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APRESENTACAO

2020 pode ser considerado um dos anos mais desafiadores da historia da humanidade. Ano em
que a ameaca de um virus, até entao desconhecido, enclausurou milhGes de pessoas; indudstrias pararam,
servicos deixaram de ser prestados, escolas fecharam e as organiza¢des precisaram se adaptar a uma nova
realidade imposta pela Pandemia do Coronavirus. Foinesse periodo que surgiu a ideia de compilar estudos
interdisciplinares, de mestrandos, doutorandos e docentes, nas areas de Engenharia, Midias e Gestao do
Conhecimento, dando origem ao livio Perspectivas em Engenharia, Midias e Gestdo do
Conhecimento. A diversidade dos trabalhos apresentados ¢ caracteristico de um programa
interdisciplinar como é o PPGEGC-Programa de Poés-Graduacao em Engenharia e Gestao do
Conhecimento da Universidade Federal de Santa Catarina.

O livro Perspectivas em Engenharia, Midias e Gestiao do Conhecimento foi dividido em dois
volumes. Este primeiro volume traz dez capitulos que tratam de temas afetos a transformacao digital,
gestio do conhecimento e de riscos em tempos de crise, midias digitais, o uso de jogos para
desenvolvimentos de lideres, relagdao entre o ensino de piano e design thinking, qualidade da informacao e
metodologia Commonkads.

O primeiro capitulo aborda como as capacidades dinamicas podem auxiliar as organiza¢oes no
processo de transformagao digital por meio de uma revisao sistematica da literatura. O estudo aponta que
as capacidades dinamicas podem apoiar as organizacdes em processo de transformacao digital uma vez
que permitem adaptacdo aos ecossistemas de negocios, molda-los por intermédio da inovacao e da
colaboracdao com outras institui¢oes e na propria transformacgao organizacional.

No segundo capitulo os autores analisam como a Industria 4.0 vem gerando impactos na vida das
pessoas e das organizacOes. Para tal, os autores realizam uma revisao integrativa a fim de identificar as
barreiras para a transformacao digital em tempos de crise. Foram identificados inimeros desafios para a
transformacao digital relacionados principalmente a seguranca de dados, cultura organizacional e a
auséncia de competéncias, entre outros.

O terceiro capitulo, por sua vez, indica que os desastres socioambientais estio cada vez mais
frequentes no cotidiano da populagdo. Assim, a partir de uma reflexdo tedrica, o capitulo desvela as
perspectivas da gestdo de riscos de desastres socioambientais junto a administragao publica, em tempos
de transformacio digital. Os autores indicam que ¢ indispensavel uma cultura sistémica de mitigagao de
riscos que possa identificar, em cada ()rgﬁo, empresa e cidadio, as a¢oes que lhes competem e deve,
necessariamente, levar em conta a percepgao, o conhecimento e aceitagao do risco pela populagao.

O quarto capitulo apresenta os resultados de uma pesquisa qualitativa em que se buscou identificar
estudos empiricos relacionados a detec¢ao do compartilhamento de conhecimento relativo ao COVID-19
nas redes sociais. Os resultados comprovaram aspectos relevantes positivamente em se tratando do
conhecimento compartilhado nas redes sociais e como esse conhecimento pode ser aproveitado para
beneficiar a sociedade como um todo, principalmente em momentos de pandemia.

No quinto capitulo os autores sugerem a aplica¢ao de técnicas da abordagem Design thinking (D'T)
como proposta de solugdes para compensar a queda na motivagao para manter a concentragao e dedicagao
as tarefas exigidas, queixa recorrente entre alunos de bacharelado em piano. O estudo constatou que os
recursos do DT fornecem possibilidades inovadoras de organizagao e gerenciamento das agbes no

planejamento do estudo.



O sexto capitulo analisa o aplicativo Arfs and Culture sob prisma das poéticas das novas midias,
focando a relagio entre narrativa, interatividade, engajamento e imersao. Os resultados do estudo apontam
as potencialidades que o A##s and Culture pode oferecer aos museus na sociedade pés Coronavirus.

No sétimo capitulo é apresentada uma revisao integrativa da literatura com o tema jogos para o
desenvolvimento da lideranca em organizagdes. O estudo observou que os jogos possuem um grande
potencial para o desenvolvimento de lideranga e estao sendo amplamente utilizados pelas empresas e seus
usos sdo os mais variados possiveis.

O oitavo capitulo é um estudo aplicado na Corregedoria Regional Eleitoral de Santa Catarina que
visou levantar a percepcao dos cartorios eleitorais quanto a Qualidade das Informagdes (QI) fornecidas
pela SCRE em suas pecas informacionais e canais de comunicagao. O estudo identificou os potenciais
pontos de melhoria da QI das pecas informacionais e canais de comunicagao da SCRE sob a ética dos
usuarios finais, permitindo a adogao de agdes corretivas que aprimorem a qualidade das informagoes e,
assim, otimize os processos de trabalho dos cartérios eleitorais em termos de qualidade e produtividade.

Os dois dltimos capitulos do livro tratam da metodologia Commonkads. O nono capitulo também
¢ um estudo aplicado na Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE) do Tribunal Regional
Eleitoral de Santa Catarina onde aplicou-se parte da metodologia CommonKADS ao contexto da SCRE,
com o objetivo de avaliar a viabilidade de implanta¢ao de um Sistema Baseado em Conhecimento. Como
resultado, a etapa do Modelo da Organizacao da metodologia demonstrou ser uma ferramenta valiosa para
a analise das caracteristicas gerais da organizacdo, permitindo evidenciar desafios e oportunidades para
sistemas de conhecimento.

O volume I do livro Perspectivas em Engenharia, Midias e Gestao do Conhecimento é encerrado
com o capitulo que trata da aplicagio da metodologia commonkads para criagio de um sistema de
conhecimento como forma de reduzir os desvios ¢ as incertezas do processo de avaliagio do Modelo de
Exceléncia da Gestio (MEG), o qual possui fatores complexos que interferem no seu resultado final.

Os temas apresentados neste livro estao alinhados com a necessidade de repensar as organizagoes,
governos e a Sociedade, mormente em tempos de incerteza e complexidade.

Desejamos uma boa leitura.

Neri dos Santos

Ricardo Pereira
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Capitulo IX

A gestio do conhecimento na Secretaria da Corregedoria
Regional Eleitoral de Santa Catarina: uma analise
organizacional baseada na metodologia CommonKADs

910.46420/9786588319444cap9 Palmyra F. Reis Repette'”
Denilson Sell”

INTRODUCAO

O conhecimento ¢ considerado um ativo estratégico capaz de gerar resultados para as
organiza¢des. O desafio, porém, esta na capacidade dessas organizacSes em criar, disseminar e incorporar
o conhecimento aos seus processos de negocio (Nonaka; Takeuchi, 1997).

A gestao do conhecimento auxilia nas tarefas de criagdo, compartilhamento, armazenamento,
distribuicao, aquisi¢ao, utilizacao e reutilizagio do conhecimento nas organizagdes, com a oferta de
ferramentas que garantam que as informagoes necessarias estejam disponiveis no tempo e formato
adequados, para aqueles que precisam solucionar problemas ou tomar decisoes.

A Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE) ¢ uma das unidades organicas do Tribunal
Regional Eleitoral de Santa Catarina (TRESC) que apresenta maior inter-relagdo com os noventa e nove
cartérios eleitorais do Estado, sendo responsavel por prestar suporte e orienta-los em assuntos de natureza
técnica, administrativa e juridica, de forma a garantir a observancia das normas eleitorais, a lisura dos
pleitos e a regularidade do cadastro eleitoral.

Todas as se¢bes que compoem a SCRE sdo produtoras e provedoras de conhecimento para os
cartorios eleitorais, usuarios finais do conhecimento. Os processos de criagao, compartilhamento,
armazenamento e distribuicio do conhecimento sido feitos por meio de diversas pegas informacionais
desenvolvidas pela SCRE. A aquisi¢ao, utilizagdo e reutilizagdo do conhecimento pelos cartérios eleitorais
acontecem por meio do acesso a base de dados disponibilizada na intranet.

Em func¢ao da importancia do conhecimento produzido pela SCRE e de sua vasta abrangéncia,
relevancia e impacto para as zonas eleitorais, decidiu-se avaliar, por meio da metodologia CommonKADs,
em nivel de contexto, a viabilidade de constru¢io e implementagio de um Sistema Baseado em

Conhecimento (SBC) em um de seus processos intensivos de conhecimento.

! Departamento de Engenharia e Gestdo do Conhecimento, Universidade Federal de Santa Catarina, Campus Universitario,
Ttrindade, Flotianépolis/SC, 88040-900, Brasil; palmyra.repette@gmail.com.

2 Departamento de Engenharia e Gestdo do Conhecimento, Universidade Federal de Santa Catarina, Campus Universitario,

Ttrindade, Flotianépolis/SC, 88040-900, Brasil; denilson@stela.org.br.
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O Modelo da Organizagao é considerado uma etapa gerencial preliminar a de modelagem do
conhecimento no CommonKADs. Para Aradjo (2017), o primeiro passo para realizar a engenharia do
conhecimento ¢ identificar a natureza dos problemas. O objetivo da analise do Modelo da Organizacao ¢,
portanto, avaliar os processos do negocio, seus recursos e ativos de conhecimento, a fim de demonstrar a
viabilidade de um SBC e os potenciais beneficios que podem advir de sua implementacao (Dias; Pacheco,
2009).

A partir do preenchimento das planilhas que compoem o Modelo da Organizagao, pretendeu-se
levantar os problemas e as oportunidades em relacio ao conhecimento no contexto onde esta inserido,
respondendo as seguintes perguntas, propostas por Wielinga et al. (1997): A infraestrutura atual contém
conhecimento correto e consistente?; A infraestrutura ¢ estavel ou suscetivel a mudancas organizacionais?;
Quais sao as oportunidades para a manutencio do conhecimentor; O conhecimento ¢é facilmente e
prontamente acessado e utilizado pelos usudrios a quem se destinar.

O objetivo da pesquisa foi, portanto, realizar um estudo de caso na SCRE, a partir da aplicagao do
Modelo de Organiza¢ao do CommonKADs, para identificar os problemas de gestao do conhecimento
existentes, com o proposito de definir solu¢des que possam resolvé-los, seja por meio da proposiciao da
constru¢ao de um SBC ou, eventualmente, da sugestao de estratégias para a melhoria da gestao do

conhecimento.

A SECRETARIA DA CORREGEDORIA REGIONAL ELEITORAL DO TRESC

A Secretaria da Corregedoria Regional Eleitoral (SCRE) é composta pelas unidades organicas
apresentadas no organograma da Figura 1 (TRESC, 2019).

Em linhas gerais, tendo como referéncia de consulta o TRESC (2019), as principais atribuigoes de
competéncia da SCRE siao o estabelecimento de politicas, diretrizes de trabalho e medidas a serem
observadas por suas unidades organicas e pelos cartérios eleitorais, no desempenho de suas atribui¢des
legais. A SCRE presta suporte e orienta tecnicamente os cartorios em assuntos de natureza técnica,
administrativa e juridica, de forma a garantir a observancia das normas eleitorais, a lisura dos pleitos e a
regularidade do cadastro eleitoral.

O cadastro eleitoral armazena as informacoes cadastrais e a situacao de mais de 150 milhoes de
eleitores, podendo ser considerado o maior banco puiblico de dados de pessoas fisicas do pafs. Parte dos
dados ali contidos ¢ sigilosa (filiagao, endereco, telefone, data de nascimento, dados biométricos, entre
outros) e deve ser constantemente atualizada, sob a responsabilidade das Corregedorias Geral (TSE) e

Regionais dos Estados (TREs).
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Secretaria da Corregedoria

Assessoria Executiva

Coordenadoria de Gestdo do Coordenadoria de Atividades
Cadastro Eleitoral Judiciarias e Correicionais

Secdo de Supervisao e

——  Atualizagdo do Cadastro LD Gl DU

Eleitoral Judiciaria
Secao de Orientagdo do Sec¢ao de Procedimentos
Cadastro Eleitoral Especiais e Correicionais

Figura 1. Organograma da SCRE (TRESC, 2019).

Se por um lado a SCRE atua como gestora do cadastro eleitoral, por outro, desempenha atribuigoes
de titular de Oficio de Justiga, por meio da Coordenadoria de Atividades Judiciarias e Correcionais, cujo
trabalho esta relacionado ao treinamento, instru¢ao e aplicacao da legislagao eleitoral na rotina cartoraria
e na preparacao para as elei¢oes.

Apesar de o verbo “correger” estar relacionado a corrigir, reparar ou endireitar, a descri¢ao sumaria
das atribui¢es das unidades que compéem a SCRE, mostra que a orientagao e o apoio aos trabalhos
cartorarios — técnicos, administrativos ou jurisdicionais, estio amplamente disseminados em todas as suas
secoes.

A SCRE ¢, ainda, uma das unidades organicas do TRESC que possui maior interface e inter-
relacionamento com as zonas eleitorais, estando o bom desempenho dos cartérios, em termos de qualidade
e produtividade, intimamente relacionado ao carater norteador e de busca pela uniformizag¢io e
padronizacdo de procedimentos pela Corregedoria.

Diversas pegas informacionais sio produzidas e constantemente atualizadas pela SCRE para apoiar
o desenvolvimento das rotinas cartorarias e o atendimento as zonas eleitorais, sendo acessadas a partir da
intranet do TRESC. A multiplicidade de documentos para consulta e a recente reestruturagao da intranet
do Tribunal, trouxeram desafios constantes aos servidores dos cartérios eleitorais para a localizagdo das
informagoes necessarias ao desenvolvimento dos trabalhos. Como forma de evitar o acesso as unidades
da SCRE por via telefonica, para o esclarecimento de duvidas ou busca por orientagdes, o canal prioritario
de atendimento disponibilizado aos cartoérios é o SAC Eleitoral e o SAC Central de Servigos (para assuntos

relacionados a infraestrutura de TT).
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Por ser uma unidade que concentra o conhecimento que apoia o funcionamento das noventa e
nove zonas eleitorais do Estado de Santa Catarina, a SCRE foi escolhida como objeto de estudo para a
aplicagao parcial da metodologia CommonKADs, em seu nivel de contexto — Modelo da Organizacao,
com o intuito de analisar, de maneira aprofundada, a viabilidade da implanta¢ao de um Sistema Baseado

em Conhecimento (SBC) na Secretaria.

A METODOLOGIA COMMONKADS

Conhecimento ¢ definido como um conjunto de dados e informagdes que ¢ aplicado para gerar
valor — cientifico, econémico, social ou cultural (Pacheco; Sell, 2019) e, portanto, ha propésito e
capacidade generativa no conhecimento (Schreiber et al., 2002).

Sendo o conhecimento a informacao transformada em agio, que gera resultados para o mundo
exterior, ¢ recurso essencial para as modernas organizacOes, que dele dependem para alcancarem
desempenho e competitividade satisfatorios. Embora possa haver conhecimento em artefatos nao
humanos, o conhecimento esta essencialmente nos individuos que compdem uma organizacao.

Dessa forma, a gestdo do conhecimento tornou-se atividade de extrema relevancia, cujo principal
objetivo é alavancar os conhecimentos individuais existentes internamente nas organizagoes para criaf,
incrementar e associar valor aos processos do negocio. Uma série de ferramentas pode auxiliar a gestao
do conhecimento, de forma a disponibiliza-lo para as pessoas certas e no tempo correto.

Enquanto a gestdo do conhecimento esta centrada em processos e atividades desempenhadas pelos
individuos, a engenharia do conhecimento compromete-se a oferecer solugdes para a construgiao de
sistemas baseados em conhecimento (SBC), que proporcionem o compartilhamento e a reutilizagio do
conhecimento, com o apoio das tecnologias de informagao e comunicaciao (TICs).

Nesse sentido, para construirem SBCs que verdadeiramente agreguem valor aos processos, Os
engenheiros do conhecimento devem conhecer o contexto da organizagdo e a forma como as tarefas
intensivas em conhecimento relacionam-se entre individuos e setores.

A complexidade dos processos de trabalho e a multiplicidade de conhecimentos por eles exigida
impoem uma analise organizacional sistémica, de forma a avaliar se os sistemas computacionais resolverao
problemas reais da organizag¢ao, garantindo interaces usuarios-sistema eficientes e eficazes (Schreiber et
al., 2002).

Assim, é desejavel que a modelagem de SBC se preocupe nao apenas com a pura e simples
implementagao de TICs, mas, sobretudo, considere analises de riscos dos sistemas, o gerenciamento do

ciclo de vida e seus impactos na organizagao.
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Essa analise holistica ¢ o que propoe a metodologia CommonKADs para o estudo de viabilidade
e criacio de SBC, por meio de uma abordagem estruturada para que engenheiros do conhecimento
modelem o conhecimento nas organizagoes.

A metodologia esta dividida em trés camadas — contexto, conceito e artefato, como mostra Figura
2. A camada de CONTEXTO engloba os Modelos da Organizacao, de Tarefas e de Agentes, e procura
analisar o ambiente organizacional e os fatores criticos de sucesso de um SBC para a gestdao do
conhecimento na organizacao. Na camada CONCEITO, por meio dos Modelos de Conhecimento e
Comunicagao, descreve-se conceitualmente a estrutura do conhecimento e dos processos de comunicagao
interna. Por fim, a camada ARTEFATO, com o Modelo de Projeto, converte os modelos de conhecimento
e comunicagao em especificagoes técnicas, que serdo a base para a arquitetura de um software (Schreiber
et al., 2002).

Para cada aspecto analisado, o CommonKADs possui um conjunto predefinido de planilhas que,
juntas, fornecem uma visao abrangente da organizacio e de suas necessidades para a construcao de SBC.
O Quadro 1 descreve, sucintamente, o objetivo de cada um dos modelos do CommonKADs.

Schreiber et al. (2002) apontaram que a experiéncia pratica mostra a relevancia da analise das
questoes organizacionais como fatores criticos de sucesso para os sistemas de conhecimento. De acordo
com os autores, muitas falhas na automagao resultam da falta de preocupacdo com fatores sociais e

organizacionais, e nao de problemas com a tecnologia propriamente dita.

Apoia a analise das caracteristicas gerais da organizagdo, a fim de descobrir problemas
e oportunidades para sistemas de conhecimento, estabelecer sua viabilidade e acessar

OM-1 OM-2 OM-3 OM-4 OM-5 o impacto na organizagdo das agGes de conhecimento pretendidas.
e :
E E Compreensdo do contexto e do ambiente organizacional. Por |
MoDELO DA MoDELo MODHO | [ e e e e e
i é ORGANIZACAO DE TAREFA DE AGENTES impactos organizacior;ais? ' i
| i
| i

Descrigdo conceitual do conhecimento aplicado em uma tarefa.
MODELO DE MODELO DE [:> Qual é a natureza e a estrutura do conhecimento envolvido?
CONHECIMENTO COMUNICACAO Qual é a natureza e a estrutura da comunicagdo?

i
! 1
'o Definicdo dos aspectos técnicos da execucdo do projeto do i
' software. Como o conhecimento deve ser implementado em umi
L MODELO DE ) 5 . . ;
s sistema de computador? Como € a arquitetura do softwaree os |
\ E PROJETO mecanismos computacionais? !
P ‘
i |
I i

Figura 2. Estrutura do CommonKADS, com énfase no Modelo da Organizagao (adaptado de Schreiber
et al., 2002).
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Sistemas baseados em conhecimento devem ser considerados ferramentas de suporte e melhoria
de processos, que auxiliam ativamente os usuarios, de forma inteligente. Por isso, devem ser construidos
de forma colaborativa com seus usudrios, estando integrados ao contexto onde estdao inseridos.

Definitivamente, nao sao simples automacao de processos.

Quadro 1. Modelos de CommonKADS (Schreiber et al., 2002).

Modelos do CommonKADs

Nome Objetivos
Suporta a analise dos principais recursos da organizagao, a fim de descobrir
Modelo da problemas e oportunidades para sistemas de conhecimento, estabelecer sua
Organizagio viabilidade e avaliar impactos na organizacao das a¢oes de conhecimento
pretendidas.
Analisa o layout da tarefa global e suas partes, entradas e saidas, pré-
Modelo de Tarefa condigodes e critérios de desempenho, bem como os recursos e

competéncias necessarias.

Este modelo descreve as caracteristicas dos agentes — humanos ou nao

humanos, em particular suas competéncias, autoridade para agir e

Modelo de Agente ANOS, e part . P o P &
restri¢Oes. Lista, ainda, os links de comunicagao entre os agentes na

execucdo de uma tarefa.

Modelo Detalha os tipos e estruturas de conhecimento usados na execu¢ao de uma
Conhecimento tarefa.
Modela as transagOes comunicativas entre os agentes envolvidos em uma

Modelo Comunicagiao
tarefa.

Especifica o sistema técnico — arquitetura, plataforma, médulos de
software, construgdes representacionais € mecanismos computacionais
para implementar as fungoes estabelecidas nos modelos de conhecimento e
comunicacio.

Modelo de Projeto

E fundamental que os engenheiros do conhecimento conhecam o ambiente organizacional em que
o SBC ira operar, pois precisardo executar as tarefas de acordo com os padroes da organizagao, de modo
aceitavel e amigavel para os usuarios, com interoperabilidade com outros sistemas de informagao e encaixe
perfeito nas estruturas, processos e sistemas da organizagao como um todo (Schreiber et al., 2002).

A estrutura de analise do Modelo da Organizagao da SCRE esta baseada nas planilhas OM-1 a
OM-5 do CommonKADs, como apresentado na Figura 2 e detalhado na Figura 3.
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OoMm-1 \ I

Problemas

Soluges OM-3 OM-5 I
Contexto Detalhamento Integra Julgamento de Seinvidvel @
do processo - .
viabilidade
FIM
(documento

i Refina / Integra
\————>
! OoM-2 oM-4 Se viavel

Descricdoda Refina Ativos de

de decisdo)

area foco da
| organizacdo |

conhecimento

Segue para analise dos Modelos de
Tarefa e de Agentes

Figura 3. Escopo de andlise da pesquisa (adaptado de Pacheco e Sell, 2019).

A partir do preenchimento das planilhas do Modelo de Organizagao, pretende-se conhecer a
situagao atual do conhecimento na SCRE e avaliar possiveis solugdes, técnica e economicamente viaveis
em termos de construcao de SBC ou, eventualmente, ou sugerir estratégias para a melhoria da gestdo do
conhecimento.

Na primeira parte do modelo — OM-1 “Planilha de Problemas e Oportunidades”, o contexto
organizacional ¢ avaliado de forma ampla — problemas e oportunidades, o negdcio, missdo, visao, valores,
clientes, fatores externos e internos. Em sua ultima parte, esta descrito o portfédlio de solugbes de
conhecimento que poderdo ser criadas.

Na OM-2 “Planilha de Aspectos Variantes” ¢é definido o processo de negbcio intensivo em
conhecimento para o qual se deseja buscar solu¢oes. Nesta planilha estdo relacionados a equipe, recursos,
tipos de conhecimento e aspectos culturais e de poder.

Na sequéncia, o processo intensivo em conhecimento objeto da analise é dividido em subtarefas,
utilizando-se a OM-3 “Planilha de Detalhamento do Processo”, onde sio registrados os ativos de
conhecimento de cada tarefa, com suas respectivas intensidades em termos de criticidade e complexidade,
em uma escala Likert, de 1 a 5.

Na OM-4 “Planilha de Ativos de Conhecimento® descrevem-se os conhecimentos em uso ativo
pelos funcionarios da organizagao referentes ao processo em analise. O objetivo desta planilha é destacar
como esses ativos de conhecimento podem ser melhorados em termos de forma, acesso, tempo e
qualidade.

A etapa final, registrada na OM-5 “Checklist para Documento para Decisao sobre Viabilidade”,

descreve as oportunidades mais promissoras para melhorar a gestio do conhecimento no processo
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analisado, em termos de forma, qualidade e disponibilidade no espago e no tempo. Esta planilha contempla

estudos de viabilidade técnica, econdmica e de projeto da solugio.

METODOLOGIA DA PESQUISA

A aplicagao do Modelo da Organizacao do CommonKADs na SCRE enquadra-se como uma
pesquisa qualitativa, que busca entender como as pessoas compreendem, interpretam e dao significado a
suas experiéncias em seus contextos (Merriam, 2009).

A estratégia de investigagao foi o estudo de caso, tendo sido entrevistados quatro servidores da
SCRE, que respondem diretamente pela Secretaria, pela Assessoria Executiva, pela Coordenaciao de
Gestao do Cadastro Eleitoral e pela Coordenagao de Atividades Judiciarias e Correcionais. As entrevistas
foram realizadas no més de outubro de 2019.

Para complementar as informacgdes obtidas junto aos servidores da SCRE, foram consultados os
diversos documentos por eles produzidos, disponiveis na intranet do TRESC, e testados os SAC Eleitoral
e da Central de Servicos. Como forma de validagao dos dados levantados e, com o objetivo de confirmar
a viabilidade técnica de algumas solu¢oes propostas, foi realizada uma reunido com dois servidores da
Secretaria de Tecnologia da Informagao do TRESC, na dltima semana de outubro de 2019.

Essa triangulagdo de informagoes na pesquisa qualitativa ¢ pratica defendida por Creswell (2010),
que acredita que a busca de dados de diferentes maneiras — entrevistas, observacoes e analises documentais,
aumenta a confiabilidade das informagoes obtidas e reduz os vieses do pesquisador, normalmente
considerados uma ameaca a validade da pesquisa.

As planilhas OM-1 a OM-5 do CommonKADs foram utilizadas para a coleta e registro das
informagoes. A analise e interpretacao dos dados aconteceram de forma simultanea as etapas de coleta, ao
longo das entrevistas em grupo realizadas com os servidores. Ap6s o preenchimento das planilhas, as
informagoes foram validadas pelos entrevistados.

Na pesquisa qualitativa, o conhecimento é construido através de um processo indutivo, a partir de
observagoes e entendimentos intuitivos colhidos em campo (Merriam, 2009) e, por ser um processo de
reflexdo continuo, é comum que as etapas de coleta, analise e interpretagio dos dados ocorram
simultaneamente durante o estudo.

A pesquisa qualitativa encerra-se com a descri¢do especifica de um contexto particular, a seguir
apresentada, e seus resultados nao podem ser extrapolados ou generalizados para outros contextos ou

situacoes.
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APLICACAO DO MODELO DA ORGANIZACAO A SCRE

A SCRE ¢ uma das unidades organicas do TRESC com maior interface com os cartorios eleitorais.
Sua responsabilidade na orientagdo e uniformizacio de procedimentos técnicos, administrativos e
jurisdicionais junto as zonas eleitorais, configura-a como uma unidade que possui processos intensivos em
conhecimento, sendo o principal deles o de “produzir e disponibilizar orientagdes de ordem cartoraria ou
processual aos cartérios eleitorais™.

Este processo perpassa todas as unidades da SCRE e envolve diretamente a maior parte de seus
servidores. Devido ao alcance de suas a¢Ges junto as zonas eleitorais de Santa Catarina, projetos de gestao
que contribuam para incrementar o nivel de conhecimento dos processos da SCRE sao de fundamental
importancia para a criagao de valor na organizagao.

A aplicacao do CommonKADs na SCRE restringiu-se a analise do Modelo da Organizacao (OM),
com o preenchimento das planilhas OM-1 a OM-5, que foi realizado a partir de entrevistas em grupo e

reunides de brainstorming com os gestores da SCRE, como a seguir apresentado.

OM-1: PLANILHA DE PROBLEMAS E OPORTUNIDADES
Com base nessa planilha, o contexto organizacional da SCRE foi analisado de maneira holistica,
identificando-se problemas e oportunidades, assim como fatores externos e internos, que podem impactar

a criacdo de sistemas de conhecimento.

Auséncia de alinhamento institucional na comunicacao entre a Sede e os
Cartorios.

Planejamento Estratégico Institucional afeta diretamente os processos da
SCRE, a exemplo da biometria, implantacio do PJe, gestio documental.

Nova pagina da intranet: dificuldade de acesso rapido a informagao (distribuida
em funcao do usuario final); ferramenta de busca pouco eficiente; informages
nao separadas por tema/assunto, dificultando o acesso rapido; falta de
orientacao aos usuarios da distribuicao de conteudo na nova intranet.

Falta de capacitagao técnica dos gestores da SCRE em gestao da informagao
(ferramentas para elaboragdo e compartilhamento de informagdes).
Envolvimento da equipe da SCRE em atividades procedimentais diarias, que a
impede de repensar processos de trabalho a fim de buscar inovagdes e
melhorias.

Atendimento via telefone aos Cartérios Eleitorais por todas as Se¢des da
SCRE.

Necessidade de atualizagao constante dos materiais disponibilizados pela SCRE
aos Cartorios, em fungao de alteragoes regulamentares.

Algumas informagdes providas pela SCRE precisam ser complementadas por
outras unidades do TRESC.

Existéncias de diferentes formas de acesso ao SAC pelos Cartérios, a exemplo
do SAC Eleitoral e SAC Central de Servicos.
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. Necessidade de criacao de meios eficazes, interativos e com atualidade de
informagoes para os Cartorios Eleitorais.

. Multiplicidade de matérias a serem compreendidas e dominadas pelos Cartérios
Eleitorais.

. Elevado volume de atividades dos Cartérios em periodos eleitorais.

. Elevada rotatividade dos atendentes das Centrais de Atendimento ao Eleitor.

. Substitui¢ao de Chefes de Cartério antes ou durante o periodo eleitoral.

. Inexisténcia de planejamento formal sistémico das atividades demandadas pelas
unidades da Sede aos Cartorios Eleitorais.

Cultura organizacional que exige padrao elevado de desempenho dos cartorios,
demandando a SCRE orientagoes e respostas precisas a questOes cartorarias e
jurisdicionais.

Orientag¢oes disponibilizadas pela SCRE tém potencial para garantir maiores
qualidade e celeridade aos processos sob a responsabilidade dos Cartorios
Eleitorais.

Facilitagao do acesso as informagdes via intranet, com a reorganizagao e
classificacao dos conteudos e aprimoramento da ferramenta de busca.
Unificacao dos SACs Eleitorais e da Central de Servigos.

Criacdo de curso EaD ou episédio Democratiza para orientagdes de uso da
nova intranet.

Oportunizar aos colaboradores (criadores de conteudo e usuarios) a
participaciao no processo de melhoria da intranet, sendo capazes de interagir
com o conteudo das informacdes.

Separacio de conteudos da SCRE destinados apenas ao perfodo eleitoral.
Realizar treinamentos em polos regionais para uniformizagao e atualizacdo de
informagoes aos Cartérios Eleitorais.

Possibilidade de parceria da SCRE com a Coord. de Gestao da Informacio e
com a Secretaria de Tecnologia da Informacao para a classificagao e
compartilhamento de conteido.

. Elaboragao de Planejamento Anual de Atividades Cartorarias, onde estejam
documentadas todas as demandas das unidades da Sede e dos préprios
Cartorios.

. Possibilidade de utilizagao de TICs, tais como agentes virtuais inteligentes.

. Criagdo de Central de Atendimento 0800 para destinar chamados dos Cartérios
a SCRE.

. Desenvolver novos produtos/pecas informacionais destinados aos Cartérios
Eleitorais.

. Desenvolver novas estratégias para a melhoria do atendimento da SCRE.

. Promover capacitagao em Gestao do Conhecimento no TRESC.

Apos discussoes e consenso entre os entrevistados, foram elencadas possiveis soluges para a

gestao do conhecimento na SCRE, com foco no processo de “produgio e disponibiliza¢ao de orientagoes

aos cartorios eleitorais”, de forma a transformar conhecimentos em resultados positivos para a

organizagao.
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Negocio da SCRE: “Orientar, supervisionar e fiscalizar os Cartorios Eleitorais”.
Missdo do TRESC: “Garantir a legitimidade do processo eleitoral e o livre
exercicio do direito de votar e ser votado, a fim de fortalecer 2 democracia.”
Visdo do TRESC: “Fortalecer a credibilidade da Justiga Eleitoral, especialmente
quanto a efetividade, transparéncia e seguranga.”

Valores do TRESC

= COERENCIA: alinhamento entre discurso e pratica.

= COMPROMETIMENTO: atuaciao com dedica¢ao, empenho e
envolvimento.

= ETICA: atuagio sob os principios da lealdade, dignidade e honestidade.

= FLEXIBILIDADE: atitude permanente para compreender a necessidade de
mudangas, adotando medidas para promové-las.

= INOVACAO: estimulo a criatividade e a busca de solucdes diferenciadas.

* INTEGRACAO: compartilhamento de experiéncias e conhecimento.

* RECONHECIMENTO: adogao de praticas de estimulo e valorizagao de
contribui¢oes individuais e de grupos.

= RESPEITO: reconhecimento e aceitacao das diferencas entre as pessoas.

= TRANSPARENCIA: acesso as decisbes, acdes e informacdes institucionais.

(Informagdes disponiveis em http://www.tre-sc.jus.br/o-

tre/arquivos_o_tre/relatotios-de-gestao/ tre-sc-relatorio-gestao-2018)

Clientes Internos da SCRE: Cartérios Eleitorais.

Clientes Externos da SCRE: Eleitores, imprensa, filiados e partidos politicos.

Pecas Informacionais Produzidas pela SCRE para os Cartoérios Eleitorais:

Manual de Praticas Cartorarias (MPC), SAC Eleitoral, Mensagens Circulares,

Conteudos em EaD, estudos doutrindrios, manuais, tutoriais e cartilhas, entre

outros.

Fatores Internos Associados a SCRE

* Grande diversidade de pecas informacionais produzidas pela SCRE.

* Organizagao e localizacio das pegas informacionais disponiveis na intranet
pouco intuitiva para os Cartorios Eleitorais.

* Dados estatisticos disponiveis em ferramenta de Business Intelligence, com
potencial futuro de acesso pelos Cartérios Eleitorais (acompanhamento das
metas Conselho Nacional de Justica — CNJ).

= Rotatividade de servidores.

= Escassez de tempo para o planejamento das agdes da SCRE.

= Criar 0800, direcionando usuario ao atendente especifico em func¢io da
demanda.

= Criar Agente Virtual Inteligente para atendimento via “chatbots”.

= Unificar contetdos informacionais em duas linhas: “completo” e “passo-a-
passo”.

= Disponibilizar ferramenta de Business Intelligence (BI) para a gestao
administrativa dos Cartérios Eleitorais.

= Uniformizar e reciclar conhecimentos através de encontros regionais.

= Criar Planejamento Anual de Atividades Cartorarias.

® Desenvolver SBC que contemple e normatize tramitagdes processuais em
todos os Cartorios, a partir da identificagdo das atividades intensivas em
conhecimento.
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Diante do contexto atual da SCRE, entre as solug¢oes vislumbradas pelo grupo estao a criagao de
chatbots; a unificagao e disponibiliza¢ao de contetdos informacionais nas formas completa e em passo-a-

passo; e a criacdo de SBC que normatize as tramitagdes processuais em todos os cartorios.

OM-2: PLANILHA DE ASPECTOS VARIANTES
Na Planilha OM-2 foi explicitado o processo intensivo em conhecimento para o qual deseja-se
buscar solugoes, assim como os agentes (pessoas), recursos, conhecimento, cultura e poder envolvidos

neste processo, que podem ter influéncia sobre as decisoes a serem tomadas.

Organograma instituido pela Res. TRESC n. 7.930/2015, apresentado na Figura 1.

“Produzir e disponibilizar orienta¢ées de ordem cartoraria ou processual aos
cartorios eleitorais”.

O processo acima inicia-se com o desenvolvimento de pegas informacionais
destinadas aos cartorios por todas as unidades da SCRE, de acordo com suas
expertises. Apos elaboradas, as pegas informacionais sao compartilhadas pela
intranet ou e-mail, podendo, ou nio, serem disponibilizados treinamentos (EaD ou
presenciais). Em caso de duvidas, os Cartorios Eleitorais acessam a SCRE via SAC
Eleitoral, SAC Central de Servicos ou telefone. A SCRE monitora o desempenho
dos Cartérios Eleitorais por meio de BI (acompanhamento das metas CNJ) ou pela
realizacdo de correicoes ordinarias ou extraordinarias.

® Secretaria da Corregedoria

= Assessora Hxecutiva

= Coordenadores

=  Chefes de Secao

= Chefes dos Cartérios Eleitorais

= Servidores dos Cartérios Eleitorais e da SCRE

Infraestrutura: redes elétrica e de 16gica, servidores de dados e aplicagio
(repositério de documentos na intranet), linha telefonica, computadores.

Conhecimento T4cito

De propriedade dos servidores que atuam na SCRE e nos Cartérios Eleitorais.
Conhecimento Explicito

Em todas as pegas informacionais produzidas pela SCRE (informes, manuais,
roteiros, boas praticas, legislacGes internas ou externas, tutoriais, fluxogramas,
cursos EaD ou presenciais, SAC Eleitoral, provimentos, mensagens circulares, entre
outros).

* Agdes do planejamento estratégico institucional nio coincidentes ¢/metas da
SCRE.

= Organizagao hierarquizada.

=  Substituicdo de servidores das equipes da SCRE ou dos Cartérios Eleitorais,
podendo ocasionar problemas de comunicag¢ao e continuidade de agdes.

® Cultura dos servidores que atuam nas Chefias dos Cartérios Eleitorais.
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OM-3: PLANILHA DE DETALHAMENTO DE PROCESSO
Na Planilha OM-3 foram detalhadamente descritos os passos do processo em estudo, identificando
as tarefas intensivas em conhecimento, os ativos de conhecimento e sua relevancia, em uma Escala Likert

com a seguinte classificagao: (1) irrelevante; (2) pouco relevante; (3) neutro; (4) relevante; (5) muito

relevante.
OM3 - Planilha de Detalhamento de Processo
N° Tarefa Realizada por Onde? AUV(.) - Intensivo? | Relevancia
Conhecimento
Identificar temas que
requerem elaboracio
ou atualizacio de , .
. .. | Secretaria
pecas informacionais, Coordenadores Temas de
1 | em razao de Sede responsabilidade SIM 5
~ Chefes de
alteracoes nas ~ da SCRE.
A Secao
legislagoes ou
mudanca de
orientacao.
, ilabeorasr ou atualizar Servidores da e Pecas - .
as peqas SCRE informacionais.
informacionais.
Compartilhar novas
53 | versoes dflS pegas Servidores da Sede Pegas o NAO 4
informacionais na SCRE informacionais.
intranet.
Elaborar e publicar
4 | Pecas informacionais | Servidores da Sede Pecas SIM 4
novas ou atualizadas | SCRE informacionais.
na intranet.
Duvidas ou Servidores da Divida ou
5 | necessidade de dos Cartérios | Cartorios | o oo O SIM 5
. N L. otrientacio.
otientacio. Eleitorais
Defini¢ao da unidade
da SCRE responsavel | Servidores da Unidade ~
6 pelos esclarecimentos | SCRE Sede definida. NAO 4
e orientacoes.
geesrciulsa iaelaboragao Servidores da Respostas a
7 fesposta ou ores Sede davidas e SIM 5
orientacao aos SCRE orientacies
Cartérios Eleitorais. gocs:
Aprovagio do Corregedor ou Respostas ou
8 | Corregedor ou da Secretaria Sede orientagoes SIM 3
Secretaria da SCRE. | SCRE aprovadas.
Disponibilizagao da Informacgao via
g | respostaa davida ou | Servidores da Sede SAC Eleltotal, NAO 5
esclarecimento aos SCRE msg. circular ou
Cartérios Eleitorais. e-mail.
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OM-4: PLANILHA DE ATIVOS DE CONHECIMENTO
Na planilha OM-4 os ativos de conhecimento foram avaliados em rela¢ao a forma, acesso, tempo

e qualidade, visando seu aprimoramento.

OM4 - Planilha de Ativos de Conhecimento

Ativos Possuido por Usado em Forma Lugar Tempo | Quant.
cotreta? Correto? | cotreto? | cetta?
Identificacao dos temas
Secretaria que requerem
Temas de Coordenado Ziazizzggg 3: ccas
responsabilida | res inlflormfcionaisp e(r;n SIM SIM SIM SIM
de da SCRE ghefes de razao de alteracOes nas
€530 legislagoes ou
orientagoes.
AS
VEZES
Pecas Elaborar ou atualizar as On;\gPéC
informacionai | SCTVidores | pecas informacionais SIM SIM | atualiza | SIM
da SCRE vigentes ou
s do no
novas/alteradas.
tempo
adequad
o
AS
VEZES
Pecas Compartilhar as novas Nao ha
. .. | Servidores versoes das pegas separaga
1Snformac1ona1 da SCRE informacionais na SIM SIM o das SIM
intranet. matérias
por
tema
AS
Elaborar e publicar VEZES
Pecas Servidores mensagem circular e Naio ha
informacionai da SCRE compartilhar pecas SIM separagao SIM SIM
S a informacionais novas ou das
atualizadas na intranet. matérias
por tema
) Demandas dos Cartérios NAO NAO
Duvida ou Servidores Eleitorais por duvidas Algumas | Algumas
) N dos . davidas davidas SIM SIM
otrientacao , . ou necessidade de . A
Cartoérios . N vem por | vém por
orientacio.
telefone telefone
Unidade Servidores Definicao da unidade NAO NAO
. ) Atendent | Atendent SIM SIM
definida da SCRE responsavel por
e pode e pode
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esclarecimentos/orienta | nao ser o | nao ser o
coes. responsav | responsav
el pela el pela
resposta | resposta
Duvida . - \

. : Pesquisa e elaboragio de A AS
respondida ou | Servidores resposta ou orientacao SIM SIM AS VEZE
otientacao da SCRE P L. HAGA0 VEZES
claborada aos Cartorios Eleitorais. S
Respostaou | Corregedor | Aprovagao do
otientacao ou Secretaria | Corregedor ou da SIM SIM SIM SIM
aprovada SCRE Secretaria da SCRE.

NAO
Ferramen
Informacio N ta de
via SAC, Servidores iiig;?iﬁjnigzljjss ou busca do SIM AS SIM
mens. circular | da SCRE L. o SAC nao VEZES

. Cartorios Eleitorais. ,

ou e-mail é
eficiente
e eficaz

OM-5: CHECKLIST DOCUMENTO PARA DECISAO SOBRE VIABILIDADE

Na planilha OM-5 estdo descritas as oportunidades mais promissoras para melhorar a gestao do
conhecimento no processo analisado, em termos de forma, qualidade e de sua disponibilidade no espago
e no tempo corretos. Esta planilha contempla, ainda, estudos preliminares sobre a viabilidade técnica,

economica e de projeto das solugdes.

| oM

OM5 — Checklist para Documento para Decisdo sobre Viabilidade

Das solugdes apontadas na planilha OM-1, conseguiu-se vislumbrar um caminho para
uma melhor gestao do conhecimento na SCRE, com o objetivo de proporcionar aos
cartorios eleitorais uma consulta mais agil a base de dados da Corregedoria, agregando
maiores qualidade e produtividade ao trabalho dos servidores.

As “Agoes Propostas” apresentadas nesta planilha poderdo ser colocadas em pratica
de forma sequencial ou concomitante.

Dentre as solu¢oes elencadas, exceto a construcao do “chatbots”, nao ha demanda por
investimentos financeiros diretos vultosos, tampouco ha a exigéncia de mudangas
organizacionais radicais. Sdo a¢Oes que requerem planejamento e dedicacdo de tempo
das equipes envolvidas — SCRE e servidores da Secretaria de Tecnologia da
Informacio do TRESC.

Viabilidade
do Negdcio

Nio se vislumbrou, nesse momento, a necessidade imediata de um Sistema Baseado
em Conhecimento, que contemple e normatize as tarefas que estao sob a
responsabilidade dos cartérios eleitorais.

Hoje, o conhecimento disponibilizado via intranet, se bem organizado e classificado,
impactara positivamente no trabalho dos cartérios em termos de produtividade, custo
e qualidade.

Os canais de atendimento da SCRE poderio ser aprimorados por a¢oes de melhoria
no SAC Eleitoral e com a Central 0800. A constru¢ao do “chathof” pode ser um
primeiro passo para a adogio futura de um SBC.

Viabilidade
Técnica
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Viabilidade
do Projeto

As agdes propostas foram consideradas viaveis e podem ser implementadas de forma
rapida, uma vez que ha o comprometimento das partes interessadas (gestores e
servidores da SCRE, servidores dos cartérios eleitorais e Dire¢ao-geral do TRESC).
As expectativas em relacdo as agdes propostas sao realistas, nao ha riscos elevados
associados, ha boa comunicagao entre as partes interessadas e, ainda, existe a
disponibilidade de recursos de infraestrutura e conhecimento para a implementagao
dessas a¢oes.

Acoes
Propostas
(roadmap)

* Classificar e reorganizar, em pagina especifica da intranet, assuntos sob a
responsabilidade da SCRE, por tematica ou por etapa do processo eleitoral
(taxonomia).

" Na pagina da SCRE na intranet, subclassificar os conteidos informacionais por
tema e em duas linhas: “completo” (manuais) e “passo-a-passo” (fluxogramas,
roteiros e tutoriais).

" Criar Wiki que possa ser utilizada por provedores e usuarios do conhecimento
(SCRE e cartérios), mantendo atualizacdes constantes dos temas existentes no
MPC.

" Criar Agente Virtual Inteligente para atendimento via “chatbo?”’, para uso via intranet.

" Criar atendimento telefonico via 0800, que direcione o cartério eleitoral ao
atendimento / atendente especifico a sua necessidade/problema.

" Aprimorar a ferramenta de consulta via SAC Eleitoral, montando uma FAQ para
acesso aberto aos cartérios, com a inclusao de ferramenta de busca avancada por
tema.

* Uniformizar e reciclar conhecimentos dos cartorios eleitorais por meio da promogao
de encontros regionais bianuais.

* Criar Planejamentos Anuais de Atividades Cartorarias, especificos para anos
eleitorais e ndo-eleitorais, com atribuigoes e prazos a serem cumpridos pelos
cartorios.

CONSIDERACOES FINAIS

A metodologia CommonKADS, em seu Modelo da Organizacio da camada de contexto,

demonstrou ser uma ferramenta valiosa para a analise de viabilidade e da real necessidade de implanta¢ao

de Sistema Baseado em Conhecimento.

O simples fato das equipes envolvidas em tarefas intensivas em conhecimento em uma organizagao

dedicarem um tempo a reflexido sobre a efetividade da produgiao, do compartilhamento e da recriagao do

conhecimento, sob a orientagio metodolégica das planilhas do Modelo de Organizacio do

CommonKAD:s, traz enormes ganhos em termos de melhoria da gestio do conhecimento.

Com a aplicagao da metodologia CommonKADs foi possivel responder as perguntas elencadas na

introdugao, propostas por Wielinga et al. (1997): a infraestrutura atual é estavel e contém conhecimento

correto e consistente; ha oportunidades de melhoria para a manutengao, atualizagao e disponibilizagao do

conhecimento aos usuarios por meio de mudangas nas formas de apresentacio e organizagao dos

documentos na intranet e, ainda, pela criagao de wiki.

A Engenharia e a Gestao do Conhecimento comprovaram ser disciplinas colaborativas e

construtivas de a¢des onde o conhecimento é o elemento central. Com a proposi¢iao de agoes simples,
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vislumbrou-se a constru¢do de um caminho para a exceléncia que permitiri a SCRE melhorar a
transferéncia do conhecimento para os cartérios eleitorais, tirando proveito das tecnologias ja existentes e
dominadas pela organizacao (intranet e wiki), a partir de uma nova taxonomia dos assuntos e do
aprimoramento das ferramentas de busca nas bases de dados.

Em esséncia, as solugdes propostas envolvem o repensar e o reprojetar a logistica e os repositorios
do conhecimento da SCRE, de forma a proporcionar a produtores e usuarios, a disponibilizacao de
informag¢oes no tempo, formato, qualidade e quantidade adequados, facilitando e agilizando a solugao de
problemas ou a tomada de decisoes, que garantirao uma melhor prestacao de servigos a sociedade.

Os beneficios esperados com a implantagao as agdes de gestio do conhecimento na SCRE estao
relacionados a: (i) promocao do acesso rapido e facil as informagoes disponibilizadas na intranet, destinada
aos cartorios eleitorais; (i) melhoria da qualidade do conteido das informagdes; (iii) reducao do tempo
dispendido pelos servidores da SCRE em atendimento aos cartorios eleitorais, via telefone, SAC Eleitoral
ou SAC Central de Servicos; (iv) preservacao do historico das informagdes e do conhecimento dos
servidores da SCRE e dos cartérios eleitorais; e, (v) otimizacdo do compartilhamento e reuso do

conhecimento gerado pelos servidores da SCRE e dos cartorios.
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2020 pode ser considerado um dos anos mais
desafiadotres da histéria da humanidade. Ano em
que a ameaga de um virus, até entdo desconhecido,
enclausurou milhdes de pessoas; industrias
pararam, servicos deixaram de ser prestados,
escolas fecharam e as organizagoes precisaram se
adaptar a uma nova realidade imposta pela
Pandemia do Coronavirus. Foi nesse periodo que
surgiu a idela de compilar  estudos
interdisciplinares, de mestrandos, doutorandos e
docentes, nas areas de Engenharia, Midias e
Gestiao do Conhecimento, dando origem ao livro
Perspectivas em Engenharia, Midias ¢ Gestao do
Conhecimento.
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