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Objetivos

* Refletir sobre a estratégia, os processos de
trabalho e a tecnologia da informacao como
elementos centrais do desempenho das
organizacoes atuantes nos campo das
politicas publicas.



Programa (Parte 1)

v/ Conceito de organizacoes e componentes
organizacionais: arquitetura, recursos humanos,
estratégia, processos e tecnologia

v Relacao entre organizacdes e politicas publicas

/Arquitetura organizacional: conceitos, variaveis,
tipologia de modelos e redes interorganizacionais

v/ Recursos Humanos: gestao estratégica,
competéncias e planejamento da forca de trabalho



Programa (Parte 2)

Estratégia organizacional: conceitos,
alinhamento estratégico e monitoramento do
desempenho

Processos de trabalho: analise, redesenho e
gestao de processos

Tecnologia da Informacao: utilizacao da Tl
pelo setor publico, governo eletronico.

Exercicio final



Avaliacao

e Exercicio:

— Continuacao do exercicio iniciado na Parte 1,
desenvolvido em etapas ao longo da disciplina

— Selecao de uma organizacao
— Analise a partir de roteiro com os topicos da aula
— Nota: avaliacao do trabalho escrito



Parte 4: Estratégia

Conceitos
Componentes

Papel para implementacao das politicas
publicas



1 — Estratégia na vida das
organizacoes



O que é estratéegia?

Conjunto integrado de acdes estruturadas,
regras decisorias e posicionamentos que a
organizacao assume e implementa com o
objetivo de atingir objetivos e padrdes de
desempenho desejados.



A dimensao da estruturacao de
acoes

Estratégia articula e estrutura grandes
operacoes a serem realizadas pela organizacao
para a consecucao dos objetivos:

Planos, projetos e programas
Relacdes de causalidade e supostos



A dimensao das regras para
decisao

Estratégia entendida como regras que orientam
0 processo decisorio



A dimensao do posicionamento

Foco na construcao de uma configuracao da
organizacao mais adequada a seus objetivos
e/ou a leitura do seu ambiente.



Diagnostico e explicacao
situacional



A explicacao situacional

Como ha varios atores que planejam, coexistem
distintas explicacdes da realidade: cada ator

explica a realidade de acordo com seu ponto de
vista.

O diagnostico unico e a verdade objetiva sao
impossiveis.




A formulacao da estratégia



Em busca do alinhamento da
organizacao a estratégia
Gestao por resultados

Monitoramento do desempenho e do
planejamento

Redesenho de processos
O papel da Tl

RH competéncias e remuneracao variavel
carreiras estratégicas



E a demanda pela construcao de sistemas
de mensuracao...

Gestdo orientada por resultados
Padroes de servico
Gestdo por indicadores

Gerenciamento por projetos e programas






4. Mensuracao do desempenho
como elementro central da
gestao estratégica



Da lista de indicadores ao
sistema de mensuracao...



Visao tradicional

Conjunto de indicadores estavel ao longo do
tempo.

Construcao de indicadores por departamento.
Responsabilidades fragmentadas.

Foco na quantidade: quanto mais indicadores,
melhor...

Nao da muita importancia a articulacao dos
indicadores.

Pouca hierarquizacao dos indicadores



Medicao efetiva deve ser
uma parte integrante do
processo gerencial.



Informacoes
para decisao

explicitacao de
objetivos
etas

medidores

resultados das
apurados

operacoes



Gestores necessitam de um sistema de
mensuracao equilibrado.

Gestores necessitam de um sistema de
medidores que dé conta das multiplas
dimensdes da organizacao.



A mensuracao do desempenho
deve ser um processo dinamico:

é importante uma revisao periodica
dos indicadores, para garantir que o
sistema seja realmente util e nao
tratado de maneira burocratica.



O que é um sistema de
mensuracao de desempenho?

.Sistema de informacoes
gerenciais.

.Conjunto estruturado de
iIndicadores de desempenho.



Caracteristicas de um sistema

de mensuracao do desempenho

Objetivo claro para todos os envolvidos:
mensuracao do desempenho da organizacao

Compoe-se de diferentes subsistemas
integrados

Otimiza o resultado final e o esforco para sua
realizacao

Tem estabilidade ao longo do tempo
Responsabilidades definidas

FreqUiéncia na producao e circulacao das
informacoes



Requisitos para a utilizacao de um
sistema de informacao gerencial para
mensuracao de resultados



Articulacao a estratégia

A mensuracao do desempenho precisa refletir a
estratégia e os resultados desejados

E preciso ter clareza da miss3o, visdo, objetivos,
metas, iniciativas (e coeréncia entre eles)

para saber o que se precisa em termos de

Monitoramento e gestao:
— Metas
— Prazos
— Responsaveis
— Indicadores

— Sinais de vigilia do ambiente externo



Considerar as multiplas dimensoes e
componentes dos sistemas de informacao:

e Arquitetura do sistema
* |nfra-estrutura de hardware e rede

» Software (bancos de dados, programas para
processamento)

 Conectividade

e Padroes e cultura de uso de Tl

e Qualificacao dos recursos humanos
 Dados e informacoes disponiveis

« Demandas e aplicacdes para o sistema de
informacoes

 Regulacao e governanca do sistema

e Ambiente externo



Comprometimento da direcao

Nenhum sistema ira se consolidar se a direcao
da organizacao nao tiver compromisso com

ele.

Comprometer-se significa
* |[nvestir tempo e energia
 Utilizar o sistema
e Estimular a organizacao a utiliza-lo



Envolvimento da organizacgao

Para que o sistema seja efetivamente usado,
ele precisa:

Ser compreendido
Conquistar “coracoes e mentes”
Oferecer vantagens reais as pessoas

Implantar um sistema de mensuracao nao é
assunto somente gerencial ou tecnoldgico.

Ha uma forte dimensao comunicacional
envolvida.



Adequacao as necessidades da organizacao

Nem todas as organizacoes sao iguais, nem
tem as mesmas demandas.

Sistemas de mensuracao nao sao facilmente
replicaveis.

Mais que decorar um método, € importante
ter repertorio de métodos.

Muitas vezes ocorre o fascinio pelo novo, pelo
modismo...



Os sistemas devem ser viaveis

Tecnhicamente: os indicadores utilizados devem
atender aos requisitos de um bom indicador.

Tecnologicamente: a organizacao deve ter recursos

tecnologicos capazes de suportar um funcionamento
adequado do sistema.

Economicamente: nao adianta ter um bom projeto
gue nao pode ser implementado e mantido...

Culturalmente: muitas vezes, pensamos em sistemas
gue vao contra a cultura da organizacao

Politicamente: dai a importancia de ouvir todos os
envolvidos...



Facilidade de uso

» E preciso proporcionar a circulacdo da
informacao por toda a organizacao e
possibilitar a realizacao facil de consultas e
analises a qualquer momento. Acessibilidade.



O sistema tem que ter consequencias:

* Articulacdo do sistema de mensuracao do
desempenho a medidas de correcao: se o
uso do sistema de mensuracao nao leva a
acoes efetivas, ele caira em descrédito.



Processo de implantacao de um sistema de
mensurac¢ao do desempenho

* Revisao da estratégia

— Revisao das formulacoes estratégicas
centrais da empresa ou orgao
 Missao, Visao
* Objetivos estratégicos

— Definicao das iniciativas estratégicas



— Identificacao de Fatores Criticos de Sucesso
da estratégia

* |denficacao de relacdes de causalidade na
estratégia e no desempenho

* Avaliacao de riscos



— Determinacao de atributos basicos do sistema:
* Tecnologia
* Mecanismos e processos de alimentacao
* Frequéncia das informacoes

Recursos de saida das informacodes

Autorizacdes de acesso

Responsabilidades

Fontes de informacao



Construcao do Sistema de Medicao

ldentificacao de Fatores Criticos de Sucesso da
estratégia

 |denficacao de relacdes de causalidade

Selecao de indicadores-chave

Verificacao de possibilidades de superposicao dos
indicadores



Aprovacao do Sistema de Medicao
Negociacao e definicao final do conteudo
Atribuicao de responsabilidades
Formalizacao

Comunicacao a organizacao
Treinamento e disseminacao

» Cargos e pessoas-chave
 Formacao de multiplicadores



* Desenvolvimento de solucdes e
adequacao organizacional

— Sistemas de informacao gerencial
— Sistemas transacionais
— Avaliacao de desempenho
— Sistemas de remuneracao
* Inicio da utilizacao
* Revisoes periodicas do sistema



Fatores criticos para o sucesso da
implementacao

* Foco na mensuracao de desempenho, nao na
tecnologia
 Adequacao as necessidades
* Adequacao as possibilidades tecnologicas da
organizacao
— Infra-estrutura de rede
— Bases de dados
* Adesao e apoio da direcao
* Patrono interno
* Equipe de implementacao multidisciplinar (T,
estratégia, operacoes etc.)



* Facilidade de utilizacao e aporte de
beneficios para os usuarios

e Suporte permanente
 Qutros fatores criticos de sucesso?



5. O Balanced Scorecard e o uso de
painéis de controle de indicadores
para a gestao estratégica



|déias centrais

Critica ao planejamento tradicional

A idéia de gestao estratégica, baseada em
objetivos, substitui o plano e os planos setoriais.

O desempenho deve poder ser especificado e
medido por meio de indicadores objetivos.



Painel de controle

Instrumento sintético de gestao estratégica:

Indicadores quantitativos ou qualitativos

Utilizacao de medidas de referéncia preé-
estabelecidas

Disponibilidade permanente da informacao /
periodicidade curta
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Enfoques de sistemas baseados em painéis de
controle

O enfoque do benchmarking
Balanced Scorecard



Benchmarking

Processo continuo e sistematico de obtencao
de informacao e comparacao com
organizacoes e/ou padroes de referéncia:

Interno: comparacao entre unidades (p.e. rendimento de
alunos em escolas da rede publica)

Externo: comparacao com outras prefeituras

Setorial: comparacao com indices de referéncia (p.e. Objetivos
de Desenvolvimento do Milénio)



BSC — Balanced Scorecard

Principios:
* Articulacao entre estratégia e indicadores

* Poucos medidores, forcando gestores a focar
atencao em um grupo pequeno de medidores
gue representam os fatores mais criticos.



Contexto em que surge

Instabilidade no ambiente competitivo das
empresas

Acirramento da competitividade: competicao
por custo e inovacao

Desenvolvimento de novas metodologias de
gestao



Tecnologia da informacao e ampliacao da
disponibilidade da informacao:
Armazenamento

Processamento

Transmissao

Volume

Velocidade



BSC : PERSPECTIVAS
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Objetivo

Fixar e acompanhar objetivos de desempenho
claros e focar atencao nos fatores criticos da
estratégia, através de um mecanismo de facil

assimilacao.



Caracteristicas

Poucos medidores, forcando gerentes a focar
atencao em um grupo pequeno de medidores
qgue representam os fatores mais criticos.

Avaliacao de desempenho
Acoes corretivas



Estruturacao permite uma visao equilibrada,
incorporando varios tipos de medidores.



Preocupacao com curto e longo prazo:

Indicadores de fatores criticos do desempenho
corrente e futuro.



Perspectivas de avaliacao
segundo a metodologia do
Balanced Scorecard



Perspectiva do cliente:

Como o cliente vé a organizacao?



Foco na criacao de valor para os clientes.

Medidores estabelecidos buscando a otica dos
clientes:

Tempo de atendimento,
Numero de reclamacoes,
Indice de Satisfacdo dos Clientes.



Perspectiva dos processos

No que a organizag¢ao deve se
superar em sua operacao?



Foco nos fatores criticos de maior impacto na
satisfacao do cliente:

Processos

Decisoes
Competéncias centrais
Tecnologias criticas
Habilidades
Produtividade



Perspectiva de Inovacao e Aprendizagem

A organizacao ira continuar a inovar
e criar valor para os clientes?



Medidores de melhoria continua

no atendimento aos clientes

NOS processos internos

reciclagem de pessoal

Medidores de resposta a mudancas
ambientais

tempos de reprogramacao e desenvolvimento
taxas de reducao de ineficiéncias

impactos de treinamento



Perspectiva
Institucional/Financeira

O que a sociedade, o governo e a
direcao esperam da organizac¢ao?



Ligacoes entre operacoes e financas.
LigacOes entre operacoes e metas institucionais.

Medidores que registrem o passado e
identifiquem as perspectivas futuras
sobrevivéncia

efetividade

sustentabilidade financeira



Objetivos estratégicos

Dimenséao
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Objetivo estratégico

Melhoria da imagem
da organizacao junto
a sociedade’e ao
governo.

Atingir um alto nivel
de réconhecimento
da qualidade dos
servicos prestados
pelos cidadaos-
usuarios.

Reducao dos
problemas gerados

or erro dos
uncionarios
responsaveis pelo
atendimento ao
cidadao.

Ampliar a _
capacitacao dos
servidores para
atendimento ao
cidadao

Indicador

Destinacao de
recursos |
or¢camentarios.

indjce de
satistacao de

cidadaos-usuarios

dos servicos.

NUmero de

reclamacoes sobre

o total dé
atendimentos.

Numero de
servidores
treinados sobre
numero total de
servidores



O painel de controle no BSC

Painel de controle personalizado: para cada
unidade organizacional ha um painel
especifico com seus indicadores de
desempenho.

Articulacao entre indicadores, de acordo com
as relacoes de causalidade definidas na
estratégia.

Articulacao entre indicadores de varios niveis.



BSC -



Exercicio

Utilizaremos a mesma organizacao estudada nos
modulos anteriores. Por favor, respondam:

Como a organizacao selecionada para estudo
estabelece sua estratégia e planeja sua
implementacao?

Como se da a gestao da implementacao da
estratégia?

Que tipo de monitoramento é realizado?



Parte 5: Processos de Trabalho



1 - Os processos e 0
desempenho das organizacoes
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O que € um processo?

Um processo € um conjunto de atividades
estruturadas e medidas destinadas a resultar
em um produto especificado para um
determinado cliente ou mercado (...) € uma
ordenacao especifica das atividades de
trabalho no tempo e no espaco, com um
comeco, um fim, e inputs e outputs
claramente identificados: uma estrutura para
a acao.”

Davenport (1994)

~



“Os processos correspondem a um
conjunto de recursos e atividades inter-
relacionados que recebe insumos,
transforma-os, de acordo com uma
l0gica pré-estabelecida e com
agregacao de valor, em produtos-
servicos, para responderem as
necessidades dos clientes”

Gomes, 2006
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Uma visao sistémica

Interdependéncia das partes na
organizacao.

A organizacao como um conjunto de
Processos

Resultados da organizacao dependem
dos processos: consecucao dos
objetivos dos processos garante que
se atinjam os resultados da
organizacao.

Processos interligam-se (integracao).




Macroprocessos e atividades

« Macroprocessos: Agrupamentos de processos
baseados em suas caracteristicas intrinsecas
(mesmos insumos, produtos assemelhados,
processamento correlato). Uma organizacao tem
um pequeno numero de macroprocessos.

« Atividades: Unidades de processamento parcial
de um determinado processo. Em geral, seus
produtos sao produtos intermediarios do

Processo.
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Arvore de Processos - Aneel
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de Distribuicio

Concessdes ¢
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/
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Administracdo
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Controle de
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Componentes de um processo

« Entradas - insumos
. Saidas - produtos
« Procedimentos de operacao

. Critérios de controle (mensuracao de
resultados)

« Recursos humanos
o Infra-estrutura
« Tecnologia

/8



Caracteristicas-chave

« Comeco e fim claramente
estabelecidos.

. Clientes, produtos, insumos,
fornecedores e objetivos claramente
definidos.

. Etapas de execucao do processo
agregam valor ao cliente final e a
organizacao.
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O processamento agrega valor

4 )

VALOR
ENTRADAS AGREGADO A
L y CADA ETAPA

Fornecedores Processamento Clientes



Que valor € agregado pelo
Processo?

Garantia de direitos do cliente:

. Acesso justo aos beneficios
proporcionados por um servico publico.

. Acesso a informacao precisa.

« EXercicio de direitos econOmicos e
politicos.

Seguranca juridica.
Protecao de informacoes.
Economia de tempo e recursos.
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Processos vs. Sistemas de informacao

Um processo pode ser entendido com
um tipo particular de sistema.

Quando os produtos de um processo
forem informacoes, ele ira se basear
em um sistema de informacoes.

A alimentacao e a operacao de um
sistema de informacoes dependem de

um processo especifico.
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Processos vs. Projetos

Processos: atividades
continuas, estruturadas e
rotineiras. O
processamento de um
caso/evento tem comeco
e fim, mas o processo
mantém-se
“indefinidamente”.

Ex.: emissao de carteira
de identidade.

Projetos: atividades nao
continuas e nao rotineiras.
Ao terminar o
processamento, o projeto
estd encerrado.

Ex.: implantacao de um
equipamento de
atendimento ao cidadao.
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Os processos hao caem do céu!

® Fazem parte de organizacdes, ® Envolvem outras organizacgoes,
que tém seus objetivos e com conflitos e aliancas
estratégias, cultura interinstitucionais e diferentes
organizacional, normas e cultura)s, objetivos, valores,
politicas internas proprias. estrategias etc.

® S3o operados por pessoas,
portanto sujeitos a falhas
humanas e a distintos valores,
conflitos, disputas etc.

® Estao submetidos a um
ambiente, que aporta
normas, tecnologia,
condicionantes econdmicos e
sociais etc.

® Existem partes interessadas
(stakeholders)
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Processo como fenomeno social

« Um processo gera uma rede social em
torno dele:

« Interesses
. Conflito
. Colaboracao

« O desenho de um processo cria um
conjunto de interesses:

. Econdmicos
« Poder
« Acesso a informacao e servicos
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2 - A gestao dos processos
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A Gestao dos Processos

« Foco na criacao de valor pelo processo.

« Controle de qualidade de insumos e produtos:
mensuracgao de resultados em funcao das metas,
com foco no atendimento da demanda do cliente
do processo.

. Otimizacao do processo: fazer mais com menos
recursos.

. Eliminacao de tarefas desnecessarias.

« Decisoes sobre recursos humanos, organizagao
do trabalho e tecnologia da informacao.
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E

Indicadores de desempenho

hossivel medir o desempenho de um
Processo:

Custo (custo total, custo por tarefa, por cliente
etc.)

Tempo (execucao de tarefas, atendimento,
solucao de problemas etc.)

Falhas (erros de processamento, disponibilidade
de servico etc.)

Satisfacao do cliente (numero de queixas,
resultados de pesquisas, reducao de precos de

compra etc.)

Efeitos negativos de ineficiéncias
88



3. Principals decisoOes na gestao
de processos
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Decisoes de recursos humanos:

o Terceirizacao vs. equipe propria (exemplo:
Poupatempo)

« Composicao e perfil da equipe e estruturacao
de carreiras (ex.: fiscalizacao de servicos
publicos por agéncias reguladoras)

« Estratégia de capacitacao e educacao
continuada da equipe (ex.: pregao eletronico)

« Formas de remuneracao (fixa ou variavel) e
outras formas de incentivo (ex.: gestao
escolar)
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« Decisoes de organizacao do trabalho:

Definicao de entradas a requisitar:

. Documentos solicitados para acesso a Sservicos;
Definicao de produtos a entregar:

. Atendimento nos centros de atendimentos social;
Ordenamento das atividades do processo:

. Abertura de empresas;

Controle de gualidade das atividades do processo:

. Sistema de avaliacao do atendimento nas agéncias da
Previdéncia Social;

Registro de informacoes, antes, ao longo do
processamento e apos entrega do produto:

. Sistema de informacdes tributarias
CondicOes materiais - infraestrutura
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Decisoes de tecnologia:
Aplicacao de tecnologia a atividades do processo:

. Uso da internet para imposto de renda,;

. Utilizacao de palm-tops para fiscalizacao e multas;
« Arquitetura de sistemas:

. Cadastro do bolsa-familia;
« Sistemas de informacoes gerenciais requeridos ou
alimentados pelo processo:

. Integracao de sistemas estaduais de cobranca de infracoes
de transito.

Automacao de atividades e utilizacao de dispositivos:
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4 - Analise, modelagem e
redesenho de processos
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A decisao do redesenho

« Estabelecimento de diretrizes para o redesenho
dos processos.

. OrientacgOes gerais para a tomada de decisao que
devem presidir todas as acoes do redesenho.

Exemplos:
Mudar foco dos procedimentos para o atendimento ao cidadao.

Eliminar perdas com lentidoes, gargalos, retrabalho,
duplicidade de atividades, atividades que nao agregam
valor ao cliente etc.

Ter uma organizagao mais estruturada e mais agil.
Melhorar a comunicacao entre as areas.

Automatizar, aproveitando o maximo TI, e mudar o paradigma
para investimentos em TI e nao custos.

Padronizar o atendimento.
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Selecao de prioridades

. Visdo estrategica dos processos da
organizacao:
Quais sao os objetivos e estratégias da

organizacao que demandam a revisao dos
processos?

Quais sao os fatores criticos da estratégia?

Quais sao 0Ss processos com maior impacto
sobre os fatores criticos?

Quais devem ser as prioridades de
intervencao, em termos de redesenho dos
processos?
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Analise do desempenho vs. Importancia

estratégica dos processos

. a a a
b REDUZIDA ELEVADA
ADEQUADO Zona de Zona de
adequacao aprimoramento
continuo
INSUFICIENTE Zona de Zona de
melhoria urgéncia e

ruptura
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Como selecionar as prioridades?

« Mapa de Relacionamentos: identificacao dos
Macroprocessos € processos.

« Oportunidades de ganhos e eliminacao de
lacunas de eficiéncia.

« Oportunidades de ganhos de qualidade dos
produtos dos processos.

. Analise da viabilidade politica, econdmica,
técnica
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Fatores criticos de sucesso de um
projeto de redesenho de processos

. Disponibilizacao de tempo pelas
equipes internas.

. Fornecimento de dados e
informacoes (quantitativos e
qualitativos) sobre o desempenho
dos processos atuais.

. Priorizacao do redesenho de
processos que tenham impacto
relevante sobre as oportunidades e



Exercicio

.Para um dos processos da organizacao
estudada, proponham um conjunto de
indicadores para medir seu desempenho.

.Quais sao as decisoes criticas para a
gestao deste processo?
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Parte 6: Tecnologia da
Informacao



1 - Tecnologia da informacao:
perspectivas e impactos



Perspectivas tecnoldgicas



a) Disseminacao da tecnologia da
Informacao

* Popularizacao do uso

— Maior numero de trabalhadores
qualificados para usos basicos

— Incorporacao pela sociedade do paradigma
da informatizacéo

* Reducao de custos unitarios
— Hardware e software



« Ampliacao de capacidades
—Velocidade
—Processamento
— Armazenamento
—Trabalho em rede

» Novos padroes de desenvolvimento de
sistemas e processamento
—Terceirizacao
— Desenvolvimento compartilhado
— Sistemas integrados

— Software livre
—Chictere e Aaride




b) Conectividade

O crescimento do trabalho baseado
em redes eletrbnicas € uma
tendéncia irreversivel:



Ferramentas de trabalho em grupo

— Correlo eletronico

— Acompanhamento de processos (workflow)
— Equipes virtuais

Redes socials

Educacao a distancia

Intranet e gestdao do conhecimento

— Interface Unica de trabalho

— Gerenclamento eletronico de documentos
(GED)

— Sistemas de registro historico

— Fornecimento on-line de informagoes de uso
Interno

— Compartilhamento de conhecimento
organizacional



Integracao de sistemas
— Integracao interorganizacional
— Internet como ambiente integrador

TransacoOes digitals
Interatividade com usuarios

— Prestacao de servicos via internet
— Quiosques de auto-atendimento

— Centrais de atendimento telefonico

— M-gov: uso da tecnologia de comunicacao sem fio
e telefones celulares

Exploracao de bases de dados para suporte a

decisOes (data mining, datawarehouses,

CRM, business inteligence etc.).



c) Convergéencia tecnoldgica

 Digitalizacao de virtualmente todas as
Informacoes.

 Circulacao de informacoes na rede.
— Tecnologia de comunicacao sem fio (wireless).

— Onipresenca da rede.
— Padrdes de comunicacao de dados.
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Integracao de dispositivos e explosao da
mobilidade:

— EstacOes de trabalho, computadores portateis e de
mao, dispositivos de entrada de dados, maquinas,
telefones fixos e portateis, tablets, smartphones,
televisores, dispositivos eletronicos inseridos em
aparelhos domesticos, localizadores GPS,
projetores multimidia, aparelhos de DVD,
tocadores de musica digital, gravadores,
impressoras, filmadoras, cameras fotograficas,
coletores de dados, computadores de bordo de
automoveis ou outros dispositivos conectaveis a
Internet.
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Quals sao os impactos destas
tendéncias sobre a administracao
publica?
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Impactos sobre 0s governos e
servicos publicos

— Ampliacao das demandas

— Novos padroes de qualidade dos servicos
— Novas ferramentas de gestao

— Maior disponibilidade de informacao

— Possibilidade de aumentar eficiéncia e eficacia das
politicas publicas
— Novos espacos para promocao da cidadania



Impactos sobre as organizacoes
publicas



Uma visao otimista...

 OrganizacOes mais descentralizadas e participativas
« Organizacao em rede
* Viséo holistica

Caracteristicas:
— énfase no patrimonio humano
— estrutura flexivel e adaptada a estratégia
— poucos niveis hierarquicos
— orientada para projetos

— inexisténcia ou flexibilidade de limites nos processos e na
organizacao

— ceélulas de trabalho com grande autonomia
— Menor delimitacao de tarefas
— grande comunicacao interna

= InNov 1Z IZacl
— maiores investimentos em qualificacao dos trabalhadores centrais




Uma visao pessimista...

» Reducéao e precarizacido do emprego

» Tecnologia permite organizag6es mais centralizadas
— Maior facilidade de tomada de decisdes no nivel central
— Apenas aparentemente participativas

* Tecnologia da informacao permite intensificacao e novas formas de controle
(micro e macro controles):
— Controle de resultados finais e intermediarios
— Monitoramento permanente da atividade individual

— Perda de privacidade (correspondéncia eletronica, movimentagao, uso de
equipamentos)

» Novas formas de exclusdo pela divisédo de trabalho (trabalhadores simbalicos e
ndo-simbolicos)

= Novas tecnologias geram novas formas de
dominacao e exclusao.



2 — A tecnologia da informacao como
Instrumento de gestao



Tl na modernizacao administrativa

* Revisao de processos de trabalho

— Incorporacao da tecnologia pode atingir todos 0s
processos organizacionais

— Otimizacao de processos basicos

— Utilizacao de recursos de ganho de tempo (leitura
Otica, cadastro Unico, cartdbes magnéticos,
eguipamentos em rede)

— Remocao de entraves burocraticos

— Redesenho de processos com foco nos interesses do
usuario final



Redesenho organizacional

Alinhamento entre estrategia e tecnologia

— Foco em procurar oportunidades de acrescer
tecnologia aos processos redesenhados.

Compras eletronicas
Redes Inter-organizacionais

Ferramentas digitais para funcionamento de
equipes virtuais.

Recursos de solucao de problemas dos
cidadaos-usuarios, com énfase no auto-
atendimento.



resultando em...

* Processos com foco na prestacao de servicos ao
cidadao

* Processos mais ageis

 TransacOes digitais para eliminacao de
Intermediarios;

 Sistemas de informacao integrados, envolvendo
0S varios processos

* Novos servicos oferecidos aos cidadaos



Reducao de tempos de atendimento e passos
para a producao dos servicos

Economia de recursos

Delegacao com centralizacao possibilitada
pela tecnologia;

Ganhos de qualidade nos processos.



Tl e Informacao gerencial

Os recursos atuais da T1 possibilitam gerar e
circular um grande volume de informacoes
gerenciais:

— consultas personalizadas a bases de dados

— unificacao de acesso a bases de dados (data
warehouses)

— analise de bases de dados (data mining)
— ferramentas estatisticas
— georreferenciamento de informacoes.



resultando em...

Ampliacao da capacidade de producao de
Informacao.

Ampliacao da capacidade de analise da
Informacao.

Novos instrumentos de planejamento e controle
Processos decisorios melhor embasados.



3 - A tecnologia da informacao na
estrategia do governo



O entorno da TI

— Capacitacao de servidores

— Infra-estrutura

— Arquitetura de rede, software e hardware

— Seguranca

— Comunicacao de voz e dados

— Gestao da TI

— Suporte técnico

— Investimento de tempo dos recursos humanos
— Redesenho de processos

— Relacionamento com fornecedores.




Tomadas de decisao em Tl

— Decis0Oes sobre prioridades
— Analises custo-beneficio
— Decisoes sobre o ritmo de informatizacao

— Decisoes de fornecimento de servicos,
software e equipamentos.



Planejamento de TI

— Alinhamento da T1 a estratégia do governo
« Oportunidades
 Necessidades

— Plano de investimentos em Tl

* Priorizacdo: investimentos necessarios versus
disponibilidade de recursos

 Custos de operacao: sustentabilidade dos
Investimentos

— Planejamento do custeio e da atualizacao
tecnologica

— Planejamento da capacitacéo tecnica e gerencial.




4 - Governo eletronico e
promocao de direitos

N



Governo eletrénico € a articulacido de recursos da tecnologia da
Informacédo aos processos de trabalho dos governos que se
caracteriza por:

promover a desintermediacao (ou a intermediacao eletronica) nas
relacbes entre governos e individuos, empresas, organizacoes e
outras instancias governamentais;

privilegiar a realizacéo de transacoes eletronicas entre governo e
iIndividuos, fornecedores, empresas e outras entidades
governamentais;

utilizar a Internet como principal canal de comunicacao, interacao
e prestacao de servicos;

abarcar a utilizacao da internet pelos governos, mas nao
restringir-se a ela;

substituir a centralidade da departamentalizacéo e das
atividades-meio, pela preocupacao com oferecimento de
servicos desenhados a partir das necessidades dos cidadaos-
usuarios e pela formacéao de redes colaborativas;

promover a prestacao de servicos e informacéao de forma
preponderantemente continua e remota;

integrar Processos governamentais entresie a Processos de

outros atores. 1
2
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Nao existe neutralidade na implementacao
do governo eletronico

« Novas tecnologias podem trazer ou nao
mudancas sociais, culturais, politicas etc.

. A apropriacao da tecnologia por
diferentes projetos e visoes de mundo
gera aplicacoOes distintas entre si.

» O desenho de um programa de governo
eletronico e portador de um projeto
politico.
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Principals campos de atuagao do
governo eletronico

» Fornecimento de informacoes gerais ou
personalizadas.

 Transacoes digitais (tributos, compras,
registros etc.).

« Comunicacao e Interacao entre governo e
cidadaos, servidores, organizacdes publicas e
privadas.
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Componentes do Governo Eletronico

« A implantacao de aplicacOes de governo eletronico
demanda uma serie de intervencoes:

— Desenvolvimento de aplicacoes
— Construcao e integracao de bases de dados

— Infra-estrutura de T1 governamental (hardware,
rede, software etc.)

— Infra-estrutura publica de TIC

— Back-office: revisao de processos de trabalho e
pessoal capacitado.

— Regulamentacao: leis, normas etc.
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Instrumentos de governo
eletronico

* [nternet:

— Portals;

— Redes soclals;

— Transmissao de voz via internet (VOIP);
— Correlo eletronico.

w



« Tl em rede nas organizacoes publicas:

— Recursos de trabalho colaborativo em rede aberta ou
fechada (mensageria eletronica, compartilhamento de
agendas, compartilhamento de argquivos etc.);

— Bases de dados de acesso compartilhado;

— Sistemas de informacao operando em rede
fechada.
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e Pontos de atendimento:

— Pracas ou centrais de atendimento informatizadas e em
rede;

— Postos de atendimento regionalizado operando em rede
com sistemas centrais;

— Quiosques informatizados para auto-atendimento;
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e Telefonia

— Centrais de atendimento telefonico integradas a
sistemas de informacao e processamento de
demandas.

— Prestacéo de servicos atraves de telefonia moével
(SMS, atendimento discado e internet).

. TV digital

« Utilizacao de ganho de tempo e conectividade na
operacao de processos.

w



* M-gov (Mobile Government) utilizacao de
dispositivos portateis em conectividade

— Cartbes magnéticos (bilhete Unico);
— Prestacao de servicos e informacoes via SMS;

— Uso de celulares como dispositivos de identificacao e
acesso direto a servicos;

— Tecnologia embarcada (controle de frota);

— Integracao de imagens de campo a etapas de processos de
fiscalizacdo e monitoramento (cameras inteligentes,
Imagens de satelite);

— Tracking e portabilidade de identificacao: leitura otica,
chips embutidos, GPS;

— Dispositivos portateis para realizacdo de etapas de
processos (acesso remoto via handhelds, tablets,
coletores de dados etc.).

1
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Limites e restricOes a expansao do
governo eletronico

Exclusao digital,

Exclusao digital intragovernamental,

Restricoes culturals;

Deficiéncias na infra-estrutura de TI;

Auséncia ou insuficiéncia de politicas orientadoras;

Reduzida integracao entre portal e processos, sistemas
e bases de dados;

Falta de abertura ao fornecimento de informacao para
controle social e participacao.

w



DecisOes sobre governo eletronico
também sao decisoes sobre direitos
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I DIREITOS

| APLICACOES

Direito 4 informacio de
interesse particular

EXEMPLOS

Fomecimentio de informagao

indivdualizada,

Fomecimenio de informacao geral
|_de interesse particular,

Dirailo acs serdgos
publicos

Consulta 8 muitas va intermet.
Consulta de FGTS/PIS em
terminals bancanas

Prastacao de seragos publicos.
Fomecimento de infoomacao para
acess0 805 serdcos publicos.

aolicitagao de manutengao urbana
wa canfrais de atendimento

e-Poupatempo

Direito ao préprio tempo

Prestacdo de serdgos publicos,
Formecimento de informadcao,

Emissdo de ceriddes wa intemet,
Declaracie IR de isento va
talefone.

Direito a sar ouvido palo
QOVETIO

Centrais de atendimento ao cidadao

Ouwidonas.

Direito ao controle social
do govemno

Prestacdo de contas,
Divulgacado de ativdades de
o,

Paortal da Transparéncia,

| Direito a participagdo na
gestao

Interagao com cidadaos nos
processos de elaboragao e
implantagao de politicas.
Diwilgag&o de informagbes para
facilitar o acesso de cldadios a
|_Processos participalives.

Orgcamento Pardicipatng Digital
{Belo Horizonte)
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Nem tudo o que reluz € ouro...

DIREITOS
Direito a informagao de
interesse particular

BENEFICIOS PARA O CIDADAD

Atendimento de necessidades de
infarmacho.

Facilitagho do acesso a sendcos
pubdlicos,

Lhrgilo 308 Seficos
pablicos

| RISCOS ASSOCIADOS _
Privilégio no acesso a informacao aos
que tém acesso a intemet.

Acesso A0s Serdoos publicos.

Desigualdade no acesso 3085 SEMICOS
pablicos.

Direito a0 proprio tempo

Economia de tempo.
Economia de deslocamento.

Direito a ser oudo pelo
GOVEMIG

Dirgito a0 confrole social
do govemo

| problemas,

Ampliacao das possibilidades de
relacionamento @ solucio de

Redugao da deslocamentos maior

|_para quem ja tem mais mobilidade.
Cracio de canals Interativos sem
eletivdade.

Cragao de instrumentos
complemantarss para

acompanhameanto das agdes de
govemo pela sociedade.

Direito & participac®o na
gestao

Ltilizagao apanas pro forma dos
recurscs de controle social.

Ampliagdo das possibilidades de
paricipacac cidada na gesiao
muricipal.

Paricipacio manipulativa ou flsa
participacdo
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Governo Eletronico - o que esta em
disputa?
Modernizacao conservadora versus reforma democratica do
Estado.
Reducao ou ampliacao das desigualdades.
Inclusao digital
Reducao de barreiras ao acesso a servicos e informacoes
ConcepcOes de democracia e participacao
Mecanismos de democracia participativa
Criacao de novos espacos de debate publico
Nivel de controle social sobre os agentes publicos
Papel de intervencao do Estado no desenvolvimento:
Poder de compra do Estado
Software livre
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5 — Novos desafios tecnologicos e impactos
na gestao publica



A explosao da mobilidade

a) Smartphones

Participacao crescente da telefonia movel no
provimento de acesso a internet.

Em poucos anos, o smartphone substituira o celular
convencional:



b) Tablets

Os tablets permitem uma relacao diferente com a
Internet e com os computadores:
 Facilidade de uso da tecnologia;
* Interfaces extremamente amigaveis;
e Mobilidade elevadissima;
« Alta disponibilidade de rede.



c) Computacao em nuvem (cloud computing)

Armazenamento e processamento remoto de
informacoes;

Liberacao de recursos dos dispositivos: concentracao
na interface e na conectividade;

Capacidade “ilimitada” de processamento e
armazenagem;

Reducao das restricoes de acesso a bases de dados.



d) Mudancas nos dispositivos e no uso dos
“computadores”:

Novos padroes de interacao;

Alta disponibilidade de rede muda praticas de
trabalho e praticas comunicacionais:

e Circulacao de informacao;

« Geracao de conhecimento a partir da
informacao disponivel;

e Fortalecimento do trabalho em rede.



A explosao da interatividade

a) Explosao da mobilidade e da conectividade
abre espaco para interacao:

Demanda por comunicacao entre individuos cria
novas ferramentas interativas (rede sociais);

Novos dispositivos alimentam este processo;

Redes sociais vivem momento de explosao — quais
Sserao 0S proximos passos?



b) Alto grau de integracao de aplicacoes

Movimento comeca com as redes sociais
(ferramentas de integracao entre e-mail; blogs;
microblogs; comunidades virtuais);

Descentralizacao do desenvolvimento de aplicacdes:

* Padroes abertos e/ou publicos;

e Estimulo a desenvolvimento de aplicacoes
integradoras, como estratégia para fortalecer
alguns produtos.



c) Novas estruturas mentais, novos padroes de uso

Padroes de uso de dispositivos cada vez mais
baseados na interacao constante;

Uso predominante dos dispositivos é a
comunicacao, hao 0 processamento;

Demanda por informacao com alto grau de
Integracao,

Demanda por acesso a dados para
desenvolvimento descentralizado de
aplicacoes.



Dados governamentais abertos (DGA)

Disponibilizacao de informacgoes
governamentais representadas em formato
aberto e acessivel de tal modo que possam
ser reutilizadas, misturadas com informacoes
de outras fontes, gerando novos significados.



O uso de dados governamentais abertos permite:

Disponibilizacao de informacdes sobre as acdes e
servicos publicos, em nivel maximo de detalhe;

Cruzamento de bases de dados governamentais de
setores distintos entre si (ex. Saude e Educacao);

Desenvolvimento de novas aplicacoes pela
sociedade, permitindo ampliar as possibilidades de
controle social das acoes dos agentes publicos;

Estabelecimento de parcerias entre Estado e grupos

da sociedade, para desenvolvimento de novas
anlicacec



Governanca eletronica
de duas maos

DGA e ferramentas de interatividade,
isoladamente ou combinadas, permitem que
grupos da sociedade:

Produzam informacao nova para controle social dos
governos e das organizacoes publicas;

ldentifiquem padroes de comportamento de agentes
publicos (compras, atendimento ao cidadao etc.);

Coletem informacao sobre a acao dos governos;

Circulem informacao de controle social.



Ou seja, o modo broadcasting é superado pela
descentralizacao da producao de conteudo
para controle social do governo e das
organizacoes publicas:

Quebra do paradigma de que o governo € quem diz

quais informacdes devem estar disponiveis, e em
qual formato;

Abre-se espaco para desenvolvimento de novas
aplicacdes, em pontos nao vislumbrados pelos
agentes publicos.



Exercicio

Como a organizacao selecionada para estudo
utiliza a Tl para assegurar a implantacao de
sua estratégia?

A estratégia da organizacao determina a
tecnologia empregada?

A tecnologia disponivel influencia a estratégia da
organizacao?



Exercicio final



Exercicio final

Para a organizacao escolhida para o exercicio ao longo da disciplina,
analisar os pontos abaixo:

— Como a natureza da(s) politica(s) publica(s) nas quais esta
envolvida influencia a organizacao estudada®

— Como as caracteristicas da organizacao influenciam a
concepcao e a operacao da(s) politica(s) publica(s)?
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