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RESUMO

O presente trabalho de conclusdo consiste em estudar a virtualizacado de
processos em organizacdes publicas, tendo como estudo de caso aplicado a
Delegacia On-line da Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul, Brasil.

Esta pesquisa apresentou uma analise do processo atual na Delegacia On-
line, com detalhe do registro de ocorréncias.

O desenvolvimento deste trabalho possibilitou a proposicbes de algumas
sugestbes de melhoria do servico de atendimento on-line, de forma a otimizar o

ambiente virtual da organizacao publica em estudo.

Palavras-chave: Virtualizagdo de Processos. Virtual. On-line. Policia Civil. Rio
Grande do Sul. Organiza¢des Publicas. Delegacia On-line. Internet.



ABSTRACT

The present final research project consists of studying the processes of
virtualization in public organizations, in conjunction with the case study applied to the
On-line State Civil Police Station of Rio Grande do Sul, Brazil.

This research presented an analysis of the actual process in the On-line Police
station, with detail of the registration of offenses.

The development of this project made the suggestion of proposals of on-line
service improvement possible in the form of the optimization of the virtual

environment of the public organization in question.

Key words: Processes of Virtualization. Virtual. On-line. State Civil Police. Rio

Grande do Sul. Public Organizations. On-line Police Station. Internet.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho apresenta um estudo sobre a virtualizagdo de processos na
Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul no setor denominado Delegacia On-line
da Policia Civil. Este setor, responsavel pelo controle de ocorréncias on-line, esta
inserido num recente contexto de informatizacdo da Secretaria de Justica e
Seguranca (RS). Todavia, junto a esta modernizagdo surgiram alguns problemas
naturais das mudancas. O problema principal objeto deste estudo s&o os
indeferimentos dos pedidos de ocorréncia on-line por falta ou incompatibilidade de

dados .

1.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Secretaria da Justica e da Seguranca do Estado do Rio Grande do Sul
(SJS) foi criada pelo Decreto n° 35.837, de 7 de marco de 1995, constituindo-se no
bragco governamental de gestéo das politicas de seguranca publica do Estado.

As diretrizes estabelecidas na Pasta norteiam as atividades desenvolvidas
pelos o6rgdos vinculados, que s&o: Brigada Militar (BM), Policia Civil (PC),
Superintendéncia dos Servicos Penitenciarios (Susepe), Instituto-Geral de Pericias
(IGP) e Departamento Estadual de Transito (Detran).

As acgles sdo executadas nas areas de policiamento ostensivo e judiciario, de
cumprimento de penas, na realizacdo de pericias e de servi¢os de transito.

Orgdo vinculado a SJS, a Policia Civil (PC) realiza atividade de policia
judiciaria em todo o Estado, possuindo delegacias em 285 dos 467 municipios.
Conta atualmente com um efetivo de aproximadamente 5 mil funcionérios.
Atualmente, iniciou-se um processo de informatizacdo das delegacias, o qual
permitira uma melhoria no atendimento ao cidaddo. Sua atribuicéo principal consiste

em investigar os delitos, buscando esclarecer a autoria e coligir (reunir) provas
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através do inquérito policial, a fim de possibilitar ao Poder Judiciario a devida
prestacgao jurisdicional.

Junto com a informatizacdo das delegacias, ocorreram virtualizacdes dos
processos nesta organizacdo para melhor atender o usuario da Administracao
Publica. Com isso, ndo é pouco dizer que as Delegacias On-line da Policia Civil
foram um dos maiores legados das recentes virtualizagbes nos processos,

possibilitando o registro de ocorréncias de forma on-line através da internet.

A seguir, sera apresentada uma contextualizacdo da Definicdo do Problema

na organizacdo em estudo, advindo dessas recentes mudancas.

1.2. DEFINICAO DO PROBLEMA

A Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul (PC-RS), vinculada a
Secretaria da Justica e da Seguranca desenvolveu em 2002 uma virtualizagédo de
parte de seus servicos. O sistema objeto de estudo foi criado para trazer
funcionalidades ao usuario, na modalidade Internet, e foi denominado “Delegacia
On-line da Policia Civil".

Os servicos disponiveis e implantados foram relativos aos seguintes registros:

e Acidentes de transito com danos materiais;
e Furto de documento ou celular,;
e Perda de documento ou celular;

e Objetos recuperados.

Neste sistema, a vitima preenche on-line o pedido de ocorréncia, fazendo o
registro e envio dos dados pela Internet. ApGs esta etapa, a pessoa recebe um
namero de protocolo e aguarda o deferimento ou o indeferimento pelo Delegado, em
até 48 horas. Caso o pedido seja deferido, a vitima pode imprimir o Boletim de
Ocorréncia no site da Policia Civil.

Desta forma, simplifica-se o processo de obtencdo do Boletim de Ocorréncia.
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A vitima pode solicitar uma ocorréncia a partir de um computador conectado na
Internet, ndo precisando, em razéo disto, deslocar-se até um Distrito Policial. Esta
inovacdo da Policia Civil na Internet tem foco apenas em ocorréncias de menor
delito.

Em contato com Comissarios e Delegados de Policia para obtencdo de
algumas informagdes técnicas sobre indeferimentos dos pedidos de ocorréncia da
Delegacia On-line, eles informaram que os pedidos de ocorréncia sao indeferidos,
geralmente, por falta ou incompatibilidade de dados.

O indice de indeferimentos encontra-se, desde o0 momento da implantacao do
servico, no patamar de 25%. Nestes casos, a vitima ndo recebe a autoriza¢do para
impressao do boletim de ocorréncia, apés o envio de pedido pela Internet.

A PC-RS néo dispde, atualmente, de um Sistema de Informacéo que torne
viavel verificar a incompatibilidade de dados no momento do preenchimento do
registro on-line. Assim, o pedido sO € indeferido apds a analise do Delegado de
Policia.

Por sua vez, os indeferimentos também podem ocorrer por comunicagao
falsa, muito embora a Policia Civil advirta que comunicacgéo falsa de crime ou de
contravencdo configura o tipo de delito previsto no Art. 340 no Cédigo Penal
Brasileiro. E importante ressaltar que o indice incidente nessa modalidade n&do sera
objeto de estudo deste trabalho por incidir em motivos de investigacdo de carater
criminal.

Considerando o contexto apresentado, para o presente estudo define-se a

seguinte questao de pesquisa:

Quais alternativas de Sistemas de Informacdo podem ser agregados aos
servicos da Delegacia On-line para reduzir o indeferimento dos pedidos de

ocorréncia on-line?
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1.3 JUSTIFICATIVA

A partir de dados obtidos na organizacao, foi identificada a necessidade de
um estudo sobre os indeferimentos dos pedidos de ocorréncia on-line na Delegacia
On-line da Policia Civil. O presente trabalho de conclusdo de curso esté vinculado a
énfase em Administracdo Publica do curso de Administracdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul, tendo como caracteristica se tratar de um estudo
numa organizacao publica.

Esta pesquisa propde sugerir alternativas de melhoria no servico prestado
pela PC-RS, a fim de reduzir os indeferimentos dos pedidos de ocorréncia on-line,
especialmente os indeferimentos por falta ou incompatibilidade de dados.

A partir de uma metodologia que reuniu experiéncias de usuarios e
profissionais da area, espera-se encontrar a causa principal dos indeferimentos dos
pedidos de ocorréncia para, assim, estudar uma solucdo adequada em tecnologia
para uma efetiva reducéo do indice de indeferimento.

Esta pesquisa deverd beneficiar os cidaddos interessados nhas
funcionalidades da Delegacia On-line, os Delegados e os Comissarios pela
possibilidade de reducao do retrabalho e, enfim, beneficiar os Académicos curiosos

pelo assunto virtualizacdo de processos em organizagdes publicas.
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1.4. OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados o Objetivo Geral e os Objetivos Especificos

deste trabalho.

1.4.1 Objetivo Geral

Propor alternativas de Sistemas de Informag&o on-line a Policia Civil do
Estado do Rio Grande do Sul, visando potencializar a capacidade efetiva do servigo

de pedidos de ocorréncias da Delegacia On-line.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) Aprofundar estudo de referencial teérico em virtualizacdo de processos.

b) Aprofundar o conhecimento relacionado aos registros de ocorréncia on-line da
Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul.

C) Identificar os instrumentos disponiveis ao usuario como recurso na utilizacao
dos servicos on-line da Delegacia On-line da PC-RS.

d) Identificar onde se originam as dificuldades dos pedidos de ocorréncia que
sao indeferidos geralmente por falta ou incompatibilidade de dados.

e) Propor alternativas para tornar efetivo o uso do sistema de pedidos de

ocorréncia da Delegacia On-line da PC-RS.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo consiste na revisdo da literatura ligada ao contexto deste
trabalho, aprofundando o estudo em virtualizacdo de processos em organizacoes
publicas, com vistas a fornecer subsidios as alternativas de melhoria nos servigos

virtuais prestados pela organizacdo em estudo.

2.1. A ORGANIZAGCAO PUBLICA

Organizacdo publica € um ente responsavel por gerenciar e adminsitrar os
servicos publicos para uma sociedade em um determinado local. Ha uma distincéo
importante entre os termos “administracédo publica” e “gerenciamento publico”.

Especificamente, gerenciamento publico € uma aspecto da adminsitracao
publica. No uso comum, administragcdo publica € uma expressado geneérica que
indica todo o conjunto de atividades envolvidas no estabelecimento e na
implementacdo de politicas publicas. E percebida pela maioria dos académicos, se
nao pela maior parte dos participantes, como a parte da politica que se concentra na
burocracia e em suas relagcbes com os ramos executivo, legislativo e judiciario do
governo. Preocupa-se com questfes tdo amplas como equlidade, representacao,
justica, eficiéncia do governo e controle da discricionaridade administrativa. Os
estudantes de administracdo publica examinam as vérias istituicbes do governo na
tentativa de determinar como essas ou outras questdes sdo tratadas na nossa
sociedade. Assim, o papel que a administracao publica desempenha ao estabelecer,
implementar e alterar programas publicos € assunto de capital importancia,
conforme Grahm e Hays (1994, p.18).

O gerenciamento publico, por sua vez, concentra-se mais sucintamente nas
atlvidades administrativas que ocorrem dentro das agéncias governamentais. Em
vez de enfatizar as consideracgdes politicas que permeiam o processo de formulacéo

de politicas publicas e impregnam as relagbes externas das organizagdes
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governamentais, 0 gerenciamento publico ocupa-se principalmente da
implementacdo de politicas publicas. Enquanto os administradores publicos lidam
continuamente com problemas e relacionamentos politicos, as politicas publicas sdo
mais ou menos consideradas como dadas e a atencdo se fixa nos métodos pelos
quais os funcionarios civis cumprem suas tarefas. Assim, 0s estudantes de
administracdo publica preocupam-se com a eficiéncia, a responsabilidade, a
conquista de metas e dlzias de outras questdes gerenciais e técnicas.

Essa abordagem do estudo da administracdo publica tanto tem vantagens
como desvantagens. A principal vantagem é que uma analise do aspecto gerencial
(o como) da administracdo publica pode ser Gtil na identificacdo de caminhos pelos
quais 0s servicos publicos possam ser prestados com mais eficiéncia. Dada a
extrema pressdo no sentido de economia e eficiéncia que confronta atualmente os
funcionarios publicos, a énfase nesses aspectos praticos da administragdo publica €
necessaria e inevitavel. Ademais, um beneficio potencial secundario pode advir para
os administradores publicos da comparacao das praticas administrativas nos setores
publico e privado. Se as atividades dos administradores dos dois setores mostrarem
ser substancialmente as mesmas (a afirmamos que séo), entdo os administradores
publicos podem vir a compartilhar o respeito atribuido aos executivos das empresas.

Uma desvantagem potencial dessa abordagem é que importantes questdes
filosoficas podem ser obscurecidas ou negligenciadas quando se examina a
administracdo publica a partir de uma perspectiva estritamente aplicada. Embora
nado desejemos reduzir a relevancia dessa possibilidade, acreditamos que o0s
beneficios que poderiam ser obtidos de uma prestacdo mais eficiente dos servigcos
publicos valham esse risco. Toma-se aqui como dado de crenca que, se O
gerenciamento publico for executado de maneira efetiva e eficiente, havera maior
progresso na busca das metas basicas a que aspiram 0s principais programas e
politicas publicos, conforme Grahm e Hays (1994, p.21).

Mas o grande quadro ndo deve ser ignorado numa discussao sobre as
técnicas do gerenciamento publico. As praticas do gerenciamento publico néao
podem ser adequadamente compreendidas e apreciadas sem estarem colocadas
num contexto politico e econdémico. Por essa razdo, um exame dos fatores
ambientais que influenciam as atividades gerenciais internas € um componente
central da nosso exposicao. Afirmamos, portanto, que uma analise cuidadosa das

praticas gerenciais dentro das agéncias publicas muito nos pode ensinar tanto sobre
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0 gerenciamento quanto sobre a administracao publica.

A seguir sera feita uma abordagem inovadora de gerenciamento de uma

organizacao publica.

2.2 A ORGANIZACAO VIRTUAL (OV)

Nos ultimos anos, as organizacdes publicas tem enfrentado um aumento na

demanda por seus servigos, tendo como desafio manter ou melhorar o padréo de

qualidade de atendimento. A grande novidade na alteracdo das relagdes de

atendimento estd inserida no conceito de Organizacdo Virtual, que possibilitou

modernizar a prestacdo dos servicos publicos com ganho de produtividade.

“Uma Organizacdo Virtual € um arranjo sistémico de entidades —
homens, agentes autdbnomos, organizacfes (virtuais ou n&o), sistemas,
bancos de dados, transdutores — que visa a interligar e integrar
dinamicamente, por meio da Tecnologia da Informacdo, demandas e
recursos para sua satisfacdo, com regras de atuagdo estratégicamente
definidas” (CANO, BECKER e FREITAS, 2004, p.41).

Uma Organizacao Virtual é uma organizacdo na qual as estruturas fisicas de

escritorios podem até mesmo inexistir, € que pode necessitar de um namero muito

reduzido de profissionais trabalhando em regime de vinculo empregaticio

permanente.

“Dentro de uma OV nao ha vendedor, nem atendente, nem gerente -
o cliente deve efetuar todas as etapas da compra (ou servico) sozinho. A
grande preocupacao desse tipo de organizacao € tornar o seu “site” e 0 seu
atendimento agradaveis e eficazes aos olhos do cliente” (CANO, BECKER e
FREITAS, 2004, p. 43).
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A Organizacgdo Virtual constitui uma resposta a rapida mudanca no contexto
de qualidade no atendimento e prestacao de servigos a sociedade com baixo custo e
rapidez. As caracteristicas estruturais desse tipo de organizacdo sdo denominadas
por:
- poder existir fungbes ativas sem funcionarios: as funcbes séao
desempenhadas por equipamentos, sistmas e outros dispositivos
provedores de informacé&o ou atuadores operacionais ndo-humanos.
- pela confianga como valor fundamental: os processos e sistemas
utilizados sé@o oriundos da Tecnologia da Informacdo onde se é
esperado um certo grau de confiabilidade, ao contrario do cenario de
baixa confiabilidade das rotinas desempenhadas por agentes humanos
onde se existe a necessidade de procedimentos de conferéncia e
controle.
- porque sao permitidos distintos fluxos de autoridade: as acoOes
operacionais podem seguir fluxos com diferentes sentidos de
aprovacao e liberacdo, até mesmo independentes das linhas de
comando hierarquico.
-porgque ndo ha distincdo das atividades operacionais e administrativas:
pode ocorrer forte integracdo das atividades operacionais e
administrativas, permitindo que sejam visualizadas como um Unico e

abrangente sistema de computacéao.

“A OV pertence a um novo cendrio que estd sendo contruido de
forma autbnoma, no qual é permitido o emprego de modelos antes
impossiveis de serem implantados. A reinterpretacdo de atendimentos do
passado, a luz das caracteristicas do ambiente virtual, gera grandes
possibilidades, as vezes inéditas, muitas das quais estdo sendo usadas nos
alicerces das estruturas da OV, com forte abstracdo da intervencdo humana
nas atividades meio (processo e controle de processo) e concentracdo nas
informacdess de entrada e de saida. Os efeitos da estruturacdo virtual séo
0s mesmos, ou suficientemente semelhantes aos efeitos produzidos pelas
esstruturas organizacionais implementadas de forma convencional” (CANO,
BECKER e FREITAS, 2004, p.44).
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A seguir, tem-se uma abodagem sobre o tdépico virtualizagdo de processos
nas organizacdes, tendo como ponto de partida uma modernizagcdo no atendimento

ao publico.

2.3 A VIRTUALIZACAO DE PROCESSOS

A identificacdo de “virtualizacdo de processos” € um ponto chave na
caracterizacdo de uma Organizacdao Virtual. Em uma organizagao tradicional, o
publico geralmente precisa deslocar-se e contatar diferentes pessoas a fim de obter
um produto ou o servico desejado. Na medida em que 0S processos em uma

organizacédo sao virtualizados, suas instalagdes tendem a ser reduzidas.

“Com o uso cada vez mais acentuado da tecnologia da informacéo
(T1), formas usuais de representacdo e armazenamento de informacdes tém
sido substituidas por novas formas (com a manutencéo da esséncia). Estas,
quando comparadas fisicamente com as substituidas, sdo muito distintas,
guase desprovidas de materialidade, quase invisiveis. Fala-se no livro
virtual, na biblioteca virtual e no cheque virtual. Alguns autores tém usado o
termo desmaterializacdo. Vive-se uma era de acelerada virtualizagéo,
possibilitada e impulsionada pelos computadores que nos permitem explorar
metaforas como nunca antes foi possivel” (CANO, BECKER e FREITAS,
2004, p.53).

A virtualizacdo de processos conduz a substituicdo de entidades materiais por
entidades virtuais, mantida a esséncia que as caracteriza, conforme Cano, Becker e
Freitas (2004, p.55). Esta definicdo ampla indica que este processo nao € restrito a
area de Administracdo, embora esta &rea, por sua interagdo com muitas outras
areas de atividades diferenciadas, tenha tornado-se um dos principais focos de
irradiacdo das influéncias e consequéncias advindas do reconhecimento deste novo
paradigma.

O avanco dos niveis de virtualizagdo propicia o ponto de apoio para alavancar

a passagem da economia de capital para a economia da informacao, pois provoca
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mudancgas conceituais que apontam para um novo cenario organizacional, no qual
novas possibilidade econ6micas, sociais e culturais podem ser vislumbradas. Neste
novo cenario, no qual quase tudo € possivel, a desmaterializacdo traduz-se por um
alto grau de liberdade de formas, ac0es e percepcoes.

O processo de virtualizagao indica novas formas de organizar onde algumas
organizacoes tirardo da virtualizagdo o maior proveito, enquanto outras manter-se-ao

a margem deste processo, ignorando-o ou sendo por este atropeladas.

“O processo de virtualizacdo ndo apresenta regras fixas, sequéncias
estabelecidas e uma dimenséo final uniforme. Como consequéncia dessa
falta de uniformidade, organizacdes com diferentes graus de virtualizacéo
convivem [...] Dentro deste cenario, marcado por desigualdades, parece
haver uma convergéncia para algumas formas de organizar,
estrategicamente definidas e bastante diferentes entre si” (CANO, BECKER
E FREITAS, 2004, p.57).

Em uma mesma organizacdo, podem conviver diversos niveis de
virtualizacdo, em seus processos operacionais e administrativos, em sua forma de
manter contato com o mercado, em seus produtos e em seus servi¢cos. Portanto,
dependendo do ponto de vista de analise, uma organizacdo esta mais préxima ou
mais afastada do modelo tedrico de uma Organizacgéo Virtual.

O avanco do processo de virtualizacdo (ou desmaterializagdo) desvia a
atencdo do mundo material para um mundo de simbolos e informacbes. A
intensidade de substituicdo das entidades materiais das estruturas organizacionais
convencionais por entidades virtuais indica a aproximagdo ao contexto tedrico aqui
denominado Organizacéo Virtual. Este processo ndo tem uma sequéncia definida,
depende de fatores mercadoldgicos, tecnoldgicos e culturais. Varias formas
organizacionais podem coexistir com variados graus de virtualizacdo em seus
processos administrativos.

A evolucédo de uma organizagédo convencional para uma Organizacéo Virtual
ndo € um processo rapido, segundo Cano, Becker e Freitas (2004, p.12). Os
motivos para a evolucéo sao varios: reducao de complexidade, maior flexibilidade de
resposta, desenvolvimento em novas areas geograficas ou novos segmentos de

mercado e reducgdo da incerteza, entre outros. Enfim, este processo traz avangos
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para a sociedade uma vez que as organizacbes estdo se informatizando para
diminuir seus custos e melhorar a prestacao dos seus servicos.
Seguindo as idéias sobre virtualizacédo, no proximo topico sera apresentado

um arcabouco tedrico sobre Tecnologia da Informacéao.

2.4 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

A tecnologia da informacdo é a soma dos computadores com as
telecomunicacdes e os recursos de informacdo, segundo Turban, McLean e
Wetherbe (2004, p.60). Em outras palavras, TI é o hardware, o software e as
comunicacgdes (infra-estrutura) que oferecem o contexto fisico para armazenamento

e transmissao de dados e informacdes.

“Entre os fatores de desenvolvimento mais poderosos das mudancas
sociais e econdmicas do século XX esta a revolugdo nas comunicacdes e
no processamento de informacfes geradas pelos desenvolvimentos da
tecnologia da informacao (TI). A Tl € mais do que um conjunto de maquinas
e procedimentos; usada cada vez mais para permitir que trabalhadores com
conhecimento tenham acesso direto a uma enorme massa de informacdes,
ela gerou um conjunto de inovagdes sociais que ja alterou a maneira como
as organizacdes criam e financiam o langamento de produtos e entram em
novos mercados” (MCKENNEY, 1998, p. 13).

As tecnologias da informacgéo atuais interligam as organizagcfes em tempo
real sem qualquer respeito a geografia, efetivamente globalizando a sociedade. A
evolucdo destas tecnologias, caracterizada pelo custo decrescente e pela crescente
capacidade, deu forma a funcionalidade dos projetos de processamento de
informacdo e, em Ultima instancia, a concorréncia dentro do setor. Ao longo de
guarenta anos, observamos o papel do computador mudar de um processador
central para muitos grupos em diversas funcdes diferentes para se tornar um
ajudante pessoal de pessoas individuais. O surgimento da era do uso interligado

difundiu o uso da tecnologia através da exploragdo de habitos existentes que uns
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poucos inovadores transformaram. A era da disseminacdo permite que O0sS
funcionarios e cidaddos tenham acesso a terminais multimidia, onde a maioria
destes estara interligada.

A Internet, que serad melhor abordada no préximo topico, € um dos principais
produtos comportados pela TI. Proporciona acesso a informag¢des armazenadas em
bancos de dados do mundo inteiro. Ainda que as organizacdes disponibilizem
apenas uma por¢ao minima de seus dados aos usuarios da Internet, isso resulta em
um volume enorme de informac&o. S&o imensos 0S recursos acessaveis, variando
desde o acervo das principais bibliotecas e museus do mundo aos arquivos oficiais
de cidades e hospitais publicos, por exemplo. Esse recurso do descobrimento tem
utiidade no aperfeicoamento da educacdo, dos servicos publicos (foco deste

estudo), do comércio e do lazer.

2.4.1 Internet e Intranet

A Internet é a maior rede de computadores do mundo. Também é conhecida
como a rede das redes. Por meio da Internet tudo se move mais proximo e
simultaneamente, resultando em um tempo de resposta préximo de zero e distancia

quase zero.

“A Internet também promove um férum de comunicagdes realmente
democratico e deu lugar a uma democratizacédo das informacgées. Ou seja, a
Internet trata as comunicag6es de todos da mesma maneira, [...]" (TURBAN,
RAINER, JR. e POTTER, 2003, p.205).

A Internet conecta-se a centenas de milhares de redes de computadores em
mais de 200 paises, de modo que as pessoas podem acessar dados a distancia e se

comunicar de forma rapida e barata.

“A Internet é atualmente uma rede interligada de redes de computadores.
N&o consiste apenas Unica rede, mas em muitas redes, que estdo

fisicamente separadas e ligadas apenas em pontos muito especificos. Cada
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rede que quiser participar da Internet precisa aderir a um conjunto de
protocolos de comunicacgéo, conhecido como os protocolos da Internet (IP)”
(AMOR, 2000, p. 61).

A Internet tornou-se uma necessidade na conducdo dos servigcos virtuais
devido a forma rapida e barata de se comunicar. Inclusive os servi¢os publicos estao
aderindo a essa tecnologia frente aos desafios de diminuir custos e de melhoria na
qualidade do atendimento.

Uma intranet (Web interna) é projetada para suprir as necessidades internas
de informacg&o de uma organizacdo, usando para isso conceitos e ferramentas da
Web. Ela proporciona recursos de Internet, principalmente navegacdo facil e de
baixo custo.

A infra-estrutura das intranets se restringe aos limites da organizacdo, néo
necessariamente geograficos: elas podem ser usadas para interligar sedes e
sucursais de uma Unica organizacdo situadas em locais diferentes. Ja a Internet é
uma infra-estrutura usada para conectar diversas organizacoes.

Com o crescente uso de intranets e da Internet, muitas organiza¢cées chegam
a deparar com dificuldades para dar vazdo a sobrecarga de informacdo em
diferentes niveis. A informacdo pretendida muitas vezes esta esparramada por
incontaveis documentos, e-mails e bancos de dados em sistemas diferentes.
Descobrir a informacao relevante e acurada néo raro é tarefa que consome tempo e
depende de acesso a multiplos sistemas, muitos deles com aplicacdes particulares.
Em consequéncia, as organizagfes acabam perdendo boa parte do tempo util de
seus funcionarios.

Em continuacdo aos aspectos aqui descritos, sera introduzido a seguir o

assunto Sistemas de Informacéo.

2.5 SISTEMAS DE INFORMACAO (SI)

Sistemas de Informacgao sao sistemas que usam a tecnologia de informacgao e

demais recursos para capturar, transmitir, armazenar, recuperar, manipular ou
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apenas apresentar informac6es em um ou mais processos de negocio.

“Existem muitos tipos de sistemas de informac¢do no mundo real. Todos eles
utilizam recursos de hardware, software, rede e pessoas para transformar
os recursos de dados em produtos de informacgdo. Alguns sdo simples
sistemas manuais [...]. Outros sdo sistemas de informacéo
computadorizados que recorrem a uma série de sistemas de computadores
em rede para realizar as atividades de processamento” (O'BRIEN, 2002, p.
15).

Um Sl coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacdes com um
propoésito especifico. Como qualquer outro sistema, um sistema de informacgao
abrange entradas (dados) e saidas (relatérios, calculos), processa essas entradas e
gera saidas que sdo enviadas para o0 usuério ou outros sistemas. E possivel incluir
um mecanismo de resposta -feedback - que controle a operacdo. E como qualquer

outro sistema, um sistema de informacéo opera dentro de um ambiente.

“Sistemas de informacdo e organizacdes influenciam-se mutuamente. Os
sistemas podem ser alinhados a organizacdo para farnecer as informacgdes
de que seus importantes grupos internos precisam. Ao mesmo tempo, para
se beneficiar das novas tecnologias, a organizacdo deve estar consciente
das influéncias dos sistemas de informacdo e aberta a elas” (LAUDON ;
LAUDON, 2004, p.74).

7

Ao estudar os Sistemas de Informacdo, é importante saber as diferencas
entre dados, informagédo e conhecimento. Dados s&o fatos puros ou descrigdes
basicas de coisas, eventos, ativi-dades e transacdes que sao capturados,
registrados, armazenados e classificados, mas nao organizados para transmitir
qualquer significado. Exemplos de dados seriam médias de notas de graduacéao,
saldos bancéarios ou o numero de horas trabalhadas por um funcionario em um
periodo de pagamento.

Informacdo € um conjunto de fatos (dados) organizado de modo a fazer
sentido para o destinatario. Por exemplo, se incluirmos os nomes dos alunos com as

médias de notas de graduacédo, os nomes dos clientes com os saldos bancérios e os
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salérios dos funcionarios com as horas trabalhadas, teremos informacdes Uteis. Em
outras palavras, as informag¢des nascem a partir dos dados processados.

O conhecimento consiste em informacfes organizadas e processadas para
transmitir discernimento, experiéncias, aprendizagem acumulada ou habilidade, se
aplicavel a um problema ou processo empresarial atual. As informa¢des que sao
processadas para extrair implicacdes criticas e refletir experiéncias e habilidades
anteriores fornecem ao receptor o conhecimento organizacional, que é altamente
valorizado. Esse valor adicionado pode evitar que um gerente cometa 0S mesmos
erros de outro gerente ou tente reinventar a roda.

Para ser (til para os gerentes e para a organizacdo, a informacdo deve
atender a varias caracteristicas. Deve ser precisa, completa, flexivel, confiavel,
relevante, pontual, verificavel, acessivel e segura. Uma informacédo que néo seja de
alta qualidade pode gerar decisdes deficientes, custando muito dinheiro a
organizacao.

Os Sistemas de Informacdes sdo construidos para alcancar varios objetivos.
Um dos principais objetivos € processar, de forma econbmica, dados para
informacdes ou conhecimento. As aplicacbes dos Sl evoluiram com o passar do
tempo e com o incremento das tecnologias viabilizadoras, chegando até os tipos de
sistemas mais atuais com € o caso dos sistemas on-line como o e-commerce, e-

business, entre outros.

2.5.1 Evolucéao dos Sistemas de Informagéao

As primeiras aplicacbes empresariais dos computadores (em meados da
década de 1950) realizavam tarefas repetitivas, de alto volume e de computagéo de
transacdes. Os computadores “devoravam numeros”, resumindo e organizando
transacdes e dados nas areas de contabilidade, financas e recursos humanos.
Esses sistemas geralmente sdo chamados sistemas de processamento de
transacao (SPTSs).

A medida que o custo da computacdo diminuia e as capacidades dos
computadores aumentavam, os sistemas de informagdes gerenciais (SIGs) foram

desenvolvidos. Estes sistemas acessavam, organizavam, resumiam e exibiam



27

informacdes para dar suporte & tomada de decisdo de rotina nas areas funcionais.
Os sistemas de automacéao de escritério (SAES), como sistemas de processamento
de textos, foram desenvolvidos para dar suporte aos trabalhadores de escritério. Os
computadores também foram introduzidos no ambiente de manufatura, com
aplicacbes variando desde robdtica até projeto e manufatura auxiliados por
computador (CAD/CAM).

Os sistemas de apoio a decisdo (SADs) foram desenvolvidos para oferecer
suporte baseado em computador para decisbes complexas e nao-rotineiras. A
revolucdo do microcomputador, que comecou por volta de 1980, iniciou a era da
computacdo do usuério final, em que os principais usuarios da saida de um sistemas
— como analistas, gerentes e muitos outros profissionais — podem criar e usar
sistemas em seus préoprios computadores de desktop. O apoio a decisdo se
expandiu em duas direcdes: primeiro, para executivos e depois para gerentes
(sistemas de apoio a executivo) e, em segundo lugar, a pessoas trabalhando em
grupos (sistemas de apoio a grupo).

O interesse na programacao de computadores para solucdo inteligente dos
problemas também levou a aplicacdes comerciais conhecidas como sistemas de
apoio inteligentes (SAIs). Esses sistemas incluem os sistemas especialistas (SES),
gue oferecem o0 conhecimento armazenado de especialistas para ndo especialistas,
e um novo tipo de sistemas inteligentes com capacidades de aprendizado da
maquina, que podem aprender com casos historicos.

Por fim, também existem os sistemas on-line denominados E-business
(Negocio On-line), onde apos a World Wide Web ter sido inventada, os vendedores
de informacgdes viram a oportunidade de distribuir seus produtos de forma global,
sem gastar muito dinheiro em infra-estrutura. Diversos s&o os tipos ou aplicacdes de
sistemas on-line. Um deles, o e-government, enfatiza funcionamento de alguns

servigos do governo, cComo veremos a seguir.



28

2.5.2 O GOVERNO ELETRONICO

Antes de comecar a escrever sobre o Governo Eletrénico (ou Organizacéo
Publica Virtual) é importante saber um pouco mais sobre a infra-estrutura necessaria

ao comercio eletroénico (E-business).

“A infra-estrutura necessaria para o comeércio eletrénico é a computagdo em
rede, que se projeta como o ambiente-padrao de computacdo doméstica,
empresarial e governamental. A computacdo em rede interliga diversos
computadores e outros dispositivos eletrbnicos por meio de redes de
telecomunicacdo. Essa interligacdo permite aos usuarios acessar
informacdes armazenadas em diversos locais, comunicando-se e
colaborando uns com os outros a partir de seus computadores pessoais.
Enquanto muita gente ainda utiliza exclusivamente computadores isolados,
ou uma rede restrita a uma Unica empresa, a grande maioria usa
computadores em rede. Estes podem estar conectados ao ambiente de rede
global, também conhecido por Internet, ou sistemas similares dentro das
proprias empresas, as chamadas intranets. Além disso, algumas empresas
conectam suas intranets as de seus parceiros de negdcios através de
extranets” (TURBAN, MCLEAN e WETHERBE, 2004, p.72).

A medida que o comércio eletrbnico amadurece e suas ferramentas e
aplicacdes se aperfeicoam, cresce a atencdo dada a sua utilizacdo para a melhoria
da gestdo das instituicdes publicas e dos governos (federal, estadual, municipal,

etc.).

“O governo eletrénico é o uso da tecnologia da informacao em geral, e do
comércio eletrbnico em especial, a fim de proporcionar aos cidadaos e as
empresas um acesso mais eficiente as informacdes e servicos publicos.
Também no sentido de melhorar os servicos publicos para individuos,
parceiros de empreendimentos, fornecedores e trabalhadores do setor
publico. Trata-se, ainda, de uma forma eficiente de conduzir transa¢des com
cidaddos, empresas e o0 proprio governo” (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004, p.188).
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Os beneficios potenciais do governo eletrénico séo:

* Melhora a eficiéncia das fungOes executivas do governo, inclusive no
fornecimento de servicos publicos.

* Torna o governo mais transparente a cidaddos e empresas, dando-lhes
acesso a mais informagdes geradas por ele.

 Facilita mudangas fundamentais no relacionamento entre os cidadaos e o
Estado e entre nacdes, com implicagdes no processo democratico e nas
estruturas do governo.

* Proporciona as pessoas acesso mais conveniente as informacgdes e servigcos
do governo, melhorando a qualidade dos servicos e ampliando as

oportunidades de participacao nas instituicdes e processos democraticos.

As aplicacdes do governo eletronico podem ser divididas nas seguintes
categorias principais: governo-para-cidadaos (G2C), governo-para-empresas (G2B)
e governo-para-governo (G2G). Os érgédos publicos utilizam cada vez mais a Internet
para proporcionar diversos servi¢os aos cidadaos (G2C).

Um exemplo séo as transferéncias eletrénicas de beneficios (EDT), pelas
guais o governo deposita seguro social, pensfes e outros beneficios diretamente na
conta bancaria do beneficiado ou em cartdes inteligentes. Os governos também
utilizam a Intranet para realizar negécios com empresas (compra ou venda). Por
exemplo, a proposta eletrdnica esté se tornando obrigatoria nas licitagdes publicas.

A equipe da TI descreve 0s novos sistemas de governo eletrénico como um
"Orgao publico virtual”, no qual a informacéo esta a servico dos agentes da lei e de
seguranca publica, dentre outros setores. Diversas equipes de Tl também estéo
avaliando as redes cliente/servidor e intranets como forma de eliminar a
necessidade de grandes centros de dados mainframe. A distribuicdo desses
servicos também esta sendo transferida para a Internet para obter maior economia e
tempos de ciclo menores.

A seguir, sera apresentado um dos tépicos mais relevantes da
fundamentacdo tedrica devido a preméncia de uma boa comunicacdo em um

ambiente virtual.
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2.6 EXPERIENCIAS DE COMUNICACAO INTERATIVA

A Internet comecou como um meio de comunicacéo, sendo que qualquer tipo
de aplicacdo on-line que visualizamos atualmente exige pelo menos um minimo de
comunicacao entre as partes envolvidas. Ainda que esta comunicagdo possa ser
automatizada e entre computadores apenas, sem ela as aplicagcdes on-line nao

podem ser executadas.

“Os aspectos basicos da comunicacgdo da Internet:
correspondéncia, noticias e bate-papo, ainda sao
as aplicacbes mais utilizadas e permanecerdo a
ser 0 nimero um no futuro também” (AMOR, 2000,
p. 260).

A comunicacéo tipica entre uma organizagao e o publico é feita tanto atraves
de correio normal, como a chamada telefénica ou e-mail, quando nao pessoalmente.
Embora isto seja muito eficaz em teoria, é possivel oferecer ao publico um servigo
melhor, permitindo comunicacgéo direta através de bate-papos on-line, por exemplo,
conforme Amor (2000, p.260).

Ao oferecer um grupo de bate-papo dedicado ao publico, é possivel lidar com
mais solicitacbes de duvidas ao mesmo tempo. O bate-papo on-line oferece uma
comunicacao escrita, que é feita em tempo real. Para ter sucesso, € necessario
obedecer a algumas regras e permitir ao publico utilizar os novos canais de
comunicacao, tais como bate-papos on-line e grupos de discusséo, e € necessario
implementa-los de forma padréo. Isto reduz os gastos com aprendizagem de como
utilizar estas novas tecnologias, e nédo exige instalagbes adicionais de softwares no

computador do cliente.

“O hardware ndo consegue executar qualquer acdo sem receber instrucéo.
Essas instru¢fes sdo chamadas de software ou programas de computador.
O software é o coragdo de todos os aplicativos de computador. Por causa

de seu desenho, o hardware é de uso geral. O software, por outro lado,
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permite ao usuario configurar o computador para que proporcione valor
especifico de negdcio [...] O hardware de um computador € constituido dos
seguintes componentes: a unidade central de processamento (CPU ou
UCP), dispositivos de entrada, dispositivos de saida, memdria principal,
memoéria secundaria e dispositivos de comunicacao” (TURBAN, MCLEAN e
WETHERBE, 2004, Guia de Tecnologia).

Se outro software for requerido, € necessario fornecer a descricdo detalhada
para download e para a instalagdo do software. Quanto mais facil for para o publico
0 acesso a esta forma de comunicacao direta, mais sucesso ele tera. Implementar
uma solucao inadequada (por exemplo, porque € muito complicado, ou leva muito
tempo para o download) aumentara o publico insatisfeito com o servico fornecido
pela organizagao, conforme Amor (2000, p.261)

A comunicacao direta, através de bate-papos ou grupos de discusséo, exige
que a organizacdo pense a respeito de novos padrdes de comunicacdo. Como as
respostas sdo muito diretas, € necessario assegurar gue somente pessoas
qualificadas estejam respondendo as perguntas e, no caso de elas ndo conseguirem
fazé-lo, um processo padronizado deve ser implementado, possibilitando ao publico
final rastrear suas perguntas. Se o publico ndo for capaz de rastrear a pergunta, eles
muito provavelmente submeterdo a mesma pergunta a outros meios, criando
trabalho adicional para a central de atendimento ao publico, e falsificando as
estatisticas, que devem ser realizadas regularmente para descobrir quais problemas

0 publico teve no passado.

2.6.1 Telefonia na Internet

A aplicacdo mais popular na Internet que exige a Qualidade de Servico € a
telefonia na Internet. Embora a qualidade ndo seja téo perfeita quanto os servigcos de
telefone normais, € boa o suficiente para muitos utilizarem. O cérebro humano é
capaz de superar problemas de transmissdo e a qualidade reduzida de voz
resultante. Frequentemente é até toleravel se as palavras simples sdo omitidas,
porque o ouvinte é capaz de captar a palavra no contexto. Estas sdo desvantagens

dessas aplicacdes que sdo mais do que compensadas pela possibilidade de fazer
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chamadas de longa distancia ao pre¢o de uma chamada local.

A qualidade de telefonia na Internet depende de duas caracteristicas.
Primeiramente depende da qualidade da conexdo. Conexdes tipicas da Internet tém
algumas falhas de comunicac¢éo, que exigem que a aplicacao reenvie determinados
pacotes até que tudo chegue ao destino. Isto ndo funciona com aplicacdes em
tempo real. Os pacotes precisam chegar na hora certa. Cada pacote que se atrasa
ou se perde significa uma diminuicdo na qualidade, porque o sistema fara a insercao
do pacote que falta.

Insercdo significa que o software tentar4 supor o que o pacote que falta
poderia conter, analisando os pacotes proximos a ele ausentes. Quanto mais
pacotes estiverem faltando, mais distorcdo sera audivel e as palavras serdo menos
compreensiveis.

A outra caracteristica na Internet que determinara a qualidade de transmisséo
de voz é a velocidade de conexdo das partes envolvidas na conversagdo e a
velocidade de conexdo nos segmentos de rede no intervalo. Dependendo da
velocidade, uma laténcia pode ocorrer. Esta laténcia pode algumas vezes também
ser observada quando a chamada é através de satélite, quando a chegada da
informagdo tem uma pequena demora. Quanto mais lenta for a velocidade da
conexdo, maior a demora na conversacao. Ela ndo se fragmentara na maioria dos
casos.

Dependendo de quanto cada uma destas caracteristicas realmente influencia
a conversacao, é possivel ter boa qualidade de conversacdes, que sao muito
similares as conversas por telefone, ou conexdes muito ruins, que se assemelham

mais a uma transmissao no espaco.

“Para manter o fator de laténcia baixo e a qualidade da conex@o mais alta,
utilize a telefonia na Internet quando vocé souber que menos pessoas estdo
na Internet, como a noite; ou, para chamadas internacionais, procure
horarios nos quais tanto no seu pais quanto no outro as pessoas estejam
dormindo. Como uma regra pratica, a velocidade da conexdo de velocidade
na Internet é melhor quando as empresas na América estdo dormindo”
(AMOR, p.264).
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Além da telefonia na Internet, existem softwares que também oferecem bate-
papo textual, transferéncia de arquivo, um quadro branco que pode ser utilizado por
todos os participantes e a opcao para transmitir video.

Finalizando a Fundamentacdo Tedrica deste Trabalho de Concluséo de
Curso, conclui-se que uma organizacdo publica apenas atinge a maturidade na
virtualizacdo de processos quando ocorre uma boa comunicagcao on-line entre ela e
a sociedade, melhorando de forma significativa a prestacao dos servicos publicos.

O conteudo até aqui exposto servird como sustentac&o para propor sugestoes
de melhoria na Delegacia On-line, além de se levar em conta a metodologia utilizada

e descrita a seguir.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo serdo abordados os procedimentos metodologicos que foram
utilizados na realizacdo deste estudo, de forma a buscar solugbes para o problema
apresentado no capitulo da Definicdo do Problema.

O presente Trabalho de Concluséao utilizou a metodologia de Estudo de Caso.

“Estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga um fenémeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando
os limites entre o fendbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”
(YIN, 2001, p.30).

Sobre os critérios utilizados para analise, conforme Yin (2001), analisar as
evidéncias de um estudo de caso é uma atividade particularmente dificil, pois as
estratégias e as técnicas ndo foram muito bem definidas no passado.

Este estudo envolveu uma analise das oportunidades existentes na Tl para
adequar ao publico que utiliza o servico de ocorréncia na Delegacia On-line. A
analise se deu com base nas técnicas de pesquisa adotadas, objetivando tornar
mais efetivo o servico de ocorréncias on-line.

As técnicas de pesquisa adotadas para obter dados e informacgfes
necessarios ao estudo foram as entrevistas e a analise dos documentos nao

sigilosos da organizacéao.

a) Entrevista: As pessoas foram identificadas e consistiram em 2 principais
categorias: Usuarios de um lado e, de outro, o lado dos profissionais que tratam do
processamento dos pedidos de ocorréncia on-line. A justificativa para essa divisao

consiste em identificar onde estédo as dificuldades que causam os indeferimentos.

No contexto do estudo, as vitimas foram localizadas por indicacdo de

profissionais ligados ao ramo policial e foram contatadas.

“[...] o uso isolado de fontes pode ocorrer em fungéo da forma independente

que elas geralmente sdo concebidas — como se o pesquisador devesse
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escolher a fonte mais apropriada para o seu caso ou aquela com a qual ele

estivesse mais familiarizado” (YIN 2001, p. 36).

Entrevistou-se um total de 4 pessoas, entre elas 3 usuarios e 1 profissional da
area onde este Ultimo demonstrou interesse pelos resultados da pesquisa e foi
selecionado junto ao quadro da PC-RS.

b) Analise de documentos da organizacao: Esta analise teve como fonte de
dados os documentos, os relatorios, 0s registros e procedimentos de trabalho
disponibilizados por um servidor e pelo site oficial da PC-RS.

Foram adotados critérios de andlise qualitativa. A analise de dados consiste
em examinar, categorizar em tabelas ou, do contrério, recombinar as evidéncias
tendo em vista proposi¢des iniciais de um estudo,conforme Yin (2001, p.38)

O critério qualitativo de analise de dados foi escolhido acreditando-se que o
mesmo, de forma Unica, traria informacgdes consideraveis a proposta de sugestbes

de melhoria, antecipando as solu¢fes num processo especifico da organizagéo.

“[...] usando dados qualitativos, opinibes mais abertas, espontdneas ou
mesmo — e porque ndo principalmente — aquelas coletadas de forma indireta
(como a do setor de pos ou de atendimento ao cliente), pode-se ter a
chance de identificar oportunidades ou antecipar problemas de forma bem
mais pontual, precisa e com um custo operacional bem menor, ainda por
cima a partir da exploracdo de um dado completamente espontaneo, nao
induzindo de forma alguma” (FREITAS e JANISSEK, 2000, p.16).

Por fim, foi utilizado um protocolo de entrevistas, constante no Anexo A, para
poder orientar o entrevistador com perguntas sobre o sistema on-line de forma

abrangente, em que se permitiu ao entrevistado dar sua opiniao livremente.

“[...] é fundamental compreender que diferentes analises podem ser
realizadas a partir de uma mesma base de dados qualitativos, em especial
que um mesmo dado aberto pode servir de base para diversas codificacdes
ou andlises [...]" (FREITAS e JANISSEK, 2000, p.20).
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4 ESTUDO DE CASO

A realidade de informatizacdo da Policia Civil € recente, mas bastante
ambiciosa. Neste capitulo seréa apresentada a descricdo de como ocorre 0 Processo
Atual, a andlise dos Resultados e, por fim, as Sugestdes de Melhoria.

Este estudo de caso ocorreu nas dependéncias da Policia Civil do Estado do
RS, através de visitas semanais e contatos informais com profissionais indicados
pelo responsavel na organizacao.

A indicagdo dos usuarios foi atraves das conversas informais com o0s
profissionais, pois assim os resultados da pesquisa ndo sofreriam omissdes devido a
quebra da privacidade do entrevistado. Desta forma o grupo de usuarios ficou a
vontade para manifestar suas opinides, apenas solicitou para ndo divulgar seus
respectivos nomes no presente trabalho.

Os usuarios entrevistados foram escolhidos procurando-se opinides
divergentes (positiva ou negativa) sobre a Delegacia On-line. Neste caso, o niumero

de usuarios entrevistados foi suficiente para a analise qualitativa dos resultados.
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4.1 ANALISE DO PROCESSO ATUAL

O processo de registro de ocorréncia on-line conta atualmente com apenas
alguns tipos de ocorréncia ja comentadas no capitulo da definicdo do problema.
Acidentes de transito com danos materiais; Furto de documento ou celular; Perda de
documento ou celular; Objetos recuperados.

Inicialmente, o usuario faz 0 acesso no site da Policia Civil do Estado do Rio
Grande do Sul.

Figura 1 - Site da Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul
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Fonte: Site da Policia Civil (capturado em 2007)

Apods o acesso de forma correta ao site da Policia Civil, procura-se pela sub-

divisdo Delegacia On-line, conforme mostra a figura abaixo.
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Figura 2 — Delegacia On-line

Delegacia On-line
Acidente de Trinsito

Fonte: Site da Policia Civil (capturado em 2007)

E importante destacar que qualquer comunicagéo falsa pode dar inicio a uma
apuracdo criminal, portanto, deve-se clicar nas opcdes (figura 2), bem como
preencher o formulario da ocorréncia somente se o fato ocorrer de verdade.

No contexto deste trabalho, os ocorréncias disponiveis de serem registradas
sao: Acidentes de Transito, Furto, Perda e Objeto Recuperado.

O registro da ocorréncia é feito com o preenchimento e envio do formulario
virtual disponivel para cada modalidade atendida.

Como exemplo, temos o formulario on-line da Policia Civil para registro de

Acidente de Transito com Danos Materiais.

Figura 3 - Formuléario on-line para registro de Acidente de Transito com Danos Materiais

COMUNICACAO DE DANOS MATERIAIS

Local:

MO, Campl. Bairra:
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*Data: / / Haora: | 0Th % | . | 00min »
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Forma L] abalroamento [] capotagem [ Chogue
do (] caolisan L] Incéndio [ Queda
Acidente! [ Tomhamento [ Eventual

Danos a oufras
Propriedades:

*¥Histarico
do
Acidente:

Fetarnar [Ajuda H “eiculos H Testemunhas H Fegistrar

Fonte: site da Policia Civil (capturado em 2007)
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Apds o preenchimento e o registro enviado, o sistema gera automaticamente
um nuamero de protocolo onde no méximo 48 horas um Delegado faz a analise do
pedido do usuario e habilita, ou ndo, a impressédo do boletim de ocorréncia. Este
procedimento de impressdo é feito clicando-se no campo Boletim de Ocorréncia
(conforme figura 2) e inserindo-se o protocolo.

Com esta sequéncia de figuras pode-se ter uma ilustragdo de como ocorre 0
processo atual de registro de ocorréncias na Delegacia On-line da Policia Civil na
modalidade Acidentes de Transito com Danos Materiais.

Abaixo podemos visualizar o fluxograma de processos na Delegacia On-line:

Figura 4 - Fluxograma de processos na Delegacia On-line

INICIO

Arcesza Site PC Acidende de trénsito
com danos materiais

Furto de documernto

Ezcalhe um tipo de oy celular
Procura o campo P
Delegacia On-line HEOITENCIS
dizponivel Perda de
documenta ou

celular

Ohjetoz

Faz oregiztro da RecLpersdos

ocorréncia pelo
formulério on-line

Envia

Anota o ndmero de
pratocaolo gerado

Aguarda no maximo
458h e entra na
secH0 Boletim de

Ccorréncia para FIM
imprimir o registro
oficial.

Fonte: elaborado pelo autor deste trabalho (2007)
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4.2 RESULTADOS

O sistema informatizado que a Delegacia On-line da Policia Civil do Estado do
Rio Grande do Sul possui atualmente para registro de ocorréncias on-line ndo é
100% efetivo.

Pelo carater qualitativo da pesquisa pode-se perceber que existem gargalos
ao utilizar o sistema de ocorréncias on-line na sua forma atual.

Fazendo uma analise das informacfes disponibilizadas pela PC e dos
instrumentos disponiveis ao usuario na Delegacia On-line, pode-se evidenciar uma
Otima prestacdo do servico publico, levando comodidade ao usuario no registro das
ocorréncias policiais.

Isto pode ser evidenciado pela resposta de um dos respondentes:

“Gostei do servi¢o, nao foi a primeira vez que precisei procurar
uma delegacia para registrar uma ocorréncia e achei muito

interessante” (Usuario 1).

Apesar de o Processo Atual ser benéfico ao usuério ele pode gerar algumas
davidas, pois ndo possui instrucbes adequadas no site, de modo a criar seguranca
na sua utilizacao.

Parte da resposta de um dos usuarios confirma esta dificuldade:

“[...] ao acessar o site eu ndo sabia mexer direito e ndo tinha
nenhuma ajuda interativa nem numero de telefone que eu

pudesse ligar pra tirar davidas.” (Usuéario 3).

Conforme analises de um dos profissionais entrevistados, existe uma falha no
tocante a interatividade entre usuarios e profissionais.
“Nao temos um numero especifico de tele-atendimento do tipo
0800.” (Profissional 1).
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Conforme informado na Definigdo do Problema, a disponibilizagdo de
documentos por parte da Policia Civil é restrito devido a prote¢éo da privacidade das
usuarios e por motivos de investigacado criminal. Dessa forma, esta pesquisa utilizou
principalmente informacdes trocadas pessoalmente com os profissionais e apenas
um deles se prontificou a fazer uma entrevista formal que constasse no ANEXO B.

Com base nas informacdes das entrevistas e no referencial tedrico deste
trabalho entende-se que esta faltando mais interatividade entre o usuario e o
profissional no ambiente da Internet. Muitas vezes pode ser a primeira utilizacdo de
uma Delegacia, sendo ela virtual ou ndo, e, portanto, € necessario um canal de
comunicacao eficiente agregado a Delegacia On-line para que possiveis duvidas
sejam sanadas no momento da insercéo do pedido de ocorréncia.

A visualizacao do fluxograma (figura 4) pode trazer uma falsa expectativa de
que o processo de registro de ocorréncias on-line seja simples, independente da
qualificagdo ou experiéncia anterior do usuario. A resposta para isso esta baseada
na prépria definicdo do problema. Basta recordar que o indice de indeferimentos gira
em torno de 25% dos pedidos de ocorréncia on-line e geralmente séo por falta ou
incompatibilidade de dados. Isto ocorre devido as duvidas dos usuarios, que nao
encontram respostas no site da PC.

4.3 SUGESTOES DE MELHORIA

As sugestdes de melhoria para os indeferimentos na Delegacia On-line seréo
descritos nesta secéao.

Com base na metodologia utilizada, no referencial tedrico e nos objetivos
deste trabalho, chega-se a concretizacdo de uma alternativa de mudanca para a PC.

“O publico em geral geralmente faz as mesmas perguntas,
oferecendo péaginas FAQ, onde as perguntas mais simples podem ser
respondidas. Mas questdes mais complicadas ndo podem ser respondidas
através de uma péagina estéatica” (AMOR, 2000, p.261).
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As sugestdes deste trabalho compdem-se de duas propostas:

A primeira seria criar um campo com bate-papo textual no site da PC
onde os usuérios pudessem ter contato virtual através do computador,
digitando suas duvidas e tendo respostas em questdo de segundos por
parte dos profissionais treinados para tal atividade. Esta inovacdo nao
estaria necessariamente vinculada a grandes investimentos em
tecnologias, pois sédo utilizados softwares livres (custo de licenca
pequeno ou isento). Ha organiza¢gfes que ja possuem uma tecnologia
de interatividade com o objetivo de agregar praticidade a um baixo
custo também devido a sua utilizacdo no ambiente Internet. Em
projetos mais avancados, ha solucdes tecnoldgicas que consistem em
uma ferramenta de telefonia IP capaz de captar a voz humana e

transmiti-la via rede de dados (Internet ou Intranet).

A segunda proposta seria criar uma pagina FAQ no site da Policia Civil
com as duvidas mais frequentes dos usuarios, sem informar detalhes
pessoais. Dessa forma, seria possivel ter um banco de dados de
davidas ao alcance dos usuarios para a realizacdo dos pedidos de

ocorréncia.

Figura 5 — Modelo novo proposto

Boletim Ocorréncia

Bate-Papo

Fonte: Policia Civil (alterado/proposto pelo autor em 2007)
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Pela notavel simplicidade e praticidade, estas sugestfes tem por ambicao
reduzir os indeferimentos que ocorrem geralmente por falta ou incompatibilidade de
dados, trazendo uma mudanca cultural na forma que o usuario utiliza a Delegacia
On-line. O usuario tera a sua disposicdo pela propria Internet o conhecimento

necessario ao preenchimento de um pedido de ocorréncia on-line.

5 CONCLUSAO

Este trabalho de conclusdo finaliza-se nesta etapa. Acredita-se que foi
possivel atingir os objetivos propostos, utilizando conhecimento suficiente para
propor sugestdes de melhoria na Delegacia On-line da Policia Civil do Estado do Rio
Grande do Sul.

Quanto ao objetivo geral do trabalho - Propor alternativas de Sistemas de
Informacdo on-line a Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul, visando
potencializar a capacidade efetiva do servico de pedidos de ocorréncias da
Delegacia On-line -, acredita-se ter alcancado com sucesso, tendo em vista a

andlise tedrico-pratica caracteristica deste estudo.

Quanto aos objetivos especificos:
a) Aprofundar estudo de referencial tedrico em virtualizacdo de processos:
alcancado com sucesso na fundamentagéao teorica.
b) Aprofundar o conhecimento relacionado aos registros de ocorréncia on-line da
Policia Civil do Estado do Rio Grande do Sul: alcangado com sucesso na analise do
processo atual.
C) Identificar os instrumentos disponiveis ao usuério como recurso na utilizagéo
dos servicos on-line da Delegacia On-line da PC-RS: alcancado com sucesso na
analise do processo atual.
d) Identificar onde se originam as dificuldades dos pedidos de ocorréncia que
sao indeferidos geralmente por falta ou incompatibilidade de dados: alcancado com

sucesso nos resultados.
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e) Propor alternativas para tornar efetivo o uso do sistema de pedidos de
ocorréncia da Delegacia On-line da PC-RS: alcangado com sucesso nas sugestdes

de melhoria.

O governo do RGS esta usando a Tl para racionalizar a burocracia e melhorar
0S servicos publicos. A idéia é criar um "governo eletrdnico”, passando da Era
Industrial para a Era da Informacé&o.

E importante ressaltar que ndo existe uma organizacdo totalmente
virtualizada, pois sempre havera uma base tecnoldgica concreta a lhe dar suporte.
Pensar idealmente em uma Organizacao Virtual pura é, entretanto, interessante sob
o ponto de vista de analise. Na pratica, verifica-se a existéncia de processos de
virtualizacdo em métodos de producédo, em produtos de alto contetdo informacional
e mesmo em setores de atividade, como € o caso do setor das organizagbes
estudadas neste trabalho. Em conseqiéncia, as organiza¢gbes apresentam-se em
diferentes estagios de avanco em direcao ao virtual.

A tecnologia de informacéo esta tendo um papel importante na reengenharia
das operacdes e servigcos do governo. E, assim como em qualquer projeto, o apoio
dos altos escaldes administrativos é fundamental

Enfim, no caso da organizacdo publica estudada, onde a virtualizagdo dos
processos € recente, com as sugestdes de melhoria deveriam ser implantadas.
Propfe-se a diminuicdo significativa dos indeferimentos por falta ou
incompatibilidade de dados devido a inclusdo de um dispositivo de interatividade
entre o publico e um profissional treinado pra responder qualquer davida.
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ANEXO A - ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Entrevistas com o grupo dos Usuérios:

- Identificacdo dos usuarios: idade, sexo e formacao
- Qual o motivo do uso deste recurso on-line de registro de ocorréncias?
- Vocé tem algum comentéario, reclamacdo ou sugestdo a respeito deste

Sistema On-line da Policia Civil?

Entrevista com o grupo dos Profissionais:

- Vocé acha que a forma on-line contribui para agilizar o processo de registro
de ocorréncias?

- Ha muitas ligacdes ou e-mails relativos a davidas no preenchimento da
ocorréncia on-line?

- O Sistema de Ocorréncias apresenta inconsisténcias em horérios

alternativos?
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ANEXO B — RESPOSTAS

Respostas do Grupo dos Usuarios:

Usuario 1

“19 anos, masculino e ensino superior incompleto. Utilizei a Delegacia On-line pois
tive conhecimento através de um amigo e precisava registrar uma ocorréncia de
transito com danos materiais.

Gostei do servi¢o, néo foi a primeira vez que precisei procurar uma delegacia para
registrar uma ocorréncia e achei muito interessante fazer isso a distancia pelo
computador da minha casa. O Boletim de Ocorréncia é necessario como parte da
documentacédo para acionar o seguro, € em menos de 48h eu consegui imprimi-lo de
posse do numero de protocolo gerado automaticamente no envio do formulario on-

line.”

Usuario 2

“32 anos, masculino e ensino médio completo. Nos ultimos anos, foi a quinta vez
gue precisei registrar uma ocorréncia na PC pelo mesmo motivo e decidi fazer a
ultima delas de forma on-line por indicacdo de um familiar. Gosto de sair a noite em
festas e as vezes ndo me lembro muito o que aconteceu e acabo perdendo meus
documentos. E a quinta vez que isso ocorre e decidi fazer o registro dos documentos
perdidos na Delegacia On-line. Gostei do servi¢o, ao enviar o formulario on-line foi
gerado um numero de protocolo automaticamente e, apés um dia apenas, consegui

imprimir o boletim de ocorréncia.”
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Usuario 3

“22 anos, feminino e ensino superior incompleto. Um dia desses fui no cinema no
shopping com uma amiga assistir um filme em estréia. Sentamos nas fileira bem na
frente pois a sala ja estava cheia. Percebemos que tinham 2 rapazes mal encarados
atrds de nos e nao paravam de nos olhar como se quisessem alguma coisa. Por
coincidéncia, ao sair do cinema me deparei com a minha bolsa totalmente aberta e
sem o meu celular. Lembro-me de ter deixado minha bolsa bem fechada. O gerente
do cinema entdo me indicou fazer um registro de ocorréncia na Delegacia On-line
por furto de celular. Entretanto, ao acessar o site eu ndo sabia mexer direito e nao
tinha nenhuma ajuda interativa nem numero de telefone que eu pudesse ligar pra
tirar davidas.

Infelizmente n&o consegui fazer o registro on-line e precisei ir numa Delegacia com

minha amiga, para registrar o ocorrido.”

Respostas dos Profissionais:

Profissional 1

“A forma on-line de registro de ocorréncias contribui para a comodidade do usuario
em algumas modalidades de ocorréncia apenas, é bem interessante. Nao temos um
namero especifico de tele-atendimento do tipo 0800. O sistema on-line de
ocorréncias tem um 6timo funcionamento, um problema especifico em pequeno
volume sdo as inconsisténcias geralmente ocorridas por falta ou incompatibilidade

de dados, onde o usuario incorre preenchimento indevido do formulario on-line.”
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ANEXO C — NOTICIA DA IMPRENSA

SECRETARIA DA SEGURANCA PUBLICA RS
Imprensa Noticias 2007 | 2006 | 2005 | 2004 | 2003 | 2002 | Todos
16/09/2002-17:06 Delegacia On line registra 4.802 ocorréncias

A Delegacia On line da Policia Civil comemorou no ultimo dia 15 de setembro
quatro meses de existéncia. Desde a sua criacdo, foram registradas 4.802
ocorréncias, sendo que a maior quantidade referem-se a perdas e furtos de
documentos ou celulares, com 2.697 casos. O segundo servico mais utilizado é o
que registra as situagdes de acidentes de transito com danos materiais, com 2.039
ocorréncias.

No dia 30 de julho deste ano, foi implantada na Delegacia On Line a sec¢ao
“objeto recuperado”, que se destina a cadastrar um documento ou celular dado
como perdido ou furtado e que tenha sido encontrado. Mas, por enquanto, apenas
as ocorréncias registradas pela internet podem se utilizar desse servigo. Até agora,
foram validadas 48 ocorréncias desse tipo, de um total de 66 pedidos. A delegacia
On Line tem a média de 25% de pedidos de ocorréncia indeferidos, geralmente, por
falta ou incompatibilidade de dados.

Segundo Paulo Maciel, responséavel pelo servico, em breve todas as pessoas
poderdo utilizar a delegacia On Line para registrar o encontro de documentos ou
celulares. Mesmo para os cidaddos que ndo tenham registrados ocorréncias via
internet. “Todas as pessoas que registrarem ocorréncia em qualquer outro distrito
policial poderao informar o encontro pela internet.”

Em média, cerca de 50 ocorréncias sao registradas por dia. Quando alguém
faz um pedido de ocorréncia, por exemplo, para perda de celular, deve esperar um
retorno dos policiais da delegacia confirmando ou ndo a incluséo da ocorréncia. O
tempo médio para resposta € de menos de 24 horas. “Se alguém registra um pedido
pela manha, até o final da parte mandamos a resposta”, confirma Maciel. Os
enderecos eletronicos da Delegacia On Line s&o: www.delegaciaonline.rs.gov.br,
www.delegacia.rs.gov.br, WWW.SjS.rs.gov.br, www.policiacivil.rs.gov.br e

WWW.pcC.rs.gov.br.




