em extra jornada de trabalho. Criar uma rede de Defesa Civil
porque ela integra ndo somente os 6rgdos publicos, ela integra a
sociedade e as empresas que prestam servigos para os 6rgaos publicos.

Cristina (entrevistadora): 20) Vocé acredita que o tempo de execucao
dos processos poderia ser reduzido?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Sim.

Cristina (entrevistadora): 20.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esse tempo poderia ser reduzido?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Com a mesma resposta anterior,

ou seja, por meio dalanejamento

Cristina (entrevistadora): 21) Vocé entende que a qualidade dos
servicos da SDC poderia ser ampliada?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Sim com certeza.

Cristina (entrevistadora): 21.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
essa qualidade poderia ser ampliada?
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Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Se tens uma sociedade civil
organizada, um estado organizado e uma iniciativa privada quente at
organizada, teu servico melhorou significativamente. Nés temos que
treinar, simular o evento, e € isso que esta nos faltaddatemos que

ter a rede montada, a rede de Defesa Qquié inclui os municipios, as
associacdes de moradores, 0s grupos organizados dos municipios, a
iniciativa privada, a estrutura do estado. Treinar, simulantesepara

que vocé veja o tempo de resposta, a dificuldade para vocé obter as
vezes o0 caminho da informagdo para que exista a execugdo na ponta.
Entédo a hora que nés tivermos os seminarios passando pelos municipios
e as coordenadorias criando os planejamentos de cada municipio, esse
modelo vai ter o alinhamento que se precisa para que o0 tempo, a
eficiéncia, o custo, todos sejam melhorados.

Cristina (entrevistadora): 22)Vocé compreende que a SDC poderia
adotar praticas mais modernas nos seus processos?
Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Sim.

Cristina (entrevistadora): 22.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, em
quais processos poderiam ser adotadas tais préaticas?

Rodrigo Moratelli (entrevistado 02): Eu acho que toda essa forma de
pensar hoje, pensar na normalidade e anormalidade ja é uma diferenca
no conceito A Defesa Civil era um érgao de resposta, entdo vocé ir para
uma determinada regido com semindrios para conscientizar o gestor
municipal e a sociedade local de se organizar na Defesa Cipndar

na anormalidade de que vai acontecer um momento adverso, criar uma
estrutura de resposta municipal, interligar os agentes de segureaica |
para entender quem faz 0 que e como se ativa esse agrupamento. Isso
envolve planejamento, envolve prevencdo e envolve a resposta, entdo
pega toda a Secretaria e muda a forma de pensar. O negécierargdes
contrario, acontecia o evento, o pessoal ajudava dentro do municipio e
depois vinham pedir ajuda na Defesa Civil. Até encontrar o codigato
pessoa, entender o que precisa, gerar uma acao, isso tinha um trabalho
muito grande. Na prevencao efetiva, no planejamento interno e no
conhecimento j4 simulado na execucdo, numa resposta, acho que nés
vamos dar o grande salto da Defesa Civi. O meu objetivo e do
Secretario Milton é sempre pensar algo um pouco mais do que § esta
fazendo, tentar buscar a proximidade com as pessoas e tentarabuscar
presenca do estado dentro da comunidade.
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1. Introducgéo

Cristina (entrevistadora):

2. Aplicacdo das questdes
Questdes propostas pelo método

Cristina (entrevistadora): 01) Quais sdo 0s seus objetivos na
Secretaria de Estado da Defesa Civil?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Primeiramente 0 que eu ja
atingi, conhecendo a area de Defesa Civil; eu entrei totanmana

aqui, tinha recém me formado, entdco@hecer a area de Defesa Civil
dentro de vérias coisas que podem ser feiasiinha visdo inicial era a
Prevencédo, onde eu me encaixava, € no comec¢o eu fiquei ajudando as
duas Diretorias, Prevencdo e Resposta, até que eu me encaixei onde
estava faltando mais gente, que era a parte de restabelecijuetto,

com o antigo gerente que era engenheiro civil, e € nessa equipe que hoje
eu estou trabalhando.

Entdo o meu objetivo aqui dentro, primeiro é conhecer a &rea, me
identificar e também, em conjunto com meu objetivo pessoal, de estar
ajudando de forma geral, com a evolucéo da sociedade.

A minha formacao é Sanitarista Ambiental, e a visdo querdo telo

que eu pude ver na Defesa Civil, o agravamento de tudo o que acontece
na Defesa Civil, nas acdes inclusive de Resposta, decorrdogses
desastres, vem acoplado a todo desenvolvimento do pais, que € o vicio
de ndo cumprimento de quesitos legais em todas as areas. Em alguns
paises ndo existe Defesa Civil, porque todas as areas estaindompr
com as suas legislacdes e normas.
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No comeco eu priorizava as acdes preventivas, agora eu vejo na
verdade, um estimulo de realizacdo de todas as areas do governo, que
tem que estar caminhando em conjunto, em especial do que existe no
cumprimento de norma. Entdo a Defesa Civil tem o papel de estar
participando nas outras instituicoes.

Cristina (entrevistadora): 02) Quais sao as suas responsabilidades na
SDC?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):A minha responsabilidade
atual é na Geréncia de Restabelecimento e Reabilitagdo, dentro da
Diretoria de Resposta que esté ligadeabilitacdo de cenério

Cristina (entrevistadora): 03) Que medidas de desempenho vocé
utiliza para avaliar as atividades de sua area?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Na minha area é muito dificil

essa questdo de avaliar o desempenho, porque ndo depende de mim.
Infelizmenteé a geréncia de uma pesseatao tem muita coisa para ser
analisada que ou demora, ou tem a ordem superior de prioridade, entdo
ndés acabamos tendo que encaminhar coisas que ndo pudemos analisar
previamente.

No momento eu estou achando que esta faltando pelo menos umas duas
pessoas para me ajudar, tem muita coisa para ser feita estgue e
esperanddNao tenho um instrumento de avaliacdo de desempeandmo

tem muito documento comigo, € muita coisa para uma pessoa s € 0
ambiente de trabalho n&o é muito favoravel.

Cristina (entrevistadora): 04) De quais informacdes vocé necessita no
seu dia a dia para realizar as suas atividades?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):Primeiro aquilo que diz
respeito a Geréncia de Restabelecimento dentro da gestédo atuaao nos
Diretor, eu tenho que sabears registros que estdo com decreto
homologado nés ndo podemos fazer assisténcia ao municipio sem que
ele esteja com decreto. Entdo o que precisa verificar é queretodec
precisa de informacbes basicas comprovando que pe#iDB e o
DEMAT.

O Diretor pede para eu fazer o relatério do desastre, entpegeu
informacdes junto com o Fred (Gerente de Monitoramento), falo com os
municipios e fago o relatério em quadro. Eu preda®informacdes do
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monitoramento e informacdes de ocorréncia de outros municipors
contato telefénico com o regional, internet, fax e até a propria imprensa.

Cristina (entrevistadora): 04) Quais sdo os seus problemas na SDC?
(tentar identificar nos processos as causas e 0s problemas em si).
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Na minha visao é faltde
planejamentp mais ligado ao orcamentoE o Planejamento de uma
forma gera)] o que cada um faz, mas o principal, pelo menos para a
resposta, é a questdo orcamentaria. Entdo esta faltando o plangjament
falta de pessoalk focar em quais sédo as atividades principais de
atendimento da Secretaria.

Cristina (entrevistadora): 04.1) Tentando quantificar esses problemas
e utilizando valores relativos, classifique os itens identificados
anteriormente em: pequeno, médio, grande.

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Planejamento e orgamento:
Grave.

Insuficiéncia de pessoas: Médio.

Cristina (entrevistadora): 05) Que mudancas vocé prevé para o futuro
da organizacao? (inclui todos os tipos de mudancas que irdo ocorrer).
Joana Lentz Marques (entrevistado 03):Eu acho quetodas as
informacfes tendem a serem sistematizadas informacdes dos
desastres como alerta para os municipios. Entdo o livre acesserique

0 acesso eletrdnico. Acredito quedas as informacdes serédo
transparentes em nivel de informati€utra coisa que pode acontecer é

o formato das informacdes, por exemplo, 0 que precisa estar mais em
destaque, o que precisa ser de conhecimento prioritario, qual o acesso
mais rapido para 0 municipio em desastre, coisas que devem ser
pensadas.

Cristina (entrevistadora): 06) Como vocé classifica o apoio atual dos
sistemas de informacdo na organizacao?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Eu achopéssimo Péssimo

entre nds e entre as instituicdeNos estamos caminhando para a
evolugéo disso, e no caminho vai se criando adequagbes a ferramenta.
S&o sites complicadgssites com mau uso do espaco. E as nossas
informacdes tém que ser, acima de tudo, faceis de entendimento, de facil
e agil acesso. No Brasil as pessoas ndo pensam em quem e clano va
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a informacdo no Site, como essa informacdo vai ser traduzida, os
brasileiros pensam muito em si mesmos e ndo como vai fazer para

facilitar as coisas para a outra pessoa.
Questdes propostas pelo estudo — categorias de andlise
TRANSPARENCIA

Cristina (entrevistadora): 07) Vocé considera que as informagfes da
Defesa Civil séo de facil acesso?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):N&o como ja falei na
pergunta anterior aaformacfes ndo sédo de facil entendimento, de facil

e aqil acesso

Cristina (entrevistadora): 08) Como vocé avalia 0 acesso aos servi¢os
prestado pela SDC?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Péssimo também.

Cristina (entrevistadora): 09) Vocé acredita que os canais de

comunicacdo da SDC sao adequados aos publicos interessados e

abrangentes o suficiente?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)As ferramentas existem, mas
o uso delas ndo estd adequado

Cristina (entrevistadora): 10) Vocé considera que os servigos da SDC
estejam continuamente preparados para serem fornecidos?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):N&o, pois estd faltando
organizacao e planejamento.

Cristina (entrevistadora): 11) Vocé avalia os processos da SDC como
transparentes?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):N&do, porque eu acho que
transparéncia € a divulgacdo de todos os processos

Cristina (entrevistadora): 12) Vocé acredita que os servicos da SDC
séo prestados de forma democrética?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03):N&do devido aos nossos
processos que ndo estdo muito bem estruturados e isso faz com que

nos
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ndo sejamos muito democraticos na hora de atendemd8etem
transparéncia, ndo ha como ser democratiom todo mundo.

RELACIONAMENTO

Cristina (entrevistadora): 13) Vocé considera que o publico-alvo
confia nos servicos fornecidos pela SDC?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Eu acho que aossa demora
faz com que eles ndo confiem mais nOS NOSSOS serpimEgie Muda
muito as prefeituras e as pessoas que trabalham na Defasa Ci
municipal.

Cristina (entrevistadora): 14) Vocé entende que 0s servigos prestados
pela SDC possuem como o publico final o cidadao?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Na minha concepc¢ésm, s6
gue as vezes, como estdo estruturadas as cqisasce que 0O
atendimento € voltada para outras questfes maiores que o cidadao

Cristina (entrevistadora): 15) Como vocé avalia a participagdo do
publico alvo da SDC durante os processos conduzidos pela Secretaria?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Eu acho que € inexistente.

Cristina (entrevistadora): 16) Vocé acredita que os servigos prestados
pela SDC estéo relacionados a outros servicos publicos prestados por
outras organizacdes publicas?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Sim por exemplo, no caso de
desastre, depende da empresa de energia, da empresa de agua, enta
sim, depende totalmente

PROCESSO

Cristina (entrevistadora): 17) Como vocé avalia a eficacia do
atendimento da SDC para com seu publico alvo — direto e indireto?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03):Em relacdo ao publico
direto, os municipios, eu acho que atendimento é ineficaZsta
faltando organizacdo, planejamento e definicbes claras de funcgdes,
contribuicdes e responsabilidades.
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Cristina (entrevistadora): 18) Vocé acredita que existem dificuldades
burocraticas nos processos realizados pela SDC?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Sim primeiro eu acho que as
instituicbes que estdo criando novos mecanismos hao capacitam as
pessoas do estado todo, por exemplo, o SIGEF. Na Defesdaavil
mecanismo legal estadyatdés temos que criar, ndo para aumentar a
burocracia, mas para deixar os processos mais claros.

Cristina (entrevistadora): 19) Vocé acredita que os custos dos atuais
processos da SDC poderiam ser reduzidos?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Sim sempre pode.

Cristina (entrevistadora): 19.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esses custos poderiam ser reduzidos?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Melhorando 0s processos,
com planejamento e cumprimento do planejado

Cristina (entrevistadora): 20) Vocé acredita que o tempo de execucéao
dos processos poderia ser reduzido?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Com certeza.

Cristina (entrevistadora): 20.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
esse tempo poderia ser reduzido?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03): Com organizacao,
planejamento, delimitacéo de responsabilidades

Cristina (entrevistadora): 21) Vocé entende que a qualidade dos
servicos da SDC poderia ser ampliada?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Sim.

Cristina (entrevistadora): 21.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, como
essa qualidade poderia ser ampliada?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Para ter qualidadelém de

ter o planejamento é identificar as pessoas que tém as soluedes
exemplo, no processo de planejamento, ter uma pessoa que tenha uma
visdo que possa conduzir isso. Precisa de uma liderangca que tenha
clareza das coisas e que saiba se posicionar.
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Cristina (entrevistadora): 22)Vocé compreende que a SDC poderia
adotar praticas mais modernas nos seus processos?
Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Sim.

Cristina (entrevistadora): 22.1) Se a resposta anterior foi ‘sim’, em
guais processos poderiam ser adotadas tais praticas?

Joana Lentz Marques (entrevistado 03)Se 0 nosso site fosse mais
bem pensado ja seria uma modernizgcpois deveria ter 0 minimo

numero de cliques possiveis, deveria ser de facil entendiment@alde

acesso.




APENDICE Q - Folhas de anélise de problema
Problemas identificados pelo Aldo Baptista Neto.
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Fase Il Fase |
Problemas | Causas Efeitos Importancia PGS Clzzog) co cal
causador(es) causadora(s)
. ... | Secretaria criada Sobrecarga de atividades, ~
Insuficiéncia ; oo L Gestéo de .
d recentemente e sem | impossibilitando atividades de | Alta. . Equipe.
e pessoal. : . servidores.
concurso realizado. | planejamento.
Avaliagdo das
Auséncia de Sem método Auséncia de avaliagdo das atividades da
medidas de atividades; sem mensuragdo de Média. equipe. Avaliacéo da equipe.
estruturado. - .
desempenho éxito ou fracasso. Planejamento da
Secretaria.
Inexisténcia ?efr_n _iljuxo de trabalho (Ij)efi((:jiéncia(;]o acompanhamento
de um efinido. as demandas. Planejamento da .

. - - Planejamento da
sistema de ; Alta Diretoria de Diretoria de Resposta
acompanham Sem equipe para = . ' Respostas a D t P
ento dos planejar o sistema. | Dificuldades em gerar relatérios. Desastres. a besaslres.
processos. | Sem acompanhamentp

de demandas.
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Dificuldade em gerir as
demandas.

Construcao da
lista de itens de
assisténcia
humanitaria a
partir da
demanda filtrada|
dos municipios.

Plano de trabalho.

Auséncia de | Dificuldade em tratar =
~ Producéo de o
padrdes dos | das demandas com Alta. - Autorizacdo de
o registros para o P
processos. | requisitos adequados. conveénio.
Governo Federal.
Redugac()j do ter:jwpo de respost3 Analise dos
para as demandas. planos de
trabalho a fim de| Lista de assisténcia
identificar como | humanitaria.
atender ao
municipio.
Falta de Fragilidade na .. . .
estruturacdo | identificacdo da‘DmCUld‘f’Ide em genr os Alta. Planejamento dal\/letas da Secretaria.

da Secretaria|

’Sprocessos.

atribuicdes dos setore

Secretaria.
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Fase Il Fase |

Problemas ICausas Efeitos Importancia Processo(s) Classe(s) de dad
causador(es) causadora(s)

)Auséncia de  [Priorizagdo na A o .

- . .. ISem parametros de avaliagédo dR/I - Planejamento da .
medidas de execucdo dos prOJetoa R édia. . Metas da Secretaria.
d esempenho da organizacao. Secretaria.

esempenho. em andamento.
Fragilidade na .
i e . . Planejamento da
identificacdo das Dificuldade em gerir 0s processps. .
L Secretaria.
Falta de atribuicdes dos setores.
estruturacéo da . Alta. Metas da Secretaria.
Secretaria Z;EE?S;?ade Planejamento do
- Sobreposicéo de atribuiges orcamento da
Falta de efetivo. Secretaria.
Dificuldade em gerir as demandgs.
)Auséncia de  Dificuldade em tratar

~ ITodas as classes de
padrées dos das demandas com Aumento do tempo de resposta Alta. Todos 0s processos. dados
processos. requisitos adequados, P P )

para as demandas.
Inexisténcia de [Sem fluxo de trabalh@eficiéncia no acompanhamentp
um sistema de (definido. das demandas. Todas as classes de
Alta. Todos 0s processos.
acompanhamen dados.
dos processos. Sem  equipe paDificuldades em gerar relatérios
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planejar o sistema.

Falta de transparéncia.

Insuficiéncia de
elementos para

Necessidade ¢
atendimento rapido d
municipio.

Enfraquecimento da democracia

Nta.

Planejamento da
Secretaria.

Planejamento da
Diretoria de Resposta
Desastres.

Metas de Secretaria.

)Andlise dos planos de

AS

avaliacéo na prestacéo dos servicos. g
objetiva _ trabalho a fim de
' IAuséncia de padrdes| identificar como
NOS Processos. atender ao municipio. |Planejamento da
Construgao da lista deDiretoria de Resposta
itens de assisténcia [ Desastres.
humanitaria a partir da
demanda filtrada dos
municipios.
Demandas x
i - Processos ndo estruturados.
Auséncia de ~ emergenciais. Planejamento da
planejamento  [nsuficiéncia de Insuficientes delimitagbes das |Alta. S Jt . Metas de Secretaria.
integrado. essoal. responsabilidades. ecretaria.

Secretara recente.

Ineficacia do atendimento.
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integrado.

responsabilidades.

Secretara recente.

Ineficacia do atendimento.

Fase Il Fase |
Problemas Causas Efeitos Importéncia  |Processo(s) causador(es)
Demandas emergenciais. Processos ndo estruturados.
IAuséncia de planejament o Insuficientes delimitacbes das . .
P ! Hnsuficiencia de pessoal. & Alta. Planejamento da Secretaric

lAuséncia de padrdes dos

Dificuldade em tratar das demandas|

Dificuldade em gerir as demandas

definidas.

Dificuldade em acompanhar

InformagcbGes sem o tratame|
adequado.

processos.

L z Ita. Todos 0S processos.
processos. com requisitos adequados. Demora em responder as demandas
(positivamente ou nao).
Site complicado e sem tratamento |Publico ndo participa dos processos
Relagdo com o publico jadequado aos publicos. como poderia. .-
. L0 - Viédia. Todos 0s processos.
insuficiente ou nula. Uso inadequado das ferramentas de Falta de transparéncia
comunicacao. P )
. Envolvimento fraco ou inexistente
Processos néo estruturados. -
do publico-alvo nos processos.
A e Responsabilidades  insuficientemg -
Transparéncia fragil. Média. Todos 0s processos.
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ANEXO H — Matriz arquitetura da iformacéo
O n O_)

Processos/Classes de dados]

Plano de producédo
Registros contabilistico!
Faturamento de vendas
Definicdo do produto
Encomendas de clienteg
Situacéo do imobilizado

Fornecedores
imobilizado

Materiais
Clientes

Recursos humanos
Situacéo dos RH
Politicas e procediment
Plano de atividades
Orgamento anual
Ordem de producgéo
Conta corrente de terc
Analise de mercado

Estabelecimento de politicas

Elaboracéo do plano de atividades Administrac&o
Elaboracéo do orcamento anual \l/

N
rd

Marketing

Desenvolvimento do produto Comercial

Controle de compras

Gestao de encomendas WV

Planejamento de producdo

Producédo

Controle de producao

Aquisicao/reforma de imobilizac&o Imobilizadd

Controle de imobilizado

Contabilidade

Tesouraria Financeiro

Faturamento A4

Admissédo/disponibiizacdo de RH Recursos

Gestao de RH humanos
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