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RIO GRANDE DO NORTE
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Marcio André Rocha Carneiro

RESUMO

A pandemia do novo coronavirus trouxe consigo diversos novos desafios na
implantacdo de projetos, especialmente no tocante a comunicagdo e
gerenciamento de recursos humanos. Uma vez que as estratégias das organizagdes
ficam cada vez mais vinculadas as solugdes de tecnologia da informacgdo (TI) e
somado a isso, existe uma necessidade continua de evolugdo na area, o que
acarreta mudangas constantes nos servigos prestados, o desafio de realizar o
gerenciamento da comunica¢do das mudangas aos usudrios dos servigos se tornou
ainda maior para a area de TI. No Ministério Publico do Rio grande do Norte
(MPRN), com a intencdo de diminuir os impactos ocasionados pela
implementagdo de novos servigos ¢ mudangas nos servigos ja prestados, foram
desenvolvidos diversos mecanismos de comunicagdo para o usuario dos servigos,
além de mecanismos internos de governanga e gestdo de recursos humanos para
garantir um melhor gerenciamento dos projetos da area.

Palavras-chave: Gerenciamento de Projetos; Coronavirus; Comunicacio;
Tecnologia da Informacao.
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INTRODUCAO

Todas as instituigdes, sejam elas publicas ou privadas, precisaram se
adaptar de forma abrupta e imediata a realidade trazida pela pandemia do novo
coronavirus. Foi necessario fechar as portas das empresas, o0rgdos publicos,
escolas, enviando todos os integrantes ou colaboradores, conforme o caso, para
casa. Diversas incertezas surgiram com a situacdo, tal como quanto tempo duraria
esse estado de isolamento, quais medidas seriam as mais eficientes para conter o
avan¢o da pandemia, além de outros fatores que influenciavam a saude fisica e
mental de todos.

No caso do MPRN, apesar das dificuldades trazidas pela pandemia, era
necessario manter todos os servicos disponiveis a populagdo, pois, dada a
situacdo, tornou-se mais importante do que nunca a atuagdo ministerial exercida
pelo orgdo, a quem a Constituicdo Federal atribuiu a incumbéncia de defender a
ordem juridica, o regime democratico e os interesses sociais e individuais
indisponiveis. Ainda, em razdo das medidas de distanciamento social para
diminuir a propagagdo do virus, era necessario dispor de mecanismos
tecnologicos suficientes para garantir que a sociedade em geral tivesse ao seu
alcance meios de contatar o 6rgao e ser atendida dentro de suas necessidades em
um prazo razoavel.

Paralelamente a questdo da disponibilidade para atendimento, era
necessario que os integrantes da instituigdo tivessem meios para desempenhar
todas as suas funcdes de forma remota, com acesso aos servigos ¢ sistemas de
informagao disponibilizados, como se na instituicdo estivessem, além de acesso a
suporte técnico especializado de facil acesso e que tivesse os meios suficientes
para solucionar problemas e situacdes corriqueiras, e também encaminhar para os
niveis de suporte mais especializados os casos e situagdes que requeressem uma
acao diferenciada.

Nessa esteira, a area de tecnologia da informacao da instituicdo ja vinha
trabalhando ha algum tempo na constante inovagcdo da forma de trabalho,
motivada por um processo de implantagdo de governanga de TI que culminou na
entrega de um Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo (PETI),
documento balizador da estratégia de TI adotada pelo o6rgdo e alinhado ao
Planejamento Estratégico Institucional (PEI) e um Plano Diretor de Tecnologia da
Informacao (PDTI), que prevé os principais projetos da area de tecnologia, os
quais impactam diretamente na prestacao dos servigos, com projetos que garantam
a disponibilidade, qualidade e melhoria continua.

Ainda olhando para o crescimento da organizacdo e o aumento da
dependéncia dos integrantes do MPRN pelos recursos e servicos de TI, alguns
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projetos estavam em processo de planejamento da implantacdo, com um foco
principal em disponibilizar os servigos providos pela Diretoria para todos, a
qualquer momento e de qualquer dispositivo, quando houve a necessidade de
suspender as atividades presenciais, com o consequente envio dos servidores,
membros, estagidrios e outros colaboradores para o trabalho remoto. Entre os
projetos que estavam sendo desenvolvidos, podemos destacar a implantacao de
ferramentas de colaboragdo em nuvem, a contratacdo de solucdo de nuvem para
redundancia e recuperacdo de desastres do ambiente de datacenter principal, além
de projetos para implantacao de ferramenta de virtualizacao de processos juridicos
e administrativos, aquisi¢@o e distribui¢do de computadores do tipo notebook para
os membros.

Entdo, repentinamente, a pandemia do novo coronavirus impde uma
mudanca radical na forma como todos realizam seu trabalho, e em meio a tudo
isso, diversas mudangas seriam implementadas pela DTI no 6rgdo.

Assim, o presente trabalho esta dividido da seguinte forma: a primeira
parte traz o referencial tedrico, com €nfase em gestao de projetos com enfoque na
disciplina de comunicagdo, governanca de TI e o framework de governanga
COBIT; a segunda parte com a metodologia de comunicacdo empregada e os
resultados alcancados com a implantacdo dos projetos; e a terceira, que trata das
conclusdes observadas, além de sugestdes para novos estudos.

OBJETIVOS

Apresentar os mecanismos e formas de comunicagdo interna intra e extra equipes
da DTI;

Apresentar as medidas que garantiram uma correta comunicagdo das agdes e
projetos implementados pela Diretoria de Tecnologia da Informagdao DTI) aos
usuarios do MPRN;

Elencar os projetos e agdes de tecnologia e sistemas de informacdo que
garantiram a plena execucao das atividades desempenhadas pelos integrantes da
organizagdo durante a pandemia do novo coronavirus;

Apresentar as agdes que reduziram os impactos das mudangas nos servigos
prestados pela DTI aos usudrios da institui¢do, garantindo que estes continuem
avaliando a area de T1 com altos indices de satisfacao.
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REFERENCIAL TEORICO
Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacao

Diante da realidade social, politica e econdmica atual, onde trabalha-se
continuamente com a maxima de fazer mais, sempre com menos recursos, a
tecnologia da informagdo passa a ser um forte aliado estratégico nessa constante
busca pela eficiéncia operacional com reducdo dos custos associados, buscando
superar os desafios propostos pelo cenario.

Diminuir os custos com a execucao dos processos, trazer mais eficiéncia,
eficdcia e transparéncia, além de consolidar a integracdo social ¢ busca constante,
servindo a area de tecnologia como habilitadora dessas iniciativas. Soma-se a isso
o cendrio de inovacdo no servigo publico, com o objetivo de prestar um servigo
mais célere e com maior capilaridade, atingindo toda a sociedade, sem considerar
a localizacdo fisica e classe social dos usudrios dos servigos prestados.

Neste contexto, a Diretoria de Tecnologia da Informacao estrutura seu
Plano Estratégico de Tecnologia da Informacdo, na intencdo de atender aos
anseios do Ministério Publico do Rio Grande do Norte e de toda a sociedade
potiguar, alinhado ao Planejamento Estratégico Institucional, objetivando apoiar
no cumprimento dos objetivos estratégicos definidos pelo MPRN.

O Plano Estratégico de Tecnologia da Informacgao proposto, estrutura os
principais objetivos estratégicos pretendidos pela area de tecnologia do 6rgado e
indica as principais iniciativas de alinhamento destes objetivos aos institucionais,
objetivando cumprir sua missao institucional e atingir a visao de “Ser reconhecida
como parceira estratégica na modernizacdo da institui¢do, e por outros 6rgaos de
mesmo porte como referéncia no emprego de tecnologia.”

A Figura 01 mostra a linha do tempo da governanca aplicada a tecnologia
da informagdo no MPRN, informando os principais marcos e resultados
alcangados desde o inicio dos esforgos para implantacao.
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Figura 1 - Linha do tempo e marcos da governanga de TI no MPRN

LINHA DO TEMPO - GOVERNANGA DE TI NO MPRN
2017

CNMP lanca a Resclucio 171 "'.'__C'\_:“’:l

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Nesse periodo em que foram desenvolvidas as acdes de governanca de TI
no MPRN, foram identificados varios desafios, entre eles, os principais sdo a falta
de uma equipe dedicada a governanca de TI, a necessidade de conhecimento
profundo e apurado do assunto governanca e da estrutura organizacional onde se
insere a DTI, a alocacdo de cargos para outras demandas e as atribuicdes paralelas

das equipes.

Framework de Governanca COBIT 5

O objetivo do COBIT ¢ fornecer um modelo para auxiliar as organizagdes
a alcancarem metas de governanga e gestao de TI. O COBIT faz o vinculo entre
as organizacdes ¢ a TI, demonstrando o poder estratégico desta para obtengao das
necessidades, assim como realizar evolugdes. Mantendo o equilibrio entre a
realizacdo de beneficios e a otimizag¢ao dos niveis de risco e de utilizacdo dos
recursos.

“O COBIT 5 permite que a TI seja governada e gerida de forma
holistica para toda a organizagdo, abrangendo o negdcio de ponta a
ponta bem como todas as areas responsaveis pelas fungdes de TI,
levando em consideracdo os interesses internos € externos
relacionados com TI. O COBIT 5 ¢ genérico e util para
organizacdes de todos os portes, sejam comerciais, sem fins
lucrativos ou publicas” (COBIT 5).
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O COBIT 5 baseia-se em cinco principios bdsicos para governanga €
gestao de TI da organizacdo, conforme demonstrado na Figura 02.

Figura 02 - Principios para governanga e gestdo de TI

1. Atender as
Necessidades
das Partes
Interessadas

5. Distinguir a 2. Cobrir a
Govemanga Empresa de
da Gestao Ponta a Ponta
Principios
do COBIT 5

4. Permitir uma 3. Aplicar um
Abordagem _ Framework
Holistica Unico e Integrado

Fonte: COBIT 5 (2012)

A governanga tem por fungdo fazer com que as necessidades, condigdes e
opgoes das Partes Interessadas sejam melhor avaliadas a fim de determinar
objetivos estratégicos que terdo sua direcdo definida por priorizagdes e,
posteriormente, a monitoriza¢do do desempenho e a conformidade com a dire¢ao
e os objetivos estabelecidos.

A gestdo ¢ responsavel pelo planejamento, desenvolvimento, execugdo e
monitoramento das atividades em consonancia com a dire¢do definida pelo 6rgao
de governanca a fim de atingir os objetivos corporativos.

Gerenciamento da Comunica¢ido em Projetos

Segundo o guia PMBOK, os mecanismos de comunicacao implementados
pelas organizagdes exercem uma grande influéncia na forma que projetos sio
conduzidos. Quanto as partes interessadas e integrantes das equipes dos projetos,
estes podem usar quaisquer meios de comunicacdo eletronica, tais como: email;
mensagens de aplicativos de texto, redes sociais, solugcdes de videoconferéncia
para se comunicar formal ou informalmente com o gerente de projetos. Canais de
comunica¢do oficiais que sejam estabelecidos pela organizacdo também podem
ser utilizados para fins de interagao.
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O processo de gerenciamento de um projeto elenca, dentre as agdes que
devem ser adotadas para o sucesso do projeto que a comunicagdo seja
estabelecida e mantida com as partes interessadas para garantir o engajamento de
todos os envolvidos.

A Figura 03 mostra a visdo geral do processo de gerenciamento das
comunicagdes em projetos, divididos em suas entradas, ferramentas e técnicas e

saidas.
Figura 03 - Gerenciamento das comunicac¢des do projeto

Visdo geral do gerenciamento
das comunicagdes do projeto
10.1 Planejar o gerenciamento 10.2 Gerenciar as 10.3 Controlar as
das comunicagdes comunicacges comunicacdes

.1 Entradas .1 Entradas .1 Entradas
.1 Plano de gerenciamento do .1 Plano de gerenciamento das .1 Plano de gerenciamento do
projeto comunicagdes projeta
.2 Registro das partes .2 Relatdrios de desempenho do .2 Comunicag@es do projeto
interessadas trabalho .3 Registro das questdes

.3 Fatores ambientais da empresa
4 Ativos de processos
organizacionais

.3 Fatores ambientais da empresa
A4 Ativos de processos
organizacionais

A4 Dados de desempenho do
trabalho

.5 Ativos de processos
organizacionais

.2 Ferramentas e técnicas .2 Ferramentas e técnicas

.1 Andlise de requisitos das
comunicagdes

.2 Tecnologias de comunicagdes

.3 Modelos de comunicagdes

4 Métodos de comunicagio

.5 Reunides

.3 Saidas
.1 Plano de gerenciamento das
comunicagbes
.2 Atualizagdes nos documentos
do projeto

J

.1 Tecnologias de comunicagdes

.2 Modelos de comunicag@es

.3 Métodos de comunicagio

4 Sistemas de gerenciamento
de informagdes

.5 Relatdrios de desempenho

3 Saidas
.1 Comunicagdes do projeto
.2 Atualizages no plano de
gerenciamento do projeto
.3 Atualizagdes nos documentos
do projeto

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Sistemas de gerenciamento
de informagées
.2 Opinido especializada
.3 Reunides

.3 Saidas
.1 Informacgdes sobre o
desempenho do trabalho
.2 Solicitagdes de mudanga
.3 Atualizagdes no plano de
gerenciamento do projeto
.4 Atualizagdes nos documentos

4 Atualizagdes nos ativos de
processos organizacionais

do projeto
.5 Atualizagdes nos ativos de
processos organizacionais j

Fonte: Guia PMBOK (2013)

No ambito da TI, Turban (2005) cita, entre outras caracteristicas, que a
area de tecnologia deve ter como diferencial a capacidade de oferecer uma
comunicagdo rapida, que seja precisa € ao mesmo tempo barata, tanto
internamente quanto para o publico externo. Também ¢ desejado que a area de
tecnologia promova meios para permitir a comunicacdo € colaboragdo em
qualquer lugar, a qualquer momento.

Metodologias como o ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) preconizam a gestdo orientada a processos, para garantir que a
comunicagdo se torne mais rapida e dirigida, o que se aplica também ao
gerenciamento dos projetos, por este ser um processo comum a area de
tecnologia.

Vieira (2007) considera que a falha na comunica¢do ¢ uma das maiores
ameacas ao sucesso dos projetos, principalmente na area de tecnologia da
informagdo. O destaque no assunto ¢ dado a falhas que incorram no ndo
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envolvimento do usudrio em todas as etapas e fases do projeto, a falta de apoio da
alta administracdo da organizagdo e um levantamento de requisitos mal feito ou
que traga requisitos inconsistentes ao escopo do projeto. Aspectos de usudrio
também sdo abordados, de modo que ¢ dada especial importancia ao
envolvimento do usuario seja em um nivel que nenhuma decisdo seja tomada em
relacdo a mudangas no escopo ou definicdes do produto sem que estas sejam
comunicadas e aceitas pelos usudrios da solugdo.

Outra considera¢do importante ¢ que a linguagem adotada na execucao
seja mais comum ao usudrio do que a area técnica e as pessoas que compoem a
equipe do projeto.

Destes conceitos, desprende-se que a comunicagdo ¢ fator fundamental
para o sucesso dos projetos e, especialmente na area de tecnologia da informacao,
uma boa comunica¢do pode ser decisiva para definir o sucesso ou fracasso do
projeto.

METODOLOGIA

Acerca da metodologia de comunica¢do adotada para garantir uma
implementagdo dos projetos com o minimo de impacto para os usuarios, as
seguintes medidas foram adotadas:

e (Garantir que existam mecanismos de atendimento remoto para os usuarios
- a acdo previa que os numeros de contato do primeiro nivel de
atendimento da DTI estivessem bem comunicados aos usuarios dos
servigos, para que estes pudessem contatar a Diretoria sempre que fosse
necessario. Além disso, também foram divulgados os telefones funcionais
dos gestores para os usuarios com maior relevancia e necessidade de
atendimento;

e Garantir que todas as mudangas sejam bem comunicadas - em parceira
com a Diretoria de Comunicacao (DCOM) do MPRN, a DTI tracou agdes
para garantir que as mudancas trazidas pelas implantacdes dos projetos
fossem bem divulgadas aos usudrios, informando sempre anteriormente as
mudancas e também apds a ocorréncia, deixando claro aos usuarios quais
seriam os principais impactos de cada uma delas;

e C(Criar mecanismos de autoatendimento - a a¢do consistiu na elaboragao,
producao e divulgacao de video tutoriais que tinham como intuito orientar
os usudrios de todas as novas funcionalidades implementadas por cada um
dos servicos implantados, € também na elaboragcdo de tutoriais praticos
para realizacdo de troubleshooting dos principais problemas percebidos



15

My = :
ﬂg. CONGRESSO DE GESTAO PUBLICA

DO RIO

GESTAO PUBLICA, DESENVOLVIMENTO REGIONAL E
AS EXPERIENCIAS INOVADORAS DO CONSORCIO NORDESTE

30 nov - 03 dez | evento online

CONGESP

GRANDE DO NORTE

nas implementacdes e através de feedbacks de usuarios escolhidos para
este fim, dentre os integrantes do 6rgao;

Criar e realizar treinamentos - na implantacdo de novos sistemas de
informacao, foram realizados treinamentos junto aos usudrios para garantir
que estes fossem capazes de operar os sistemas de informagdo de forma
correta e

Disponibilizar momentos para retirada de duvidas - com o objetivo de
dirimir davidas e perceber pontos de atencao identificados pelos usuérios,
foram realizadas lives virtuais orientativas onde os usuarios do servi¢o ou
sistema de informacao, ao qual era dedicado o0 momento, poderiam acessar
e conversar com um dos responsaveis técnicos pela implantacdo daquele
Servigo ou sistema.

Ja no ambito interno da DTI, as seguintes medidas de comunicacao foram

adotadas:

Reunides periddicas entre as equipes que compdem a Diretoria e
reunides de gestores;

Organiza¢do de escalas para atendimento aos usudrios pela equipe de
suporte nas primeiras semanas em que a organizagao ficou em trabalho
remoto;

Criagdo de grupos tematicos para projetos que envolveram conhecimento
interdisciplinar, evitando assim que assuntos referentes a um tema
especifico se misturassem com as conversas do dia-a-dia e as operacdes
das unidades;

RESULTADOS ALCANCADOS

Utilizando as medidas de comunicagdo desenvolvida, foram

implementados os seguintes projetos de T1 no ano de 2020:

Implantacio do Google G Suite

O projeto consistiu da implantagdo de ferramentas de colaboracdo em

nuvem em substitui¢do as utilizadas na época pelo 6rgdo e contemplava a
substituicdo dos servicos de e-mail institucional, comunicador, videoconferéncia e
armazenamento de dados dos usuarios.

Foi criada uma identidade visual para o projeto para facilitar a

identificacdo por parte dos usuarios e todo o processo de migragdo foi
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comunicado aos consumidores dos servigos através de mensagens de e-mail,
mensagens institucionais, sempre realizado de forma remota. Todas as orienta¢des
de uso das novas tecnologias foram disponibilizadas por video tutoriais e
documentos de troubleshooting para auto atendimento dos usuarios.

Implantacdo de Sistema de Informacido para Virtualizacdo dos Processos
Administrativos

A iniciativa teve como objetivo virtualizar todos o0s processos
administrativos do 6rgdo. A necessidade j4 existia, mas foi acelerada em razao da
impossibilidade de tramitar processos fisicos, trazida pela pandemia.

No processo de implantacao, ocorreu o treinamento, de forma virtual, de
todos os usuarios do sistema, utilizando o servico de videoconferéncia recém
implantado, o que facilitou a adaptagdo dos usuarios de ambas as solugdes, além
da propria equipe responsavel pelo treinamento.

Implantacio de Sistema de Monitoramento da Pandemia

Nesta demanda, foi desenvolvida uma plataforma de dados que contou
sistema de informagdo para acompanhar os casos de COVID-19. A plataforma
consistiu em um aplicativo mével, um site acessivel a partir da internet e um
conjunto de painéis de dados e integrou diversas partes interessadas, tais como
cidaddos, instituicdes privadas e publicos com papéis distintos, que juntos
cooperaram com as funcionalidades disponiveis.

A solucdo teve mais de vinte mil usudrios cadastrados e por ela foi
possivel rastrear o contato dos usudrios com a zona de contagio do virus e realizar
o agendamento e gestdo da testagem. No desenvolvimento da solucdo, também
houve a preocupacdo com a garantia do sigilo e anonimizacao dos dados dos
usuarios.

E importante salientar que, mesmo com a implantagdo dos projetos, toda a
operacdo da DTI foi mantida no periodo, com o atendimento ao usuario,
aquisicoes, gestdo de contratos, mudancas, patriménio de tecnologia da
informacgao, além do atendimento e suporte aos usudrios dos servigos.

Também no periodo, outros projetos também foram executados, dos quais
¢ possivel citar o Plano de Contratagdo Anual DTI, que prevé o levantamento de
todas as acdes que demandem processos administrativos para serem executadas, a
Plataforma MPRN Em Dados, que consiste na disponibilizacdo de diversos
sistemas de informagdo por meio de painéis de business intelligence aos
integrantes do MPRN e outras a¢des, como aquisi¢ao aquisi¢ao de notebooks para
todos os membros e gestores chaves do MPRN.
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Ainda no fim do ano de 2020, apds a implantacdo dos projetos acima
elencados, foi realizada uma pesquisa de satisfacdo dos usudrios de TI que tinha
como objetivo observar se os efeitos das agdes implementadas pela DTI haviam
sido bem percebidas e aceitas pelos usudrios dos servigos, além de atender a meta
especifica do PETL. O resultado obtido mostrou que 86,25% dos usudrios
avaliaram a Diretoria com nota superior a sete, superando a meta prevista, que era
de 85%.

CONCLUSAO

A necessidade de adaptagdao ao regime de trabalho remoto em razao da
pandemia do novo coronavirus trouxe consigo diversos desafios, especialmente
no tocante ao uso da tecnologia que passou a ser ainda mais essencial para o
desempenho das atividades laborais.

No ambito do MPRN, a Diretoria de Tecnologia da Informagdo precisou
tomar medidas drésticas, especialmente no gerenciamento das comunicagdes, para
garantir que os projetos executados fossem percebidos e aceitos pelos usuarios da
instituicdo. Criagdo de canais de atendimento e autoatendimento foram criados e
diversos projetos foram implementados, os que mudaram completamente a forma
de trabalho dos integrantes, com substituigdo de solu¢des por outras mais
modernas e implanta¢ao de novos sistemas de informacgao.

Para medir a eficiéncia desses mecanismos de comunicagao utilizados e
atender a meta prevista no planejamento estratégico de tecnologia da informacao,
foi realizada pesquisa de satisfacdo ao final do ano, a qual trouxe resultados
superiores ao previsto. Esse resultado demonstrou que, mesmo com todos os
desafios trazidos pela imposi¢ao do trabalho remoto aos integrantes do MPRN, a
DTI conseguiu superar as dificuldades e implementar uma dindmica de
comunicacdo que se mostrou eficaz para reduzir impactos associados ao
distanciamento fisico, o trabalho remoto e a adaptacdo dos usudrios aos novos
servigos e sistemas de informacao oferecidos.

Por fim, considerando o sucesso da aplicacdo da metodologia de
comunicagdo utilizada no periodo, sugere-se a realizagdo de estudos para
aplicagdo da mesma em todos os projetos de grande porte executados no MPRN.
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