DEFINICAO DE PRIORIDADES -
Tudo é importante, mas temos que priorizar

Confuso? Sabemos que cada demanda de cada pessoa é
superimportante quando estamos numa Ouvidoria. Cada
registro traz uma vida e um monte de necessidades, dores e
percep¢des junto. Mas, para atuarmos na Governanca de
Servigos, teremos que comegar a agregar essas CoOisas.
Sairemos do individual para o coletivo.

E para fazermos as escolhas certas, traremos as etapas do
Design Thinking para nos ajudar a organizar, priorizar,
buscar solucdes, testar e implementar.

MAPA DE
PAINEL PROPOR
DESIGN THINKINGJ STAKEHOLDERS J N OPO J

O que é Design Thinking? DESIGN THINKINGJ

E uma abordagem criativa, que é centrada nas pessoas, com
o0 objetivo na resolucao de problemas e desenvolvimento de
solug¢des inovadoras. O foco principal é entender as
necessidades e desejos das pessoas, para quem um produto,
servigo ou sistema esta sendo projetado.

Esse processo de entendimento da percepcao do usuario
para desenho de protdtipos com a finalidade de testes passa
por divergéncias e convergéncias. O quer dizer isso: no
Design Thinking sao trabalhadas quatro etapas. A dica é
“faca e refaca” quantas forem necessarias.
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eNGAJAMENT

Conectando oa pontos e construindo relacionamentos
avitre diferenies < idadion, Makehaoldeon o pascein.

NI
DO DESIGN

Criando condigbes que permitam a incvagdo, Inchulndo
mudanga de cuhtura, habilidades e mindset

LIDERANGP AEVO

FONTE: https://www.euax.com.br/2020/12/duplo-diamante/ acesso em 22/10/2023.

Aqui estao os passos principais do Design Thinking:

1. DESCOBERTA - Empatia: Vocé comeca aprendendo o
maximo possivel sobre as pessoas que esta tentando ajudar.
Isso significa conversar com elas, observar como fazem as
coisas e realmente entender como se sentem.
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2. DEFINICAO - Definir o problema: Depois de saber mais
sobre as pessoas, vocé define claramente qual é o problema
que deseja resolver.

3. DESENVOLVIMENTO:

a. Gerar ideias: Agora, vocé pensa em muitas maneiras
diferentes de resolver o problema. Nao importa se as ideias
sao boas ou ruins neste momento, apenas crie muitas delas.

b. Prototipacao: Vocé cria versoes simples das suas ideias,
chamadas de prototipos ou Minimo Produto Viavel (MVP),
para testar como elas funcionam na pratica.

c. Validagao: Vocé testa com as pessoas, ou seja, coloca seus
protétipos nas maos delas para ver como reagem. Dessa
forma, aprende com o que funciona e o que nao funciona e
faz ajustes nas suas ideias com base no feedback delas.

4. ENTREGA - é o0 momento em que o produto esta pronto
para uso. O importante é que tenha passado por testes. Mas
nao ache que ele esta completamente acabado e nao tera
melhorias e alteracdes, porque o segredo da inovagao é
estar aberto a iteragao e cocriacao de forma permanente e
constante.
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Para facilitar o entendimento e aplicacao desta Caixa de
Ferramentas, fizemos uma correlagao entre as etapas do
Design Thinking com a nossa Jornada da Governanca de
Servicos. A proposta € que vocé consiga perceber que em
cada etapa da Jornada aplicamos técnicas relacionadas a
essa metodologia para te ajudar a implementar de forma
pratica.

Perceba que em cada etapa da Jornada vocé encontrara um
conjunto de ferramentas que te ajudara na implementacao.
Va em frente e coloque a mao na massa! Errar faz parte do
processo de aprendizado. Tenha coragem e dé o primeiro
passo.

DESIGN THINKING
| [ | |

2 3 & 5
Empatia Definigao Ideagdo Prototipagéo Validagéo
',| cja‘
Painel Propor Painel Transtormar .
Mapeie problemas, VivenciaDOR Desenhe sohugbes ¢ Defina um publice &
Mapeie todas as personas ¢ Atividade em grups elabore um petiodo para testar o
partes interessadas porguis. Ao final comm diverias personas pratdtipa, tentands Fratétipo. Importanie
e defina objetivos deve ter escolhido Para vivenciar deinar o mai monitarar os resultados ¢
elaros com cada & prablema em gue problemas ¢ prewime dy veltar para a3 otapas
uma delas iF atuaf, compreender portod reakdade. AMETHOIES 38 PrEcisar
de vista alterar.
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Para finalizar a Etapa 2 da jornada, elabore o Mapa de
Stakeholders e o Painel PROPOR. Veja como funciona, clique
nas ferramentas.

Este material foi inspirado no Toolkit de Design Thinking
para Governo desenvolvido pelo TCU:
https://portal.tcu.gov.br/design_thinking/index.html. A
proposta é fazermos adaptacdes a realidade das Ouvidorias
publicas, de forma que possamos trabalhar a Governanca de
Servigos, por meio de metodologias de inovacao.

MAPA DE Como elaborar o Mapa de
STAKEHOLDERS Stakeholders:

Antes de explicar como montar o Mapa de Stakeholders, é
importante falarmos sobre a importancia dessa ferramenta.
No dia a dia, para executar nossas tarefas e realizar as
entregas a sociedade, dependemos de diversas areas e
pessoas. Estamos falando nao sé no contexto das Ouvidorias,
mas em qualquer atividade que desempenhamos como
servidor publico. E, para firmamos parcerias e atuarmos de
forma integrada com todas as partes envolvidas, precisamos
adotar estratégias.
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Se fizermos essa articulacao com as partes de forma
intuitiva, pode até dar certo. Mas, existe um risco de
ficarmos reféns do estado emocional do dia, tanto da nossa
parte, quanto da outra. Por isso, precisamos adotar essa
ferramenta que nos ajudara a atribuir método e clareza em
relagao a quem devemos priorizar em nosso relacionamento
e como abordar as partes envolvidas e em qual momento.

Para comecar é importante fazer uma lista das partes
envolvidas. Vocé pode incluir areas internas ou outras
instituicoes, mas é importante identificar quais as pessoas
envolvidas, nominalmente mesmo. Vocé pode incluir grupos
ou segmentos da sociedade também.

Depois de ter listado, chegou a hora de incluir cada pessoa
em um quadrante, identificando o perfil e a agao que deve
ser tomada com relacao a esse perfil. Veja a imagem abaixo:
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Mapa de stakeholder (partes interessadas - personas)

Vamos construir n
Escreva o nome/cargo de cada stakeholder no quadrante que melhor o represente:
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encontrar uma maneira de manté-lo informage,
construindo uma comunicaclo eficiente.

Influéncia

Como exemplo para constru¢dao do mapa, podemos
considerar o servico de transporte publicos e suas personas:

INFLUENCIADORES

Usudrios dos onibus

Gestor de sistemas de tecnologia dos onibus
Conselho de Transportes

Imprensa

PROMOTORES
Gestor de operacdo dos dnibus
Gestor de manutencdo dos dnibus

APATICOS

DEFENSORES
Servidores que atuam nos Gnibus e na
operagio
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“Stakeholders sdo individuos ou grupos que possuem um
interesse ou impacto em uma organizagao ou projeto. Eles
podem ser internos, como funcionarios e acionistas, ou
externos, como clientes, fornecedores, governos e
comunidades. O gerenciamento de stakeholders é importante
para garantir que as necessidades e expectativas deles
sejam consideradas e atendidas na tomada de decisdes e na
implementa¢ao de projetos. Isso pode ajudar a assegurar o
sucesso da organizacao a longo prazo e a construir relagoes
positivas com as partes interessadas.

“A gestao de stakeholders pode ser diferente para cada tipo,
pois cada um tem necessidades e expectativas unicas.
Algumas dicas gerais para gerenciar stakeholders incluem:

Identificar e classificar stakeholders: identifique quem sao
os stakeholders e classifique-os de acordo com sua
importancia e influéncia. Isso ajudara a priorizar as acoes de
gestao;

Comunicacao eficaz: mantenha uma comunicagao clara e
aberta com os stakeholders. Isso inclui escutar ativamente e
responder as suas preocupag¢des e necessidades;
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Gerenciamento de expectativas: defina as expectativas
claramente e garanta que todos os stakeholders estejam
alinhados. Isso inclui estabelecer metas e objetivos comuns;
Gerenciamento de conflitos: gerencie conflitos e questdes de
forma proativa e transparente. Isso pode incluir mediar
discussdes, buscar solucdes criativas e tomar decisoes
justas;

Acompanhamento e avaliagao: acompanhe e avalie
regularmente o desempenho e a satisfacao dos stakeholders.
Isso ajudara a identificar problemas e oportunidades para
melhorias.

Além disso, a gestao de stakeholders internos pode incluir
acoes como:

Investir na formacao e desenvolvimento de funcionarios;
Proporcionar condicoes de trabalho seguras e saudaveis;
Garantir a equidade e a inclusao;

Ja a gestao de stakeholders externos pode incluir agdes
como:
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Estabelecer relacées de longo prazo com fornecedores e
parceiros;

Adotar praticas éticas e responsaveis;

Participar ativamente em sua comunidade e ser um bom
vizinho;

Assegurar que suas operacées nao causem danos
ambientais.

A gestao de stakeholders pode trazer muitas vantagens para
uma organizacao, incluindo:

e Melhor desempenho: ao considerar as necessidades e

expectativas dos stakeholders, é mais provavel que as
decisoes e projetos sejam bem-sucedidos. Isso pode
resultar em melhores resultados financeiros e de outros
tipos;

Relacoes positivas: a gestao eficaz de stakeholders pode
ajudar a construir relagdes positivas com individuos e
grupos externos. |Isso pode incluir, por exemplo,
aumentar a confianga e o engajamento de clientes,
fornecedores e outras partes interessadas;
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e Responsabilidade social: a gestao de stakeholders pode
ajudar a garantir que a organizagao atenda as suas
responsabilidades sociais e ambientais, o que é cada vez
mais importante para muitas empresas e industrias.

FONTE:SEBRAE -https://sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/o-que-
sao-e-porque-e-importante-fazer-uma-boa-gestao-dos-
stakeholders,086701a472a96810VgnVCM1000001b00320aRCRD#:~:text=EL
es%20podem%20ser%20internos%2C%20como,e%20na%20implementa%C
3%A7%C3%A30%20de%20projetos, acesso em 15/09/2023.”

PAINEL PROPOR Como elaborar o Painel

PROPORJ

O Painel PROPOR é uma ferramenta que vai te ajudar a
mergulhar nos problemas e ajudara na escolha do que sera o
DESAFIO relacionado ao redesenho do servico, podendo
envolver questoes estruturais (de processo e de tecnologia)
e comportamentais (de pessoas). Mas antes de detalhar esse
painel, é interessante que vocé faca uma lista de todos os
servi¢os da instituicao em que atua (é uma boa oportunidade
de verificar se a sua Carta de Servigos esta atualizada).
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Apds relacionar os servicos, vocé devera, com base em
fontes de informagdes seguras, definir um critério para
escolher qual servico sera objeto do redesenho (pode ser a
intensidade em que é buscado pelos cidadaos, o volume de
manifestacdes de ouvidoria que ele gerou, a relevancia dele
para a instituicao ou para o publico, o contexto em que a
sociedade vive, etc). Para ajudar na escolha do servico
prioritario ou todos que serao trabalhados, a dica é: leia os
relatos das manifestacoes. Nao pare nos numeros.
Aprofunde-se no entendimento do problema. Depois das
pesquisas e analises dos dados, faca um brainstorm com a
equipe da préopria Ouvidoria para identificar problemas,
porqués e personas envolvidas em cada problema
identificado.

Este Painel deve ser revisado na Etapa 5, quando for
decidido o escopo do projeto piloto, podendo alterar o
DESAFIO a ser superado com o redesenho do servico
escolhido. Mas ja da para vocé fazer uma primeira versao
para que seja um ponto de partida da conversa com o0s
stakeholders.

O Painel PROPOR ¢ um resumo dos problemas, porqués e
personas identificados em relagcao a um servi¢co especifico.
Devem ser realizadas pesquisas quantitativas em relagao aos
dados de Ouvidoria, mas nao esqueca dos dados qualitativos.

(%}
(e

Ouvidori.q



https://www.conversion.com.br/blog/brainstorm/
https://www.conversion.com.br/blog/brainstorm/

DEFINICAO DE PRIORIDADES -
Tudo é importante, mas temos que priorizar

Na pratica, a técnica de brainstorming consiste na reuniao
de profissionais ativos e diversos em um local propicio para
incentivar a criatividade, que devem expor suas ideias e
perspectivas sobre um mesmo tema com um objetivo claro
em mente.

Dicas:

1.Lista de problemas - Cada um faz uma lista dos
problemas individualmente e depois, em conjunto, o0s
temas e problemas semelhantes devem ser agrupados.

2.5 porqués - Para explorar bem cada problema aplique a
regra dos “5 porqués”

Aprenda como utilizar a técnica dos 5 Porqués

Antes de aprender a aplicar, vale a pena conhecer como
surgiu essa técnica e para que ela serve. Os 5 Porqués da
Qualidade sao um meétodo simples que tem como objetivo a
solugao e o descobrimento de causas raizes de problemas.
Essa técnica foi desenvolvida pelo engenheiro mecanico
Taiichi Ohno (1912-1990). Ele é considerado o principal
responsavel pela elaboracao do Sistema de Producao Toyota
ou Toyota System Production (TPS), em inglés.
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A empresa estava muito abalada devido a segunda guerra
mundial e para melhorar sua evolugao, Taiichi Ohno e os
demais gestores criaram o TPS. Nesse sistema foram criadas
filosofias de gestao, técnicas, metodologias e ferramentas
de qualidade que sao utilizadas até hoje. Uma dessas
abordagens sao os “5 Porqués”.

“0 que é o método dos 5 Porqués da Qualidade?

E uma técnica que visa encontrar a causa e ndo o sintoma de
alguma variabilidade encontrada na empresa. Pode-se dizer
que o método visa “descascar” as camadas dos problemas,
como quem descasca uma cebola, com o objetivo de eliminar
o conteudo superficial e chegar no seu centro do problema,
a sua real causa.

Os porqués sao uma forma de argui¢ao que visa atingir as
causas-raizes, trata-se de uma atividade investigativa.

O método consiste em perguntar “por que” cinco vezes,
sempre fazendo relagbes com o processo e as causas que
antecederam o problema.

Nada impede que sejam realizadas mais do que cinco
perguntas, o importante é compreender o que esta causando
a variabilidade.
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Nada impede que sejam realizadas mais do que cinco
perguntas, o importante é compreender o que esta causando
a variabilidade.

A estipulagcao do numero cinco foi realizada por Taiichi
Ohno, atraveés de sua observacao. Segundo o engenheiro, as
cinco repeticdoes costumam ser suficientes para se alcangar a
causa raiz de uma problematica.

Os principais objetivos do uso do método dos 5 porqués sao:
e determinar o que aconteceu: qual foi a variabilidade

encontrada;
e analisar o porqué de o problema ter ocorrido;
. descobrir o que deve ser feito para reduzir a

probabilidade de o problema acontecer novamente.

Essa técnica japonesa afirma que:
no 1° porqué, encontramos um sintoma;
no 2° porqué, encontramos uma desculpa;

no 3° porqué, encontramos um culpado;
no 4° porqué, encontramos uma causa;
no 5° porqué, encontramos a causa raiz.
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Dessa forma é possivel determinar a relacao entre as causas
anteriores até se chegar na expressividade do problema,
como o encontramos atualmente.

Mesmo que o método de repeticao de perguntas pareca
simples, deve-se realmente estudar as causas. Nao se pode
basear as “respostas” dos porqués em achismos ou opinides.

Quando se responde uma das perguntas do método, essa
resposta precisa estar estruturada em fatos passiveis de
observacao e analise.

E necessario ir além do mero questionamento, ¢é
recomendavel a utilizacao de testes para comprovar a
veracidade das respostas encontradas.

Por exemplo, um gestor percebeu que seus produtos estao
sendo produzidos com defeitos. Ao aplicar a técnica dos
porqués, ele verifica uma indicacao de que esses defeitos
sao causados porque uma ferramenta nao esta sendo
executada como deveria. A partir dai, é preciso realizar
testes para conferir se o equipamento esta mal calibrado ou
se os funcionarios nao estao conseguindo utiliza-lo da
maneira correta.
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Por vezes, um trabalho de investigacao pode tomar meses.
Entretanto, quando bem executado possibilita que os erros
nao voltem a prejudicar a empresa.

FONTE: https://caetreinamentos.com.br/blog/qualidade/os-
5-porques-da-qualidade/, acesso em 15/09/2023.”

EXEMPLO DE APLICACAO DOS 5 PORQUES

CASO: PROBLEMAS NA IDA AO
SUPERMERCADO

Problema 1: Nao tinha o produto desejado

1. Por que o cliente nao encontrou o produto desejado no
supermercado?

Resposta: Porque o produto estava fora de estoque na
prateleira.
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2. Por que o produto estava fora de estoque na prateleira?

Resposta: Porque houve uma alta demanda pelo produto
recentemente.

3. Por que houve uma alta demanda pelo produto
recentemente?

Resposta: Porque o produto estava em promocao com um
desconto significativo.

4. Por que o produto estava em promoc¢ao com um desconto
significativo?

Resposta: Porque o supermercado estava realizando uma
promocao especial para atrair mais clientes.

5. Por que o supermercado estava realizando uma promocao
especial para atrair mais clientes?

Resposta: Para comemorar um aniversario ou um evento
especial.
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Portanto, o cliente nao encontrou o produto desejado no
supermercado porque o produto estava fora de estoque
devido a alta demanda causada por uma promoc¢ao especial
realizada para comemorar um evento. Nesse caso, a falta do
produto pode ter sido temporaria devido a promocao e a
grande procura. O cliente pode verificar a disponibilidade do
produto em uma data posterior ou escolher uma alternativa.

Problema 2: Filas longas e espera nos caixas do
supermercado.

1.Por que ha filas longas e espera nos caixas do
supermercado?

Resposta: Porque muitos clientes estao fazendo compras ao
mesmo tempo.

2. Por que muitos clientes estao fazendo compras ao mesmo
tempo?

Resposta: Porque as pessoas tendem a fazer compras nos
mesmos horarios de pico, como apds o trabalho ou nos fins
de semana. o
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3. Por que as pessoas escolhem fazer compras nos mesmos
horarios de pico?

Resposta: Porque esses horarios sao convenientes para a
maioria das pessoas devido aos seus horarios de trabalho ou
disponibilidade.

4. Por que o supermercado nao implementa medidas para
reduzir o congestionamento nos horarios de pico?

Resposta: Talvez porque o supermercado nao tenha
implementado estratégias de gerenciamento de filas
eficazes ou nao tenha pessoal suficiente durante esses
horarios movimentados.

5. Por que o supermercado nao tem estratégias de
gerenciamento de filas eficazes ou pessoal suficiente nos
horarios de pico?

Resposta: Possivelmente porque eles nao tém dados
suficientes para identificar esses horarios
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Neste exemplo, a causa raiz do problema das filas longas e
espera nos caixas do supermercado pode ser a falta de
analise de dados e estratégias de gerenciamento de filas
eficazes. Identificar essa causa pode ajudar o supermercado
a implementar medidas para melhorar a experiéncia dos
clientes durante os horarios de pico, como adicionar mais
caixas, implementar horarios de funcionamento estendidos
ou incentivar os clientes a fazerem compras em horarios
menos movimentados.

Problema 3: Falta de assisténcia aos
cadeirantes em um supermercado.

1. Por que nao ha assisténcia adequada aos cadeirantes no
supermercado?

Resposta: Porque a equipe da loja nao esta ciente das
necessidades dos cadeirantes.

2. Por que a equipe da loja nao esta ciente das necessidades
dos cadeirantes?

Resposta: Porque nao houve treinamento especifico para os
funcionarios sobre como atender as necessidades dos

clientes com deficiéncia.
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3. Por que nao houve treinamento especifico para os
funciondrios sobre como atender as necessidades dos
clientes com deficiéncia?

Resposta: Porque a geréncia da loja nao reconheceu a
importancia de tal treinamento.

4. Por que a geréncia da loja nao reconheceu a importancia
de tal treinamento?

Resposta: Por falta de conscientizacao sobre as barreiras e
desafios enfrentados pelos cadeirantes durante as compras.

5. Por que ha falta de conscientizacao sobre as barreiras e
desafios enfrentados pelos cadeirantes durante as compras?

Resposta: Porque a loja nao recebeu feedback suficiente de
cadeirantes ou clientes com deficiéncia para destacar a
necessidade de melhorias na assisténcia.

Portanto, a causa subjacente da falta de assisténcia aos
cadeirantes no supermercado é a falta de conscientizacao e
treinamento adequado da equipe, que, por sua vez, resulta
da falta de feedback e reconhecimento da importancia de
atender as necessidades especificas dos clientes com
deficiéncia. o
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Para resolver esse problema, o supermercado precisa investir
em treinamento para sua equipe, coletar feedback dos
clientes com deficiéncia e criar uma cultura de sensibilizacao
e inclusao.

Problema 4: As prateleiras sao altas demais
para um cadeirante no supermercado.

1. Por que as prateleiras sao tao altas para cadeirantes?

Resposta: Porque foram projetadas originalmente sem
considerar a acessibilidade para pessoas com mobilidade
limitada.

2. Por que as prateleiras foram projetadas sem considerar a
acessibilidade?

Resposta: Porque os responsaveis pelo design da loja nao
consideraram as necessidades especificas dos cadeirantes no
momento do projeto.

3. Por que os responsaveis pelo design nao consideraram as
necessidades dos cadeirantes?
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Resposta: Porque pode haver uma falta de conscientizacao
sobre a importancia da acessibilidade e inclusao na loja.

4. Por que pode haver falta de conscientizacao sobre a
importancia da acessibilidade?

Resposta: Porque a empresa nao forneceu treinamento ou
diretrizes especificas sobre design acessivel durante o
processo de construcao ou reforma da loja.

5. Por que a empresa nao forneceu treinamento ou
diretrizes sobre design acessivel?

Resposta: Porque nao reconheceu a necessidade de priorizar
a acessibilidade e inclusao na experiéncia do cliente.

Portanto, as prateleiras sao altas demais para um cadeirante
no supermercado devido a uma falta de conscientizacao
sobre a importancia da acessibilidade e a auséncia de
diretrizes e treinamento especificos para garantir o design
acessivel da loja. Para resolver esse problema, a empresa
precisa reconhecer a importancia da acessibilidade, fornecer
treinamento adequado e considerar a reforma ou ajuste das
prateleiras para atender as necessidades dos cadeirantes e
de outros clientes com mobilidade limitada.
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Identifique personas - Agora que ja listou os problemas e
explorou os “porqués”, relacione cada problema a uma, ou
mais personas pessoa/grupo de dentro da instituicao,
usuario ou pessoa/grupo de alguma instituicao externa).

Agora organize essas informacdes em um Painel, que pode
ser fisico (ex: papel craft, quadro branco, cartolina, post-it)
ou virtual (ex: miro, Mentimeter, Canva).

Nao ha melhor formato e nem receita de bolo. Cada Painel
tem que representar as caracteristicas de cada grupo que o
esta realizando. Importante contemplar todas as opinides. O
painel NAO pode ter apenas a cara de quem produziu.
Lembre-se € uma constru¢cao conjunta! Envolva a equipe da
Ouvidoria. E se vocé for sozinho na sua Ouvidoria nao se
desespere e nem pense que nao podera aplicar essa técnica.
Forme grupos de trabalho com outras Ouvidorias que tratam
de servicos semelhantes.

E nao ache que esta versao do Painel PROPOR sera a final.
Vocés irao trabalhar em duas versdes do Painel: rascunho e
apresentacao, sendo que a ultima sera a versao final. Tudo
ao seu tempo... Revise e altere, sempre que precisar. Se
bater aquela sensacao de pedido de socorro, aquele
sentimento que esta no caminho errado, nao se desespere!
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Essa sensacao é comum e necessaria. Para criar e inovar,
precisamos passar pelo caos e pela dor da incerteza. Mas
figuem tranquilos... No final vai dar tudo certo. Como ja
falamos, o importante € desfrutar o processo de construcao
sem pressa.

Lembretes:

-E importante fazer um Painel por servico, para que consiga
mergulhar no problema.

-Durante a construcao do Painel PROPOR, nao se deve
pensar e nem escrever solu¢coes neste momento.

Aproveite a oportunidade para rever a forma de trabalhar da
Ouvidoria em que atua. Revise o processo de levantamento
de dados e analises de informacoes. Repense o formato dos
relatorios e para quem apresenta ou entrega.

Agora que vocé ja mergulhou, repensou e ressignificou sua
Quvidoria, vamos abrir a cancela, abrir as portas e entrar a
fundo nas areas internas da instituicao em que atua. Siga
firme para a etapa 3 e 4, com um primeiro escopo do
problema que entende que podera trabalhar.
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