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RESUMO

O presente Projeto Experimental em Relagdes Publicas visa resolver uma
lacuna nos projetos desenvolvidos pelo Comité de Diversidade do TIMA: auséncia de
gerenciamento da comunicagao durante as agdes para a cidadania em cada um deles.
Para isso criamos um protocolo utili ao gerenciamento da comunicagdo aqui
denominado de Protocolo de Gerenciamento da Comunicagao Dirigida Aproximativa
(PGCDA). Para construi-lo, investigamos a organizagido-cliente do projeto,
especificamente a unidade organizacional para a qual ele se destina; elaboramos o
entendimento tedrico sobre gerenciamento da comunicagcao aproximativa (Ferreira,
1997; Fortes, 2003; Martin, 2007; Kunsch, 2016; Norihama, 2023); a partir do
diagnéstico estratégico, por meio de pesquisa bibliografica (Marconi; Lakatos, 2010)
e entrevista estruturada (Moura e Rocha, 2017), definimos as necessidades de
gerenciamento da comunicacao aproximativa a luz da metodologia de gestdo PMBOK
(PMI, 2013; 2017) durante as acbes para a cidadania do Comité de Diversidade; e
criamos o PGCDA com trés etapas: execugdo, monitoramento e controle e
encerramento (PMI, 2013-17; Dreyer, 2021; Dreyer; Karhawi, 2021). No final,
propusemos o teste do protocolo e reconhecemos na caracteristica da organizagao
fatores presentes e ausentes que impactam os projetos do Comité de Diversidade,
compreendendo que, com o protocolo criado, a equipe do Comité de Diversidade
podera construir, a posteriori, indicadores-chave de performance (KPl — key
performance indicator) para futuras métricas de CDA para seus projetos, qualificando
a comunicagao com seu publico de relacionamento (STJ, 2022).

Palavras-chave: Comunicagdo Social; Comunicagao Dirigida Aproximativa; Publico
de Relacionamento; Protocolo de gerenciamento da comunicagao.



ABSTRACT

This Experimental Project in Public Relations aims to solve a gap in the projects
developed by the TJMA's Diversity Committee: the absence of communication
management during the citizenship actions in each of them. To this end, we have
created a useful communication management protocol, here called the Protocol for the
Management of Approximative Directed Communication (PGCDA). To build it, we
investigated the project's client organization, specifically the organizational unit for
which it is intended; we developed a theoretical understanding of approach
communication management (Ferreira, 1997; Fortes, 2003; Martin, 2007; Kunsch,
2016; Norihama, 2023); based on the strategic diagnosis, through bibliographic
research (Marconi; Lakatos, 2010) and a structured interview (Moura and Rocha,
2017), we defined the needs for managing approach communication in the light of the
PMBOK management methodology (PMI, 2013; 2017) during the Diversity
Committee's citizenship actions; and we created the PGCDA with three stages:
execution, monitoring and control, and closure (PMI, 2013-17; Dreyer, 2021; Dreyer;
Karhawi, 2021). In the end, we proposed a test of the protocol and recognized in the
characteristics of the organization present and absent factors that impact the projects
of the Diversity Committee, understanding that, with the protocol created, the Diversity
Committee team will be able to build, a posteriori, key performance indicators (KPI).

Keywords: Social Communication; Approximative Directed Communication;
Relationship Audience; Communication Management Protocol.
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1 INTRODUGAO

O Tribunal de Justica do Estado do Maranh&o (TJMA) criou, no ano de 2021, o
Comité de Diversidade, um 6rgao vinculado a Presidéncia do TIMA que tem por
objetivo promover a inclusao e o direito a igualdade, atuando diretamente no combate
as diversas formas de preconceito, discriminacao e violéncia. Com foco em seis eixos
- racismo, sexismo, LGBTfobia, etarismo, capacitismo e gordofobia — o Comité de
Diversidade realiza campanhas de sensibilizacdo dos publicos internos e externos,
além de projetos e agdes de cidadania para os publicos de relacionamento que se
engquadram em um ou mais grupos atingidos pelas formas de violéncia citadas acima.

Devido ao fluxo das agdes e a adesdo dos publicos de relacionamento, as
acdes promovidas pelo Comité requerem um processo de comunicagao eficaz,
especificamente durante a operacionalizagcédo das atividades, para que o publico seja
bem atendido. Durante um dos grandes projetos realizados pelo Comité de
Diversidade, o “Projeto Cidadania Transgénero”, foi observado pelo entdo estagiario
Mateus Rocha a necessidade de um aprimoramento no processo de recepgao e
direcionamento dos publicos aos servicos ofertados durante a acao de cidadania,
devido a uma pequena falha durante esta etapa da agéo.

Em virtude dessa necessidade, demos inicio a este projeto experimental,
propondo um incremento a Comunicacgao Dirigida Aproximativa (CDA) do Comité de
Diversidade para com seus pubicos de relacionamento, para otimizar os processos de
recepcgao e direcionamento dos publicos durante a operacionalizagdo das agdes para
a cidadania. A melhoria desse tipo de comunicacao podera qualificar as reunides com
a Presidéncia do TJMA e com as parcerias antes das agdes para a cidadania; e
durante as acdes, qualificar o acolhimento do publico de relacionamento, a orientagao
para uso do totem, o encaminhamento aos servicos oferecidos, o atendimento do
publico de relacionamento, o monitoramento e controle do processo de CDA e a
pesquisa de opinido com o publico de relacionamento.

Este projeto, se bem-sucedido e desenvolvido em todo o seu potencial, pode
ser replicado, com as devidas adequacgdes, inclusive em outros setores do TJMA,
aprimorando o processo de comunicagao aproximativa do 6rgao.

Para chegarmos a proposta aqui apresentada, trabalhamos com trés momentos
consecutivos e dependentes. No primeiro momento, optamos pela pesquisa

bibliografica (Marconi; Lakatos, 2010) que ajudasse a ter clareza do processo de
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gerenciamento de comunicagdo a luz da metodologia PMBOK (2013; 2017),
absorvendo os conceitos de Fatores Ambientais da Organizacao (FAOs) internos e
externos e de Ativos de Processos Organizacionais (APOs) internos. A partir dos
elementos contidos nesses conceitos, desenhamos o diagndstico estratégico,
iniciando o segundo momento com uma entrevista com o servidor responsavel pelo
Comité de Diversidade do TIMA.

Este projeto experimental estd dividido em oito se¢gbes para orientar a
percepc¢ao do leitor. Na secéo 1, foi feita uma introdu¢éo na qual apresentamos o tema
e o problema, o objetivo pretendido, a metodologia adotada e a estruturagcédo deste
trabalho. Na secgéo 2, apresentamos a organizagao-cliente do projeto experimental,
apresentando o conceito de publico de relacionamento (STJ, 2022) e detalhando a
estrutura organizacional para a qual desenhamos esta proposta. Na secédo 3,
apresentamos nossa fundamentacdo tedrica a respeito dos conceitos de:
comunicagao dirigida aproximativa (Ferreira, 1997; Fortes, 2003; Martin, 2007;
Kunsch, 2016), de planejamento estratégico (Chiavenato; Sapiro, 2004), de
gerenciamento operacional da comunicagdo (Kunch, 2016), de Inbound PR
(Norihama, 2023) e de gerenciamento da comunicagédo em projetos (PMI, 2013 e
2017), detalhando melhor este ultimo conceito. Na secdo 4, expusemos nossa
estratégia metodoldgica para o projeto experimental. Nesse momento, partimos das
fases de gerenciamento da comunicagcdo em projetos para elaborar a pesquisa
empirica. Desenvolvemos um protocolo de entrevista com a gestora do Comité de
Diversidade a partir de tépicos concretos e o método de interpretacdo dessa fala. Na
secao 5, apresentamos o diagnostico da situagdo de comunicag&o no primeiro projeto
desenvolvido pelo Comité de Diversidade do TJMA. Na sec¢éao 6, criamos o Protocolo
de Gerenciamento da Comunicag¢ao Dirigida Aproximativa (PGCDA) para as ag¢bes
para cidadania do Comité de Diversidade do TJMA incorporando em uma das fases o
conceito de mensuragao na comunicagdo organizacional (Dreyer, 2021; Dreyer;
Karhawi, 2021). Na seg¢ao 7, propusemos o teste do protocolo. E na segédo 8,

apresentamos nossas consideragodes finais.
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2 TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO MARANHAO (TJMA), SEU COMITE
DE DIVERSIDADE E SUAS AGOES PARA A CIDADANIA

A organizagéao-cliente do nosso projeto experimental de Trabalho de Concluséo
de Curso (TCC) é o Tribunal de Justica do Estado do Maranhdo (TJMA), que foi
fundado em Sao Luis, no dia 04 de novembro de 1813. O primeiro Juiz letrado que
geriu os assuntos da Justica no Maranhao foi Luiz de Madureira, que ao lado de Bento
Maciel Parente e Salvador de Melo, integrou a Junta no ano de 1616. (TJMA,2023a).

Em 1777, foi criada a Junta da Justica por inspiragao do Marqués de Pombal,
a época Ministro do Rei Dom José |, de Portugal. Em 04 de novembro de 1813, foi
instalado em Sao Luis o terceiro Tribunal do Brasil, denominado como “Relagao
Maranhense”, jurisdicionada do Ceara ao Amazonas, e s6 extinta com a Proclamagéo
da Republica, em 18809.

Na sequéncia das Cortes colegiadas, seguem-se estes Tribunais: Superior
Tribunal de Justica (1891); Corte de Apelacao (1934); Tribunal de Apelagao (1937) e,
finalmente, Tribunal de Justica, a partir de 1947.

Foi no ano de 1948 que o Tribunal de Justica do Maranhao passou a ter sede
prépria, a Praga Pedro I, e cuja construgao foi iniciada pelo interventor Paulo Ramos,
concluida pelo Governador Sebastido Archer e inaugurada pelo Presidente da
Republica Eurico Gaspar Dutra (TUMA, 2023a).

Atualmente, o Tribunal de Justica do Estado do Maranhao (TJMA) possui um
sistema organizacional hierarquico. Na Presidéncia, estd o Desembargador Paulo
Sérgio Pereira Velten, cujo mandato tera vigéncia até 2024. Seguindo a linha de
hierarquia do TUIMA, ha o Desembargador Ricardo Tadeu Bugarim Duailibe, que
ocupa o cargo de 1° vice-presidente do Orgdo. Em seguida, ha o cargo de 2° vice-
presidente, ocupado pelo Desembargador Marcelino Chaves Everton. Concluidos os
cargos da Presidéncia, temos o Corregedor-Geral da Justica do Maranhdo, o
Desembargador José de Ribamar Froz Sobrinho.

Observando o organograma do TJMA, pode-se identificar seu publico interno,
podendo categoriza-lo, a partir da perspectiva de Hely Lopes Meirelles (2018) como:
a) agentes politicos, representados pelos Magistrados, Desembargadores e Juizes;
b) agentes administrativos, representados por seus servidores concursados,
servidores de cargo comissionados e estagiarios; e c) agentes honorificos, E com seu

publico interno que o TUIMA conta para desenvolver sua atividade-fim e as atividades-
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meio e, dentre elas, agdes proprias de seus comités especificos que, neste projeto
experimental, denomina-se “Comité de Diversidade do TJMA”.

O TJMA, em 2021, criou o Comité de Diversidade por meio da Resolu¢cao GP—
47/2020 (TIJMA, 2021) e esta vinculado a Presidéncia do Tribunal de Justica do
Maranhdo (ver organograma, figura 1, conforme sinalizacdo). E um 6rgéo de
assessoria que tem por missao “assegurar o respeito aos direitos fundamentais aos
diversos grupos da sociedade, mediante o acesso a justica contra qualquer tipo de
preconceito, violéncia e discriminagao, tais como racismo, sexismo, LGBTfobia,

etarismo, capacitismo e gordofobia” (TJMA, 2023c).

Figura 1 - Organograma da estrutura organizacional atual do TIMA
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Fonte: TIMA (2023b)

Pela Resolugdo GP — 47/2020 (TJMA, 2021, grifo nosso), o “Comité de
Diversidade” do TJMA tem “atribuigdo de propor objetivos estratégicos, agdes, metas
e indicadores de melhoria e igualdade voltadas para o publico interno e externo deste

Tribunal e colaborar com organizagdes da sociedade civil e érgaos estatais com
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objetivos similares” (ver Anexo A). Este comité criou, por exemplo, o “Projeto
Cidadania Transgénero”, em 28 de julho de 2023:
Com o objetivo de promover a conscientizagcdo da populagdo maranhense
para a necessidade de respeito a diversidade, visando a erradicagdo de
preconceitos e praticas discriminatérias, mediante o estimulo para a
oportunizagdo de um espacgo para o dialogo institucional e a promogéo de

Direitos Humanos, e a fim de criar um espirito de pacificacdo e tolerancia
social (TIJMA, 2023d).

As agdes para a cidadania do Comité de Diversidade do TJMA, por meio do
“Projeto Cidadania Transgénero” foram realizadas, de 27 de margo a 05 de maio de
2023, com as seguintes atividades: a) realizacdo de reunides internas, com
representantes do Poder Publico e com representantes e liderangas de movimentos
sociais e organizagdes da sociedade civil organizada; b) celebragcdo de parcerias
institucionais com a Corregedoria Geral da Justica, a Defensoria Publica Estadual, a
Secretaria de Estado de Direitos Humanos, o Estado do Maranhao Poder Judiciario,
Comité de Diversidade, Secretaria de Estado do Trabalho e Economia Solidaria,
Prefeitura Municipal de Sao Luis, por intermédio da Secretaria Municipal de Saude, e
com o Curso de Direito da Faculdade Estacio; c) elaboracéo de arte e divulgacao da
campanha; e d) reunidao com o Corregedor-Geral da Justica. (TIMA, 2023d).

Especificamente no dia 09 de maio de 2023, o projeto realizou 11 acdes
voltadas para qualificacédo da cidadania do publico transgénero. Para o Superior
Tribunal de Justica, esse publico, que sdo impactadas ou interessadas nas agdes do
tribunal sdo denominadas de publicos de relacionamento (STJ, 2022). Para o STJ,
acgdes dirigidas aos publicos de relacionamento visam “integrar o Tribunal a sociedade,
esclarecendo sobre sua missao e sua importancia para o bom funcionamento do
Estado Democratico de Direito”.

Nesse contexto, o profissional de Relagdes Publicas pode desempenhar
um papel qualificador na gestdo operacional e controle das acdes de comunicagao
aproximativa para todos os projetos e suas respectivas agdes cidadas do Comité de
Diversidade do TJMA, assegurando que os participantes recebam orientagbes
adequadas, sinalizacdes eficazes para direciona-los aos locais corretos e um sistema
organizado para facilitar a chegada e o atendimento de cada pessoa. E para o Comité
de Diversidade do TJMA, assegurar boa pratica de comunicagao na execugao das
acoes para cidadania, assim como monitoramento, controle e encerramento

(indicando o que pode ser aprimorado na comunicag&o aproximativa).
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No intuito de conhecer e entender o cenario de atuagdo do Comité de
Diversidade do TJMA, realizamos o levantamento das ag¢des voltadas a cidadania,
promovidas pelo Orgdo. As a¢des contemplam os seis eixos de atuacdo trabalhados
pela comissao - Gordofobia, Sexismo, Etarismo, Racismo, LGBTfobia e Capacitismo.
Entretanto, o foco se mantém nos programas de combate a violéncia contra a
comunidade LGBTQIA+ e combate ao racismo -, temas vistos como principais dentro
da organizagdo, tendo em vista que existem outras comissdes que trabalham a
sensibilizagdo das demais tematicas de forma singular.

Usaremos como exemplo para aplicagdo da nossa proposta o “Projeto
Cidadania Transgénero", que realizou um mutirdo de atendimentos, em parceria com
outros 6rgaos publicos, com 11 atividades voltadas ao publico transgénero da capital
ludovicense. O projeto atendeu ainda outras pessoas da comunidade LGBTQIA+,
proporcionando a oportunidade de mudanga de nome e género, oferecendo servigos
como Registro Civil de Pessoas Naturais; Emissdo de RG e CTPS retificados;
Emisséao de Titulo de Eleitor; Atendimentos pelo Ambulatério Trans Sabrina Drumond
(EMSERH); Posto de multivacinagao (parceria com a SEMUS); testes rapidos
(parceria com a SEMUS); Inscrigbes para os Cursos do SENAC com acéao afirmativa
de 02 vagas gratuitas para pessoas da comunidade LGBTQIA+; Inscrigdes para o
curso de Soldador, promovido pela Montisol; Recebimento de curriculos pela
ALUMAR; Atendimentos e orientagdes do INSS; Orientagdes juridicas pela Defensoria
Publica Estadual e pelo Nucleo de Pratica Juridica da Faculdade Estacio de Sao Luis-
MA.

O projeto faz parte do programa "LGBTfobia ndo é opinio. E crime!", que vem
sendo posto em pratica desde o ano de 2021. Trata-se do principal programa da
comissao, premiado nacionalmente no ano de 2023 no Prémio Innovare, na categoria
"CNJ". Entre as a¢des para a cidadania, estdo: campanhas de sensibilizagdo sobre o
combate a LGBTfobia em escolas, empresas publicas e privadas, e espagos publicos
como a Feirinha de Sao Luis; qualificagdo da comunidade LGBTQIA+, por meio de
um Termo de Compromisso firmado com o Senac que oferta vagas gratuitas em
cursos profissionalizantes; parceria com empresas privadas como a Montisol
Construgcédo e Manutengao e com o Ministério Publico do Trabalho do Maranhéo, que
oportunizaram a qualificagcdo e a empregabilidade a comunidade; e o Primeiro
Casamento Comunitario Homoafetivo do Maranhao, em parceria com a Corregedoria

Geral da Justica do Maranh&o, que reuniu 31 casais em cerimbnia presencial e online.
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As agbes para a cidadania, voltadas ao combate ao racismo s&o realizadas por
meio de palestras sensibilizadoras dentro de instituigdes de ensino, organizagcdes
publicas e privadas, além de formagdes oferecidas ao publico interno, em parceria
com a Escola Superior da Magistratura do Maranhdo - ESMAM. A principal agéo
dentro dessa tematica é a exposi¢cao "Maria Firmina dos Reis - 200 Anos Inspirando
Humanidades" que retrata a histéria de Maria Firmina, primeira romancista negra do
Brasil, por meio de obras produzidas em parceria com a Biblioteca Des. José Antbnio
de Almeida, que faz parte do judiciario maranhense. A exposigao ja esteve presente
no Palacete Gentil Braga, na Galeria Trapiche, no Férum Des. Sarney Costa, além de
outros municipios do estado.

O Comité de Diversidade do TJMA tem realizado, em parceria com a Ouvidoria
dos Povos Indigenas do Judiciario maranhense, com a Corregedoria Geral da Justica
do Maranhdo e outros 6rgdos publicos, o programa "Escuta Ativa dos Povos
Indigenas". Entre os anos de 2022 e 2023 foram feitas itinerancias que
proporcionaram aos povos indigenas mutirdes de atendimentos que oportunizaram a
mudanca de nome, a emissao de documentacdes basicas e a resolucdo de demandas
juridicas. Ocorreu ainda o primeiro casamento comunitario indigena no Maranhao, que
oficializou a unido de 53 casais.

Foram efetuadas ainda palestras voltadas ao publico interno do Judiciario,
visando o combate ao etarismo, na Semana da Longevidade do TJMA, além do apoio
as campanhas de combate ao capacitismo. No entanto, nas ag¢des desenvolvidas,
especificamente, no “Projeto Cidadania Transgénero”, foi identificado, por meio de
observagao assistematica do ex-estagiario Mateus Rocha (que agora propbe este
projeto), que muitas pessoas (do publico-alvo) ndo receberam informacgdes assertivas
ao serem recepcionadas pelos organizadores das agdes para a cidadania. Isso inclui:
a falta de orientagdes sobre a localizacado das atividades, a auséncia de sinalizagdes
que direcionassem aos pontos de atendimento e a falta de um sistema para organizar
a chegada e o atendimento de cada individuo, o que indica a necessidade de
qualificacdo da recepc¢édo do publico e de comunicagdo nesse tipo de agao, que
deveria ser feita, em tese, por meio de comunicacdo aproximativa. Esse &€ um
problema real que nos desafia a desenvolver uma proposta de gestdo operacional e
controle da comunicacao aproximativa durante as agcdes para a cidadania. Parece ser
algo simples e comum, mas € deixada de lado por falta de tempo (ou de suporte

técnico e financeiro) das equipes envolvidas.
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3 GERENCIAMENTO DA COMUNICAGAO APROXIMATIVA

Comunicagéo dirigida aproximativa (Ferreira, 1997; Fortes, 2003; Martin, 2007;
Kunsch, 2016) é uma categoria de comunicagao que conhecemos e compreendemos
com clareza durante a graduagado em Rela¢des Publicas. Os veiculos de comunicagéo
dirigida aproximativa permitem estabelecer relagdes pessoais diretas entre a
instituicdo e um publico ou segmento de publico. O que se pretende é dar
oportunidade para que as informagdes fluam nos dois sentidos: Organizagdo <«
publicos de relacionamento (grupos de interesse para o Comité).

Dentre os principais veiculos de Comunicacao Dirigida Aproximativa, temos:
servico de prestacdo de informacgdes, visitas dirigidas a empresa, extensao
comunitaria, programas de qualidade, cerimonial e eventos excepcionais (Ferreira,
1997; Fortes, 2003; Martin, 2007; Kunsch, 2016). O suporte a politica de
responsabilidade social nos itens que se relacionam a circunvizinhanga do TIJMA, e
que se alinha as agbes que atuam como um servigo para a sociedade é realizado por
intermédio da extensdo comunitaria. Como veiculo aproximativo das Relacdes
Publicas, a extensdo comunitaria abrange as iniciativas locais no campo cultural,
social, esportivo ou econémico, demonstrando o comprometimento da organizacao
com a comunidade em que esta inserida. Porém, perguntamos: que aspectos

operacionais da estratégia de comunicagao aproximativa podemos melhorar?

3.1 Aspectos operacionais das agoées para a cidadania como estratégia de

comunicacao dirigida aproximativa

As acdes voltadas para qualificagdo da cidadania do publico do Comité de
Diversidade do TJMA, entendido aqui, de agora em diante, como publico de
relacionamento (STJ, 2022), é uma espécie de comunicagao dirigida aproximativa.

Durante a acéo para cidadania do Comité de Diversidade do TIMA, quaisquer
atividades, desde a abertura até seu encerramento, devem ser controladas por meio
de estratégias de gerenciamento de comunicacgao especificas, tanto pelo coordenador
qguanto pela equipe de apoio. Na area de Relagdes Publicas, o gerenciamento/gestao
operacional da comunicagdo € materializado em um programa de comunicagao
(Kunsch, 2016). Ela é parte do modelo classico de planejamento estratégico, mas

pode ser desenvolvido com metodologias contemporaneas.
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Explicando melhor. Em 1979, George A. Steiner propés um modelo classico de
planejamento estratégico contendo definigdes sobre planejamentos estratégico, tatico
e operacional (Chiavenato; Sapiro, 2004). Se olharmos para este modelo,
planejamento operacional é representado por programas de curto prazo que contém
metas e procedimentos. No ambito estatal, o planejamento de curto prazo, diferente
do ambito privado, é representado por projetos. Para este caso, precisaremos fazer
essa adaptagao para metodologias contemporaneas de gestao e controle operacional,
que chamaremos de gerenciamento da comunicagao, neste caso, aproximativa.

Atualizando a gestdo e o controle operacional da comunicagao, a luz do Guia
PMBOK (PMI, 2013), desenharemos como podemos, em tese, gerenciar as
operagdes da comunicagao nas ag¢bes para a cidadania do Comité de Diversidade do
TJMA, considerando a estratégia que foca no relacionamento com o publico: Inbound
PR (Norihama, 2023). Como é percebido na sec¢éo 2, o Comité de Cidadania do TIMA

gerencia distintos projetos. Nesse cenario, entendemos que:

[...] a comunicagdo eficaz cria uma ponte entre as diversas partes
interessadas do projeto, que podem ter diferengas culturais e organizacionais,
diferentes niveis de conhecimento, e diversas perspectivas e interesses que
podem impactar ou influenciar a execugédo ou resultado do projeto”. (PMI,
2023, p. 287).

Nessa perspectiva, os Guias PMBOK (PMI, 2013, p. 287) orientam trés
abordagens: a) planejar o gerenciamento das comunicagdes; b) gerenciar as
comunicagdes; e c¢) controlar as comunicagdes. A partir dessa orientagao,
pretendemos olhar especificamente para a orientagdo da execugao, 0 monitoramento
e controle e para o encerramento do gerenciamento da comunicagao aproximativa nos

projetos do Comité da Cidadania do TJMA, conforme ilustramos na Figura 2.

Figura 2 - Fases do gerenciamento da comunicagao aproximativa durante as ag¢des
para cidadania

\\

=«Suporte humano, financeiro e técnico a pratica da comunicac3do aproximatiava

. =Orientacdo a comunicac3o aproximatiava que esta sendo realizada
EXECUCAO

~
*Monitoramento da equipe responsavel pela comunicac3o aproximativa
«Controle das ferramentas e dos recursos tecnologicos

e Controle das mudancas comunicacionaisdurante as acoes para cidadania

MONITORAMENTO
CONTROLE

*Mensuracdo da pratica comunicacional nas agdes paracidadania
*Avaliacdo da comunicacao aproximativa
elLicOes aprendidas sobre a comunicacdo aproximativa

ENCERRAMENTO e Apresentagao do relatorio

Fonte: Autores (2024)
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O gerenciamento de comunicag¢ao de qualquer projeto deve ser executado de
acordo com um planejamento preciso que, ao ser realizado, deve obedecer as praticas
exercidas pelo Orgao/Organizacdo. Com isso queremos dizer que varios fatores
como, por exemplo, a cultura organizacional e as partes interessadas da agao
influenciam para que o projeto seja colocado em pratica e principalmente para que a

equipe organizadora obtenha sucesso na realizagao deste.

A cultura e o estilo de uma organizagao afetam a maneira como ela conduz
os projetos. As “normas culturais”, que se desenvolvem ao longo do tempo.
As normas incluem abordagens estabelecidas para a iniciagdo e o
planejamento de projetos, os meios considerados aceitaveis para a execugao
do trabalho e as autoridades que tomam ou influenciam as decisées. (PMI,
2013, p.20).

Considerando que a cultura e o estilo de uma organizacao afetam seus projetos
e, por conseguinte, o gerenciamento de projetos, o PMI (2017, p. 37) afirma: “Duas
importantes categorias de influéncia sdo os fatores ambientais da empresa (FAEs) e

os ativos de processos organizacionais (APOs)”, conforme figura 3.

Figura 3 - Influéncias da Organizagédo no gerenciamento da comunicagao
aproximativa

Camada 1 INFLUENCIAS

Ativos de
processos

Fatores

Ca mada 2 ambientais da

organizacionais

organizagdo .
g s internos

Processos, Base de
politica e conhecimentos

Ca mada 3 Internos Externos procedimentos organizacionais/

de comunicagdo corporativos

Fonte: Jerénimo (2024), adaptado do PMI (2017, p. 37-39).

Para desenvolver qualquer protocolo de gerenciamento da comunicagéo por
meio da metodologia PMBOK (PMI, 2013; 2017), é importante identificar, no
diagnéstico estratégico, os seguintes fatores e ativos (PMI, 2017, p. 38 — 39):

a) Fatores Ambientais da Organizagdo (FAOSs) Internos - Cultura, estrutura e

governanga organizacionais'; Distribuicdo geografica de instalagbes e

O PMI indica identificar a visdo, a missdo, os valores, as crengas, as normas culturais, o estilo de
lideranga, as relagbes de autoridade e hierarquia, o estilo organizacional, a ética e o cédigo de conduta.
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recursos?; Infraestrutura®; Software de tecnologia de informagao?;
Disponibilidade de recursos®; e Capacidade dos servidores/empregados®.

b) Fatores Ambientais da Organizagao (FAOs) Externos - Condi¢bes de mercado
(desnecessario a este projeto); Questdes sociais e culturais que influenciam?;
Restrigbes legais®, Bancos de dados comerciais (desnecessario a este projeto);
Pesquisa académica® (se houver); Padrées governamentais ou setoriais (fazer
adaptagao as legislagdes institucionais do TIMA que afetam os projetos do
Comité de Cidadania); Consideragbdes financeiras (desnecessario a este
projeto); Elementos ambientais fisicos.

c) Ativos de Processos Organizacionais (APOs) internos — Processos, politicas e
procedimentos de comunicagéao existentes no TUIMA,; e Bases de conhecimento
organizacionais (arquivos e/ou relatérios de agdes para a cidadania anteriores).
Os dados que formarao o diagnéstico estratégico serdo as entradas para criar

o protocolo de gerenciamento da comunicagdo aproximativa para o Comité de
Diversidade do TJMA. Entretanto, podemos adiantar, a seguir, ao nivel teorico, as
fases do gerenciamento que pretendemos desenvolver, conforme Figura 2 ja

apresentada.

2 Nesta categoria, o PMI indica identificar a localizacdo de unidades da organizacao, as equipes virtuais
(se houver), os sistemas compartilhados e a computagédo na nuvem (se houver).

3 Na infraestrutura, é importante identificar a disponibilidade e capacidades existentes de: instalacdes,
equipamentos, canais de [telelcomunicacdes e hardware de tecnologia de informagoes.

4 Sobre softwares, podemos identificar ferramentas de software para elaboragdo de cronogramas,
sistemas de gerenciamento de configuragéo, interface web para outros sistemas on-line automatizados
e sistemas de autorizagéo de trabalho.

5 Na categoria disponibilidade de recursos, é importante identificar restrigbes de contratagbes e
compras, provedores e subcontratos aprovados e acordos de colaboracgéo (se for necessario ao projeto
experimental).

6 Nesta categoria, consideramos essencial identificar expertise, habilidades, competéncias e
conhecimentos de recursos humanos existentes.

7 E importante identificar o clima politico, os cédigos de conduta, a ética e as percepc¢des. Informacdes
proprias do publico de relacionamento.

8 Sobre restrigdes legais, podemos, se necessario, identificar leis e regulamentos locais e nacionais
relacionados com seguranga, protegao de dados, conduta de negdcio, emprego e contratagao.

9 Sobre pesquisas académicas, podemos, se necessario, identificar estudos, publicagées e resultados
praticos sobre gerenciamento de comunicagéo no poder judiciario.

0 Durante as agbes para a cidadania, podemos identificar as condigbes de trabalho, climaticas e
restricoes.
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3.2 Fase de execugao do processo da comunicagao dirigida aproximativa para

as agoes para a cidadania

Sabemos teoricamente que a estrutura organizacional influencia no fator
ambiental, em como os recursos serao disponibilizados, impactando diretamente na
forma em como as acgdes serdo executadas. Quando falamos em fatores ambientais,
falamos na disponibilizagdo de recursos, sendo estes os recursos humanos,
distribuicao de instalagdes, canais de comunicacgao, infraestrutura ou até mesmo o
uso de um sistema de informagdao, até mesmo um software que auxilie no
gerenciamento de todas as etapas de planejamento.

As partes interessadas e os membros da organizagdo podem utilizar meios
eletrbnicos de comunicacado (como e-mails, redes sociais, internet, videoconferéncia
e outras formas de midias eletrénicas) como uma forma de estender a comunicagao
entre si e manter o alinhamento do que sera realizado. Mas, para isso precisamos
saber quem sao as partes interessadas para que este projeto aconteca.

As partes interessadas de um projeto podem ser a propria organizagao, 0s
membros do gerenciamento e seu publico de relacionamento. Nesse sentido,

entendemos que:
Uma parte interessada € um individuo, grupo ou organizagdo que pode afetar
ou sentir-se afetada por uma decisao, atividade ou resultado de um projeto.
As partes interessadas podem estar ativamente envolvidas no projeto ou ter
interesses que possam ser positivas ou negativamente afetados pelo
desempenho ou término do projeto. (PMI, 2013, p.30).

A equipe organizadora é responsavel pela identificacdo das partes interessadas
internas e externas, a fim de gerenciar as influéncias em relagdo aos requisitos das
acdes que forem realizadas, que culminam no sucesso final (ou nao) do
acontecimento.

Para que seja devidamente planejado, devemos saber como inicialmente
executar as acdes.

Nesta primeira fase, precisamos descrever dois passos: a) definir o escopo do
gerenciamento da comunicagéao dirigida aproximativa, contendo uma orientagao clara
desse processo de comunicagdo ao Comité de Cidadania e b) definir, ao Comité de
Cidadania, os suportes humano, financeiro e técnico proprios para esse tipo de
comunicagao durante as ag¢bes para a cidadania em cada projeto. Esse momento
envolve coordenar pessoas e recursos da comunicagado dirigida aproximativa,

gerenciar as expectativas das partes interessadas (TJMA e o publico das agdes) e
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integrar e executar as atividades dos projetos especificos do Comité de Cidadania
para o publico externo. (PMI, 2013).

O primeiro passo, nesta fase, é definir o escopo, que para o PMI (2013, p. 105)
€ “a descrigdo detalhada do projeto’ e do produto’®’. Neste projeto experimental,
corresponde a descrigao detalhada do protocolo de gerenciamento da comunicagéo
dirigida aproximativa para o Comité de Diversidade.

O segundo passo, € definir os recursos humanos (PMI, 2013) necessarios para
executar a descricdo do escopo. Essa definicdo s6 podera ser realizada apés o
resultado do diagndstico estratégico para o projeto experimental.

Por meio da metodologia PMBOK, percebemos o quanto o gerenciamento das
comunicagoes é essencial em qualquer agao, servindo como uma ponte entre equipes
e as partes interessadas. E necessaria uma estrutura abrangente para entender e
aplicar os principios de comunicacdo em acbes para a cidadania. Este processo
envolve a criacdo, distribuicdo, armazenamento e recuperagao das informacdes de
forma eficaz e oportuna. Ele visa garantir que todos os envolvidos recebam as
informacdes certas, no momento exato e da maneira correta, para tomar decisdes
adequadas e manter o projeto alinhado aos seus objetivos.

O sucesso de um projeto frequentemente depende da qualidade da
comunicagao entre todas as partes envolvidas. Logo, destacamos a importancia de
estabelecer um plano de comunicacao robusto desde o inicio do projeto. Isso inclui
identificar as necessidades de informacao de cada parte interessada, definir os meios
de comunicagdo apropriados e estabelecer um cronograma para distribuicdo de
informacgdes.

Um aspecto positivo identificado durante esse processo € a abordagem
utilizada para definir o processo de comunicagao, reconhecendo que ela ndo se limita
apenas a relatérios formais. Ela incentiva a comunicacao eficaz em todos os niveis,
desde conversas informais até relatorios detalhados, e destaca a importancia de
adaptar o estilo e o formato da comunicacdo para atender as necessidades

especificas de cada reunido.

" “O trabalho que deve ser realizado para entregar um produto, servigo ou resultado com as
caracteristicas e fungdes especificadas”. (PMI, 2013, p. 105).

12 “As caracteristicas e fungdes que caracterizam um produto, servigo ou resultado”. (PMI, 2013, p.
105).
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Sendo assim, é primordial que os gerentes de projeto dediquem tempo e
recursos adequados ao gerenciamento eficaz das comunicagdes do proprio projeto,
visto que apesar da importancia atribuida a comunicacdo, muitas vezes essa €
negligenciada ou subestimada, o que pode resultar em problemas como informagdes
incompletas ou imprecisas, falta de feedback e falta de transparéncia. Tais falhas
podem levar a atrasos, custos adicionais e, em casos extremos, ao fracasso do
projeto.

Além disso, algumas criticas podem ser levantadas em relagdo a aplicagao
pratica desses principios. Por exemplo, embora tenhamos aqui uma estrutura sdlida,
pode parecer excessivamente prescritivo em certos aspectos, deixando pouco espaco
para a flexibilidade necessaria em projetos Unicos. Isso pode levar a uma abordagem
de “tamanho unico” que ndo se adapta totalmente a cultura organizacional ou as
nuances do projeto em questao (PMI, 2017).

Outro aspecto critico desse processo € a hecessidade de comunicacédo clara e
eficaz entre todos os envolvidos no projeto, desde a equipe que idealizou o projeto até
as partes externas interessadas nele. Isso ajuda a evitar mal-entendidos, minimizar
conflitos e promover a colaboragéo.

Percebemos a importancia da comunicagdo verbal e ndao verbal. Embora
relatorios e registros sejam essenciais, a comunicagado cara a cara muitas vezes €&
mais eficaz para resolver problemas, construir relacionamentos e alinhar expectativas.

Em sintese, temos teoricamente aqui uma base sélida e um elemento primordial
para o sucesso de qualquer projeto. Contudo, sua aplicagdo bem-sucedida depende
da capacidade dos gerentes de projeto de adaptar e personalizar esses principios
para atender as necessidades especificas de seus projetos e das partes interessadas.
Sendo assim, ao priorizar a comunicacao clara e eficaz, os gerentes de projeto podem
melhorar a colaborag&o, minimizar os riscos e aumentar as chances de alcangar os
objetivos do projeto dentro do prazo e do orgamento previstos (PMI, 2017).

O Guia PMBOOK permite atentarmos para o gerenciamento da comunicagao
em uma visao eficaz sobre como definir as ferramentas e técnicas que serao utilizadas
para determinada ocasido. A partir deste Guia, exploramos entendimentos sobre
tecnologia, modelos e métodos de comunicagao, além de entendermos os sistemas
desse gerenciamento de informacdes.

Quando partimos da ideia de que a tecnologia de comunicagéo é algo que néo

pode faltar em uma acédo para a cidadania, percebemos que esta escolha pode variar
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de acordo com a tematica que cada acdo do Comité de Diversidade pretende explorar
com seus publicos de relacionamento. Neste ponto, destacamos a importancia do
alinhamento dessas tecnologias com as informag¢des que serédo veiculadas. Além
disso, € preciso que os modelos de comunicacéo sejam eficazes e eficientes, e que
contribuam para a acdo em questao, a fim de que nao existam ruidos ou quaisquer
barreiras que possam surgir no entendimento das informacgdes.

Estes métodos de comunicagéo sao cruciais para que o resultado do projeto e
os feedbacks sejam positivos. Tendo ciéncia disto, partimos para os sistemas de
gerenciamento de informag¢des que abrangem uma variedade de ferramentas como:

e Gerenciamento de documentos impressos: cartas, memorandos, relatorios e
comunicados a imprensa;

e Gerenciamento de comunicacdes eletrénicas: e-mail, fax, correio de voz,
telefone, videoconferéncia e reunido pela Internet, websites e publicacdo na
web;

e Ferramentas eletrénicas de gerenciamento de projetos;

e Agendamento e gerenciamento de projetos, software de apoio a reunides e
escritorios virtuais,

e Portais e ferramentas colaborativas de gerenciamento de trabalho.

Apbs essa fase, torna-se necessario a elaboragcdo de um relatério de
desempenho que seja capaz de realizar e relatar o acompanhamento, progresso e

previsdes das acgodes.

Os relatérios de desempenho precisam fornecer informagbes no nivel
adequado para cada publico. O formato pode variar desde um simples
relatério de andamento até relatdérios mais elaborados, que podem ser
elaborados regularmente ou como uma excegao. Um relatério de andamento
simples pode mostrar informagdes do desempenho, como o percentual
completo, ou painéis de indicadores da situagdo de cada area (ou seja,
€scopo, cronograma, custo e qualidade) (PMI, 2013. p. 301).

Para a elaboragédo de um relatério de andamento simples, € necessario que ja

tenha sido construida a fase de monitoramento e controle da comunicagdo em cada

acdo para a cidadania pensada para cada projeto do Comité de Diversidade do TUIMA.
3.3 Fase de monitoramento e controle no gerenciamento da comunicagao

dirigida aproximativa para as agoes para a cidadania

Chegamos na segunda fase para que um projeto seja realizado. O

monitoramento e o controle € onde sao identificadas qualquer area — escopo, acdes
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de comunicagao, servicos oferecidos, capital humano, cronograma, investimento,
suporte técnico - que podem precisar de mudangas e dar inicio a essas respectivas
alteracdes. Além disso, € no monitoramento que se realiza o acompanhamento,

organizagao, medigcdo e analise de desempenho do que ja esta sendo executado.

Este monitoramento continuo fornece a equipe do projeto uma visao melhor
sobre a saude do projeto e identifica quaisquer areas que exijam atencgéo
adicional. O grupo de processos de monitoramento e controle ndo apenas
monitora e controla o trabalho sendo feito dentro do grupo de processos, mas
também monitora e controla todo o esforco do projeto. Nos projetos de varias
fases, o grupo de monitoramento e controle coordena as fases do projeto para
implementar agdes corretivas ou preventivas para que o projeto cumpra o
seu plano de gerenciamento. (PMI, 2013, p.57, grifo nosso).

Com instrumentos de controle adequados, podemos fazer um bom
monitoramento da comunicagao dirigida aproximativa propria a agéo para a cidadania
e gerar dados para mensuragao da pratica comunicacional em cada projeto, como

explicaremos a seguir.

3.4 Fase de encerramento do gerenciamento da comunicagao dirigida

aproximativa para as agoes para a cidadania

Nesta ultima etapa é onde é realiza a mensuracio da pratica comunicacional,
avaliagdo da comunicagéao dirigida aproximativa, as ligdes aprendidas sobre este tipo
de comunicacdo e a apresentagdo do relatério final. E o momento em que s&o
finalizadas todas as atividades a fim de concluir formalmente as agdes ou o projeto.
Além disso, é realizada a avaliagdo dos membros da equipe organizadora e a
liberagao dos recursos utilizados.

Nessa acepgéo, foi objetivo geral deste projeto desenvolver um protocolo util
ao gerenciamento da comunicagdo dirigida aproximativa para o Comité de
Diversidade do TJMA, que se concretizara em trés momentos: a) do entendimento
tedrico sobre gerenciamento da comunicagdo dirigida aproximativa; b) a partir do
diagnéstico estratégico, que define as necessidades de gerenciamento desse tipo de
comunicagao durante as acdes para a cidadania do Comité de Diversidade; e c¢) do
préprio desenvolvimento do protocolo’. Com este percurso, podemos detalhar nossa

estratégia metodologica.

3 Protocolo é um termo comum no campo da Ciéncia da Computagdo. Podemos traduzi-lo como um
conjunto de regras e procedimentos objetivos que controlam uma determinada ag&o ou produto para
que seja eficiente. Neste caso, protocolo é entendido como um padrdo de gerenciamento da
comunicagao aproximativa especificamente pensado para uma agéo para cidadania. Neste padrao de
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4 ESTRATEGIA METODOLOGICA DO PROJETO EXPERIMENTAL

Com o objetivo de desenvolver um protocolo util ao gerenciamento da
comunicagao dirigida aproximativa do Comité de Diversidade do TJMA, trabalhamos
com trés momentos consecutivos e dependentes. No primeiro momento, optamos pela
pesquisa bibliografica (Marconi; Lakatos, 2010) que ajudasse a ter clareza do
processo de gerenciamento de comunicagédo a luz da metodologia PMBOK (2013;
2017), absorvendo os conceitos de Fatores Ambientais da Organizagdo (FAOs)
internos e externos e de Ativos de Processos Organizacionais (APOs) internos. A
partir dos elementos contidos nesses conceitos, desenhamos o diagnodstico
estratégico, iniciando o segundo momento com uma entrevista com o servidor publico

responsavel pelo Comité de Diversidade do TJMA.
4.1 O protocolo de entrevista com o Comité de Diversidade do TJMA

Para darmos inicio ao protocolo de entrevista com a comiss&o organizadora do
Comité de Diversidade do TUIMA, pensamos os seguintes tépicos concretos (Moura e
Rocha, 2017), para criar as perguntas pré-estruturadas. Estes serao divididos em: a)
Recursos necessarios; b) Estratégias para o publico-alvo; c) Controle da
Comunicagao; d) Servigos oferecidos nas agdes para a cidadania; e) Recepgao e
orientacdo durante as acbes, f) Impacto Social e feedback, g) investimento, h)
Objetivos das agbes para a cidadania; i) Iniciativas para a comunicagéo aproximativa.

A estrutura da entrevista pode ser pensada conforme o quadro a seguir:

Quadro 1 - Protocolo da entrevista para o Comité de Diversidade do Tribunal de
Justica do Estado do Maranhao (TJMA)

Tépicos concretos Questao da entrevista

Recursos necessarios Pergunta 1 - O projeto de combate a
LBGBTfobia foi idealizado pelo Comité de
Diversidade, considerado o maior

(FAOs) internos] programa realizado pelo Comité.
Considerando isto, qual a disponibilidade
de recursos e instrumentos para a
realizacado de agdes para a cidadania?

[Fatores Ambientais da Organizagao

gerenciamento definimos trés camadas: a primeira orienta a forma da comunicagédo aproximativa; a
segunda estabelece os instrumentos de controle da comunicagédo aproximativa no momento da agéao
para cidadania e desenvolve seu monitoramento, gerando dados objetivos; e a terceira, mensura os
dados, avalia a comunicagdo aproximativa concreta e gera um relatério final para cada projeto do
Comité de Diversidade do TIMA.
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Estratégias para o publico de
relacionamento

[Ativos de Processos Organizacionais
(APOs) internos]

Pergunta 2 - Como foi elaborada a
estratégia de mapeamento do publico-
alvo e quais os meios de comunicagao

foram utilizados na elaboragéao
operacional e divulgagéo das agdes?

Controle da Comunicagao

[Ativos de Processos Organizacionais
(APOs) internos]

Pergunta 3 - Como ocorre atualmente o
controle relacionado a comunicagao
exercida nas agdes para a cidadania? Ha
a utilizacado de algum dispositivo?

Servicos oferecidos nas acdes para a
cidadania

[Ativos de Processos Organizacionais
(APOs) internos]

Pergunta 4 - Levando em consideragao
os resultados da 12 edi¢do do projeto de
combate a LBGTfobia, pretendem realizar
uma 2° edigao? Se sim, pretendem
estender ao publico a quantidade de
servicos oferecido?

Recepcao e orientagdo durante as agoes
[Fatores Ambientais da Organizacgao
(FAOs) internos]

Pergunta 5 - Como sao organizadas a
recepgdes e orientagdes para as pessoas
inscritas, durante as acbes?

Impacto Social e feedback
[Fatores Ambientais da Organizacgao
(FAOs) externos]

Pergunta 6 - Como estas agdes para a
cidadania impactam no relacionamento
com o publico de interesse do Comité de
Diversidade?

Investimento
[Fatores Ambientais da Organizacgao
(FAOs) internos]

Pergunta 7- Como o Comité de
Diversidade investe atualmente para que
as agoes e o servigos cheguem no maior

numero de publico possivel?

Objetivos das agdes para a cidadania
[Fatores Ambientais da Organizagao
(FAOs) internos]

Pergunta 8 - O objetivo principal das
acoes feitas pelo Comité foi atingido?
Quantas pessoas no total foram
beneficiadas até o momento?

Iniciativas para a comunicagéo
aproximativa

[Ativos de Processos Organizacionais
(APOs) internos]

Pergunta 9 - Ha alguma iniciativa do
Comité para investir em uma qualificagao
do gerenciamento da comunicagao
durante as agbes?

Fonte: Autores (2024), adaptado da metodologia PMBOK (PMI, 2013; 2017).
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Para além das informagdes documentais sobre o Comité de Diversidade do
TJMA apresentadas na secao 2 deste TCC, as respostas as questdes suscitadas
fornecerao melhor entendimento sobre certos Fatores Ambientais da Organizagéo
(FAOs) internos e externos e sobre alguns Ativos de Processos Organizacionais
(APOs) internos que podem afetar o gerenciamento da comunicagido dirigida
aproximativa no momento das ag¢des para a cidadania dos projetos do referido comité,

ajudando a tecer um diagndstico e, por conseguinte, o escopo do protocolo.
4.2 A Interpretacao das respostas da entrevista

Para cada tépico concreto ha um objeto de referéncia do qual precisamos
obter informagdes contidos em alguns Fatores Ambientais da Organizagdo (FAOs)
internos e externos e em certos Ativos de Processos Organizacionais (APOs) internos,
apontando caracteristicas particulares nas acdes de gerenciamento do comité. Aqui
estamos visando uma analise qualitativa (das respostas) dos objetos de referéncia
(FAOs e APOs). Com ela, precisamos identificar a percepgao do agente publico sobre
o fato (as agdes realizadas), lacunas em sua percepgéo e suas reais necessidades
quanto ao controle e monitoramento da comunicacéao dirigida aproximativa durante as
acdes. Se necessario for, verificar a existéncia e conteudo de relatério para
complementar nosso entendimento.

A entrevista foi realizada dia 04 de junho de 2024, por meio da
plataforma Google Meet, com a senhora Elaile Silva Carvalho, coordenadora adjunta
do Comité de Diversidade do TJMA, conforme conteudo na tabela a seguir. Os trechos
da entrevista sdo denominados neste trabalho de “extratos”, que s&do numerados

sequencialmente para melhor utilizagao textual no diagndstico.

Quadro 2 — Topicos concretos, questdes e respostas da entrevista com a
coordenadora adjunta do Comité de Diversidade do TIMA

Tépicos concretos Questdes da entrevista Respostas a entrevista
O Comité de Diversidade nao
Recursos necessarios Pergunta 1 - O projeto de trabalha sozinho, ele
[Fatores Ambientais da combate a LBGBTfobia trabalha com parcerias.
Organizacao (FAOs) foi idealizado pelo Comité | Ent&o, o que a gente verifica,
internos] de Diversidade, principalmente nessa questao
considerado o maior de documentacgao das
programa realizado pelo pessoas transgénero, é a
Comité. Considerando dificuldade que elas ainda
isto, qual a tém de buscar sua
disponibilidade de documentac&o. Algumas
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OBS: A entrevistada nao
respondeu o que lhe foi
perguntado.

recursos e instrumentos
para a realizacao de
acdes para a cidadania?

estdo em situagao de
vulnerabilidade social,
econdmica e ndo tem
condi¢des de se deslocar ao
cartorio, de ir atras da
documentacéo, de ter acesso
ainternet, ou nao sabem a
informagao de onde pega as
certiddes. As vezes, para
quem tem informacao e nao
esta em situagao de
vulnerabilidade social e
econdmica é bem tranquilo, &
bem facil obter essas
certidoes, se dirigir ao
cartorio e retificar nome e
género. [Extrato 1]

A gente observa que existe
uma populacao em situacao
de vulnerabilidade. Entao,
muitas agcoes do Comité se
voltam para essa populacgao,
a exemplo do Mutirao
Transgénero, que reunimos
diversos 6rgaos publicos
visando a retificagdo do nome
e género e demais
documentos como RG, CPF,
titulo de eleitor, carteira de
trabalho. Eles também
pediram carteira de saude, o
cartdo do SUS, que também
€ uma dificuldade muito
grande, as vezes nao so de
acesso a informagao, mas a
disponibilidade emocional
também que essa pessoa
tem de comparecer a um
orgao publico e nao ser
tratado da forma que deveria
ser. Porque a gente sabe
que, infelizmente, muitas
pessoas ainda ndo tém a
educacao adequada para
tratar com respeito,
principalmente essas
pessoas, as minorias, que
ainda sofrem muito
preconceito. [Extrato 2]
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Estratégias para o publico de
relacionamento do Comité
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 2- Como foi

elaborada a estratégia de

mapeamento do publico-
alvo e quais 0s meios de
comunicacao foram
utilizados na elaboragéao
operacional e divulgacao
das acdes?

Bom, esse mapeamento é
feito através dos
movimentos sociais. Os
movimentos sociais sao
grandes aliados e € algo que
busca ainda efetivar os
direitos ja garantidos, porque
como eu ja falei, muitas
pessoas que sao da
comunidade LGBTQIA+, ndo
tem dificuldade nenhuma,
quase dificuldade nenhuma,
de obter esses direitos,
porque existem outras
escalas de categoria social.
Entdo, nds procuramos ouvir,
ter uma escuta ativa com os
movimentos sociais, e
buscar quais séao os
principais problemas e quais
sao as principais dificuldades
deste publico em situagao de
vulnerabilidade social e
econdmica. [Extrato 3]

Além dessas questdes do
mutirdo transgénero, da
retificacdo de documentacéo,
noés ja fizemos o termo de
cooperagao com o Senac
para garantir duas vagas em
todos os cursos oferecidos
pelo Senac no estado do
Maranh&o para pessoas da
comunidade LGBTQIA+.
Essa inscrigao é feita de
forma isenta de taxa e essa é
uma forma de viabilizar a
profissionalizacdo dessas
pessoas que muitas vezes
deixam de frequentar escola,
cursos profissionalizantes,
diversos cursos, cursos de
universidade também, por
nao se sentirem bem e a
vontade, emocionalmente,
nesses locais, por virtude de
preconceitos sofridos, dos

mais diversos preconceitos
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que as pessoas sofrem.
[Extrato 4]

Bom, antes da ag¢ao nés
procuramos contato com as
liderangas dos movimentos

sociais, ai fizemos as

reunioées para ouvir e,
também, para falar o que nos
tinhamos interesse em estar

promovendo para essa
populacao; e, também, ouvir
a populagao sobre o que nés

poderiamos melhorar e
oferecer a mais, ou entao de
forma diferente. E ai, a partir

dessa iniciativa,
desenvolvemos o trabalho e,
claro, assim, tivemos uma
ampla divulgagao de todos
os projetos da comunidade

LGBTQIA+, através das
redes sociais, dos sites do

Tribunal de Justi¢a do

Estado do Maranhao, as
redes sociais também dos
participantes, dos membros
do comité de diversidade.
[Extrato 5]

Também participamos de
programas de radio e de
televisao. Entéo, esses
veiculos que transmitem a
comunicacgao de forma
massiva foram essenciais
para a edificagao desses
projetos. [Extrato 6]

Controle da Comunicagao
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 3 - Como ocorre
atualmente o controle
relacionado a
comunicacao exercida
nas acgoes para a
cidadania? Ha utilizacao
de algum dispositivo?

Os dispositivos sao esses
que falei anteriormente. A
participacao, as vezes, da
ASCOM do Tribunal de
Justica, trabalha com a
comunicacgao do Tribunal de
Justica, ou da Corregedoria,
ou também os proéprios
estagiarios. No caso, o
Mateus participou também,
hoje nés temos a Betise, e,
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OBS: A entrevistada nao
respondeu o que lhe foi
perguntado.

também, os proprios
membros, as vezes, gravam
videos, tiram fotos, e ai é
montada toda uma
estratégia de divulgacao
dessas acgoes. [Extrato 7]

Servigos oferecidos nas
acoes para a cidadania
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

OBS: Este tépico concreto
néao foi abordado na
pergunta. Ele esta
parcialmente respondido na
primeira resposta.

Pergunta 4 - Levando em
consideracgao os
resultados da 1° edicao
do projeto de combate a
LBGTfobia, pretendem
realizar uma 2° edigao?
Se sim, pretendem
estender ao publico a
quantidade de servigos

oferecidos?

Eu acho que esse projeto é
um projeto que néo é para
ele, € um projeto dinamico.
Na verdade, € um projeto que
nos sempre estamos
trabalhando com eles. Toda
acao que nos fazemos de
entrevistas, reportagens,
palestras, de roda de
conversa em escolas, em
faculdades, de sair também,
de ir para os locais, € uma
forma de divulgar esse
projeto de combate a
homofobia, a transfobia, do
Comité Diversidade. E a
gente sabe que ganhou o
Prémio Innovare ano
passado, e foi o primeiro
projeto do Tribunal de Justica
do Maranh&o que ganhou o
Prémio Innovare.
[Extrato 8]

A gente pensa em realizar
um outro mutirdo de pessoas
transgénero para esse ano, o0

casamento comunitario Igbt

para esse ano, que nao foi
realizado ano passado, mas
tem que ter uma conversa
com a nova diretoria do
Tribunal de Justica para
saber como isso vai ser feito.
Também dar continuidade ao
termo de cooperagdo com o
SENAC e qualquer aceitagao
de convites de outras
instituicées e outros 6rgaos
parceiros nossos. [Extrato 9]
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Recepgao do publico e
orientacao durante as agoes
para a cidadania
[Fatores Ambientais da
Organizagao (FAOs)
internos]

Pergunta 5 - Como séo
organizadas as
recepcoes e orientacdes
para as pessoas inscritas,

durante as agoes?

Tem um acolhimento. No6s
conversamos Ou 0S
estagiarios e estudantes. As
vezes temos universidades
que sao parceiras do
Comité, e alguns estudantes
participam com a gente das
acdes até pra ter essa
aproximacao dessas
pessoas, que estdo em
formagao académica, com
esses movimentos, com
essas agoes sociais. Sao
grandes experiéncias de vida,
e essas pessoas geralmente
acolhem as pessoas que
chegam procurando o
trabalho. Vao perguntar o
que a pessoa quer, qual o
tipo de servigo e fazer o
devido encaminhamento. E
essa € a forma de fazer o
acolhimento das pessoas.
[Extrato 10]

Impacto social e Feedback
das agoes para cidadania
[Fatores Ambientais da
Organizagao (FAOs)
externos]

Pergunta 6 - Como estas
agdes para a cidadania
impactam diretamente no
relacionamento com o
publico do comité?

As acdes do comité de
diversidade visam atingir um
publico que precisa desses
servigcos, possibilitando que
estas pessoas possam estar
no mercado de trabalho,
através de uma parceria com
a empresa Montesol,
garantindo vagas de
trabalho na area de
soldagem. Esta € uma forma
de impactar positivamente
nessa profissionalizagao e,
também, economicamente
para essas pessoas de
vulnerabilidade social e
econbmica, além disso
levamos cidadania,
documentacgao e
oportunidade para estas
pessoas. Além do nosso
publico, nés também
atingimos a sociedade em
geral, na sensibilizagao e
conscientizagcao sobre
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estes assuntos, pois a
minoria social precisa ter
acesso aos servigos de
forma digna e respeitosa.

Com isso a sociedade
precisa estar consciente de
que este publico precisa ter

seus direitos respeitados.
[Extrato 11]

Investimento do TJMA para
as agoes de cidadania
[Fatores Ambientais da

Organizagao (FAOs)
internos]

Pergunta 7 - Como o
Comité de Diversidade
investe atualmente para
que as agdes e servigos

cheguem ao maior
numero de publico
possivel?

OBS: A entrevistada
nao entendeu o que
significa
“INVESTIMENTO”.
Precisa ser detalhado.

Através da comunicagao. A
comunicagao atinge um
numero especifico de
pessoas, € isso ocorre
através de divulgagdes no
site institucional do TJ, das
redes sociais do Comité,
através de outros orgaos
parceiros, programas de
radio, televisdo e, também,
com as interagcdes que 0s
movimentos sociais realizam
com suas comunidades,
entrevistas e palestras
também sao uma forma de
difundir este conhecimento e
divulgagao dos projetos e
servigos. [Extrato 12]

Objetivo das agoes para a
cidadania
[Fatores Ambientais da
Organizagao (FAOs)
internos]

OBS: A entrevistada nao
respondeu o que lhe foi
perguntado.

Pergunta 8 - O objetivo
principal dessas agodes
feitas pelo comité foi
atingido? Vocé tem o
quantitativo de pessoas
que foram beneficiadas
até o momento?

Sim. No mutirdo transgénero,
as pessoas foram
beneficiadas com a
autenticacao de suas
documentagoes pessoais,
além disso neste mutirdo nos
tivemos consultas e
marcagoes de consultas
para esse publico que possui
dificuldades de marcar uma
consulta, levando a equipe da
Policlinica do Cohatrac.
[Extrato 13]

Iniciativas do Comité para a
comunicagao aproximativa
durante as agoes para
cidadania
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 9 - Ha alguma
iniciativa atualmente do
comité para investir no
gerenciamento da
comunicagao
aproximativa durante as

Ha a comunicacao que nés
estamos fluindo com a
comunidade, que tem sido
uma comunicacgao boa
porque nés temos atingidos
os objetivos e, além disso, o
Comité de Diversidade do




38

OBS: A entrevistada
respondeu parcialmente o
que lhe foi perguntado.

acoes para com seu
publico?

TJMA se encontra como uma
referéncia para a comunidade
LGBTQIA+, inclusive nos
temos um grande numero de
servidores que sempre
quando ha algum evento
Nnosso, procuram ter contato
com esse tipo de informacao
e que nos prestigiam. Entao
nos estamos atingindo,
através da comunicagao, nao
sO o publico externo, mas o
publico interno do TIMA.
Porém, nds visamos buscar
algo mais avangado para
tentar viabilizar outras
formas de comunicagao,
para que possamos atingir
um publico maior. [Extrato 14]

Fonte: Autores (2024)

Ao analisarmos as respostas da entrevista realizada com a juiza Elaile

Carvalho, coordenadora adjunta do Comité de Diversidade, percebemos que algumas

lacunas necessitavam ser preenchidas com uma nova rodada de perguntas, a partir

de uma segunda etapa de entrevistas. Para compreender como preenchemos estas

lacunas, criamos o seguinte quadro a seguir:

Quadro 3 - Topicos concretos e preenchimento de lacunas na segunda rodada de

entrevista

Toépicos concretos

Lacunas

Respostas da
entrevistada

Apoio interno
[Fatores Ambientais da
Organizagao (FAOs)
internos]

Pergunta 1 - Além da
ASCOM do TJMA, quais
outros setores auxiliam
na realizagcao dos
projetos do Comité? ex:
setor de tecnologia e
informacéo, etc.

Corregedoria Geral da
Justica, Serventias
Extrajudiciais
(Cartérios), Juizes,
Servidores, Toada Lab,
Vara de Direitos Difusos
e Coletivos, Presidéncia
do Tribunal de Justica,
Divisao de Material...
[Extrato 15]

Atuacao dos agentes
internos

Pergunta 2 - Quem
trabalha vinculado ao
Comité de Diversidade?

Nao precisa ter uma
competéncia técnica
especifica. E claro que
algumas formagodes
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[Fatores Ambientais da
Organizacao (FAOs)
internos]

Qual sua competéncia
técnica?

possuem maior afinidade
com as acdes do Comité.
O mais necessario € que
o servidor tenha afinidade
com as agdes do Comité.
[Extrato 16]

Equipamentos
utilizados
[Fatores Ambientais da
Organizacao (FAOs)

Pergunta 3 - Sobre as
instalacdes e
equipamentos proprios:
Com quais equipamentos

O que mais o Comité

utiliza sdo banners e

alguns presentes para
palestrantes e

internos] o Comité trabalha durante | participantes de eventos.
os projetos? e quantos? | A quantidade depende do

evento. [Extrato 17]
Recursos Pergunta 4 - Sobre As camisas sao do Setor

orgcamentarios
[Fatores Ambientais da
Organizacao (FAOs)
internos]

recursos orcamentarios:
De qual setor é
disponibilizado o
orcamento para as agdes
do Comité? Quanto é
disponibilizado para cada
projeto?
OBS: A entrevistada
nao respondeu o que
Ihe foi perguntado.

de Patrimbnio e Material.
[Extrato 18]

Utilizacao de softwares
[Fatores Ambientais da
Organizacao (FAOs)
internos]

Pergunta 5 - Ha softwares
utilizados nos projetos?
Quais?

Utilizamos o Canva para
fazer apresentacdes e o
Gmail com suas multiplas
utilidades. [Extrato 19]

Canais de divulgagao
[Fatores Ambientais da
Organizagao (FAOs)

Pergunta 6 - Quais canais
de comunicacio sao
utilizados na divulgacéao e

TV, telefone, e-mail,
redes sociais, sites,
radio e o boca a boca.

internos] durante as ag¢des dos Hoje trabalhamos muito
projetos? ex: TV, com as redes sociais.
telefone, e-mail, redes [Extrato 20]
sociais, site...
Especifique.
Parcerias Pergunta 7 - Varios parceiros entre

[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Parcerias: Quantas
parcerias o Comité possui
no momento? Quais os
nomes
das empresas/movimento
S parceiros?

Sua resposta

eles as empresas
MONTISOL e ALUMAR,
a Casa Florescer, o
Instituto da Cor ao
Caso, o SESC, o SENAI,
o MPT, Defensoria
Publica etc. [Extrato 21]
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Publico de
relacionamento
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 8 - Informacdes
do publico de
relacionamento:
Qual o sexo da maioria
do publico atendido no
Projeto Cidadania Trans?
Geralmente qual a idade
desse publico?

Nao foi identificado.
[Extrato 22]

Aqui ha uma lacuna.
Como elaborar a
préoxima ag¢ao se nao
conhecem seu publico
de relacionamento?

Processo de
comunicagao externa
[Ativos de Processos

Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 9 - No
momento, ha alguma
iniciativa para inovar a
comunicacao e a
aproximagao com o
publico-alvo durante a
execucao das agoes?

Ha um dialogo do
Comité de Diversidade
com os movimentos
sociais sobre agoes
voltadas para o publico-
alvo, com a escuta ativa

desse publico para que
sejam priorizados
projetos voltados aos
seus anseios. [Extrato 23]

Processo de
comunicagao interna
[Ativos de Processos

Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 10 - Ha alguma
estratégia de
comunicacgao utilizada
durante as agdes para
auxiliar/direcionar o
publico? Quais?

OBS: A entrevistada
nao respondeu o que
Ihe foi perguntado.

Sempre pedimos para

que os movimentos

sociais divulguem as

acdes do Comité de
Diversidade para que as
informacgdes cheguem ao

maior numero de
interessados o possivel.
[Extrato 24]

Servigos oferecidos nas
acoes

[Ativos de Processos

Organizacionais (APOs)

internos]

Pergunta 11 - Quais os
tipos de servigos sao
oferecidos no Projeto

Cidadania Trans?

Alteragao de prenome e
género nas certidoes de
nascimento, RG, CPF,
Titulo de eleitor,
Carteira de Trabalho,
inscrigao nos cursos
oferecidos pelo SENAC
com isengao de taxa,
inscricdo em cursos de
empresas com
possibilidade de
contratagao,
recebimento de
curriculos, vacinagao e
consultas. [Extrato 25]

Monitoramento e
controle de resultados

Pergunta 12 - Ha algum
meio de monitoramento e

Procuramos fazer um
mapa estatistico de

algumas agoes do
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[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

controle dos resultados
das agdes?

Comité de Diversidade
para sabermos o publico
atingido e a necessidade
de realizagao de outras

acgdes. [Extrato 26]

Processos, politicas e
procedimentos de
comunicacao existentes
no TUMA
[Ativos de Processos
Organizacionais (APOs)
internos]

Pergunta 13 - Existe
alguma politica de
comunicagao ou
relatério/documento do TJ
que foram utilizados para
a elaboracgao dos projetos
do Comité? Se sim, qual?

Os atos normativos do
CNJ e do Tribunal sobre
diversidade e uso de
linguagem simplificada
sdo alguns exemplos.
[Extrato 27]

Fonte: Autores (2024)

A partir da segunda entrevista com a juiza Elaile Carvalho, obtivemos pistas
sobre as caracteristicas particulares das agdes de gerenciamento do Comité que
incidem sobre o processo de comunicagao dirigida aproximativa durante as agées
para a cidadania ja experimentadas pelo préprio Comité de Diversidade do TJMA.
Estas pistas dizem respeito aos: a) Fatores Ambientais da Organizacao (FAOs)
internos, b) Fatores Ambientais da Organizacdo (FAOs) internos e c) Ativos de

Processos Organizacionais (APOs) internos.

5 DIAGNOSTICO DA COMUNICAGAO NAS AGOES PARA CIDADANIA

Sabemos que um diagnostico da comunicagao ajuda a visualizar desafios e
oportunidades para tornar a pratica comunicativa mais eficiente em uma organizagao.
Neste caso, observando de forma exploratéria o trabalho do Comité de Diversidade
do TJMA, procuramos pistas para padronizar, da melhor forma possivel, o
gerenciamento da comunicagao dirigida aproximativa em seus projetos. Aqui, a pratica
comunicativa é base das agdes para a cidadania em cada projeto. Dessa forma,
fazemos uma leitura da realidade considerando os fatores indicados nas segoes

secundarias a seguir.
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5.1 Quanto aos Fatores Ambientais da Organizagao (FAOs) internos

Quanto aos Fatores Ambientais da Organizagao (FAOs) internos, podemos
perceber que o Comité possui o auxilio de setores internos que fazem parte do TIMA,
sendo estes a Corregedoria Geral da Justica, as Serventias Extrajudiciais (Cartorios),
a participacdo de Juizes, de servidores do TJMA, a Vara de Direitos Difusos e
Coletivos, a Presidéncia do Tribunal de Justica, a Divisdo de Material, que auxiliam na
realizacédo dos projetos do Comité de Diversidade, além da participagcdo da ASCOM
do TUJMA. Todos estes setores atuam nas ac¢ées para a cidadania, oferecendo servigos
como, por exemplo, para alteragdo de prenome e género nas certidées de nascimento,
RG, CPF, titulo de eleitor, carteira de trabalho. Além disso, para que estas acdes
sejam realizadas, s&o disponibilizados recursos orgamentarios do setor de Patriménio
e Material do TIMA.

Os softwares utilizados pelo Comité de Diversidade sdo o Canva, para a
realizacao de apresentacao de palestras, e o0 Gmail, o que nio explica como eles séo

usados nem ha qualquer informacao sobre a necessidade de outros softwares.
5.2 Quanto aos Ativos de Processos Organizacionais (APOs) Internos

Para o desenvolvimento de seus projetos e agdes para a cidadania, o Comité
de Diversidade elabora um processo organizacional que contém desde o contato
inicial com movimentos sociais e com possiveis parceiros, passando pela divulgagao
das ages até sua realizagdo e mensuragéo por meio de “Mapa estatistico de acdes” 4
(Entrevistada, extrato 26). De acordo com a Coordenadora Adjunta do Comité, a juiza
Elaile Carvalho, existe o que chamamos aqui de um planejamento parcialmente
intuitivo contendo: a) estratégia de didlogo com movimentos sociais; b) estratégia de
construcdo de parcerias; c) estratégias de relacionamento com o publico dos projetos;
d) capital humano; e) suporte técnico e suas atividades; f) estratégias de divulgacao

especifica; e h) fases das agdes executadas.

5.2.1 Sobre a estratégia de dialogo com movimentos sociais

A entrevistada revela que inicialmente o Comité de Diversidade, ao decidir

sobre uma agéo para a cidadania, faz contato com liderangas de movimentos sociais

4 Os proponentes deste projeto experimental no tiveram acesso ao “Mapa estatistico de agdes”.
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que lutam por uma minoria especifica. A partir desse contato, marca reunides para
discutir as fases dessa acao. “Ha um dialogo do Comité de Diversidade com os
movimentos sociais sobre agdes voltadas para o publico-alvo, com a escuta ativa
desse publico para que sejam priorizados projetos voltados aos seus anseios” (Extrato

23, grifos nossos), afirma a juiza Elaile Carvalho, Coordenadora Adjunta do Comité.

5.2.2 Sobre estratégia de construgao de parcerias

Pelo que foi compreendido da entrevista, apds entender as necessidades do
publico de relacionamento do projeto, o Comité de Diversidade segue em busca de
parceiros publicos e privados para viabilizar documentos pessoais, outros servigos
publicos, cursos profissionalizantes, marcagées de consultas e consultas, vagas de
trabalho etc. Sobre os parceiros publicos, foram citados: diversos 6rgéos publicos
como Ministério Publico do Trabalho e Defensoria Publica do Estado e universidades
publicas, especificando alguns ligados ao TJMA: “Corregedoria Geral da Justica,
Serventias Extrajudiciais (Cartoérios), Juizes, Servidores, Toada Lab., Vara de Direitos
Difusos e Coletivos, Presidéncia do Tribunal de Justica, Divisdo de Material”’
(Entrevistada, extrato 15). Ja sobre os parceiros privados como, por exemplo,
universidades, servigos sociais e empresas, a entrevistada falou em fazer a parceria
por meio de “Termo de Cooperacao” (Entrevistada, extrato 9), indicando as seguintes
parcerias: as empresas Policlinica do Cohatrac, Mateus, Betise, Montisol € Alumar; os
servigos sociais Sesc e Senai; com a plataforma digital Instituto Da Cor ao Caso; e

Ongs como a Casa Florescer.

5.2.3 Sobre estratégias de relacionamento com o publico dos projetos

Por meio das respostas a entrevista, percebemos que a primeira tentativa de
contato com o publico de relacionamento do primeiro projeto executado pelo Comité
de Diversidade foi mediado pelo movimento social desse publico, seguindo o seguinte
caminho: 1°) contato e reuniées com as liderangas do movimento; 2°) mapeamento
dos problemas, das dificuldades e das necessidades do publico feito pelo movimento
social e entregue ao Comité de Diversidade; 3°) elaboragao colaborativa das agoées;
4°) divulgacdo massiva das agdes por meios de comunicagao tradicionais e por
plataformas digitais; e 5°) contato face-a-face com o cidadao que faz parte do publico

de relacionamento do projeto durante as agbes para a cidadania.
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Algo que nos chama a atencao é que o Comité de Diversidade nao apresentou,
na entrevista, os dados especificos sobre esse publico de relacionamento como, por
exemplo: género, idade, educacéao, profissdo, ocupacgdo, nivel de renda familiar,
estado civil, onde reside, tipo de necessidade, tipo de dificuldade etc. Se ele tem, nao

nos deu acesso. Se ndo tem, seria interessante que os obtivessem na préxima agao.

5.2.4 Sobre o capital humano utilizado

Quando perguntamos sobre capital humano, queriamos saber sobre
as competéncias, conhecimentos e habilidades de cada profissional que foi envolvido
na acéo para a cidadania, por exemplo, no “Projeto Cidadania Transgénero” planejado
e executado pelo Comité de Diversidade do TJMA. Na entrevista, obtivemos a
seguinte resposta: “Ndo precisa ter uma competéncia técnica especifica. E claro
que algumas formagdes possuem maior afinidade com as agdes do Comité. O mais
necessario € que o servidor tenha afinidade com as agdes do Comité” (Extrato 16,
grifo nosso).

Ha uma clara despreocupacédo com o capital humano que pode levar o Comité
a enfrentar problemas como desvalorizagao do capital intelectual, perda de talentos,
pouca atragao para novos talentos, engajamento fragil nas agdes, baixa produtividade,
falta de autonomia da equipe etc. Aqui ha um espaco aberto para um outro projeto

experimental.

5.2.5 Sobre suporte técnico do TIMA e suas atividades especificas

Todo projeto a ser desenvolvido precisa de assisténcia técnica. Para projetos
como os de “Cidadania Transgénero” do Comité de Diversidade do TJMA,
pressupomos que, pelo menos, algumas estruturas organizacionais precisam dar
suporte técnico: a ASCOM, a Divisao de Contratos e Convénios, a Divisdao de Adm.
Materiais, a Divisdo de Servigos de Tl, a Coord. de Manut. de Equipamentos etc.

Na entrevista ha mengao sobre a participagao de alguns deles:

o da ASCOM, quando a entrevistada mencionou “A participacao, as vezes, da
ASCOM do Tribunal de Justica, trabalha com a comunicagao do Tribunal de
Justica, ou da Corregedoria [...]" (Extrato 7);

o da Divisao de Contratos e Convénios, quando a entrevistada mencionou o

“termo de cooperagao” (Extrato 9);
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o da Divisao de Adm. Materiais, quando a entrevistada mencionou “As camisas
sdo do Setor de Patrimbénio e Material” (Extrato 18), para indicagdo dos
servidores publicos e colaboradores durante as acoes.

Sentimos falta da mengao sobre os suportes técnicos da Divisdo de Servigcos
de Tl (como os de Help Desk'®, Service Desk'® e Field Service'”) e da Coord. de
Manut. de Equipamentos que sdo sempre exigidos em qualquer atividade
organizacional. Dependendo da necessidade deste protocolo (procedimentos

necessarios), tais suportes precisam ser acionados.

5.2.6 Sobre estratégias de divulgacao especificas da agao para cidadania

A entrevista revela que as estratégias de divulgacao do projeto, que ja foram
executadas, foram mais intuitivas do que planejadas. A divulgacéo das ag¢des foi feita
de duas maneiras: a) pelas plataformas digitais que a entrevistada chama de “redes
sociais e sites” e b) por meio de midia tradicional (veiculos de comunicagao de massa).
Houve também momentos de comunicagdo dirigida aproximativa, por meio de
palestras e roda de conversa em escolas e universidades. As plataformas digitais
foram utilizadas por: servidores publicos e estagiarios envolvidos nas ag¢des para
cidadania e por movimentos sociais. “Sempre pedimos para que os movimentos
sociais divulguem as acdes do Comité de Diversidade para que as informagdes
cheguem ao maior numero de interessados o possivel’” (Entrevistada). Também

utilizam divulgagao por meio de telefone e e-mail.

15 Explicando melhor: é “O nivel 1 é o primeiro contato com o suporte, o chamado, que pode ser feito
via e-mail, chat ou telefone. Caso a demanda seja simples, o problema é logo resolvido de forma
remota sem repassar para os demais niveis. O Help Desk é o responsavel pelo registro de todas as
demandas, direcionando os chamados para o nivel superior (se necessario). Ele é indicado para
problemas de baixa complexidade, como a configuragdo dos e-mails, impressora e internet. Além disso,
o suporte nivel 1 pode solucionar pequenas alteracées necessarias em hardware ou software, desde
que possam ser realizadas remotamente” (Cf. https://netsupport.com.br/suporte-tecnico-de-ti/).

'6 Significa “O nivel 2, conhecido como Service Desk, é destinado a questdes mais complexas como
falha de software, rede ou hardware. Todos os chamados encaminhados pelo primeiro nivel sao
recebidos aqui. O atendimento pode ser telefénico, online e em campo e abrange questdes mais
aprofundadas. Aqui acontece também uma espécie de consultoria para a boa manutengdo da
infraestrutura de Tl da empresa, adequagdo a LGPD e sistemas de seguranca” (Cf.
https://netsupport.com.br/suporte-tecnico-de-ti/).

7 Quando é necessario executar uma acdo fora do TIMA podemos precisar do “Field service’ refere-
se a qualquer servigo realizado em campo, em que um técnico ou uma equipe se deslocam para
atender uma demanda que ndo pbéde ser solucionada nos primeiros niveis. Assim, os profissionais
contratados vao para locais especificos (geralmente a empresa do cliente) para instalar, reparar ou
manter equipamentos ou sistemas” (Cf. https://netsupport.com.br/suporte-tecnico-de-ti/).
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Com o suporte da ASCOM/TJMA, as agbes para a cidadania sao divulgadas
também por meio de canais como radios, TVs e jornais, nos formatos de entrevista e
releases. Entretanto, o Comité de Diversidade pretende viabilizar outras formas de
Comunicagao:

Ha a comunicacdo que nés estamos fluindo com a comunidade, que
tem sido uma comunicagdo boa porque nds temos atingidos os
objetivos e, além disso, o Comité de Diversidade do TJMA se encontra
como uma referéncia para a comunidade LGBTQIA+, inclusive nos
temos um grande numero de servidores que sempre quando ha algum
evento nosso, procuram ter contato com esse tipo de informagao e que
nos prestigiam. Entdo nés estamos atingindo, através da
comunicagao, hdo s6 o publico externo, mas o publico interno do
TJMA. Porém, nés visamos buscar algo mais avangado para tentar
viabilizar outras formas de comunicag¢do, para que possamos
atingir um publico maior (Entrevistada, extrato 14, grifos nossos).

O planejamento de uma estratégia de divulgagdo também pode ser

desenvolvido em um projeto experimental.

5.2.7 Sobre as fases das acdes executadas

De certa forma as fases das ag¢bes para a cidadania do “Projeto Cidadania
Transgénero” ja foram mencionadas anteriormente: contato e reunides, por meio de
escuta ativa, com liderangas de movimentos sociais — mapeamento de problemas,
necessidades e dificuldades feito pelo movimento social — elaboracdo compartilhada
das agbes — planejamento para o dia das agdes para a cidadania — divulgacéo do
projeto e de suas agdes para a cidadania — execugao das agdes para a cidadania —
elaboragao de “Mapa estatistico de agdes”.

Os servigos oferecidos ao publico de relacionamento do TIJMA nas agbes para
a cidadania no “Projeto Cidadania Transgénero” foram: solicitagdo ou retificacdo de
documentos pessoais (certidao de nascimento, RG, CPF, titulo de eleitor, carteira de
trabalho, cartdo do SUS etc.), autenticacdo de documentos pessoais, consultas
médica e marcagao de consultas, disponibilidade de vagas de trabalho e de cursos
profissionalizantes etc. Sobre esse assunto, recebemos a seguinte resposta na
entrevista: “Alteragcdo de prenome e género nas certiddes de nascimento, RG, CPF,
Titulo de eleitor, Carteira de Trabalho, inscricado nos cursos oferecidos pelo SENAC
com isencao de taxa, inscricdo em cursos de empresas com possibilidade de
contratagao, recebimento de curriculos, vacinagao e consultas” (Entrevistada, extrato
25).
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5.3 Quanto aos Fatores Ambientais da Organizagado (FAOs) Externos

Percebemos, na fala da juiza Elaile Silva Carvalho, coordenadora adjunta do
Comité de Diversidade do TJMA, a valoracdo da vulnerabilidade social dos
beneficiarios das acdes para a cidadania. Ela expde que o publico de relacionamento
dos projetos do Comité de Diversidade € um grupo social que possui certas
dificuldades de acesso a documentacédo e aos servigos basicos que sao direitos do
cidaddo. No “Projeto Cidadania Transgénero", por exemplo, essas dificuldades do
cidaddo sdo maiores, porque além da vulnerabilidade social e econdmica, ha o
preconceito enraizado na sociedade ao lidar com essas pessoas. E, por conta disso,
o Comité realiza um acolhimento especifico, pois muitos podem enfrentar dificuldade
socioemocional ao buscar os servicos oferecidos. Entdo, um dos fatores ambientais
externos é a vulnerabilidade social e econdmica.

Além dos aspectos socioculturais, os atos normativos sobre o tema do projeto
também foram fatores que impactam as agdes como, por exemplo, “Os atos
normativos do CNJ e do Tribunal sobre diversidade e uso de linguagem

simplificada sao alguns exemplos” afirma a entrevistada (Extrato 27).
5.4 Nossa interpretagao do problema

Nossa interpretagao € que no processo de planejamento e execugao de agbes
para a cidadania no “Projeto Cidadania Transgénero”, unico realizado até o momento,
os Ativos de Processos Organizacionais (APOs) internos estao mais presentes e mais
desenvolvidos. Ja os Fatores Ambientais da Organizagdo (FAOs) Internos sé&o
parcialmente percebidos antes, durante e depois da execugado do projeto: a cultura,
estrutura e governanga organizacionais parece fornecer orientagdo para o
desenvolvimento das acdes, mas esta € um percepcgao superficial. Sob esse aspecto,
nao percebemos preocupagado com o controle do projeto nem com a pratica da
comunicagao dirigida aproximativa nele; ndo ha nada sobre distribuicdo geografica do
projeto, de instalagdes ou recursos; ndo ha detalhes sobre a infraestrutura do TIMA
utilizada no projeto; ha mengéo sobre utilizagao fragil de Software de tecnologia de
informacéo; ndo ha mengao sobre a disponibilidade de recursos da Presidéncia do
TJMA para o Comité de Diversidade e seus projetos; e, por fim, ha despreocupagao
com a capacidade dos servidores para desenvolver e executar os projetos, assunto

que abordamos anteriormente.
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Quanto aos Fatores Ambientais da Organizagao (FAOs) Externos que podem
impactar os projetos do Comité de Diversidade, aparece apenas as questdes sociais,
culturais e econémicos do publico de relacionamento e as orientacbes normativas
externas sobre o objeto do projeto como, por exemplo, “Os atos normativos do CNJ”
(Extrato 27). Ha muitas lacunas a serem preenchidas sobre fatores e ativos da
organizagao (PMI, 2017, p. 38 — 39) que afetam a melhoria de um Protocolo de
Gerenciamento de Comunicagao (PGC).

Ha também, no que se refere a comunicagédo dirigida aproximativa para o
publico de relacionamento, a percepg¢ao sobre a escassez de gerenciamento para o
acolhimento correto desse publico durante as agdes. A entrevistada ndo soube nos
relatar sobre as estratégias de comunicagéo utilizadas durante as acbées para a
cidadania, o que nos faz crer provisoriamente que o Comité de Diversidade nao possui
uma estratégia definida para isso, o que pode ocasionar conflitos relacionados a
organizagédo do publico no local de realizagdo dos projetos, ao gerenciamento das
informacgdes concedidas durantes estas acbes e aos tramites para a utilizagao dos
Servicos.

Partindo deste diagndstico, pretendemos intervir com uma proposta de
incremento desta comunicagdo dirigida aproximativa (CDA), buscando criar um
Protocolo de Gerenciamento da Comunicagéo Dirigida Aproximativa (PGCDA),
objetivando a melhoria na recepgao com o publico de relacionamento e na clareza das
informacgdes, diminuindo possiveis ruidos durante a realizacdo das ac¢bées para a

cidadania.

6 PROTOCOLO DE GERENCIAMENTO DA COMUNICAGCAO DIRIGIDA
APROXIMATIVA (PGCDA) DURANTE AS AGOES PARA CIDADANIA: NOSSA
PROPOSTA

Nossa proposta para o PGCDA para o Comité de Diversidade do TIMA, a ser
utilizado durante as ag¢bes para cidadania, € composto por trés camadas: 1) a
orientagdo a execugdo da comunicagao dirigida aproximativa durante as agoes, 2) a
indicagdo de como fazer o monitoramento e de instrumentos controle da pratica
comunicativa e 3) a orientagao para realizacdo da mensuracgao e avaliagao da pratica
comunicativa realizada com apresentacdo de relatério simples, conforme foi

apresentado na Figura 2 deste trabalho.



49

Descreveremos a seguir as camadas do protocolo de gerenciamento da

comunicagao aproximativa.

6.1 Orientagao a execugao da comunicagao dirigida aproximativa na agao para
a cidadania

Considerando que a comunicagdo dirigida aproximativa (CDA) “é a
comunicacgao direta e segmentada com os publicos especificos que queremos atingir”
(Kunch, 2016, p.186). Este tipo de comunicacdo “permite estabelecer relacdes
pessoais diretas entre a instituigdo e um publico, ou segmento de publico”'8. Antes
pensada para a relagdo emissor-receptor (Ferreira, 1997), hoje prioriza a interagao
entre dois sujeitos que agem colaborativamente. Orientamos, neste projeto, que o
primeiro passo do Comité de Diversidade seja: colocar o planejamento da
comunicagao aproximativa dentro de sua estratégia de relacionamento com o publico

de qualquer projeto que desenvolva, como se vé a seguir.

Figura 4 - Desenho da Estratégia de Relacionamento com o publico dos projetos do
Comité de Diversidade

ESTRATEGIA DE

RELACIONAMENTO COM O

PUBLICO DO PROJETO
pROJETO X LIDERANCAS DE

MOVIMENTO SOCIAL

CONTATO COM

o @

ELABORACAO MAPEAMENTO REUNIAO COM OS
COLABORATIVADAS €  posproBLEMAS € LIDERES DE
AGOES MOVIMENTO SOCIAL

PLANEJAMENTO DAS PLANEJAMENTO DA APROVAGAO DAS
AGOES PELOCOMITE — > COMUNICAGAO ——> ACOES PELO TJMA
DE DIVERSIDADE APROXIMATIVA .

CONTATO FACE-A -FACE DIVULGAGCAO DAS
COM O CIDADAO DURANTE AGOES PARA

AS ACOES PARA CIDADANIA
CIDADANIA

REFAZER

Fonte: Autores (2024)

'8 Ver contetido em: https://ainfo.cnptia.embrapa.br/digital/bitstream/item/72522/1/ID-29030.pdf
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A comunicacao dirigida (a um sujeito ou grupo) aproximativa que objetive o
funcionamento pleno de uma ac¢do para a cidadania, precisa ser orientada antes
mesmo da execugdo dessa acao. Nesse sentido, orientamos que sejam
desenvolvidas trés camadas de agdes: 1) a comunicagéo dirigida aproximativa (CDA)
com a Presidéncia do TJMA, por meio de reunido; 2) a CDA com as parcerias publicas
e privadas do projeto, por meio de reunido; e 3) a CDA para o publico de
relacionamento durante a execucdo das acdes para cidadania. Essas camadas
podem aparecer no seguinte documento (Figura 5) que deve ser entregue aos

parceiros e agentes que realizam as agdes:

Figura 5 — Sintese da Visao Global de Projetos do Comité de Diversidade

Visao Global do Projeto X

(. Justificativa Premissas G O [} PARCEIROS o—>o—>
o RN Cronograma
Descrever: + Premissa 1 .
o . ) . = Planejamento
Relevancia- + Premissa 2 * Mediadores
Atualidac;e- Dd/mm —.dd/mm
Inovagio- . De infraestrtura - Execugdo
Interesse - o T Dd/mm —dd/mm
. o = Controle
©ser eriad Dd/mm - dd/mm
= Mensuragdo de
S - - resultados
(C/! Objetivo u ' u Time da gestdo Dd/mm - dd/mm
4 - Avaliagéo e relatério
Qual o objetivo do Dd/mm —dd/mm
projeto * Servidores do -
Restricoes )
Beneficios * Colaboradores/aluno
lll de universidades/darea $$$ Orcamento
o o * Restricdo 1 . .
Quais os beneficios . Resfrig&o 2 Quanto esta previsto

para gasto

Fonte: Autores (2024), adaptado do curso de Gerenciamento de Projetos da Hotmart

Apds o preenchimento do escopo da CDA, orientamos a seguinte metodologia:
a CDA com a Presidéncia do TJMA podera ser feita por meio de reuniao deliberativa;
a CDA com as parcerias devem ser realizadas de forma distinta: uma para o
movimento social mediador na relacdo com o cidaddo, por meio de reunido com
escuta ativa, como ja foi feito, e outra para os parceiros de infraestrutura e servigos
ofertados, por meio de reunido propositiva. Na literatura de Relagbdes Publicas sao

chamados de stakeholders. Ja a CDA para o publico de relacionamento pode conter
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o momento de acolhimento e direcionamento ao servigo ofertado, o0 momento do

atendimento e 0 momento de avaliagao da acao realizada, como ilustrado a seguir:

Figura 6 — Comunicacao Dirigida Aproximativa nos Projetos do Comité de

Diversidade

CDA COM A
PRESIDENCIA DO
TJMA

* Reuniao deliberativa

* MEDIADORES - Reunido com
escuta ativa

¢ DE INFRAESTRUTURA E
SERVICOS OFERTADOS -
Reunido propositiva

ORIENTAGOES A
COMUNICAGAO
DIRIGIDA
APROXIMATIVA
(CDA)

CDA COM
PARCERIAS

* ACOLHIMENTO - oral
CDA COMO * DIRECIONAMENTO AO SERVICO
. OFERTADO - totem
PUBLICO DE * ATENDIMENTO - servidor publico
RELACIONAMENTO * AVALIAGAO DA AGAO REALIZADA -
questionario com preenchimento
acompanhado

Fonte: Autores (2024)

A seguir, apresentamos uma ideia para a CDA especificamente para o
direcionamento do cidadao ao servigo ofertado na agdo para a cidadania. Com essa
ideia, o protocolo indica a construcdo de dois planos: de gerenciamento das
comunicagbes'® (antes, durante e depois das agbes) e de engajamento das partes
interessadas? (publico de relacionamento, TJIMA, movimentos sociais, parceiros das
acoes, etc.).

Pensando no momento das ag¢gdes, propomos que no protocolo seja
considerado o investimento especifico em totens eletrénicos para dar conta do

momento inicial da CDA.

9 O plano de gerenciamento das comunicagdes “contém o plano atual para coletar, criar e distribuir
informagdes de forma oportuna. Identifica os membros da equipe, partes interessadas e o trabalho
envolvido no processo de comunicagado” (PMI, 2017, p.390). Neste caso, o protocolo sobre um dos
processos de comunicagao que devera estar contido no plano de gerenciamento das comunicagdes: o
de Comunicacédo Dirigida Aproximativa (CDA).

20 O plano de engajamento das partes interessadas ‘“identifica as estratégias de comunicagéo
planejadas para engajar as partes interessadas” (PMI, 2017, p.390). Uma das estratégias é a de CDA.
Portanto, parte delas esta contemplada no Protocolo.
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6.1.1 Investimento em Totem Eletrénico Na CDA Durante a Execucido das Ac¢des para a

Cidadania

Para agregar ao pleno funcionamento dos projetos do Comité de Diversidade
durante as agbes para a cidadania, recomendamos a utilizagdo de dois totens
eletrénicos interativos instalados na entrada do local das a¢des. Na tela inicial dos
totens, serédo exibidos icones que irdo sinalizar o mapa do evento, a programacgao, o
direcionamento de locais sociais como banheiros, hall, a retirada de senhas impressas
a fim de evitar aglomerag6es em filas, fazendo com que o atendimento a comunidade
seja eficaz e organizado. No totem também contera a avaliagdo do atendimento dos
servigcos oferecidos, que devera ser respondida no final do processo. Ao lado dos
totens, é fundamental a presenca de uma pessoa da equipe do Comité de Diversidade
para auxiliar e orientar o publico de relacionamento, no momento das retiradas das
senhas € no momento de responder a avaliagdo do que lhe foi oferecido.

O TJMA possui no momento um totem em sua sede e trés totens lotados no
Férum de Justiga, que podem ser utilizados nos projetos do Comité, por meio de
solicitagdo realizada aos setores de Tecnologia da Informagéo (Tl) das referidas
estruturas organizacionais. Ao todo, serdo necessarios dois colaboradores (um para
cada totem) e um servidor da Divisdo de Servigcos de Tl para dar suporte técnico aos
aparelhos.

A partir do momento em que for autorizado a utilizagao do totem, sera preciso
entregar a Diretoria de Informatica e Automag&o um briefing descritivo do conteudo
das telas e da avaliacdo do atendimento dos servigos oferecidos. O descritivo
detalhado do conteudo podera ter: o mapa do evento, a programagido, o
direcionamento de locais sociais, a retirada de senhas impressas e a avaliag&o digital
na tela.

Além do suporte voltado ao desenvolvimento do projeto, controle de dados e
informacdes, sera necessaria a disponibilizagcdo de um treinamento para os servidores
que atuarem no Comité de Diversidade e que ficardo responsaveis pelo totem durante
as acobes para a cidadania, para auxilio do publico de relacionamento referente ao uso
dos equipamentos. Tal medida visa aprimorar o conhecimento dos servidores quanto
aos recursos oferecidos pelo totem e, consequentemente, garantir a eficiéncia do

equipamento e a eficacia de parte da CDA pensada para o projeto.
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6.2 Monitoramento e Controle das Agodes: a segunda camada

Segundo o PMI (2017, p. 388),

monitorar as comunicag¢des é o processo de garantir que as necessidades de
informagcdo do projeto e de suas partes interessadas sejam atendidas. O
principal beneficio deste processo é o fluxo otimizado de informagdes,
conforme definido no plano de gerenciamento das comunicagdes e no plano
de engajamento das partes interessadas.

Neste Projeto Experimental, optamos por desenhar apenas um protocolo, sem

especificarmos e detalharmos os planos de gerenciamento das comunicagdes digital

e tradicional e de engajamento das partes interessadas. Dessa forma, monitoramento

e controle das trés camadas da CDA (ver Figura 6), € composto por:

1)

2)

3)

4)

Monitoramento e controle da reunido deliberativa com a Presidéncia do
TJMA e mediadores parceiros junto ao publico de relacionamento como, por
exemplo, movimentos sociais e parceiros de infraestrutura e de servigos
ofertados — realizando o preenchimento de planilha de CDA para reuniao;
Monitoramento de controle de atividades: acolhimento, uso de totem-
direcionamento ao servigo ofertado, atendimento, monitoramento e controle
da CDA e avaliagao das CDA realizada para o publico de relacionamento —
realizando o preenchimento de planilha de atividades de CDA;
Monitoramento e controle do cronograma das ag¢des de CDA para a
cidadania, por projeto — realizando preenchimento da mesma planilha de
atividades e cronograma do projeto; e

Monitoramento e controle das licbes aprendidas (corregdes de CDA) e
melhores praticas (acbes corretas de CDA) — realizando o preenchimento

de planilha de licdes aprendidas e melhores praticas de CDA.

Todas as planilhas sdo elaboradas em Excel que, por sua popularidade, facilita

o preenchimento e a extracdo dos dados. Todas as planilhas podem ser utilizadas em

tablets.

6.2.1 Os modelos das planilhas de monitoramento e controle de CDA

No Protocolo de Gerenciamento da Comunicagdo Dirigida Aproximativa

(PGCDA), para o momento de monitoramento e controle das a¢bdes para a cidadania

de cada

planilhas:

projeto do Comité de Diversidade do TJMA, foram elaboradas quatro
a) planilha de CDA para reunides, b) planilha de atividades de CDA, c)
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planilha de cronograma do projeto e d) planilha de ligbes aprendidas e melhores
praticas de CDA.

A planilha de CDA para reunides deve ser utilizada durante cada reunido com
a Presidéncia do TUIMA e com os parceiros dos projetos. Nela estdo contidos os
seguintes tdpicos: data, assunto, objetivo da reunido, metodologia, integrantes,

responsavel pela apresentacgao, inicio e fim e data da préxima reunido, conforme figura

a seguir.

Figura 7 — Modelo de planilha de CDA para reuniao

PLANILHA DE MONITORAMENTO E CONTROLE DE REUNIOES E DE CDA (COMUNICACAO DIRIGIDA APROXIMATIVA)
R avel pel Datad, oXi
Data Assunto Objetivo Metodologia Integrantes Setor R [_;e @ Inicio e Fim atada p.r-oxlma
apresentagao reuniao
Reunia
) euniao com‘ Escuta das necessidades do - . JuizMarco Adriano
mediadores parceiros, Gblico de relacionamento: Reunido de escuta ativa, (Coordenacao);
01/out junto ao publico de P L ) I_ ’ presencialcom < 7 Coordenacgao Juiz Marco Adriano 14h-16h 11/0out
) Definir quais agcdes podem Joelma do Nascimento
relacionamento, como L . levantamento de pautas. )
) . suprir tais necessidades. (Secretaria)
movimentos sociais
JuizMarco Adriano
(Coordenacao); Juiza
Elaile Carvalho
Reuniao com Discutir necessidades de Reuniao propositiva (Coordenagao); Juiza
03/out . ) P p- ’ Adriana Chaves Coordenacao Juiz Marco Adriano 0Sh - 10h30 14/out
Presidéncia do TJMA infraestrutura e recursos presencial ,
(Coordenacao);
Joelma do Nascimento
(Secretaria);
Presidéncia do TJMA
. JuizMarco Adriano
- Apresentar o que foi tratado -
Reunido como com a presidéncia para Reunia sitiva (Coordenacao);
07/out Diretoria do Férum . om ) pr ! _en 1@ par unt oprop‘() v Joelma do Nascimento Coordenacao Juiz Marco Adriano 14h-15h 09/out
disponibilizagao de espaco presencial ) ) )
Des. Sarney Costa (Secretaria); Diretoria
e recursos.
do Férum
JuizMarco Adriano
= . Apresentar solicitagoes (Coordenacao);
Reuniao com Equipe relacionadas aos detalhes Reuniao propositiva Joelma do Nascimento
09/out de T.ldo Férum Des. L . P p_ ’ . Coordenacao Juiz Marco Adriano 15h-16h Finalizado
técnicos para realizagao da presencial (Secretaria); Chefe da
Sarney Costa N L o
acgao Divisai de Informatiaca
do Férum
JuizMarco Adriano
(Coordenagao); Juiza
Reunidao com = L ) Elaile Carvalho
Empresas parceiras Apresentar o levantamento | Reuniao propositiva, via (Coordenacao);
11/out P P ’ | dos servigos solicitados pelo|Videoconferéncia por meio ¢ 7 Coordenacao Juiz Marco Adriano 14h-16h Finalizado
como por exemplo a . ) Joelma do Nascimento
) publico de relacionamento. |da plataforma Google Meet )
Montisol (Secretaria);
Representantes das
empresas parceiras
JuizMarco Adriano
(Coordenagao); Juiza
Elaile Carvalho
Reuniao com Aprovacao do projeto para Reuniao deliberativa (Coordenagao): Juiza
14/out . ) p ¢ p. ) ) P _ ) ’ Adriana Chaves Coordenacgao Juiz Marco Adriano 14h-15h Finalizado
Presidénciado TJMA | inicio da operacionalizacao presencial _
(Coordenacao);
Joelma do Nascimento
(Secretaria);
Presidéncia do TJMA

Fonte: Autores (2024), adaptado do curso de Gerenciamento de Projetos da Hotmart
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A planilha de atividades de CDA devera ser utilizada durante as acées para a
cidadania. Ela devera ser compartilhada por todos os agentes que trabalham no
momento das agdes, por meio de tablets ou aplicativo para smartphones. Nela estdo
contidos os seguintes tépicos: identificagdo numeérica, tipo de atividade, responsavel,

tempo de realizagado e comentario, conforme figura a seguir.

Figura 8 — Modelo de planilha de atividades de CDA

Controle de Atividades

1 1

Pendente Conduida

1= Statusﬂ Prazoﬂ Setorn ResponsévﬂAtividade H Comentarios

Fonte: Autores (2024), adaptado do curso de Gerenciamento de Projetos da Hotmart

A terceira planilha é a de cronograma do projeto. Ela € mais complexa pela
quantidade de dados que deve ser capturada. Devera ser preenchida pelo agente
publico, gestor do projeto, e compartilhado com toda a equipe desde o inicio, por meio
de tablets ou aplicativo para smartphones. Também pode ser apresentada na reuniao

com a Presidéncia do TJIMA e com os parceiros, se for necessario. Nela estdo contidos
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0s seguintes topicos: identificagdo numérica, atividade, responsavel pela atividade,

atividade predecessora, inicio, fim, duracdo em dias, percentual concluido, dias de

trabalho, as semanas com més e datas, conforme figura a seguir.

Figura 9 — Modelo de planilha de cronograma do projeto

Data de inicio do projeto
Lider do projeto

~
Atividade

30/09/2024

Comité de Diversidade do TIMA

~

-
Responsavel PREDECESSOR

Inicio

[Projeto Cidadania Transgénero 22 Edigao] Cronograma do Projeto

Mostrar Semana 2

~ ~

Durac3ao = %

em dias Concluido trabalho

Dias de

10

11

12

13

Atividades

Contato com movimentos

12 Reunido com Movimento
Social

Enumerar as necessidades do
publico

Reunido com Presidéncia do
TIMA

Reunido como Diretoria do
Férum Des. Sarney Costa

Reunido com Equipe de T.I do
Férum Des. Sarney Costa

Contato com empresas e
instituicGes parceiras

Reunido com empressas
parceiras

Definicdo de local, data e
horario da acdo e comunicado
as empresas e instituicdes
parceiras

Divulgacdo do projeto

Realizagdo da Acao

Avaliagdo dos servicos
ofertados

Mensuracdo dos resultados

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaile Carvalho
e Juiza Adriana

Chaves

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana 1

Chaves e

Joelma

Nascimento

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaile Carvalho 2
e Juiza Adriana

Chaves

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana 3

Chaves e

Joelma

Nascimento

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana 4

Chaves e

Joelma

Nascimento

Juiz Marco
Fonséca

Joelma
Nascimento

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana 7

Chaves e

Joelma

Nascimento

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaile Carvalho,
Juiza Adriana 8

Chaves e

Joelma

Nascimento

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana

Chaves, 9
Joelma
Nascimento e
Paulo Fernando
de Oliveira

Juiz Marco
Fonséca, Juiza
Elaille Carvalho,
Juiza Adriana

Chaves e

Joelma

Nascimento

10

Juiz Marco
Fonséca e
Joelma
Nascimento

11

Juiz Marco
Fonséca e
Joelma
Nascimento

12

30/09/2024

01/10/2024

01/10/2024

03/10/2024

07/10/2024

09/10/2024

11/10/2024

14/10/2024

14/10/2024

14/10/2024

15/11/2024

15/11/2024

18/11/2024

30/09/2024 1

01/10/2024 1

01/10/2024 1

03/10/2024 1

07/10/2024 1

09/10/2024 1

11/10/2024 1

14/10/2024 1

14/10/2024 il

14/11/2024 30 30

[

15/11/2024 il 0% o]

15/11/2024 il 0% o]

22/11/2024 5 0% 0
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| |
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8
30 set 2024 7 out 2024 14 out 2024 21 out 2024 28 out 2024 4 nov 2024 11 nov 2024 18 nov 2024
910|1112|13|14 |15 |16 |17 18|19 |20| 21|22 |23 24|25 26|27|28(29(30(31| 1|2 |3 |4 |5 |6 | 7|8 |9 |10/11|12|13|14|15|16|17|18|19 2021|2223

30 1f2]3]|a|s5|8]|7

o

s|T|alals|s|pofs|{T|a/a|ls|s|p/s T|laja/s|/s|p|/s T/lala|s s/p/s|T|la/a s|s|p|s T|laja|s|s p|/s|T|a/a|ls|s|p|s|T|ala|s|s

Fonte: Autores (2024), adaptado do curso de Gerenciamento de Projetos da Hotmart

A quarta e ultima planilha é de licdes aprendidas e melhores praticas de CDA.
Ela é complexa e contém percepg¢des dos agentes envolvidos no processo. Nela estao
contidos os seguintes tépicos: identificagdo numeérica, tipo de conteudo (ligbes ou

melhores praticas), fase da agédo (acolhimento, uso do totem-direcionamento ao
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servico ofertado, atendimento, monitoramento e controle da CDA e avaliagdo das
CDA), responsavel pela mitigagdo (minimizar danos ou efeitos negativos de
comportamentos), descricdo do que percebeu, mitigagao/correcdo para o préximo

projeto, status (concluido ou pendente) e resultado, conforme ilustrado a seguir.

Figura 10 — Modelo de planilha de ligbes aprendidas e melhores praticas de CDA

PLANILHA DE LICOES APRENDIDAS E MELHORES PRATICAS DE CDA (COMUNICAGCAO DIRIGIDA APROXIMATIVA)

Como resultado,
serd alcangado um
maior engajamento

do publico interno

do Comité de
JuizMarco Fonséca, Juiza | Ter mais participantes L ) )
e } N o Tornar obrigatéria a Diversidade
Ligdes " 3 - Elaile Carvalho, Juiza do Comité de
N Reunido Secretaria e Coordenacao ) N presenca dos membros Pendente X durante as tomadas
aprendidas Adriana Chaves e Joelma |Diversidade presentes " L
R , (as) durante as reunides. de decisoes,
Nascimento nas reunides
resultando ainda
emuma melhor
comunicagaoe
instrugao dos
participantes
Durante a reuniao, Como resultado,ha
JuizMarco Fonséca, Juiza houve uima facil uma facilidade em
Melhores = N _ Elaile Carvalho, Juiza identificacao das propor as agdes a
o Reuniao Secretaria e Coordenagao ) i X X X n
praticas Adriana Chaves e Joelma necessidades do serem realizadas
Nascimento publico de para suprir essas
relacionamento necessidades
Adequar o processo de
recepcaoe
direcionamento dos
publicos para que nao
haja tumulto e o publico
seja atendido com . o
B R . Houve uma leve L N Mais organizacao,
JuizMarco Fonséca, Juiza agilidade, por meio da N o
. . . desordem durante o I Més de novembro agilidade e
Licoes _ . N _ Elaile Carvalho, Juiza o utilizagdo de um totem o .
- Recepcao e Acolhimento |Secretaria e Coordenagao : direcionamento do s ’ Pendente (Segunda edicao praticidade
aprendidas Adriana Chaves e Joelma L ) eletrénico para retirada .
B publico aos servicos do projeto) durante os
Nascimento R de senhas,
oferecidos atendimentos
direcionamento dos
espacos sociais e dos
servicos ofertados, com
o objetivo de evitar
aglomeragoes emfilase
desordem
Suporte oferecido Melhora da
JuizMarco Fonséca, Juiza | pelos magistrados, operacionalizagao
Melhores Elaile Carvalho, Juiza servidores e voltada a
L. Recepgao e Acolhimento |Secretaria e Coordenagao N L X X X L
praticas Adriana Chaves e Joelma estagiarios, assisténcia do
Nascimento acolhimento e dos publico de
publicos relacionamento
Licd
;oe:s Uso do totem
aprendidas
Melhores
L. Uso do totem
praticas
Lico
;o?s Atendimento
aprendidas
Melhores
o Atendimento
praticas
Ligdes
Avaliagao
aprendidas ¢
Melhores L
. Avaliagao
praticas

Fonte: Autores (2024, adaptado do curso de Gerenciamento de Projetos da Hotmart
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Todas as planilhas sugeridas podem ser customizadas, se for necessario.
Podem também ser preenchidas e compartilhadas com a equipe por meio de tablets
ou aplicativo para smartphone. Elas gerardo dados quantitativos sobre o processo de
Comunicacado Dirigida Aproximativa préprios do processo de gerenciamento de
comunicagao. Seus dados servirdo a mensuracgao e avaliagdo da pratica comunicativa

dirigida aproximativa, o que sera abordado na proxima segéo.

6.3 Encerramento das A¢des: mensuragcdo de dados, avaliagdao da pratica

comunicativa no projeto e elaboragao e apresentacao de relatério simples

No Protocolo de Gerenciamento de CDA, o trabalho encerra apés a
apresentacao de um relatério simples a Presidéncia do TJMA. Seu conteudo é
composto por mensuracdo dos dados e pela avaliacdo da equipe de Relagbes
Publicas/Comunicacao sobre a pratica da comunicacéao dirigida aproximativa durante
as agées para a cidadania.

Uma das especialistas em mensuracdo de dados e métricas na comunicagao
€ a pesquisadora Bianca Marder Dreyer (2017, 2019 e 2021). Ela distingue
mensuracgao de avaliagdo. Mensuragdo em Relagdes Publicas nasce vinculada a ideia
de mensurar a comunicagao em plataformas digitais, oriunda das discussodes trazidas
pelo marketing e pela comunicacao digital (Dreyer, 2021). Para a autora, métrica e
indicador-chave de performance (KPI — key performance indicator) sao dois elementos

intimamente ligados. Ou seja,

[...] propomos que métricas sdo dados associados aos objetivos e metas de
comunicagdo, sendo passiveis de exercicio de conhecimento e
questionamento. KPIs s&o indicadores-chaves que resultam das métricas e
guiam a percepg¢do quantitativa e, principalmente, qualitativa/valorativa do
objetivo maior que se deseja atingir (Dreyer, 2021, p. 228).

O Comité de Diversidade do TJMA, por meio do “Projeto Cidadania
Transgénero” por exemplo, visou “promover a conscientizagdo da populagéo
maranhense para a necessidade de respeito a diversidade, visando a erradicagao de
preconceitos e praticas discriminatérias, mediante o estimulo para a oportunizagao de
um espaco para o dialogo institucional e a promogao de Direitos Humanos, e a fim de
criar um espirito de pacificagao e tolerancia social” (TUMA, 2023d). Para cumprir esse
objetivo, realizou 11 acgbes voltadas para qualificacdo da cidadania do publico
transgénero, seu publico de relacionamento nesse projeto. Entretanto, ndo elaborou

um protocolo de Comunicagao Dirigida Aproximativa — tipo de comunicagdo mais
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adequada para o dia das acdes — nem elaborou os planos de gerenciamento das
comunicagoes (antes e depois das ag¢des) e de engajamento das partes interessadas.
Eliminado a possibilidade de orientacbes, adaptacdes, monitoramento, controle,
mensuragdo e, por conseguinte, de avaliagdo da comunicagdo do projeto e da
possibilidade de criar indicadores-chave de performance (KPI).

A mensuragao da comunicagao, que pode gerar engajamento e relacionamento
com o publico de uma organizagao, possibilita medir e avaliar mudancas de atitudes
e comportamentos no processo de relacionamento entre organizagdo e publico
(Jahansoozi, 2013), monitorar o relacionamento entre organizagdes e publicos (Ki;
Shin, 2025) e mensurar os efeitos ocultos dos relacionamentos (Huang; Zhang, 2025),
por exemplo.

E possivel criar métricas para cada objetivo e meta de comunicacéo dirigida
aproximativa — objetivos de acolher o publico, de informar, de comunicar, de fazé-lo
participativo, de corrigir um ruido da comunicagéo, de fazer o publico se interessar em
avaliacao as acgdes realizadas e de vincula-lo ao projeto e a organizacgéao.

As métricas podem ser categorizadas conforme indicagdes de distintos autores

(Dreyer, 2021), conforme quadro a seguir.

Quadro 4 - Tipos de métricas para os gestores de comunicagao

AUTORES TIPOS DE METRICAS

1. Métricas de eficiéncia — aderéncia aos objetivos de
comunicagao da empresa e compatibilidade com os
objetivos especificos da agao.
Yanaze; Freire; Senise | 2. Métricas de eficacia — quantidade de pessoas atingidas
(2013, p. 160) e resultados de pesquisa.
3. Métricas de efetividade — indice de continuidade da
agao e comparativo dos resultados ao longo do tempo.

1. Métricas de relacionamento — quantidade de fas e
seguidores etc.
Renato Dias (apud 2. Métricas de alcance — alcance organico, alcance pago,

Moura e Oliveira, 2019) alcance viral, views.
3. Métricas de engajamento — curtidas, comentarios,
Indicadas para compartilhamentos etc.

plataformas digitais 4. métricas de atendimento — taxa de resposta, tempo de
resposta etc.
5. Métricas de transagdes — vendas, participagdo em
concursos, downloads, geracao de leads, etc.

Fonte - Autores, 2024, adaptado de Dreyer (2021)
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No Protocolo de Gerenciamento da Comunicagao Dirigida Aproximativa
(PGCDA) aqui proposto, as métricas podem ser em torno das acgdes especificas de
CDA:

a) No acolhimento — escuta e fala informativa e humanizada (presencial)

b) No uso do totem-direcionamento ao servigo ofertado — quantidade de senhas
por servico, resolugédo de duvidas, detalhamento da informagao;

c) Atendimento — informacgao clara, tratamento humano (tom de voz e expressdes
faciais), resolugdo do problema, registro de informagdo e comunicagado do
agente publico;

d) Na avaliagao do publico (pesquisa de opinido) — respostas do publico atendido
ao questionario objetivo e contato de retorno depois de 30 dias.

Além de elaboracao de métricas especificas, todos os dados quantitativos e
qualitativos oriundos das planilhas de monitoramento e controle também tornar-se-ao
métricas para eficiéncia, eficacia e efetividade da CDA. Sao esses dados que servirao
a avaliagao.

Neste caso, a avaliagao ¢ a interpretacgao critica dos dados apresentados, com
valoracédo do processo, indicagdo de pontos fortes e pontos fracos e sugestdes de
manutencdes ou de melhorias. A avaliagcao sera apresentada no formato de relatorio
simples contendo: apresentagao, descrigdo da pratica de CDA pretendida no projeto,
dados do monitoramento e controle da CDA, dados da pesquisa de opinido do publico,
dados sobre a opinido do publico apds 30 dias, licdes aprendidas e melhores praticas
de CDA e sugestdo para um Plano de Gerenciamento da Comunicagao e para um

Plano de Engajamento das Partes Interessadas (PMI, 2017).

7 TESTANDO O PROTOCOLO

O protocolo é entendido aqui como um padrdao de gerenciamento da
comunicagao aproximativa especificamente pensado para uma agéo para a cidadania.
Neste padrdo de gerenciamento definimos trés camadas: a primeira orienta a forma
da comunicagéo aproximativa; a segunda estabelece os instrumentos de controle da
comunicagao aproximativa no momento da acdo para a cidadania e desenvolve seu

monitoramento, gerando dados objetivos; e a terceira, mensura os dados, avalia a
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comunicagao aproximativa concreta e gera um relatério final para cada projeto do
Comité de Diversidade do TIMA.

A forma pensada para testar este protocolo é utiliza-lo no préximo projeto do
Comité de Diversidade do TJMA, comecando pela orientacdo sobre a forma de
comunicagado aproximativa: A CDA. Iniciando pelo formato de reunido com a
presidéncia do TJMA, por observacdo e anotagdo no diario de reunides do projeto.
Depois podemos seguir as légicas estabelecidas nas Figuras 4 e 6. Nesse momento,
também testaremos o uso da Sintese da Visdo Global de Projetos do Comité de
Diversidade (Figura 5), por todos os que se envolverem no préximo projeto.

Depois da aprovagao do projeto, na execugao, testaremos as planilhas de
monitoramento e controle no dia da agao para cidadania. Dois dias antes da acgao,
testaremos o totem e o questionario para pesquisa de opiniao do publico de
relacionamento. Apds os testes, faremos as correcbes necessarias ao processo,
deixando para depois apenas o contato com o publico de relacionamento apds trinta

dias da agao.

8 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da experiéncia do ex-estagiario Mateus Rocha (que agora propde este
projeto) como o “Projeto Cidadania Transgénero”, foi percebido que muitas pessoas
(do publico-alvo) ndo receberam informagdes assertivas ao serem recepcionadas
pelos organizadores das ag¢bes para a cidadania. Isso inclui: a dificuldade de
orientagdes sobre a localizagao das atividades e a falta de um sistema para organizar
a chegada e o atendimento de cada individuo, o que indica a necessidade de
qualificacdo da recepcédo do publico e de comunicacdo nesse tipo de acgao, que
deveria ser feita, em tese, por meio de comunicagao aproximativa.

No sentido de preencher tais lacunas, foi objetivo geral deste projeto
experimental desenvolver um protocolo util ao gerenciamento da comunicagao dirigida
aproximativa do Comité de Diversidade do TJMA que se concretizou em trés
momentos: a) do entendimento tedrico sobre gerenciamento da comunicagao
aproximativa; b) a partir do diagndstico estratégico, definir as necessidades de
gerenciamento da comunicagao aproximativa durante as agdes para cidadania do

Comité de Diversidade; e c¢) do proprio desenvolvimento do protocolo.
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Precisamos, agora, fazer uma discussao sobre o que foi diagnosticado e o que

foi possivel propor. Diagnosticamos fatores presentes e ausentes no desenvolvimento

do primeiro projeto do Comité de Diversidade do TIMA.

Quadro 5 — Resumo do diagnéstico

Caracteristicas
organizacionais

Fatores presentes

Fatores ausentes

Fatores Ambientais da
Organizacao (FAOs)
internos

Setores internos que fazem
parte do TJMA que auxiliam
na realizagcéao dos projetos
do Comité de Diversidade.

Recursos orgcamentarios do
TJMA disponiveis aos
projetos do Comité de

Diversidade.

Forma de utilizagdo do

Canva e do Gmail nos

projetos do Comité de
Diversidade.

Informagdes sobre a
necessidade de outros
softwares pelo Comité de
Diversidade.

Transparéncia dos recursos
orcamentarios.

Auséncia de cultura que
valorize seu proéprio capital
intelectual.

Ativos de Processos
Organizacionais
(APOs) internos

Possui um processo
organizacional que sustente
os projetos do Comité de
Diversidade.

Possui um planejamento
geral parcialmente intuitivo
do projeto.

Produziu um “Mapa
estatistico de acdes” do
primeiro projeto.

Possui metodologia de
reunides com movimentos
sociais parceiros.

Possui iniciativa e expertise
inicial para buscar parceiros
para realizacédo de agdes.

Possui “Termo de
Cooperagao”.

Falta de racionalidade em
certos momentos de
desenvolvimento do

projeto.

Auséncia de um protocolo
de gerenciamento da
comunicacao (operacional).

Auséncia de dados
especificos do publico de
relacionamento.

Auséncia de informacgdes
sobre o suporte técnico do
setor de TI.

Auséncia de metodologias
diferenciadas para as
distintas reunides.

Auséncia de dois planos: o
de gerenciamento das
comunicagoes digitais e
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Possui expertise inicial de tradicionais e o de
divulgacao das agdes de engajamento das partes
projetos. interessadas nas agoes.
Suporte técnico da ASCOM, Auséncia de:
da Divisdo de Contratos e monitoramento e controle

Convénios e da Divisdo de | das agbdes de comunicacgao,
Administracdo de Materiais. | de mensuracao e avaliacdo
e de um relatdrio final do

Expertise com os servigos projeto.
ofertados no primeiro
projeto.
Consciéncia da Auséncia de informacgdes
vulnerabilidade social e sobre projetos similares e
Fatores Ambientais da econdmica do publico de dados de pesquisa que
Organizagao (FAOs) relacionamento, levando a possam subsidiar a
externos um acolhimento especifico. qualificacao dos servigos
oferecidos.

Atos normativos sobre o
objeto de trabalho.

Fonte: Autores (2024)

Diante das lacunas e do tempo de tinhamos para pensar na melhoria do
processo — 4 meses — decidimos investir no desenvolvimento do protocolo de
gerenciamento da CDA, investindo o tempo principalmente no monitoramento e
controle.

Assim, neste Trabalho de Conclusao de Curso, apresentamos uma proposta de
Protocolo de Gerenciamento da Comunicagao Dirigida Aproximativa (PGCDA)
durante as a¢des para a cidadania, produzida para o Tribunal de Justica do Estado do
Maranhdo (TJMA), com o objetivo de aperfeicoar a Comunicagdo Dirigida
Aproximativa (CDA), durante as agdes promovidas para a cidadania.

Ao elaborarmos o protocolo para a CDA, optamos por uma abordagem que
pudesse oferecer praticidade e funcionalidade, conforme descrito na etapa de
execugao das agdes com a utilizagao de dois totens eletrénicos, que garantem que o
publico de relacionamento seja atendido adequadamente e direcionado aos servigos
ofertados de maneira pratica e agil.

Por fim, trabalhamos na criagao de quatro modelos de planilhas, formato Excel,
que servirdo ao monitoramento e controle da Comunicagdo Dirigida aproximativa
durantes qualquer acdo para a cidadania desenvolvida pelo Comité de Diversidade,

além de permitir uma gestdo mais eficaz e acessivel dos dados coletados. Ao final,
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nosso protocolo prevé como documento para visualizagdo da mensuracdo de dados
e da avaliagdo, a apresentacdo de relatorio simples a Presidéncia do TJMA. A
avaliacdo feita através da equipe de Relagdes Publicas/Comunicacdo consistira,
também, de analise das opinides do publico de relacionamento realizada no final de
cada acao. Assim, a equipe do Comité de Diversidade podera construir, a posteriori,
indicadores-chave de performance (KPI — key performance indicator) para futuras
métricas de CDA para seus projetos, colocando as informacgdes e as necessidades do
publico de relacionamento em primeiro plano em cada projeto desenvolvido pelo
Comité de Diversidade do TJMA.

Este Protocolo de Gerenciamento da Comunicagao Dirigida Aproximativa
(PGCDA) nao s6 permite um avango na comunicagao nas ag¢des de cidadania do
Comité, como permite que se estabelega uma base sélida e bem estruturada para
atuais e futuras iniciativas. Solugdes inovadoras e acessiveis, como a utilizagcdo do
totem e a disponibilidade das planilhas podem ser integradas ao cotidiano institucional
e servir como um apoio fundamental no planejamento de toda a equipe, fortalecendo
assim a eficacia das agdes, atingindo assim nosso real propésito.

Por fim, desejamos que este Projeto Experimental sirva como incentivo para
que outras iniciativas, para além do ambito do TJMA, sejam realizadas também em
outros 6rgaos publicos. As ferramentas e estratégias, aqui direcionadas, representam
um caminho continuo de aprendizagem e evolugao, na importancia do aprimoramento
do atendimento ao cidadéao, tendo a consciéncia de que a comunicacao, pensada por
profissionais de Relagdes Publicas, possui uma forte responsabilidade, servindo como
uma ponte de confianga e respeito entre 6rgédos publicos e cidadaos por meio de

servicos publicos ou privados oferecidos em periodo e situagdes excepcionais.
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APENDICE A - TERMO DE PERMISSAO PARA DESENVOLVIMENTO DE
PROJETO EXPERIMENTAL

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
Fundag&o Instituida nos termos da Lei N° 5.152, de 21/10/1966 - S&o Luis — Maranh&o
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS
DEPARTAMENTO DE COMUNICAGAO SOCIAL

TERMO DE PERMISSAO PARA DESENVOLVIMENTO
DE PROJETO EXPERIMENTAL

Ao Comité de Diversidade do Tribunal de Justi¢a do Estado do Maranhao (TTMA),

Os alunos Maria Mariana Silva Pontes (Mat. 2019018925) e Mateus Silva
Rocha (Mat. 2019014819), solicitam permissdo para desenvolver Projeto Experimental
como Atividade Académica Especifica denominada 7Trabalho de Conclusdo de Curso
(TCC), do Curso de Relagdes Publicas/Comunicagdo do Centro de Ciéncias Sociais da
Universidade Federal do Maranhdo, sob orientagdo da Prof* Dra. Luciana Saraiva de
Oliveira Jeronimo. Com o titulo “RELACOES PUBLICAS PARA O COMITE DE
DIVERSIDADE DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO MARANHAO: uma
proposta de gestdo operacional e controle da comunicagio durante as acdes para
cidadania”, a proposta pretende desenvolver e apresentar uma proposta de gestdo
operacional e controle da comunicagdo [aproximativa] com o publico de relacionamento
durante as agdes para cidadania do Comité de Diversidade do TIMA.

Para construir a proposta, necessitamos também de permissdo para coletar
informagdes, conforme o projeto em anexo. Nos comprometemos com o sigilo das
informacdes coletadas no Comité de Diversidade vinculado a Presidéncia do Tribunal
de Justica do Estado do Maranhio, a fim de contextualizar historicamente a instituigao,
os projetos com agdes para cidadania e perceber as necessidades para a gestdo da
comunica¢do aproximativa com o publico de relacionamento de cada projeto ja
desenvolvido.

Serdo consideradas para efeito deste termo toda e qualquer informagdo sobre as

estratégias dos projetos, a equipe executora e suas experiéncias, as agdes de comunicagao



durante a execugdo dos projetos, o publico de relacionamento definido nos projetos e
relatorios avaliativos ao final de cada projeto.

Declaramos entender que € nossa a responsabilidade de cuidar da integridade das
informacdes e de garantir sua confidencialidade e a privacidade das falas dos individuos
que serdo ouvidos pelos alunos e que tais informacdes sejam utilizadas Unica e
exclusivamente para o desenvolvimento do projeto experimental que, apos elaborado, sera
apresentado na Defesa de TCC na UFMA e ao Comité de Diversidade do TIMA. A
divulgagdo do projeto em congressos ou revistas cientificas sO sera realizada com a

autorizagao escrita do TIMA.

Sao Luis, 6 de margo de 2024

MARIA MARIANA SILVA PONTES
Matricula UFMA 2019018925

MATEUS SILVA ROCHA
Matricula UFMA 2019014819
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ANEXO A - RESOL-GP - 472020 DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO
MARANHAO

Tribunal de Justica do Maranh&o
Diario da Justica Eletrénico

REFERENDADA, POR UNANIMIDADE, NA 10 SESSAO PLENARIA ADMINISTRATIVA ORDINARIA DO DIA 15 DE JULHO DE
2020.

RESOL-GP - 472020

Caodigo de validagdo: 0B72417099

Institui o Comité de Diversidade no ambito do Poder Judiciério do Estado do Maranh&o.

O PRESIDENTE DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO MARANHAO, no uso de suas atribuicdes legais e regimentais:
CONSIDERANDO o principio da dignidade da pessoa humana, previsto no art. 1°, inciso Ill, da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil de 1988;

CONSIDERANDO que os valores consagrados no predmbulo da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, que
instituiu um Estado Democratico de Direito visando uma sociedade fraterna, pluralista e sem preconceitos;

CONSIDERANDO a Declaragdo Universal dos Direitos Humanos de 1948 e os dispostos nos tratados e convengdes internacionais
que rechacam todas as formas de discriminacéo e violéncia, dos quais o Brasil é signatario;

CONSIDERANDO as leis infraconstitucionais, as resolugdes, recomendacgdes e portarias publicadas pelo Conselho Nacional de
Justica com objetivo de orientar a criagdo e consolidagdo de politicas publicas que contribuam para a erradicagdo do racismo,
violéncia de género, Igbtfobia, capacitismo, etarismo, gordofobia e demais formas de discriminagéo;

CONSIDERANDO que, dentre as metas de gestdo do biénio 2020/2022 do Tribunal de Justica do Maranhao, esta assegurar o
respeito aos direitos fundamentais aos diversos grupos da sociedade, assegurando-lhes o acesso a justica contra qualquer tipo de
preconceito e violéncia;

RESOLVE: “ ad referendum” do Plenario:

Art. 1° Instituir o Comité de Diversidade do Tribunal de Justica do Maranh&o, com a atribuicdo de propor objetivos estratégicos,
acdes, metas e indicadores de melhoria e igualdade voltadas para o publico interno e externo deste Tribunal e colaborar com
organizagdes da sociedade civil e érgaos estatais com objetivos similares.

Art. 2° O Comité de Diversidade do Tribunal de Justica do Maranh&o observara aos seguintes principios:

| — dignidade da pessoa humana;

Il - cidadania;

Ill —inclusédo social;

IV - equidade;

V - acessibilidade;

VI - pluralismo cultural;

VIl - liberdade de consciéncia e de crenga;

VIl - liberdade de convicgéo filoséfica ou politica;

IX - qualidade de vida no ambiente de trabalho.

Art. 3° Séo objetivos do Comité de Diversidade do Tribunal de Justica do Maranhéo:

| - assegurar o respeito aos direitos fundamentais aos diversos grupos da sociedade, assegurando-lhes o acesso a justica contra
qualquer tipo de preconceito e violéncia, tais como racismo, sexismo, Igbtfobia, etarismo, capacitismo e gordofobia;

Il - promover a conscientizagdo, no ambito interno, para a necessidade de respeito a diversidade, visando a erradicacéo de
preconceitos e praticas discriminatérias;

Ill - criar, no ambito interno, um ambiente de trabalho que garanta a seguranca, a saide e o bem estar fisico e psicolégico de
magistrados e servidores que pertengam aos grupos historicamente discriminados;

IV - realizar eventos e cursos voltados para as questdes referentes a diversidade, visando a formacéo e ao aperfeicoamento de
magistrados e servidores para essa tematica;

V - identificar e propor solugdes visando a erradicacdo de preconceitos e praticas discriminatérias no ambito interno do Poder
Judiciario do Maranhéo;

VI — atender as demandas do jurisdicionado que pertenca aos grupos de diversidade de que trata este Comité, por meio de
audiéncias publicas e da manutengdo de um canal junto a Ouvidoria para dentincias de praticas discriminatérias diversas;

VIl — estabelecer didlogo permanente com movimentos sociais organizados que tratem de tematicas relacionadas a diversidade,
visando a atualizagdo constante quanto as suas demandas.

Art. 4° O Comité de Diversidade do Tribunal de Justica do Maranhéo tera a seguinte composicéo:

| — 02 (dois) magistrados, preferencialmente observada a diversidade de género;

Il =01 (um) servidor autoidentificado como negro;

Il =01 (um) servidor autoidentificado como indigena;

IV — 01 (um) servidor autoidentificado LGBTQIA+;

V - 01 (um) servidor acima de 60 anos;

VI - 01 (uma) servidora indicada pela Coordenadoria da Mulher;

VIl = 01 (um) servidor indicado pela Comiss@o de Pessoas com Deficiéncia;

VIII = 01 (um) servidor indicado pela Diretoria de Recursos Humanos;

IX = 01 (um) servidor indicado pela Escola Superior da Magistratura do Estado do Maranhéo;

X =01 (um) servidor indicado pela Assessoria de Comunicagédo da Presidéncia;

§ 1° Cada um dos magistrados indicados para o Comité exercera a fungé@o de Coordenador e Coordenador Adjunto.

§ 2° Para os demais membros do Comité de Diversidade deverdo ser indicados os seus respectivos suplentes, observada,
preferencialmente, a categoria de diversidade.

§ 3° Na auséncia de servidor pertencente a alguma das categorias de diversidade para a composi¢édo do Comité de Diversidade,
podera ser nomeado servidor que tenha conhecimento e identificagdo com as pautas daquele grupo social.
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Art. 5° Os membros do Comité de Diversidade serdo nomeados pelo Presidente do Tribunal de Justica e exercerdo suas
atividades pelo periodo de 2 (dois) anos, podendo ser reconduzidos por igual periodo, a critério da Presidéncia.
Paragrafo unico. Os magistrados e servidores componentes do Comité de Diversidade exercerdo suas atribuicdes sem prejuizo
das respectivas fungdes administrativas e/ou jurisdicionais.
Art. 6° O Comité de Diversidade manifestar-se-& em processos administrativos disciplinares que envolvam praticas discriminatérias
e de assédio, conexas a tematica do Comité, devendo emitir parecer de carater consultivo antes do parecer final da Coordenadoria
de Processos Administrativos Disciplinares e de Sindicancias.
Art. 7° O Comité podera receber denincias de praticas discriminatérias no ambito do Poder Judiciario do Maranh&o, devendo
averiguar a verossimilhanca da alegacdo e, caso assim delibere, requisitar ao setor competente a adogdo das providéncias
cabiveis.
Paragrafo Unico. As denuncias referidas neste artigo poderdo ser formuladas por meio de plataforma digital de amplo acesso.
Art. 8° O Comité devera promover a disseminagéo de informagdes por meio de cursos, palestras e audiéncias publicas, visando a
conscientizacdo de magistrados, servidores e jurisdicionados para questdes relacionadas ao respeito as diversidades e a
erradicacdo de préticas discriminatérias.
Paragrafo unico. O Comité de Diversidade devera propor a politica de gestdo da Diversidade e Inclusdo no @mbito do Poder
Judiciario do Maranhao, a ser regulamentada mediante Resolugdo do Tribunal de Justiga.
Art. 9° Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicagéo.
PALACIO DE JUSTIGA “CLOVIS BEVILACQUA DO ESTADO DO MARANHAO?”, em S&o Luis.

Desembargador LOURIVAL DE JESUS SEREJO SOUSA
Presidente do Tribunal de Justica
Matricula 3954
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