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RESUMO

BITELO, C. T. UX Research em Governo Eletronico: recomendagOes para pesquisa e
mapeamento de experiéncias do usuario em interaces de Governo para Governo - G2G.
2022. 251 f. Tese (Doutorado em Design) — Escola Superior de Desenho Industrial,
Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2022.

Esta pesquisatem como objetivo propor recomendagdes para arealizacdo de pesquisa e
mapeamento de experiéncias do usuario de governo eetrénico em interacdes do tipo Governo
para Governo - G2G que auxiliem estrategi camente equipes de projeto natomada de decisdo e,
para tal, foca em solugBes de design de experiéncia do usuério para diagnosticar contextos
construindo empatiaefacilitar o alinhamento organizacional. A atencéo destetrabalho évoltada
para projetos de desenvolvimento de solucdes de governo eletrénico movel alinhados com as
es- tratégias de transformacéo para governo digital, principamente de 6rgdos e setores do
governo federal que detém a gestdo de politicas publicas de transferéncia de recursos
descentralizados para os subniveis de governo. Atualmente, observa-se que as mudangas que a
administragdo pU- blica vem passando nas Ultimas décadas acompanham as transformactes
tecnologicas. Politicas publicas sdo formuladas e implementadas com a participacdo da
sociedade por meio de solugdes de governo eletronico. No entanto, o desafio de uma
configuracéo abrangente da administracéo demanda a integracdo completa dos sistemas, com
trocas de informacOes entre as diversas enti- dades governamentais, o que exige solugdes
inovadoras que atendam as interagdes de Governo para Governo - G2G, colocando o Design e
suas metodol ogias como um elemento central paraaatividade de projeto de servigos de governo
eletronico. Este trabalho foi conduzido por meio da metodologia Design Science Research -
DSR que fundamenta e operacionaliza a condugdo da pesquisa quando o objetivo a ser
alcancado € um artefato ou uma prescricéo. A etapa tedrica cobre umarevisao de literatura nas
&reas de Governo Eletrdnico, incluindo umarevisdo siste- mética de literatura sobre o contexto
de governo eetrénico movel em solugdes voltadas para cenarios do tipo G2G; Design de
Experiénciado Usuario (UX Design) e umarevisdo de lite- ratura em teses e dissertacfes sobre
o Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE, principa instrumento de transferéncia
suplementar de recursos do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo (FNDE),
autarquia vinculada ao Ministério da Educacdo (MEC). A etapa prética destatese foi realizada
em ambiente real, com a proposi¢do e aplicacdo de um conjunto de pro- cedimentos que
combinam técnicas e ferramentas de Pesquisa de Experiéncia do Usuério (UX Research) e
Mapeamento de Experiéncia. O método (artefato) proposto e a sua subsequente avaliagdo levam
a resultados que servem de evidéncia empirica desta tese e sdo relevantes para de orgéos e
setores do governo federal que detém a gestéo de politicas publicas descentraliza- das e parao
campo de Governo Eletronico. Os resultados também sdo significativos para as disciplinas de
Design de Experiéncia do Usuario (UX Design), Pesguisa de Experiéncia (UX Research) e
Design de Servicos.

Palavras-chave: Governo Eletronico. UX Research. Mapeamento de Experiéncia. Programa
Dinheiro Direto na Escola - PDDE.



ABSTRACT

BITELO, C. T. UX Research in E-Government: recommendations for researching and
mapping user experiences in Government to Government - G2G. 2022. 251 f. Tese
(Doutorado em Design) — Escola Superior de Desenho Industrial, Universidade do Estado do
Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2022.

This research aims to propose recommendations for conducting user experience
research and mapping experiences in e-government of the G2G type, which strategically assist
project te- ams in decision making and, for that, focuses on User Experience Design (UX
Design) solutions to diagnose contexts building empathy and facilitating organizationa
alignment. The attention of this work is focused on projects for the development of mobile e-
government solutions alig- ned with the transformation strategies for digital government,
mainly of agencies and sectors of the Brazilian federal government that manage public policies
for the transfer of decentralized re- sources to the sub-levels of government. Currently, it is
observed that the changes that the public administration has been going through in the last
decades accompany the technological trans- formations. Public policies are formulated and
implemented with the participation of society through electronic government solutions.
However, the chalenge of a comprehensive adminis- tration configuration demands the
complete integration of systems, with information exchange between the various government
entities, which requires innovative solutions that respond to Government to Government - G2G
interactions, placing Design and its methodol ogies as a cen- tral element for the e-government
services project activity. This work was conducted using the Design Science Research - DSR
methodology that supports and operationalizes the conduct of research when the objective to
be achieved is an artifact or a prescription. The theoretical step coversaliterature review in the
areas of e-Government, including a systematic literature review on the context of mobile e-
government in solutions aimed at G2G-type scenarios; User Experience Design (UX Design)
and a literature review of theses and dissertations on Programa Dinheiro Direto na Escola -
PDDE, the main instrument for supplementary transfer of resour- ces from the undo Naciona
de Desenvolvimento da Educacéo (FNDE) , an autarchy linked to the Ministério da Educacéo
(MEC). The practical step of this thesis was carried out in a real environment, with the
proposition and application of aset of procedures that combine User Experience Research (UX
Research) techniques and Mapping Experiences tools. The proposed method (artifact) and its
subsequent evaluation lead to results that serve as empirical evidence for this thesis and are
relevant for agencies and sectors of the Brazilian federal government that manage decentralized
public policies and for the field of Electronic Government. The results are also significant for
the User Experience Design (UX Design), User Experience Research (UX Research) and
Service Design disciplines..

Keywords: Eletronic Government. Government to Government - G2G. UX Research. Mapping

Experiences.
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INTRODUCAO

Qual a importancia da Internet na sociedade atual? Manuel Castells (2003, p. 7) faz
a abertura de sua obra A Galdxia da Internet afirmando que “a Internet é o tecido de nossas
vidas”. Passaram-se duas décadas desde o langcamento do livro e esse principio apenas se am-
plificou, revelando os pros e contras da vida conectada. Castells (2003) compara a tecnologia
da informacao no contexto atual ao que fora a eletricidade na Era Industrial. Para ele, a Internet
¢ como o “motor elétrico em razdo de sua capacidade de distribuir a for¢ca da informagdo por
todo o dominio da atividade humana”(CASTELLS, 2003, p. 7).

E ndo apenas a Internet, mas a tecnologia de modo geral avanca sem precedentes mo-
dificando o contexto da sociedade contemporinea. E a tecnologia que favorece a quebra de
fronteiras e permite que as organizac¢des oferecam produtos e servigos digitais por meio de sis-
temas interativos (ROGERS et al., 2013). Esses sistemas sao pecas-chave, que dao para suporte
ao modo de comunicacdo e interacdo das pessoas em seus cotidianos, seja em casa ou no tra-
balho. Haja vista a aceleragdo significativa que a pandemia de COVID-19 impds ao mundo a
partir de 2020, gerando adaptacdes e transformando os modos de uso e execucdo de toda sorte
de atividades que permeiam a vida moderna.

O cendrio célere de troca de informacdes estd sendo mediado, em grande parte, por sis-
temas interativos como softwares, que rodam em computadores, em websites, na nuvem, além
dos aplicativos para smartphones, smartwatches e outros dispositivos e assistentes inteligen-
tes. Constituem-se, portanto, como parte crucial do ecossistema que integra a experiéncia das
pessoas em relacdo as organizacdes. Projetar solucdes adequadas e eficientes se tornou um
desafio que envolve, sobretudo, compreender com profundidade o contexto de quem fard uso
do sistema, ou seja, o usudrio. O desafio se estende aos governos, enquanto organizagdes que
tém o dever de ofertar servigcos e prestar contas a sociedade, conduzindo suas a¢des de forma
transparente e eficiente.

A ampliagao do acesso as Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TICs) criou opor-
tunidades para a aproximagao entre a populagdo e o Estado, permitindo novas formas de acesso
a informacao e aos servicos publicos - o chamado Governo Eletronico. Operacionalizadas por
canais digitais, as iniciativas de governo eletronico t€tm um papel fundamental na sociedade
contemporanea ao fornecer servigos e informacgdes de interesse publico. Esse é o contexto em
que a interatividade torna possivel que cidaddos solicitem informacdes, expressem suas opi-
nides, pecam respostas aos seus representantes no governo (CASTELLS, 2003), participem
da formulac@o e facam acompanhamento da execugdo de politicas publicas, além de realizar

servicos diversos, que antes s6 eram possiveis na modalidade presencial.
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Contexto e delimitacio do problema

No atual contexto de democratizacdo das sociedades, os governos do mundo todo estdao
estabelecendo a chamada transformacdo digital, isto €, passando de governo eletronico para
governo digital. Isso ocorre quando existe uma conexdo substancial entre governo e a sociedade,
por meio da integracao completa de sistemas, a partir dos quais hd troca de informagdes entre os
diversos atores governamentais, caracterizada por uma administracdo articulada, inteiramente
digitalizada e interconectada. (VIANA; BERTOTTI, 2020 apud VIANA, 2021).

No Brasil, esta fase foi iniciada em 2015!, com a defini¢ciio de metas de informatizacdo
dos processos internos de trabalho. O foco delimitado foi a relagao com a sociedade a partir da
visdo do cidaddo, caracterizando iniciativas do tipo G2C - Governo para Cidaddo®. O objetivo
passou a ser simplificar e tornar mais acessivel e eficiente a oferta de servicos por meio das
tecnologias digitais.

De acordo com a pesquisa TICs Domicilios 20173, o Brasil tem a quarta maior popula-
¢do do mundo conectada a internet. Sao 120,7 milhdes de usudrios, 96% deles fazendo conexdo
a partir do uso de aparelhos celulares. A oferta de servigos na ‘Galeria de Aplicativos’ do portal
Governo Federal* vem sendo ampliada. Apesar disso, o pais estd posicionado no 447 lugar no
ranking de governo digital das Na¢des Unidas.

Ainda que a oferta de servigos eletronicos para o cidadado seja o foco central no processo
de transformacao digital, a participacao eletronica na formula¢do e implementacao de politi-
cas publicas se encontra frequentemente associada ao desenvolvimento do governo eletronico,
transformando as relacdes Estado-sociedade (BRAGA; GOMES, 2018). Deste modo, o con-
junto de trabalhos analisados, a partir da realizacdo da revisao sistematica de literatura, revelou
aspectos significativos sobre o contexto de governo eletronico mével em solucdes voltadas para
cendrios do tipo G2G (BATISTA; CORNOCK, 2009; LEITE; REZENDE, 2010; TRIPATHI
et al., 2011; STAMATI; KARANTIJIAS, 2011; KNUTSSON et al., 2012; MARQUES et al.,
2012; LONN; UPPSTROM, 2013; GOEL; CHOPPELLA, 2013; SCHOLL, 2014; BAKIRLI et
al., 2014; ZARI et al., 2014; MUSAFIR; FREITAS, 2015; ZAHRAN et al., 2015; MOSWEU
et al., 2016; ANAD et al., 2018; GODLEWSKA, 2018; MOHAMED et al., 2019).

A transformagdo dos governos se dd também na eficiéncia do desenvolvimento de ser-

! Dados histéricos sobre Governo Eletrdnico no Brasil estdo publicados na pagina Do Eletronico ao Digital do
Portal do Governo, disponivel em <https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/
do-eletronico-aodigital >

2 Classificacdo dos tipos de interagio do ponto de vista transacional existente nas relacdes de governo eletrdnico,
disponivel em <https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework>. Acesso
em 12/10/2020.

3 Disponivel em: <https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/tic_dom_2017_livro_eletronico.pdf>. Acesso em:
2020-10-12. Referéncia completa em Pesquisa. .. (2018)

4 Disponivel em <https://www.gov.br/pt-br/apps/ @ @ galeria-de-aplicativos>. Acesso em: 02/10/2020. Refe-
réncia (BRASIL, 2020b)


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/tic_dom_2017_livro_eletronico.pdf
https://www.gov.br/pt-br/apps/@@galeria-de-aplicativos
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vicos e nas possibilidades de trocas de informacdes com parceiros de negdcios e fornecedores
governamentais, veiculos de imprensa, além, € claro, de servidores e agentes publicos dos dife-
rentes niveis de governo (federal, estadual, municipal) (TURBAN; VOLONINO, 2013). Essa
¢ uma condi¢do primordial, pois o monitoramento e os sistemas de informagdo se constituem
em mecanismos essenciais para que o governo federal possa exercer seu papel constitucional
de coordenar as politicas sociais, contemplando todas as etapas do ciclo de politicas publicas
(LOBO; LUSTOSA, 2019).

Nessa perspectiva, as solucdes de governo eletronico devem estar alinhadas com as de-
mandas de execugdo de politicas publicas, em especial aquelas realizadas por meio de descen-
tralizagdo financeira. No entanto, a oferta de aplicativos € apenas mais um canal de consulta,
que ndo contempla recursos de interagio do tipo Governo para Governo - G2G>. A articulacio
entre governo federal e os subniveis de governo € assimétrica, burocrética e formal (MAGA-
LHAES, 2016), caracterizada por um fluxo de execucio que exige na ponta um extenso processo
administrativo alicer¢cado no uso de papel.

As questdes levantadas podem ser observadas no contexto da execugdo das politicas
publicas de Educacdo, a partir da anélise do Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE. O
PDDE ¢ o principal instrumento de transferéncia suplementar de recursos do Fundo Nacio-
nal de Desenvolvimento da Educa¢do (FNDE), autarquia vinculada ao Ministério da Educagao
(MEC), que visa contribuir para o provimento das necessidades prioritdrias dos estabelecimen-
tos de ensino bésico do pais. Trabalhos analisados a partir de uma revisdo de literatura em
teses e dissertacdes revelaram aspectos positivos e negativos, além de extrair recomendacdes
indicadas pelos pesquisadores (SILVA, 2015; JUNIOR, 2016; MARINHEIRO, 2016; RISCAL,
2016; MELO JUNIOR, 2016; MAGALHAES, 2016; OLIVEIRA, 2017; MAFASSIOLI, 2017;
SOUZA, 2017; MILER, 2017; OLIVEIRA, 2018; TITOTO, 2019; REIS, 2019). Destaca-se,
sobretudo, que um montante significativo dos recursos destinados pelo programa permanece
sem uso nas contas das unidades escolares devido a dificuldades durante o processo de execu-
cdo e prestacdo de contas. Em geral, sd@o questdes ligadas a entraves burocréaticos, falhas de
comunicacdo e de controle de documentos em papel.

A pesquisa com usudrio € fundamental no dmbito do projeto de solugdes digitais desde
que as TICs se tornaram tdo presentes na sociedade contemporanea. A falta de diretrizes e
instrumentos de pesquisa com o usudrio estdo entre os fatores que contribuem para a lacuna de
desenvolvimento de recursos que atendam a interacdes G2G. Essas orientagdes e ferramentas
seriam cruciais para suportar o processo de projeto de governo eletronico, contribuindo para o
alinhamento organizagdo organizacional e estratégico.

O programa de governo eletronico brasileiro tem a gestdo do conhecimento como meio

> Classificagdo dos tipos de interagio do ponto de vista transacional existente nas relagdes de governo eletrdnico,
disponivel em <https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework>. Acesso
em 12/10/2020.


https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
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estratégico, capaz de garantir criagdo, coleta, organizacdo, transferéncia e compartilhamento de
conhecimentos necessdrios a tomada de decisdes e a gestdo de politicas publicas (AFFONSO
et al., 2018). Apesar disso, os materiais que fornecem diretrizes, padronizacdes e recomenda-
coOes praticas para orientar o desenvolvimento de solu¢des sdo antigos, t€m foco na criagao de
sites web, estio dispersos em pédginas e enderecos eletronicos de diferentes setores e 6rgaos do
governo.

Diante do contexto acima, apresenta-se o problema da pesquisa:

* Problema geral: Agentes publicos que atuam na execugao de politicas publicas de descen-
tralizacdo de recursos entre os niveis de governo nacional, estadual e municipal ndo sdo
atendidos por servigos de governo eletronico mével que permitam o compartilhamento
de dados e a realizacdo de trocas eletronicas (interoperabilidade), o que gera obstaculos
e embaracos burocraticos. Isso dificulta o cumprimento das obrigacdes legais em tempo
habil e de maneira eficaz, levando ainda a morosidade na consolida¢cdo das informacdes

que sdo disponibilizadas a sociedade e prejudica a transparéncia publica.

* Problema especifico: As solugdes mdveis ndo sdo projetadas para atender as demandas
dos agentes publicos locais, isto €, usudrios de governo eletronico do tipo Governo para
Governo - G2G. O que dificulta o cumprimento das obrigacdes técnico-burocraticas legais
em tempo hdbil por parte destes agentes durante a execugdo dos programas de politicas
publicas. As solugdes sdo desenvolvidas sob diretrizes do programa de e-gov do governo
federal, que fornece padronizacdes e orientacdes exiguas sobre estratégias de pesquisa
com usudrio, em especial, relacionadas a usudrios de servigos do tipo G2G, contribuindo

para o parco estimulo a projetos de solucdes dessa natureza.

Questdes de pesquisa

A questdo central que esta tese busca responder €: como diagnosticar as demandas do
usudrio de governo eletronico do tipo G2G para auxiliar equipes a projetar solu¢cdes moveis
com recursos adequados a sua realidade? Para responder a esta pergunta, desdobram-se outras

trés questodes especificas:

* Ql: Como a ampliacdo do acesso as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs)

impactaram no campo de Governo Eletronico?

* Q2: Quais os procedimentos de pesquisa de experiéncia sdo adequados para compre-
ender com profundidade usudrios de governo eletronico que demandam interacées tipo

Governo para Governo - G2G?

* Q3: Como criar mapas visuais que possibilitem a construcdo de empatia em relagcdo aos

usudrios de governo eletronico do tipo Governo para Governo - G2G?
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Objetivos geral e especificos

O objetivo geral é propor recomendagdes para a realizacdo de pesquisa € mapeamento
de experiéncias do usudrio de governo eletronico em interagdes do tipo G2G, que auxiliem
estrategicamente equipes de projeto na tomada de decisdo, de forma a melhorar a oferta de so-
lucdes moveis que atendam os agentes publicos na ponta do processo, melhorando os indices de
execucao dos recursos financeiros e a participacdo da sociedade no controle social das politicas
publicas.

Os objetivos especificos sdo:

* Compreender o contexto das solugdes de governo eletronico mével no Brasil e a sua

relagdo com a execugdo de politicas publicas para Educagdo
* Explorar carateristicas de governo eletronico mével do tipo G2G

* Identificar procedimentos para aplicar pesquisa de experiéncia com usudrios de governo

eletronico do tipo G2G

* Criar mapas de visuais que possibilitem construir empatia a partir da representacao da

experiéncia do usudrio para auxiliar no alinhamento de equipes de projeto

* Analisar os elementos constitutivos para a constru¢do de recomendagdes de pesquisa e

mapeamento de experiéncias de usudrios em governo eletronico do tipo G2G

Justificativa e contribuicoes da pesquisa

A revisdo de bibliografia acerca de governo eletronico mostra que, ao longo das duas
ultimas décadas, a administragdo publica vem passando por transformacdes que acompanham a
evolucdo tecnoldgica, em especial, o uso de TICs, chegando ao momento atual de transicao de
governo eletronico para o governo digital (TURBAN; VOLONINO, 2013; BOUNABAT, 2017;
UNITED NATIONS, 2018; VIANA; BERTOTTI, 2020; VIANA, 2021), em que a governanga
eletrOnica se torna fundamental para melhorar a capacidade do Estado de governar (ROSENAU,
2000; MARCHE; MCNIVEN, 2003; GUIMARAES; MEDEIROS, 2005) com proposicao de
politicas publicas, mecanismos instituidos na Constitui¢do de 1988 e que sdo a esséncia do
poder publico (MELLO, 2018).

A participacao eletronica na formulacdo e implementagdo de politicas publicas se encon-
tra frequentemente associada ao desenvolvimento de programas de governo eletronico (BRAGA;
GOMES, 2018; LACERDA, 2020), que passam a adotar as TICs de forma estratégica como um
reflexo do uso intensivo das tecnologias pelos cidaddos, empresas privadas e organizacdes (DI-

NIZ et al., 2009). No Brasil, as iniciativas de e-gov comecaram no ano 2000, passando por
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marcos importantes nesses mais de 20 anos, chegando a fase atual onde h4 metas estabelecidas
para a transicdo da visdo de governo eletronico para o digital (BRASIL, 2020; PESQUISA.. .,
2018)).

A transformacdo de governo eletrdonico para governo digital traz consigo o desafio de
uma configuracdo abrangente da administracao, inteiramente digitalizada e interconectada, que
requer a integracao completa dos sistemas, com troca de informacdes entre as diversas entidades
governamentais (VIANA; BERTOTTI, 2020). O cendrio exige o desenvolvimento de solug¢des
inovadoras que atendam as interagdes de Governo para Governo - G2G. Tem-se assim o De-
sign e suas metodologias como elementos centrais para a atividade de projetos de servigos que
buscam a interpretagcdo da realidade (ZURLO, 2010; SCALETSKY, 2016).

E fundamental projetar processos e sistemas buscando por novas maneiras de criar inte-
racOes ricas e orientadas para a experiéncia entre usudrios e produtos (MORITZ, 2005; FREIRE,
2009; O’GRADY; O’GRADY, 2017), o que leva ao Design de Experiéncia do Usuério (UX
Design) (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012; BULEY, 2013; HAZI, 2017) e a Pesquisa de Ex-
periéncia (UX Research) (HENRIQUES et al., 2020) - etapa crucial (FOUNDATION, 2020) do
processo de UX dedicada a investigacao aprofundada do publico-alvo e cujos resultados possi-
bilitam a criacdo de empatia em relacdo ao usudrio a partir do mapeamento de experiéncias. O
que fomenta o alinhamento estratégico de equipes de projetos em contextos e situacdes dentro
e fora das organizagdes (KALBACH, 2017; STICKDORN, 2014; STICKDORN et al., 2019).

A oportunidade de aproximag¢do com a realidade permitiu o transito entre a teoria e a
pratica. A investigacdo do contexto de execucao de politicas publicas de Educacdo, por meio
do PDDE, possibilitou o contato com usudrios de governo eletronico do tipo G2G, permitindo a
realizacdo de pesquisa e mapeamento de experiéncias. Propondo-se, assim, como contribui¢ao
pratica e relevante desta tese, um conjunto de recomendacdes para pesquisa € mapeamento
de experiéncias do usudrio em projetos de governo eletronico do tipo G2G. A relevancia do
trabalho pode ser atribuida, ainda, ao diagndstico da experiéncia do usudrio (o agente publico
local que atua na direcdo da unidade escolar) a partir da andlise do fluxo de execucdo atrelado
ao contexto especifico do PDDE, enquanto um programa de politica publica.

Quanto a originalidade, esta tese apresenta como resultado a proposicdo de um con-
junto de recomendagdes para pesquisa € mapeamento de experiéncias do usudrio em projetos
de governo eletronico do tipo G2G. Também tem cardter original a pesquisa empirica realizada
sobre o Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE do FNDE/MEC a partir da perspectiva do
campo Design, visto que ndo foi encontrado nenhum outro estudo sobre o PDDE nessa area de

conhecimento.

Delimitacoes da pesquisa

Este trabalho apresenta as seguintes delimitagdes:
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* O conjunto de recomendagdes proposto ndo aborda questdes relativas aos custos de rea-

lizagdo dos procedimentos de pesquisa

* O conjunto de recomendacdes proposto ndo aborda defini¢des de duragc@o ou sugestdes

de cronograma para execugdo dos procedimentos

* O conjunto de recomendacdes proposto estd voltado para projetos de governo eletronico

no contexto brasileiro

Estrutura do trabalho

O Capitulo 1 comega com a revisao de literatura sobre o campo de Governo Eletronico,
percorrendo os principais conceitos sobre o tema e tangenciando sua a relagdo com a imple-
mentacdo de politicas publicas. Em seguida, apresenta o exemplo da plataforma de diretrizes
de governo eletronico do Reino Unido, referéncia na drea como um manual robusto que contém
materiais-guias com orientacdes para o desenvolvimento de solu¢des de governo eletronico. Na
sequéncia, o capitulo faz um resgate histdrico sobre governo eletronico no Brasil, e € finalizado
com um levantamento sobre as diretrizes, orientagdes e guias disponiveis em canais oficiais do
governo federal.

O foco do Capitulo 2 € a revisdo de literatura sobre o Design de Experiéncia do Usué-
rio, com especial delineamento para a Pesquisa de Experiéncia (UX Research). Inicialmente,
se propde um exame sobre o papel do Design como meio fundamental na busca por solucdes
inovadoras no contexto tecnoldgico atual. Parte-se dos apontamentos sobre Design de Experi-
éncia, percorrendo os caminhos para compreensao dos conceitos em torno da Experiéncia do
Usudrio (User Experience). Em seguida, se investiga como tais aspectos se desdobram no de-
senvolvimento de produtos digitais a partir do Design de Experiéncia do Usudrio (UX Design).
Alcancga-se, entdo, o ponto focal de fundamental importincia na criacdo de produtos e servicos
inovadores - a Pesquisa de Experiéncia (UX Research) que, junto a Pesquisa com o Usuario
(User Research) e ao Mapeamento de Experiéncias, consolidam a estratégia para conduzir e
compreender pesquisas centradas nas pessoas.

No Capitulo 3, o Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE ¢ apresentado em pro-
fundidade. Inicia-se retratando aspectos historicos e técnicos como forma de alinhamento sobre
o funcionamento do programa. Parte-se, entdo, para a constru¢do do diagndstico do problema
especifico, comecando pela revisao de literatura em trabalhos recentes de teses e dissertacdes
sobre o PDDE. Sao reveladas oportunidades de aprofundamento sobre o contexto dos agentes
publicos escolares, fazendo-se necessdria assim, uma aproximacao com o campo das politicas
publicas para educacgdo e a relagdo com servicos de governo eletronico. Em seguida, € apre-
sentado um levantamento e andlise das solu¢des de Governo Eletronico Mdével - aplicativos

lancados por setores e 6rgaos do governo federal, observando potenciais solu¢des com recursos
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G2G disponiveis. A partir da andlise, € estreitada a vis@o sobre as solucdes relacionadas ao
PDDE langadas pelo FNDE/MEC, com foco na avalia¢do das funcionalidades disponibilizadas
e na andlise de conteudo dos feedbacks deixados pelos usudrios na drea de avaliagdo do apli-
cativo. Finaliza-se o capitulo de diagndstico com a revis@o sistemdtica de literatura referente
ao contexto de estudos que apresentam iniciativas de governo eletronico mével em solucdes
voltadas para cenérios do tipo G2G.

A metodologia Design Science Research - DSR, que fundamenta e operacionaliza a
conduc¢do da pesquisa quando o objetivo a ser alcancado é um artefato ou uma prescri¢ao, foi
a base para o desenvolvimento desta tese, e estd descrita no Capitulo 4. A Design Science € a
ciéncia que busca consolidar os conhecimentos sobre o projeto e o desenvolvimento de solug¢des
para melhorar sistemas existentes, resolver problemas e criar novos artefatos. Neste trabalho,
utilizou-se do método proposto por Dresch et al. (2015), que retine as recomendagdes para
conduzir pesquisas fundamentadas nos conceitos da Design Science.

O Capitulo 5 apresenta o desenvolvimento do artefato, isto €, o conjunto de passos para
pesquisa e mapeamento de experiéncias do usudrio em governo eletronico do tipo G2G. As
secOes estdo organizadas na sequéncia de realizacdo dos eventos, em seis etapas: (i) Estraté-
gia do Negdcio (Secdo 5.1) que examina aspectos sobre o PDDE; (ii) Entrevistas informais:
ouvindo os usudrios na etapa exploratdria (Secao 5.2); (iii) Aproximagdo com o Contexto do
Usudrio (Se¢do 5.3) que investiga o usudrio no seu local de trabalho; (iv) Diagramas Prelimi-
nares (Secdo 5.4) que elabora mapas visuais para o diagndstico inicial; (v) Entrevista Centrada
no Problema (Secdo 5.5) que aprofunda a investigac@o sobre o usudrio; e, (vi) Diagramas de
alinhamento: mapeamento das experiéncias (Se¢do 5.6) que desenvolve os mapas visuais finais
para constru¢do de empatia pelo usudrio e alinhamento das equipes. A estrutura do capitulo
reflete as etapas do processo aplicado e os respectivos procedimentos adotados, devidamente
respaldados pelo aporte tedrico de cada técnica, ferramenta e método, bem como sua aplicagdo
na pratica no contexto do PDDE, contendo as andlises completas.

A avaliacdo do artefato, apresentada no Capitulo 6, leva a conclusdes em diferentes
niveis. Em nivel mais especifico, identifica e reflete sobre as potencialidades do artefato, a
partir da observacgdo e analise do mesmo em dire¢do a uma solucdo satisfatdria para o problema
(Secao 6.1). Em nivel mais abrangente, com a generalizacdo para uma classe de problemas
(Secdo 6.2), possibilita que o conhecimento gerado em uma situagdo especifica seja passivel de
ser aplicado em situacdes semelhantes, enfrentadas por diferentes 6rgdos e setores de governo.
Ademais, € feita a andlise dos fatores que contribuiram de maneira positiva para pesquisa, bem
como a reflexdo sobre elementos que falharam, e que podem configurar como subsidio util
enquanto referéncia e suporte para producdo de conhecimento tedrico e pratico, tanto no meio

académico quanto no empresarial.
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1 GOVERNO ELETRONICO: TRANSFORMACAO DIGITAL NA
ADMINISTRACAO PUBLICA

E notério que a tecnologia favorece a quebra de fronteiras permitindo que pessoas de
todo o mundo se conectem e realizem trocas de informacdes. Essa possibilidade de conexdo
cresceu significativamente em poucos anos aumentando também o nimero de usudrios de in-
ternet. Conforme aponta a pesquisa TICs Domicilios 2019 ©, o Brasil atingiu a marca histérica
de 74% da populacdo acima dos 10 anos (134 milhdes de usudrios) conectados a internet usu-
fruindo de tecnologia na sua rotina didria 7. Outro indicador importante apontado pela pesquisa
€ o aumento do percentual populacional que vive em dareas rurais que se declarou usudria de
Internet chegando a 53% em 2019. Entretanto, ainda ha uma significativa diferenca em relagao
as dreas urbanas onde este indice chega a 77% da populacdo com acesso a internet. Também ¢é
possivel observar o aumento de percentual por classe socioecondmica, onde usudrios das classes
D e E passaram de 30% em 2015 para 57% em 2019.

Observa-se, assim, o potencial da tecnologia como base para a criacao de oportunidades
para aproximagao entre a populagdo e o Estado. Em especial, a ampliacdo do acesso as Tecnolo-
gias de Informacao e Comunicagdo (TICs) que permitem novas formas de acesso a informacgao
e aos servigos publicos. Isso se convencionou chamar de Governo Eletronico, cujos principais

conceitos e definicdes serdo apresentados nas proximas se¢des deste capitulo.

1.1 Transformacoes na Administracao Publica: do governo eletrénico ao digital

Em uma perspectiva histérica, pode-se afirmar que o termo Governo Eletronico, ou e-
gov®, comecou a ser utilizado com mais frequéncia apés a consolidagio da ideia de comércio
eletrOnico (e-commerce), em meados dos anos 1990, passando a ficar associado ao uso que se
faz das TICs nos diversos niveis de governo (DINIZ et al., 2009; PRADO, 2009).

Desta maneira, em sentido restrito, o conceito de Governo Eletronico pode ser definido
simplesmente como o uso das TICs pelos governos (UNITED NATIONS, 2018). Porém, ao
ampliar a perspectiva do conceito, conforme explica Bounabat (2017 apud VIANA, 2021),

6 Pesquisa completa publicada em livro eletronico conforme referéncia (PESQUISA..., 2020), disponi-
vel em <https://cetic.br/pt/publicacao/pesquisa-sobre-o-uso-das-tecnologias-de-informacao-e-comunicacao-
nos-domicilios-brasileiros-tic-domicilios-2019/>. Acesso em: 28/11/2021.

7 Disponivel em <https://canaltech.com.br/internet/quase-75-dos-brasileiros-ja-usam-a-internet-no-seu-dia-a-
dia-aponta-pesquisa- 165500/>. Acesso em 29/09/2020.

8 Embora governo eletrénico seja um dos termos mais encontrados na literatura, o uso do termo e-gov, uma
abreviacdo do termo em inglés Electronic Government também € bastante comum. Existem ainda outros termos
com o mesmo significado, como: e-government, e-governo, governo digital, governo virtual, Estado virtual,
entre outros. Nesta tese, o termo e-gov também serd adotado como sindnimo de Governo Eletronico.


https://cetic.br/pt/publicacao/pesquisa-sobre-o-uso-das-tecnologias-de-informacao-e-comunicacao-nos-domicilios-brasileiros-tic-domicilios-2019/
https://cetic.br/pt/publicacao/pesquisa-sobre-o-uso-das-tecnologias-de-informacao-e-comunicacao-nos-domicilios-brasileiros-tic-domicilios-2019/
https://canaltech.com.br/internet/quase-75-dos-brasileiros-ja-usam-a-internet-no-seu-dia-a-dia-aponta-pesquisa-165500/
https://canaltech.com.br/internet/quase-75-dos-brasileiros-ja-usam-a-internet-no-seu-dia-a-dia-aponta-pesquisa-165500/
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governo eletronico pode ser definido como o uso das TICs para:

1. garantir acesso e entrega de informagdes e uso de servigos aos individuos por parte do

£overno;,

2. possibilitar e implementar efici€éncia mediante a aplicacdo destes servicos no ambito do

governo;
3. cobrir larga escala de servicos;

4. transformar governos.

Ao observar os itens 2 e 4, percebe-se que as politicas publicas de implementagao de go-
verno eletronico residem também no aprimoramento dos processos internos de trabalho (UNI-
TED NATIONS, 2018). As tecnologias da Internet podem ser usadas para disponibilizar infor-
macdes e servicos publicos para outros atores que interagem com o governo, nao se restringindo
apenas aos cidadaos. Por isso, torna-se importante observar a classificacao dos tipos de inte-
racdo do ponto de vista transacional existente nas relacdes de governo eletronico, conforme
elencados por Viana (2021) com base nos relatorios e frameworks publicados pelas Nacoes
Unidades (ONU) °:

* Governo para Governo - Government-to-Government (G2G): envolve o compartilhamento
de dados e a realizagdo de trocas eletrOnicas entre atores governamentais. Ou seja, pro-
move intercambios intra e interinstitucionais entre nagdes, bem como os intercambios

entre os niveis nacional, estadual e local (municipio) do préprio pais;

* Governo para Empresas - Government-to-Business (G2B), que envolve transagdes espe-
cificas de negdcios como pagamentos, compra e venda de bens e servigos, bem como a
prestacdo de servicos focados em negdcios. Por exemplo, sistemas eletronicos de licita-
cdo que utilizam a l6gica de leildes reversos estdo se tornando obrigatdrios para assegurar

o melhor preco de aquisi¢do de mercadorias e servigos aos governos;

* Governo para Consumidor / Cidaddos - Government-to-Consumer / Citizen (G2C): en-
volve iniciativas destinadas a facilitar a interagdo das pessoas com 0 governo como con-
sumidores de servigos publicos e como cidaddos. Isso inclui intera¢des relacionadas a
prestacao de servicos publicos, bem como a participacdo no processo de consulta e to-

mada de decisdo

? Documentagio conforme United Nations (2018) disponivel em <https://publicadministration.un.org/egovkb/en-
us/About/UNeGovDD-Framework>. Acesso em 12/10/2020.


https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/UNeGovDD-Framework
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Assim, este estudo se volta, em especial, para o primeiro dos tipos de interagdo apre-
sentados, o chamado de Governo para Governo. O G2G '° conforme explicam Kardaras e
Papathanassiou (2008), promove o aumento da eficiéncia e comunicacdo entre partes de um
governo, ao passo que iniciativas desse tipo podem melhorar a velocidade e a consisténcia das
transacgoes e, simultaneamente, reduzir o tempo que os funciondrios (agentes publicos) despen-
dem em tarefas.

Solugdes digitais que se enquadram nesta categoria estdo bastante vinculadas a agili-
dade e transparéncia na execuc¢do de aspectos fundamentais de politicas publicas que norteiam
a atividade democrética do pais, contribuindo diretamente para a transformacdo do governo
eletronico para o digital. Para Kardaras e Papathanassiou (2008), as iniciativas G2G possibi-
litam o compartilhamento e a integracdo de dados federais, estaduais e locais para facilitar a
transferéncia de recursos e melhorar o seu gerenciamento, além de oferecer suporte a requisitos
de integracdo verticais (intergovernamentais). Nesse sentido, € importante observar, conforme
Turban e Volonino (2013), que a transformacgdo dos governos se dd também na eficiéncia do
desenvolvimento de servicos e informagdes acessiveis a parceiros de negdcios e fornecedores
governamentais, aos veiculos de imprensa, além € claro, dos servidores e agentes das diferentes

esferas do setor publico.

1.1.1 Evolucdo de governo eletronico: classificacdes e indexadores

Viana (2021) aponta que a transformacdo da administragdo publica por meio das TICs
acontece de maneira gradual, em quatro fases distintas.

A primeira fase, a presencial ou informacional, ocorre quando uma determinada insti-
tuicdo cria sua pagina na internet e disponibiliza algumas informagdes, oferecendo servigos que
sdo restritos a presenga online. Dessa maneira, ndo ha reengenharia de processos administrati-
vos, uma vez que as informacdes disponiveis foram apenas digitalizadas e disponibilizadas na
web (AL-HASHMI; DAREM, 2008 apud VIANA, 2021).

Na sequéncia, vem a segunda fase, da interacao, onde ja ocorre a prestacdo de servigos
por meio eletronico com a presenga de ferramentas de busca, disponibiliza¢ao de downloads
de arquivos e possibilidade de envio de informacdes por meio de formuldrios, permitindo aos
cidadaos realizar perguntas, fazer reclamagdes e/ou realizar pesquisas (AL-HASHMI; DAREM,
2008 apud VIANA, 2021).

A terceira fase € a da transacao, onde hd mais interacdo entre governo e cidaddao, com
possibilidade de transacdes online completas a partir de comunicagdo segura e em tempo real.

Tais interagdes podem ser a solicitacdo de permissdes e licencas, declaragdes e pagamento de

100 uso da abreviacio G2G ¢ bastante comum na literatura sobre Governo Eletrénico. Nesta tese, esta abreviagio
também serd adotada, em especial, nas referéncias ao usudrio - o agente publico.
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impostos, respostas a licitagdes publicas, e até votagcdo eletronica. No Brasil, um exemplo
bastante contundente é o processo de declaracdo do imposto de renda (BOUNABAT, 2017
apud VIANA, 2021).

E quarta e dltima fase é chamada de transformacao, quando hda uma conex@o subs-
tancial entre cidaddos e governo. Esta fase ocorre quando existe a integracdo completa dos
sistemas, onde hd troca de informacgdes entre as diversas entidades governamentais. Enquanto
na fase de transacdo se tem um tUnico sistema, na transformacao, os sistemas estio interligados,
0 que exige uma conexao agil entre 6rgados, institui¢des e atores. A transformacgdo sugere uma
configuracao abrangente da administracdo, colocando-a inteiramente digitalizada e interconec-
tada. (VIANA; BERTOTTI, 2020 apud VIANA, 2021).

Na Figura 1 observa-se o diagrama que sintetiza essas fases. Essa ¢ uma maneira de
identificar o grau de avango de um determinado governo na implementacao do governo eletro-

nico, podendo ainda sinalizar o periodo no qual certas tecnologias surgiram (VIANA, 2021).

Figura 1 - Etapas do governo eletrdnico

Legenda: Etapas do governo eletronico
Fonte: (VIANA, 2021, p. 121)

Classificacdes como essas sao importantes para identificar o estidgio de evolucdo de go-

verno eletronico, facilitando também a compreensdo de indexadores proprios das Nacdes Uni-
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das (ONU), como o EGDI'! - Indice de Desenvolvimento de Governo Eletronico 2. Essa é
uma aferi¢cdo bianual que tem por objetivo apresentar o estado do desenvolvimento do Governo
Eletronico dos Estados membros das Nacoes Unidas. Associado a avaliagdo dos padrdes de de-
senvolvimento de sites em um pais, o EGDI incorpora ainda as caracteristicas de acesso, como
a infraestrutura e os niveis de educagdo, para refletir como um pais estd usando as tecnologias
da informacdo para promover o acesso e a inclusdo de sua populacao.

Trés dimensdes formam o EGDI, a saber: (i) TII- infraestrutura e conectividade de
telecomunicagdes; (ii) OSI - fornecimento de servicos online e (iii) HCI - capital humano.
Embora o EGDI gere impacto na maneira como os paises estabelecem suas metas de e-gov,
ele ndo foi projetado para capturar o desenvolvimento do governo eletronico em um sentido
absoluto. O objetivo € fornecer uma classificacdo de desempenho dos governos nacionais em
relac@o uns aos outros (UNITED NATIONS, 2020).

As informagdes sobre os paises e respectiva posi¢ao no ranking esta acessivel pelo Por-
tal das Nacées Unidas'> na web. Na Figura 2 é possivel, a titulo de exemplo, observar as
informagdes sobre o Brasil para o ano de 2020, que ocupa a posi¢do 54 de 193 (Figura 2 (a))
no ranking mundial. Ao examinar as imagens capturadas de grificos publicados no Portal das
Nagdes Unidas, observam-se alguns pontos importantes: (i) na Visdo Geral do EGDI (Figura
2 (b)), verifica-se que a dimensao T1I- infraestrutura e conectividade de telecomunicagdes tem
a pontuacdo mais baixa entre as trés dimensdes do indice, enquanto a dimensdo OSI - forne-
cimento de servicos online tem o score mais alto entre elas; (ii) o Uruguai é o pais melhor
ranqueado na América do Sul, embora o Brasil tenha avangado 10 posi¢cdes desde a afericdo de
2018, conforme pode ser verificado na Figura 2 (c). Apesar do Brasil ter avangado nas posi-
coes do ranking e ter uma pontuacdo alta na dimensao OSI - fornecimento de servicos online,
ao comparar com a dimensao 7T1I- infraestrutura e conectividade de telecomunicagoes, pode-se
inferir que a desigualdade de condicdes de acesso da populagdo as TICs estd refletida nestas
métricas.

Para avancar no entendimento sobre a transformacdo de governo eletronico em governo
digital é necessario que se compreenda os conceitos de governanga eletronica, assunto que sera

abordado no préximo tépico.

I A sigla é referente ao termo em inglés E-Government Development Index

12 Disponivel em <https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-
Development-Index>. Acesso em: 20/12/2020

13 Disponivel em <https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-Information/id/24-Brazil > .
Acesso em 21/01/2022


https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-Development-Index
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government-Development-Index
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Country-Information/id/24-Brazil

Figura 2 - Informac¢des EGDI Brasil Ano 2020
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Legenda: Informacdes sobre EGDI do Brasil a partir da captura de imagens do Portal das Nagdes
Unidas. (a) Dados gerais sobre o pais e posi¢cdo no ranking mundial. (b) Visdo geral da
composicdo do EDGI para o Brasil no ano de 2020. (c) Gréfico comparativo com os paises
topo do ranking por regido

Fonte: Capturado de (UNITED NATIONS, 2022)
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1.1.2 Governanca Eletronica

Para definir governanca eletronica € preciso antes compreender o que € governanga.
Contudo, este ¢ um termo que nao tem uma definicdo Unica, pois foi caracterizado de diferen-
tes formas por organismos internacionais (GUIMARAES; MEDEIROS, 2005; BOAS FILHO,
2016). No contexto desta tese, entretanto, se torna pertinente a abordagem das Nac¢des Uni-

14 onde governanga consiste nos sistemas e processos que garantem a eficdcia geral de uma

das
entidade - seja uma empresa, governo ou instituicao multilateral. Cabe ainda resgatar a defini-
cdo mais antiga das Nacdes Unidas apresentada por Guimaraes e Medeiros (2005) onde, no caso
de governos, a governanca trata da interagao entre o setor publico e a sociedade, e de como esta
se organiza para a tomada de decisdes coletiva, a fim de que sejam providos mecanismos trans-
parentes para que tais decisdes se materializem. De maneira complementar, Rosenau (2000)
explica que:
Governanga é um fendmeno mais amplo do que governo; abrange as institui-
¢Oes governamentais, mas implica também mecanismos informais, de caréter
ndo-governamental, que fazem com que as pessoas e as organizacdes dentro da
sua drea de atuacdo tenham uma conduta determinada, satisfagam suas necessi-

dades e respondam as suas demandas (ROSENAU, 2000 apud GUIMARAES;
MEDEIROS, 2005, p. 15-16).

A partir de tais defini¢des € possivel avancar e compreender que a governanga eletronica
no ambito da administracdo publica e do governo eletronico, consiste no modo como as TICs
podem melhorar a capacidade do Estado de governar e formular suas politicas. Neste sentido,
a governanga eletronica se refere a abordagens alternativas para governar, aos processos im-
plementados e resultados obtidos pelos governos, as consequéncias da execucdo de programas
governamentais e de politicas publicas e a accountability’> (MARCHE; MCNIVEN, 2003 apud
GUIMARAES; MEDEIROS, 2005, p. 3).

De maneira prética, Viana (2021) explica que governanca eletronica envolveria qualquer
tipo de atividade relacionada a gestao publica. Como exemplos, podem ser citadas as atividades
de administragdo do governo ou entidades que possam ter finalidades de interesse publico; in-
teracOes entre administragdes locais com 6rgaos e sociedade civil; processos onde autoridades
definem decisdes publicas; processos e instituicdes em que cidaddos, sociedade civil também
participam (BOUNABAT, 2017 apud VIANA, 2021).

14 Disponivel em <https://www.unglobalcompact.org/what-is-gc/our-work/governance>. Acesso: 28/11/2021.
Referéncia em (UNITED NATIONS, 2021)

150 termo accountability ndo tem tradugio exata para o portugués. Conforme afirma Vieira (2009), refere-se
a ideia de responsabilizag@o, de controle e de fiscalizacdo dos agentes piblicos. De maneira mais detalhada,
o amplo estudo de Campos (1990 apud GUIMARAES; MEDEIROS, 2005) indica que accountability trata
da relacdo da burocracia e das elites politicas com a sociedade e do controle que esta deve exercer sobre 0s
administradores publicos. A traducdo para o portugués englobaria a ideia de transparéncia na conducdo das
acdes, de efetiva prestacdo de contas na utilizacdo dos recursos publicos e de responsabilizagdo dos gestores
publicos, tanto por suas agdes como omissdes.
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Outro aspecto importante € a classificagdo proposta por Vacchino (2013 apud VIANA,

2021) que categoriza a governanca eletronica em 3 eixos:

1. Gestado-burocracia: que exige uma transformacdo dos modos de gestdao, e transforma

relagdes entre o antigo € o novo que ja nao sdo mais necessarias;

2. Administracdo: no desenvolvimento de servigos acessiveis por dispositivos mdveis e que

facilitam uso pelos usudrios, aumentando a interatividade;

3. Democracia eletrOnica: na interagdo das pessoas, no exercicio da cidadania.

Tais eixos evidenciam as demandas cada vez mais latentes em termos de evolugdo de
governo eletronico, a medida que indicam, em especial, as necessidades de transformac¢do nos
modos de gestdo da burocracia e a disponibilizacdo de servicos compativeis com 0 uso em
dispositivos méveis. E essencial, entretanto, que tais demandas sejam realizadas contemplando
necessidades operacionais que atendam de maneira adequada a execucg@o dos processos exigidos

para o cumprimento das politicas publicas, assunto que serd abordado no préximo tépico.

1.2 Desenvolvimento de Governo Eletronico e Implementacao de Politicas piblicas

A implementacdo de programas de governo eletronico vem se mostrando um compo-
nente fundamental no fortalecimento da participacdo da sociedade na gestdo publica. Isso
permite que os cidaddos se envolvam desde a formulacdo até a avaliacdo das politicas publi-
cas, contribuindo na concretizacdo dos mecanismos democraticos e no exercicio da cidadania
(LACERDA, 2020). E importante ressaltar que tais mecanismos foram instituidos prevendo a
participacdo popular em vdrias politicas publicas somente a partir da Constitui¢cdo de 1988 que
foi elaborada sob influéncia do processo de redemocratizacdo do pais (MELLO, 2018).

Politicas publicas sdo a esséncia do poder ptblico e abrangem uma multiplicidade de
temas historicamente definidos, porém dindmicos, que mudam com o tempo e com os interesses
da sociedade (MELLO, 2018). Além disso, a proposi¢ao de politicas publicas, conforme aponta
Mello (2018), estd baseada no que o poder publico faz com os recursos recolhidos dos cidadaos,
a fim de promover a melhoria das condi¢des de vida, bem como o estabelecimento de legislacdo
para ordenar as acdes privadas buscando atender as finalidades da promog¢do do bem comum.

Para Braga e Gomes (2018) a participacdo eletronica na formulacao e implementacao de
politicas publicas se encontra frequentemente associada ao desenvolvimento do governo eletrd-
nico, pois a literatura da area sugere que “ha valores democréticos inerentes as TICs empregadas
pelo governo™ que estdo transformando as relacdes Estado-sociedade devido a crescente intera-
tividade e ubiquidade oferecida pela tecnologia.

Neste sentido, observa-se que a ado¢do das TICs de forma estratégica e intensiva pelos

governos, tanto em seus processos internos quanto na melhoria dos servigos publicos prestados
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a sociedade, estd atrelado a fatores diversos. Diniz et al. (2009) destacam que entre as causas
determinantes esta:
[...]o uso intensivo das TICs pelos cidadaos, empresas privadas e organi-
zagdes nao governamentais; a migracao da informacao baseada em papel
para midias eletronicas e servicos online e o avango e universalizagdo da
infraestrutura publica de telecomunicacdes e da internet. [...] forcas prove-
nientes do préprio movimento de reforma do Estado, da modernizacao da

gestdo publica e da necessidade de maior eficiéncia do governo. (DINIZ et
al., 2009, p. 24, grifo nosso)

Assim, o processo de desenvolvimento de programas de governo eletronico para mo-
dernizacdo da gestdo publica estd vinculado a temas como “desempenho, eficiéncia, eficicia,
transparéncia, mecanismos de controle, qualidade do gasto publico e prestacdo de contas” (DI-
NIZ et al., 2009, p. 25). Tais temas, quando desdobrados em politicas publicas e iniciativas
concretas, evidenciadas em programas de governo, demandam o uso de tecnologia, “tornando
os programas de governo eletronico elementos alavancadores de novos patamares de eficiéncia
da administracdo publica” (DINIZ et al., 2009, p. 25).

Para Avelino et al. (2021), o debate sobre o uso da tecnologia para o aprimoramento da
democracia na segunda década do século XXI, aponta que “ja ndo € a internet em si mesma a
protagonista da inovacao”. O mundo vive em uma era de hiper conexao, na qual grande parte
dos cidaddos estd continuamente conectada por meio de smartphones e outros dispositivos, o
que transfere o foco para o uso de aplicativos e as potencialidades de grandes volumes de dados,

aspectos que sdo vistos como as novas fronteiras (AVELINO et al., 2021).

1.2.1 Implementagdo de e-gov: o “Service Manual” do Reino Unido

Citado com significativa frequéncia na literatura (HAHAMIS, 2015; SHADBOLT et al.,
2012; TUNE, 2017; CACCHIANI, 2018; KRUS, 2019), a iniciativa do governo do Reino Unido
- GOV.UK Service Manual'®, retine em uma tnica plataforma diretrizes de governo eletrdnico
com objetivo de “fornecer os principios de constru¢do de um bom servico”. A plataforma se
constitui em um manual robusto e aberto que busca explicar o que “as equipes podem fazer para
criar 6timos servicos que atendam ao padrao” adotado pelo governo. Os contetdos disponibili-
zados na plataforma sao guias com orientagdes técnicas, ferramentas, métodos e recomendagdes
de boas préticas.

Em formato HTML, a estrutura do contetido € organizada em topicos que permitem na-
vegacao fluida pelos assuntos com amplo aprofundamento e referéncias. Na Figura 3 € possivel

observar a pdgina inicial do GOV.UK Service Manual onde se verifica a macro classificacao dos

16 Disponivel em <https://www.gov.uk/service-manual>. Acesso em 30/11/2021.
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Figura 3 - GOV.UK Service Manual
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Fonte: GOV.UK, 2021
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assuntos, conforme listado abaixo!”, cobrindo as principais etapas do processo de desenvolvi-

mento de um servico eletronico:

» Acessibilidade e assisténcia digital: Ajude e incentive as pessoas a usar seu servico:

acessibilidade, assisténcia digita, suporte ao usudrio.
* Entrega agil: Como trabalhar de forma agil: principios, ferramentas e governanga.

* Design: Nomear, estruturar e definir o escopo do seu servico, prototipar, usar padrdes de

design e treinamento em design.

* Medindo o sucesso: Como usar dados para melhorar seu servico: medic¢ao, relatdrios,

ferramentas e técnicas de analise.

» Avaliacoes do servico e aplicacao do Service Standard: Como aplicar o novo Service
Standard, verifique se vocé precisa de uma avaliacdo do servigo, como obter seu servigo

no GOV.UK e como se tornar um avaliador de servico.

* Tecnologia: Escolhendo tecnologia, desenvolvimento, integragdo, hospedagem, testes,

seguranca e manutengao.

* A Equipe: Gerir uma equipe de servigo: fungdes, recrutar as pessoas de que necessita,

trabalhar com terceiros (contratados), formacao.

* Pesquisa de usuarios: Entenda as necessidades do usudrio: planeje pesquisas, prepare-se

para sessoes, compartilhe e analise descobertas.

Com a ampla abrangéncia de assuntos abordados, oferecendo como recursos a adoc¢ao
de métodos, técnicas e recomendagdes fundamentadas em referéncias atualizadas da 4rea de
tecnologia, a plataforma do Reino Unido se configura em notdvel exemplo de diretrizes para
implementacdo de governo eletronico. Além de padronizar aspectos técnicos de desenvolvi-
mento e elementos visuais de design, promove e incentiva questdes fundamentais como gestao
de equipe, avaliagdes e monitoramento de servicos eletronicos e, principalmente, a pesquisa

com usuarios.

17 Tradugao nossa.
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1.3 Governo Eletronico no Brasil

1.3.1 Movimentos iniciais: marcos de 2000 a 2014

As iniciativas em e-gov no Brasil comecaram no ano 2000'8, com a criagio de um
grupo de trabalho interministerial que tinha por objetivo analisar e propor politicas, diretrizes
e normas referentes as novas formas de interacdo eletronica, conforme pode ser observado na

linha do tempo apresentada na Figura 4.

Figura 4 - Linha do tempo do Governo Eletronico no Brasil
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DISPONIBILIZAGAD DO PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS
PORTAL DA TRANSPARENCIA (LEI 13.709)
- Criacao do Comité Executivo e da Palitica de e-Gov - Comité Interministerial Governo Aberto - Lonectabov (Platatorma de Interoperabilidade)
- Infraestrutura de Chaves Pablicas - ICP - Lei Acesso & Informag&o - Estratégia Brasileira para a Transformagéo
- Dispanibilizagéo do Portal Rede Boverno - Infraestrutura Nacional e Portal de Dadas Abertos Digital (E-Digital)
- Comité Bestor da Internet e Infraestrutura de - Programa Cidades Digitais - Lgi usudrio de servigos pablicos
Chaves Publicas - Dec. Palttica Nacional de Participagdo Social
- Padrfies de Interaperabilidade de e-Gov - Dec. Process Eletranico Nacional
/ o /,"'”"*.\\‘ ,/‘.-77-. N
1 o0 M B 2006 Y X b
2006 i\ 2010 g4 ¢
\.“-.__ __,.-'/ ‘\“.__ __.",' ] \ ~— __,.-",,
MODELO DE ACESSIBILIDADE DEI I ) LANCAMENTO PORTAL (NICO
DE E-GOV F ) GOV.BR
- Disponibilizagao do Portal da Incluséo Digital - Dec. Politica e Estratégia de Governanga Digital - Dec. Unificagao dos canais digitais federais
- Infraestrutura Nacional de Dados Espaciais (INDE) - Dec. Politica de Dados Abertos - Dec. Governanga do compartilhamento de dados
- Estratégia Geral de Tecnologia da Informagéo (EGTI) - Plataforma de Dados Abertos (PCD) - INs do novo marco de compras de TIG
- Dec. Simplificaggn do atendimento aa cidadda - Dec. Compartilhamento de bases de dados - Dec. Governanga da E-Digital
- Programa Nacional de Banda Larga - Portal de Servigos
- Pesguisa TIC Governo Eletranico - Lei Identificagdo Civil Nacional
L . ®

govb

Legenda: Evolugao histérica do e-gov no Brasil
Fonte: (BRASIL, 2019)

Um marco importante do inicio desse movimento foi o programa chamado de Socie-
dade da Informacao, conduzido pelo Ministério de Ciéncia e Tecnologia (Socinfo/MCT), que
langou o documento denominado Livro Verde '° elaborado por pesquisadores dos principais
Programas de Pés-Graduagdo do Brasil com objetivo de levar o debate a sociedade. O docu-

mento tem o capitulo 6 - Governo ao Alcance de Todos dedicado as atribui¢cdes do Governo

18 Dados histéricos sobre Governo Eletronico no Brasil estdo publicados na pagina Do Eletrénico ao Digital do
Portal do Governo, disponivel em <https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/
do-eletronico-aodigital>. Acesso em: 30/09/2020. Referéncia (BRASIL, 2019)

19 Disponivel em <https://www.inesul.edu.br/site/documentos/sociedade_informacao_brasil.pdf>. Acesso em
20/11/2020


https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
https://www.inesul.edu.br/site/documentos/sociedade_informacao_brasil.pdf

38

Eletronico. Posteriormente, outras contribui¢des como instru¢des normativas, medidas provisé-
rias e decretos de lei também auxiliaram o Governo Federal no estabelecimento das principais
diretrizes do governo eletronico no Brasil.

A partir de 2005, iniciaram-se as discussdes sobre acessibilidade e outro importante
destaque surgiu em 2006: o langcamento do Modelo de Acessibilidade de Governo Eletronico
(e-MAG) 2, que recomendava diretrizes para a acessibilidade nos portais e sitios eletrénicos da
administracdo publica para o uso das pessoas com necessidades especiais, buscando garantir-
lhes o pleno acesso aos contetidos disponiveis.

Agner (2007) sugere que os desafios do Brasil em meados da década de 2000, estavam
situados em duas grandes frentes: (i) a criacdo de uma base de infraestrutura que permitisse a
insercdo de todos os atores sociais; e, (ii) a realizac@o de transformagdes na estrutura burocratica
do Estado, a fim de capacita-lo para se beneficiar de maneira completa das vantagens que a
economia digital poderia oferecer a maquina puiblica. Dessa maneira, continua Agner (2007, p.
38-39), o conceito de governo eletronico envolveria bem mais do que simplesmente a ideia de
um ‘governo informatizado’.

No final da década, em 2010, a primeira pesquisa feita no Brasil sobre o uso das tec-
nologias da informagdo em servigos de governo foi divulgada pelo Comité Gestor da Internet
no Brasil (CGIl.br) em conjunto com a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao do
Ministério do Planejamento (SLTI/MP). A pesquisa tinha por objetivo produzir indicadores que
auxiliassem os 6rgaos publicos no planejamento de servigos de e-Gov oferecidos a populacao.

O ano de 2011 foi marcado por muitos avancgos na drea de e-Gov brasileiro, destacando-
se o sancionamento da Lei de Acesso a Informagao - n® 12.527 (BRASIL, 2011) com o propé-
sito de regulamentar o direito constitucional de acesso dos cidaddos as informagdes publicas.
Ja em 2014 outra importante lei que estabelece principios, garantias, direitos e deveres para o

uso da Internet no Brasil foi sancionada - o Marco Civil da Internet (2014).

1.3.2 Brasil e a Governanga Digital: a partir de 2015

A partir de 201521, inicia a informatizacdo dos processos internos de trabalho transfor-
mando a visdo de governo eletronico em ‘governo digital’. O foco dessa mudancga de paradigma
foi colocar no centro a relacdo com a sociedade a partir da visdo do cidaddo, simplificando e
tornando mais acessivel e eficiente a oferta de servicos por meio das tecnologias digitais. Para

dar inicio a esse novo paradigma, o governo precisou avangar e construir também um arcaboucgo

20 Disponivel em <http://emag.governoeletronico.gov.br/>. Acesso em 20/11/2020

21 Dados histéricos sobre Governo Eletronico no Brasil estdo publicados na pagina Do Eletrénico ao Digital do
Portal do Governo, disponivel em <https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/
do-eletronico-aodigital >. Acesso em: 30/09/2020. Referéncia (BRASIL, 2019)


http://emag.governoeletronico.gov.br/
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
https://www.gov.br/governodigital/pt-br/estrategia-de-governanca-digital/do-eletronico-aodigital
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legal, movimento que se estabeleceu entre os anos 2016 e 2018.

Dessa forma, em janeiro de 2016, a partir do Decreto n® 8.638, foi instituida a Poli-
tica de Governanga Digital para o Poder Executivo Federal sendo atribuido ao Ministério do
Planejamento, a responsabilidade pela elaboracdo da Estratégia de Governanga Digital (EGD)
da administragdo publica federal. Este documento publicado em 2016 e revisado em 2018,
congrega o detalhamento das acOes e os indicadores para trés eixos estratégicos do governo
eletronico brasileiro: (i) Acesso a Informacao; (ii) Prestacdo de Servigos; e (iii) Participacdo
Social.

A politica de governo eletronico brasileira sempre procurou seguir um conjunto de di-
retrizes baseadas em trés frentes fundamentais: (i) junto ao cidadao; (ii) na melhoria da gestao
interna; e, (iii) na integra¢do com parceiros e fornecedores.

Nesse sentido, os documentos oficiais sobre e-Gov estabelecem como prioridade a uti-
lizagdo das TICs, colocando como objetivo a democratizacao do acesso a informagdo e a am-
pliando do debate e da participagdo popular. Conforme Affonso et al. (2018), € importante
destacar que o programa de e-gov no Brasil considera a gestdo do conhecimento um instru-
mento estratégico capaz de garantir criacdo, coleta, organizac¢do, transferéncia e compartilha-
mento de conhecimentos estratégicos necessarios a tomada de decisdes, a gestdo de politicas
publicas e a inclusdo do cidaddo como produtor de conhecimento coletivo. Para isso, as diretri-
zes e documentos oficiais estabelecem a necessidade de defini¢do de padrdes, de normatizagdo,
da articulagcdo da integracdo de servicos eletronicos, da disponibilizacdo de boas praticas, da
criagdo e construcao de infraestrutura tecnoldgica entre outros aspectos.

A partir disso, pressupde-se a existéncia de um repositério oficial do governo federal
com orientacdes padronizadas para o desenvolvimento de servigos de e-gov de qualidade, a
exemplo do Reino Unido apresentado anteriormente na Secao 1.2.1, porém, ndo é o que ocorre.
Embora o programa de e-gov do Brasil considere a gestdo do conhecimento um ponto estraté-
gico, instrumentos de orientagdo para boas praticas como guias, cartilhas e até mesmo o repo-
sitério de componentes com padrdes de interface estdo dispersos e vinculados a sites oficiais
de diferentes setores e ministérios do governo federal, como sera apresentado na Secdo 1.3.3
subsequente.

E importante ainda examinar outro aspecto no contexto da governanca digital no pais.
Apesar da pesquisa TICs Domicilios 2017 22, ter apontado que o Brasil era a 42 maior populagio
conectada a internet, com 120,7 milhdes de usudrios e que 96% utilizam aparelhos celulares
para essa conexao, o pais € apenas o 44° em governo digital (indice EGDI visto na Secdo 1.1.1),
demonstrando um desequilibrio quando comparados esses dois indicadores. Nesse sentido,
corrobora com esse contexto os resultados da Pesquisa sobre Servigos Publicos de Atendimento
do Governo Federal (2018) realizada pela Escola Nacional de Administracao Publica - ENAP

L2 Disponivel em: <https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/tic_dom_2017_livro_eletronico.pdf>. Acesso em:
2020-10-12. Referéncia completa em Pesquisa. .. (2018)


https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/tic_dom_2017_livro_eletronico.pdf
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em parceria com o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e apoio da Casa
Civil da Presidéncia da Republica.

E notéria a importincia da Pesquisa do ENAP (2018), especialmente por ser uma ini-
ciativa institucional, como parte da estratégia do governo brasileiro para a modernizacao e di-
gitalizacdo dos servigos publicos federais. Com o objetivo identificar e elencar os servigos
oferecidos ao cidad@o a partir do mapeamento junto aos 6rgaos da administracao direta e indi-
reta, este trabalho se tornou um marco, ja que foi o primeiro deste género acerca da prestacao
de servigos publicos oferecidos pelos 6rgaos federais. Iniciativas assim permitem constituir um
retrato atualizado do contexto e-gov, possibilitando viabilizar informagdes compreender de ma-
neira mais efetiva as necessidades ou obstaculos dos 6rgaos, com foco na melhoria da prestacao
de servigos.

Além disso, tendo como base a premissa de que a constitui¢do de uma proposta de e-gov
gera impacto direto na relagdo entre governo e sociedade e também gera consequéncias dentro
da prépria estrutura de governo, a Pesquisa do ENAP (2018) explicita que iniciativas de governo
eletronico precisam estar cientes do processo de mudanga que desafia a estrutura dos servigos
publicos, tendo em vista a forma como sdo realizados e entregues.

Uma politica publica de criacdo de e-govermnent dessa maneira, deve dar
conta das principais barreiras para a sua implementagdo, que incluem: (1)
uma cultura de aversao ao risco, tipica de organiza¢des burocrdticas; (2) bar-
reiras legislativas; (3) disponibilidade de recursos para sustentar o processo de

digitalizag@o; e (4) a capacidade dos 6rgdos para lidar com as mudancas de
processos. (ENAP, 2018, p. 8)

Nesse sentido, cabe salientar a importancia da investigagdo realizada pelo ENAP (2018)
devido ao nivel de detalhamento proposto. Conforme consta no relatério (2018), o levantamento
realizado buscou sistematizar informagdes especificas como a natureza e o nimero de etapas do
servi¢o, a quem se destina, documentos necessarios, quantidade de interacdes com o usudrio,
niveis de digitaliza¢cdo, entre outros aspectos.

Entre os resultados relevantes para o presente estudo, merece destaque o topico sobre
canais de interacdo. No Grafico 1 pode ser observado que a forma de interacdo menos utilizada

para a prestacdo de servicos publicos de atendimento € por meio de aplicativos moéveis (2,3%).
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Griéfico 1 - Canais de Interagcdo de Servigcos Publicos de Atendimento do

Governo Federal

Pagina Web 46,9%
Correios _ 31,8%
E-mail 31,0%

Telefonico |G 22.4%

Aplicativos Moveis I 2,3%

Legenda: Resultado sobre canais de interagéo apresentados na Pesquisa sobre
Servicos Publicos de Atendimento do Governo Federal (2018)
Fonte: (ENAP, 2018, p. 49)

1.3.3 Diretrizes para Governo Eletronico nos canais oficiais do Governo Federal

Esta se¢do faz um reconhecimento de diretrizes, guias e cartilhas desenvolvidas por
iniciativas de diversas dreas e 6rgaos do Governo Federal. O levantamento realizado representa
uma visdo geral de materiais contendo diretrizes, padronizacdes e recomendacdes praticas para
orientar o desenvolvimento de solucdes de governo eletronico no Brasil.

Cabe frisar que nessa investigacdo inicial optou-se por realizar a busca por materiais
disponibilizados de modo aberto na internet, em paginas oficiais do governo. Isso se deve a
premissa de transformacdo dos governos eletronicos em digitais, na qual Turban e Volonino
(2013) apontam que € preciso ter eficiéncia e informacdes acessiveis a parceiros de negdcios €
fornecedores governamentais, aos veiculos de imprensa, além, é claro, dos servidores e agentes
das diferentes esferas do setor publico.

Nesse sentido, evidencia-se a meta do governo federal de transformagao da visdo de go-
verno eletronico em ‘governo digital’ a partir informatiza¢ao dos processos internos de trabalho,
estabelecida em 2015, conforme ja abordado na Secao 1.3.2, na qual as politicas de desenvolvi-
mento de governo eletronico também se convertem em servicos disponibilizados aos setores e

orgaos do governo.



42

Padroes Web em Governo Eletronico

* Captura de imagem da interface disponivel na Figura 5

* Descricdo oficial: Os Padroes Web em Governo Eletronico (ePWG) sdo recomendagdes
de boas préticas agrupadas em formato de cartilhas com o objetivo de aprimorar a co-
munica¢do e o fornecimento de informagdes e servicos prestados por meios eletronicos

pelos 6rgdos do Governo Federal.

* Endereco: www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-digital/padroes-web-em-governo-

eletronico?3

Figura 5 - Padrdes Web em Governo Eletronico

g ‘Lb Ministério da Economia Orgaos do Governo ~ Acesso a Informacdo  Legislacido ~ Acessibilidade © & Entrar
= Governo Digital O que voce procura? Q

a Acessibilidade Digital Padrdes Web em Governo Eletronico

Padroes Web em Governo Eletronico

Acessibilidade, padroes Web

Publicado em 28/11/2019 18h41 compartihie f W &

As Tecnologias de Informacéo e Comunicacao (TICs) sdo instrumentos cada vez mais importantes no desenvolvimento de ferramentas que melhorem a
prestacéo de servicos e a disponibilizacdo de informacdes primordiais para os cidadaos. A adocdo dessas tecnologias permite o aumento da eficacia. da

eficiéncia e da transparéncia governamental

A adocao de meios eletronicos para a prestacio dos servicos governamentais exige que sitios e portais desenvolvidos e mantidos pela administracao
publica sejam faceis de usar, relevantes e efetivos. Somente por meio da eficiéncia € possivel aumentar a satisfacdo dos usuarios de servicos eletronicos e

conquistar gradativamente uma parcela cada vez maior da populacao.

E. portanto, responsabilidade da administracdo publica oferecer ao cidadao a melhor experiéncia possivel de acesso ao governo eletrénico, respeitando
inclusive, as particularidades da populacéo atingida.

Os Padrées Web em Governo Eletronico (ePWG) sdo recomendacdes de boas praticas agrupadas em formato de cartithas com o objetivo de aprimorar a

Legenda: Captura de imagem da pagina web
Fonte: Governo Federal, 2021

A seguir, s@o apresentadas as cartilhas disponibilizadas nessa pagina web.

23 Disponivel em  <https://www.gov.br/governodigital/pt-br/acessibilidade-digital/padroes-web-em-governo-
eletronico>. Acesso em: setembro/2021
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Padrées Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Codifica¢do

» Captura de imagem da interface disponivel na Figura 6

* Descricdo oficial: O objetivo desse guia € detalhar recomendacdes de boas préticas em
codificacdo, que orientem as equipes no desenvolvimento de sitios, portais e servigos
de governo eletronico com o propdsito de tornd-los identificaveis, portdveis, relevantes,
acessiveis e efetivos a populagdo. Esse guia foi concebido para ser prético e de fécil

consulta.

e Observacdes: O link do item “Modelos e arquivos-base podem ser encontrados no Por-
tal Padrao” da erro de pdgina ndo encontrada. O link do item “Cartilha de Desenho e
Arquitetura de Contetido a cartilha foi desenvolvida no ambito da Identidade Digital do

Governo Federal” direciona para o “Design System do Governo Federal”
* Endereco: epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-codificacao®*

e Versdo: 2.1 - Julho 2010

Figura 6 - Padrdes Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Codificacio
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Legenda: Captura de imagem da pagina web onde a cartilha estd disponibilizada
Fonte: Governo Federal, 2021

24 Disponivel em <http://epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-codificacao>. Acesso em setembro/2021
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Padrées Web em Governo Eletronico e-PWG - Guia de administracdo de sitios

» Captura de imagem da interface disponivel na Figura 7

* Descricdo oficial: O objetivo do Guia de Administragcdo € oferecer subsidios para a con-
cepcao, desenvolvimento, manutencdo e administracdo de sitios de governo eletronico
na esfera federal. O Guia também fornece subsidios para a contratacdo de empresas e
descricdo dos papéis e conhecimentos necessarios para as equipes envolvidas com o sitio,

sendo concebido para ser pratico e de facil consulta

+ Endereco: epwg.governoeletronico.gov.br/guia-administracao®

e Versao: 1.3 - Janeiro 2011

Figura 7 - Padrdes Web em Governo Eletronico e-PWG - Guia de administragdo de sitios
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Legenda: Captura de imagem da pagina web onde a cartilha esta disponibilizada
Fonte: Governo Federal, 2021
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Padroes Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Usabilidade

» Captura de imagem da interface disponivel na Figura 8

* Descricdo oficial: Tem por objetivo apresentar a usabilidade, inserindo-a no contexto
do desenvolvimento e manutencdo de sitios de governo eletronico. A cartilha possui
recomendacdes que devem ser observadas, assim como subsidios para testes que podem

ser utilizados tanto pela equipe interna do 6érgdo quanto para a contratacio ou licitacao.
* Endereco: epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-usabilidade 2

e Versao: 1.2 - Abril 2010.

Figura 8 - Padrdes Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Usabilidade
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Legenda: Captura de imagem da pagina web onde a cartilha estd disponibilizada
Fonte: Governo Federal, 2021
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Padroes Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Redacdo Web
(Webwriting)

Captura de imagem da interface disponivel na Figura 9

* Descrigdo oficial: Esta ‘Cartilha de Redacdo Web’ pretende ser um guia € um norte na

tarefa de elaborar informagao clara, estruturada e eficaz para o meio digital.

» Endereco: epwg.governoeletronico.gov.br/cartilha-redacao?’

Versdo: 1.0 - Abril 2010

Figura 9 - Padrdes Web em Governo Eletronico e-PWG - Cartilha de Redagdo Web
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Legenda: Captura de imagem da pagina web onde a cartilha esta disponibilizada
Fonte: Governo Federal, 2021
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Design System do Governo Federal

* Captura de imagem da interface disponivel na Figura 10
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* Descricdo oficial: O Design System do Governo Federal apresenta os padrdes de interface

que devem ser seguidos por designers e desenvolvedores para garantir a experiéncia inica

na interacdo com os sistemas interativos do Governo Federal. Como Design System ofi-

cial do Governo Brasileiro, ele atende a uma ampla gama de designers e desenvolvedores

que criam produtos e experiéncias digitais. Os objetivos do sistema incluem melhorar a

consisténcia e a qualidade da interface, tornando o processo de design e desenvolvimento

mais eficiente e focado, estabelecendo um vocabuldrio compartilhado entre designer e

desenvolvedor, fornecendo orientacao clara e identificivel sobre as melhores préticas de

design e desenvolvimento.

* Endereco: dsgov.estaleiro.serpro.gov.br/ds/home

e Versao: 2.4.1 BETA

Figura 10 - Design System do Governo Federal
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Legenda: Captura de imagem da pagina inicial da plataforma de Design System
Fonte: Governo Federal, 2021

28 Disponivel em <https://dsgov.estaleiro.serpro.gov.br/ds/home>. Acesso em setembro/2021
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eMAG - Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico

» Captura de imagem da interface disponivel na Figura 11

* Descricdo oficial: O Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG) tem o
compromisso de ser o norteador no desenvolvimento e a adaptacdo de conteidos digitais
do governo federal, garantindo o acesso a todos. As recomendacdes do eMAG permitem
que a implementagdo da acessibilidade digital seja conduzida de forma padronizada, de
facil implementacdo, coerente com as necessidades brasileiras e em conformidade com

os padrdes internacionais.
* Endereco: 2:

e Versao: 3.1 - Abril 2014.

Figura 11 - eMAG - Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrdnico
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Kit de boas-vindas para orgaos que aderirem a unificacao de canais

* Captura de imagem da interface disponivel na Figura 12

* Descricdo oficial: E o instrumento que apresenta as vantagens e explica o processo de
unificacdo de canais para os 6rgaos interessados. Estrutura do Kit: conceito de unificagao
de canais; componentes da unificacdo: design, portal e apps; processo para solicitacao de

cada componente; fases do processo de execugao.

* Endereco: www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/arquivos/documentos/apresentacao-

kit-govbr-inpi-canaidigitais.pdf>C

Figura 12 - Kit de boas-vindas para érgaos que aderirem a unificagdo de canais

=  Apresentagio do PowerPoint 1786 — 410% + (R
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Legenda: Apresentacdo de slides com orientagdes para 6rgaos que aderirem a unificacio de canais de
governo eletrdnico
Fonte: Governo Federal, 2021
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https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/arquivos/documentos/apresentacao-kit-govbr-inpi-canaidigitais.pdf
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/arquivos/documentos/apresentacao-kit-govbr-inpi-canaidigitais.pdf

50

Pesquisa com Usuarios

* Captura de imagem da interface disponivel na Figura 13

* Descrigdo oficial: A Pesquisa com Usudrios € um servico realizado pelo Departamento
de Experiéncia do Usudrio de Servicos Publicos da Secretaria de Governo Digital e ndo

envolve custos para os 6rgaos do governo federal.

* Observacdes: Predominancia de atuagdo em projetos do tipo Governo para Cidadao -
G2C, como solugdes Meu INSS, eSocial, Passe Livre, etc. Destaca-se o baixo nimero de
projetos atendidos frente ao volume de aplicativos disponiveis (ver Secdo 3.2.3), além da
limitada quantidade de entrevistados, conforme dados disponiveis indicando 58 projetos
de pesquisa executados, com 31.660 usudrios participantes, sendo um montante de 29.287

por meio de formuldrios online (survey) e apenas 2.373 em entrevistas.

* Endereco: www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/ferramentas/pesquisa-

com-usuarios>!

Figura 13 - Pesquisa com Usuérios
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Pesquisa com

USUARIOS

O governo federal tem buscado oferecer cada vez mais servicos publicos pelos canais digitais, em conformidade com a Estratégia de Governo Digital
para o periodo de 2020 a 2022. Além de transformar os servicos e disponibiliza-los pela internet, € fundamental que a qualidade da experiéncia que esta
sendo ofertada seja considerada pelos formuladores de politicas publicas. Ter o cidaddo como foco, considerar seus interesses e necessidades, tem sido
um dos principios basicos da estratégia adotada pelo governo federal

Legenda: Captura de imagem da pagina do servigo de Pesquisa com Usudrios
Fonte: Governo Federal, 2021
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1.3.3.1 Apontamentos iniciais sobre o cendrio atual

Conforme ja abordado na Secdo 1.3.2, o Decreto n° 8.638 instituiu a Politica de Gover-
nang¢a Digital em 2016 e inaugurou as ac¢des de transformacao da visdo de governo eletronico
em ‘governo digital’. De acordo com Affonso et al. (2018, p. 70), o programa de governo
eletronico brasileiro valoriza a gestao do conhecimento e considera que esse € um instrumento
fundamental dentro da estratégia de transformacao digital a ser adotada. Um recurso capaz de
garantir criacdo, coleta, organizacdo, transferéncia e compartilhamento de conhecimentos estra-
tégicos necessdrios a tomada de decisoes, a gestdo de politicas publicas e a inclusio do cidaddo
como produtor de conhecimento coletivo. Sdo diretrizes e documentos oficiais que estabelecem
a definicdo de padrdes, de normatizacao, da articulacido da integrac@o de servigos eletronicos,
da disponibilizag¢do de boas préticas, da criacao e construcao de infraestrutura tecnolégica entre
outros aspectos.

No entanto, a visdo geral construida ao percorrer os materiais elencados e brevemente

examinados revela que:

* as iniciativas sao disponibilizadas em diferentes sites e enderecos do governo, o que nao

constitui um repositério tnico;

* um ndmero considerdvel de materiais apresenta versdes que hd quase uma década ndo

recebe atualizagdes;

* as interfaces dos materiais, boa parte sdo antigas versodes do site do governo, tem estrutu-

ras e organizacio do conteido sem padronizacio ou unidade visual;

* predominam contetdos com foco em solucdes para sites web, ignorando o desenvolvi-
mento de aplicativos méveis, meio fundamental do processo de transformacgdo digital;

<,

* 0s materiais apresentam pouca ou nenhuma inter-relacdo entre si, contribuindo para a

falta de unidade e dispersdo dos conhecimentos gerados até entao.

Caracteristicas como essas possibilitam o surgimento de dificuldades na articulagdo dos
orgdos e setores para o planejamento e desenvolvimento de solugdes de governo eletrdnico, o
que pode ser uma barreira para o processo de transformacgdo digital estabelecido como meta
pelo Governo Federal. As consequéncias podem ser ainda mais significativas considerando a
parca presenca de materiais e recursos com foco em pesquisa com usudrio que estabelecam
orientagdes sobre técnicas e ferramentas, quando o que se observa na industria € uma demanda
por pesquisa crescente (METZLER, 2020).

Cabe salientar que a pesquisa qualitativa como préatica incorporada na industria € no
governo estd presente desde a década de 1960. Esse periodo coincide com o surgimento do

design moderno e o amadurecimento da perspectiva de projeto centrado no humano, fazendo da
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pesquisa um recurso fundamental para permitir que a industria e o governo tenham um impacto
significativo na vida das pessoas (METZLER, 2020), conforme sera tratado em profundidade

no Capitulo 2 subsequente.
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2 UX RESEARCH: A PESQUISA DE EXPERIENCIA NO DESENVOLVIMENTO DE
SOLUCOES DIGITAIS

Neste capitulo, serdo discutidos os conceitos sobre o campo do Design de Experiéncia

do Usudrio, com especial delineamento para a Pesquisa de Experiéncia (UX Research).

2.1 Design de Experiéncias

O Design é um processo iterativo, ciclico e ndo linear. Consiste em uma série de feed-
backs que sdo recebidos a partir de investigagdes criativas refinadas em cada iteracdo cuja meta
¢ desenvolver uma solu¢do de design. Como forma de fundamentar o processo de design, os
profissionais se baseiam em necessidades especificas dos usudrios-alvo do produto ou servigo
que estao projetando, utilizando uma variedade de técnicas e abordagens que permitem explorar
e compreender melhor as necessidades dos usudrios, inclusive em seu préprio contexto (BEST,
2017).

Ao desbravar espacos de atuac@o para além do projeto de artefatos a partir da era pos-
industrial, o design se tornou um elemento central nas organiza¢des. Essa transformacdo se
d4 a partir da compreensdo de que a atividade de projeto de um produto ou servico busca a
interpretacdo da realidade a partir da elaboragdo de uma estratégia consistente seguindo os
parametros de posicionamento da organizacdo, seus principios e modo de agir (ZURLO, 2010;
SCALETSKY, 2016) e encontra a busca pela satistacdo do individuo que ndo estd vinculada
apenas ao produto como um bem, mas que precisa de um conjunto de estimulos que despertem
significados positivos (NORMAN, 2006).

A medida em que foi estendendo sua atuacio para as experiéncias que os consumidores
tém com os produtos, com os servicos (FREIRE, 2009) ou com os sistemas de forma global,
o design passou a ser visto como uma atividade essencial. Assim, tornou-se fundamental para
projetar processos e sistemas que formam a base da experiéncia, partindo das estratégias e das
filosofias do projeto até os detalhes finais (MORITZ, 2005 apud FREIRE, 2009).

Embora as defini¢des em torno do que se convencionou chamar Design de Experiéncias
ainda gerem muitos pontos de divergéncia na literatura (FREIRE, 2009), as organiza¢des em
todos os lugares lancaram-se na busca por novas maneiras de criar interagdes ricas e orienta-
das para a experiéncia entre os consumidores e seus produtos, servicos e marcas (O’GRADY;
O’GRADY, 2017). O que demonstra a necessidade da amplia¢do da vis@o de projeto por parte
do designer, a partir de uma visao sist€mica, onde assinala o foco da projetacdo das interacdes
dos usudrios com o contexto e os objetos (FREIRE, 2009). Os designers enquanto profissio-
nais que podem criar interfaces (fisicas ou virtuais) que sejam uteis, utilizaveis, relevantes e

exclusivas tem um papel fundamental neste cendrio, uma vez que:
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[sdo] profissionais [que] vivem em uma encruzilhada de pesquisa de usudrio,
tecnologia e design, combinando seus insights sobre interagdes bonitas e signi-
ficativas em mudltiplas plataformas de comunicagdo. (O’GRADY; O’GRADY,
2017, p. 25, tradugdo nossa). 32

Para O’Grady e O’Grady (2017), os projetos conduzidos sob a perspectiva do design de
experiéncia sdo movidos pela empatia. Isso significa que € essencial entender o que o usudrio
deseja, precisa e até mesmo como ele pensa, pois € esse estratagema da empatia que direciona
0 processo criativo. Assim, conduzir e compreender pesquisas centradas na pessoa é¢ uma habi-
lidade indispensével para construir os produtos e servigos do presente e do futuro (O’GRADY;
O’GRADY, 2017, p. 25). Diante disso, percebe-se a importancia de conduzir projetos com foco
no usudrio, seja nas organizagdes privadas ou no ambito do Governo Eletronico, onde é preciso
atender as demandas da sociedade conectada englobando todos os tipos de usudrios do governo:
dos cidaddos aos servidores publicos, passando pela imprensa, fornecedores e até mesmo outros

governos.

2.2 User Experience (UX): Experiéncia do Usuario

A experiéncia do usudrio (do inglés “User Experience - UX”) abrange todos os aspectos
da interacdo do usudrio final com as organizagdes, seus servigos e seus produtos (NORMAN;
NIELSEN, 2016). Em termos simples e objetivos, UX € o efeito total criado pelas interacdes e
percepgdes que alguém tem ao usar um produto ou servigo, ou seja, tudo aquilo que os usudrios
passam, sentem e pensam durante o uso de um produto (BULEY, 2013; HAZI, 2017). Todavia,
uma definicdo mais detalhada € proposta por Hartson e Pyla (2012, p.5):

A experiéncia do usudrio € a totalidade do efeito ou efeitos sentidos por um
usudrio como resultado da interacdo e do contexto de uso de um sistema, dis-
positivo ou produto, incluindo a influéncia da usabilidade, utilidade e impacto
emocional durante a interagdo, e saboreando a memdria apds a interagio. “In-
teragdo com” € ampla e envolve ver, tocar e pensar sobre o sistema ou produto,

incluindo admira-lo e também admirar a sua apresentacao antes de qualquer
interacdo fisica.(HARTSON; PYLA, 2012, p.5, traducao nossa)33

Para Teixeira (2014), as experiéncias sdo subjetivas, uma vez que podem ser influenci-

adas por: (i) fatores humanos, como os cinco sentidos, a habilidade motora, a capacidade de

32 These professionals live at the crossroads of user research, technology, and design, combining their insights into
beautiful and meaningful interactions across multiple communication platforms (O’GRADY; O’GRADY, 2017,
p- 25)

33 User experience is the totality of the effect or effects felt by a user as a result of interaction with, and the
usage context of, a system, device, or product, including the influence of usability, usefulness, and emotional
impact during interaction, and savoring the memory after interaction. "Interaction with"is broad and embraces
seeing, touching, and thinking about the system or product, including admiring it and its presentation before any
physical interaction (HARTSON; PYLA, 2012, p.5).
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ler e entender o que estd escrito em uma tela e até mesmo o humor no momento da interacao;
e, (i1) por fatores externos, como o hordrio do dia, o ambiente onde a interacdo estd aconte-
cendo, a presenga de outras pessoas, entre outros fatores. Nesse sentido, Norman (2006 apud
BITELO, 2011) explica que a emog¢do tem influéncia no ato de consumir, mesmo quando se
acredita estar fazendo uma op¢do pela razdo, pois ha um rol de significados e valores intangi-
veis intrinsecos a decisdo de compra. Da mesma forma que a emocao se transformou em um
elemento fundamental nas decisdes de compra, a busca pela satisfacdo presente no individuo
da sociedade pds-moderna, também se tornou evidente durante a interacdo com interfaces de
servicos eletronicos e produtos digitais.
Sobre a maneira como as pessoas se expressam durante as interacdes com produtos e
servigos, Buley (2013, p.5) afirma que ‘experiéncia do usudrio’:
€ um termo sofisticado para o que as pessoas costumam descrever com pala-
vras como amor ou 6dio; ou frases como € "facil de usar"ou "um pé no saco".
Vocé pode reconhecer amigdvel como um termo que se tornou popular. Por
exemplo, quando alguém diz que um produto ¢ facil de usar, ele estd basi-

camente se referindo a experiéncia do usudrio (BULEY, 2013, p.5, traducdo
nossa)>*

O uso de expressdes como essas sdo frequentemente associadas ao uso de servigos ele-
tronicos disponibilizados por meio de sites, softwares e aplicativos, uma vez que muitas ati-
vidades cotidianas sdo operadas por meio da tecnologia. Deste modo, observa-se que sob a
perspectiva dos usudrios, a experiéncia com um produto ou servigo eletronico é continua (GO-
ODMAN; KUNIAVSKY, 2012). Ou seja, o site que ele acessa, o navegador que escolhe, o
dispositivo que utiliza (um computador ou smartphone), bem como o ambiente fisico no qual
estd inserido e também a sua vida estdo em constante interagdo e se retroalimentam. Goodman
e Kuniavsky (2012, p. 43) explica:

O que eles [os usudrios] entendem afeta ndo apenas o que eles podem realizar,
mas o que os atrai para o produto, e o que os atrai para um produto afeta o
quanto eles estdo dispostos a entendé-lo. Se um site for visualmente atraente,
eles podem estar mais motivados a despender um esforco extra para entendé-lo
e usd-lo. Se acharem que € ficil de usar, talvez se sintam motivados a usé-

lo com mais frequéncia (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012, p. 43, traducdo
nossa) 3.

Dessa maneira, percebe-se que os anseios vao além de ter suas necessidades e desejos

atendidos. O ponto mais importante para o usudrio é o quo facil ou dificil é usar a solucdo

3 User experience is a fancy term for what people often describe with words like love or hate; or phrases such as,
its easy to use, or a pain in the butt. You may recognize user friendly as a term that has worked its way into
popular usage. For example, when someone says a product is user friendly, he is basically referring to the user
experience.(BULEY, 2013, p.5)

35 What they understand affects not just what they can accomplish, but what attracts them to the product, and what
attracts them to a product affects how willing they are to understand it. If a site is visually attractive, they may
be more motivated to expend extra effort to understand and use it. If they feel it’s easy to use, maybe they’ll be
motivated to use it more often (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012, p. 43).
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digital em questdo (BULEY, 2013). E disso que se trata a UX, embora nio se restrinja ape-
nas aquilo que o usudrio deseja, pois uma boa experiéncia do usudrio estard alinhada com os
objetivos de negécios (HAZI, 2017).

2.3 UX Design: o Design de Experiéncia do Usuario

Como um campo de pratica profissional, o Design de Experiéncia do Usudrio (UX De-
sign), consiste em projetar as interacdes do usudrio com um produto ou servico interativo (BU-
LEY, 2013). Em outras palavras, trata de projetar a experiéncia ideal de uso de um servico ou
produto, seja ele fisico ou digital. No entanto, o emprego mais frequente do termo UX Design
estd associado a softwares, sites e aplicativos (SOEGAARD, 2018).

Para projetar a experiéncia ideal de uso de um produto ou servico € preciso equilibrar
as necessidades do usudrio e as metas de negdcio (HAZI, 2017), deixando a UX na intersec¢ao
entre os dois. Sob a perspectiva do usudrio, busca-se identificar suas necessidades, entender
seus problemas e resolvé-los, facilitando e simplificando as tarefas que eles t€ém que realizar
(HAZI, 2017). Ja do ponto de vista do negécio, em se tratando de governo eletrdnico, as
metas podem estar relacionadas ao incremento de transagdes online, melhoria do ambiente de
negocios, aumento da participacao publica e melhoria da produtividade e efici€éncia dos 6rgaos
de governo, como foi abordado no Capitulo 1.

Hess (2014 apud TEIXEIRA, 2014, p.2) afirma que UX nio € apenas encontrar a melhor

solugdo para os usudrios. UX Design € sobre definir:

* o problema que precisa ser resolvido (o porqué),
* definir para quem esse problema precisa ser resolvido (o quem)

¢ definir o caminho que deve ser percorrido para resolvé-lo (o como).

Diante disso, diferentes abordagens metodoldgicas para conduzir projetos de UX Design
surgiram nas ultimas décadas. Uma parte considerdvel delas foi adaptada do framework concei-
tual (Anexo A) de Jesse James Garrett (2000, 2002, 2010). Com a construc¢io deste panorama
abrangente, embora de natureza tedrica, Garrett (2010) contemplou as disciplinas essenciais no
projeto da experiéncia do usudrio com um produto.

A proposta de Garrett (2010) organiza as diversas atividades relacionadas com Design
de Experiéncia do Usudrio - UX Design ao longo do processo de desenvolvimento de um web-
site, apresentando uma estrutura em cinco planos (etapas) que compreendem os problemas da
experiéncia do usudrio e as ferramentas utilizadas para resolvé-los (FERRARI; GON¢ALVES,
2017). Na Figura 14 € possivel observar a estrutura proposta por Garrett (2010) em um esquema

visual para os Planos da Experiéncia do Usudrio: Estratégia, Escopo, Estrutura, Esqueleto e Su-
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perficie. O processo deve iniciar da etapa mais abstrata, na base da estrutura, seguindo até as

etapas mais concretas da solucao.

Figura 14 - Planos da Experiéncia do Usudrio
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Legenda: Cinco Planos da Experiéncia do Usudrio propostos por (GARRETT, 2002).
Fonte: Traduzido por (NEVES; MARGARITES, 2017) com base em (GARRETT, 2002)

2.4 UX Research: pesquisa de experiéncia

Para Henriques et al. (2020), a pesquisa em Design com foco no desenvolvimento de
produtos estd situada no campo da Pratica de Design, uma vez que a aplicacdo dos resultados
das pesquisas de experiéncia tem como principal destino o desenvolvimento de novos produtos
e servicos. Estes, por sua vez, devem resolver as necessidades e desejos dos usudrios, além
trazerem bons resultados financeiros para as empresas (HENRIQUES et al., 2020).

As praticas de UX Research permitem que a equipe de projeto consiga tomar decisoes
com embasamento durante o desenvolvimento de produtos e servigos, assim como validar suas
premissas e até mesmo reduzir o custo de entrega de um produto digital. Ou seja, a Pesquisa de
Experiéncia - UX Research serve para guiar e inspirar a equipe de projeto, bem como avaliar as
solucdes propostas e também medir o seu impacto no contexto do problema. Um consideravel
repertério de procedimentos de pesquisa pode ser adotado como praticas de UX Research, assim
como as fontes dados. Henriques et al. (2020, p. 102) explicam que em pesquisa qualitativa, as

fontes sao indmeras, tais como:
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[..] referéncias bibliograficas (o que inclui livros, revistas, artigos, jornais,
legislacdo etc.), documentos internos e externos (o que inclui descricdo de
processos, material de treinamento, manuais etc.), fotos, videos, dudios, obje-
tos pessoais, entre outras. Também nos apoiamos em anotag¢des, documentos,
impressdes, planilhas, ferramentas extras que o usudrio utiliza para realizar a
tarefa, jornada de uso, contatos que realiza com outras pessoas para executar
suas tarefas (HENRIQUES et al., 2020, p. 102).

Em equipe de projetos de produtos e servigos que valorizam a experiéncia, profissionais
com habilidades de pesquisador (UX Researchers ou mesmo UX Designers) ficam responsa-
veis por fazer pesquisas para melhor entender o contexto da organizagdo e as necessidades do
usudrio, além de fazer testes e validar problemas (HAZI, 2017, p. 8).

Nas empresas, para garantir sua fatia no mercado em um contexto tdo competitivo, pro-
dutos e servigos - digitais e analégicos sdo pensados e repensados continuamente. No entanto,
€ necessario entender com profundidade quais sdo os problemas, necessidades ou desejos do
publico-alvo (usuérios), o que engloba compreender a maneira como as pessoas pensam e, até
mesmo, aprender a pensar como elas.

Ter empatia com o usudrio significa conseguir se colocar no lugar dessa outra pessoa, o
que a primeira vista pode parecer uma atividade simples, mas que se revela bastante complexa.
E preciso compreender a experiéncia do usudrio a partir da prépria perspectiva dele e nao por
meio da concepcio de pesquisadores, das ideias de stakeholders, das certezas dos programa-
dores ou da visdo de quaisquer pessoas envolvidas na equipe de desenvolvimento do produto
(HENRIQUES et al., 2020).

2.4.1 User Research: A Pesquisa com Usudrio

Considerada uma parte crucial do processo de design, a investigacdo do publico-alvo é
o unico modo de descobrir exatamente o que os usudrios precisam e desejam (FOUNDATION,
2020). A Pesquisa com Usudrio, ou em inglés User Research, pode ser definida como a inves-
tigacdo sistematica de usudrios e seus requisitos, a fim de adicionar contexto e insights sobre o
processo de projetar a experiéncia (SOEGAARD, 2018).

Para Mortensen (2020), é importante observar que as iniciativas de Pesquisa com Usua-
rio t€ém em comum o fato de oferecer a oportunidade de colocar as pessoas no centro do processo
de design de experi€ncia. Dessa maneira, os profissionais que exercem o papel de pesquisador
nas equipes de produtos, praticamente desempenham a funcdo de um demoégrafo, ao passo que
descobrem quem sio os usudrios que realmente vivem em um determinado lugar e quais sao os
fatores importantes os caracterizam (BULEY, 2013). E ndo apenas um demdgrafo, mas estes
profissionais precisam também se tornarem bons psicélogos (HAZI, 2017, p. 8), pois tem a
missdo de observar os usudrios, coletar feedback, analisar e trazer informagdes valiosas para
a mesa de projeto para que os designers e demais profissionais da equipe possam usar desse

conhecimento para projetar um produto melhor.
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Para desempenhar tais fungdes, é importante salientar que hd um significativo rol de
técnicas de pesquisa e ferramentas de feedback que podem ser adotados para a conducao de
Pesquisas com Usudrio (MORTENSEN, 2020). Cada técnica ou ferramenta é extraida de um
conjunto de muitos procedimentos e deve ser usada com eles em mente, uma vez que € esta
combinacao das informacdes obtidas de vérias técnicas que permite aproveitar os pontos fortes
de cada uma e aprimorar compreensdo de maneiras especificas e direcionadas (GOODMAN;
KUNIAVSKY, 2012). Nesse sentido, tais ferramentas e técnicas por si s6:

[...] sdo uteis e informativas, mas podem ser ainda mais poderosas quando
usadas em conjunto, quando a saida de uma se torna a entrada de outra. O
uso de vdérias técnicas para entender a resposta a uma pergunta permite que
vocé triangule um problema de diferentes perspectivas ou se aprofunde nos
problemas (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012, p. 459).

No entanto, observa-se que hd procedimentos mais voltados para as etapas estratégicas
iniciais do projeto onde a equipe estd imersa no processo de descoberta do contexto e do usudrio.
Outros procedimentos como a coleta de feedbacks sao mais utilizados nas etapas intermedidrias
ou finais do projeto, quando ja existe um desenho inicial, um prot6tipo ou uma versao funcional
do produto. Entre eles, cabe citar a aplicacdo de card sorting, a andlise de tarefas, a gravacdo
de telas e a utilizacdo de testes A/B, além dos testes de usabilidade. J4 nas etapas de projeto
iniciais, durante a fase de descoberta, as técnicas de pesquisa para coleta de dados mais aptas
a fornecerem insights (HENRIQUES et al., 2020) s@o: desk research ou pesquisa de dados
secunddrios, técnicas de observagao, pesquisa contextual e, claro, entrevistas com usudrios, que
podem ser individuais ou em grupo, assunto a ser abordado na préxima se¢ao.

Considerada uma parte crucial do processo de design, a investigacdo do publico-alvo é
o unico modo de descobrir exatamente o que os usudrios precisam e desejam (FOUNDATION,
2020). A Pesquisa com Usudrio, ou em inglés User Research, pode ser definida como a inves-
tigacdo sistemdtica de usudrios e seus requisitos, a fim de adicionar contexto e insights sobre o
processo de projetar a experiéncia (SOEGAARD, 2018).

2.4.1.1 User Interviews - Entrevistas com usuarios

A entrevista € considerada o método mais direto de conhecer os usudrios de produtos e
servicos (HENRIQUES et al., 2020). Embora a técnica de observacao seja essencial, projetar
um produto sem fazer entrevistas com os respectivos usudrios ¢é dificil e invidvel (HAZI, 2017),
uma vez que pode gerar desperdicio de tempo e recursos do projeto. E nesse sentido que a
entrevista funciona tal qual uma ponte entre a equipe de projeto e os usudrios do produto (GO-
ODMAN; KUNIAVSKY, 2012), ja que a partir dela € possivel descobrir quem eles sdo, o que
eles gostam e ndo gostam, o que eles precisam e quais medos eles podem ter (HAZI, 2017).

Deste modo, alocar tempo no cronograma de projeto para conversar com 0s USUArios

¢ fundamental, tendo sempre como base um roteiro ou guia de entrevista bem estruturado,
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tornando-se a melhor maneira de descobrir tudo sobre eles e sua relagdo com os produtos que
fazem parte de seu dia a dia (HENRIQUES et al., 2020). Nesse sentido, € importante compre-
ender que:
Em pesquisa de experiéncia, a entrevista nos ajuda a aprofundar questdes so-
bre processo e produto, permitindo obter informagdes sobre como 0s usudrios

usam os produtos, que problemas enfrentam, e conhecer seu contexto de uso,
seu vocabuldrio e seus aspectos sociais (HENRIQUES et al., 2020, p. 143).

No entanto, Goodman e Kuniavsky (2012) alertam que antes de comecar a fazer qual-
quer tipo de pesquisa de experiéncia do usudrio, é preciso que se tenha uma ideia sélida de
quem usara o produto ou servico em questdo. Se a equipe de projeto ndo tiver o perfil completo
do publico e o propdsito desse produto bem definido, o rumo do projeto pode se desviar em
uma dire¢cdo desnecessdria e contraproducente.

Nesse sentido, uma discussdo de significativa importancia € o cédlculo da amostra em
pesquisa qualitativa, isto €, qual a quantidade de usudrios ideal que deve ser entrevistada? Para
Henriques et al. (2020) na pesquisa qualitativa, diferentemente da pesquisa quantitativa, ndo ha
um cdlculo que possa funcionar como regra. Nas etapas intermedidrias e finais, os testes de
usabilidade podem funcionar com cinco a oito usudrios, garantindo uma visdo aprofundada de
problemas mais especificos de uso e compreensdo das interacdes com as interfaces. Porém, nas
etapas inicias, pesquisas durante a fase de descoberta’® sdo mais longas e exigem o envolvi-
mento de um nimero maior de usudrios, visto que é preciso compreender afundo aspectos da
experiéncia (HENRIQUES et al., 2020).

Um bom indicador do nimero de usudrios que deverd ser envolvido na pes-
quisa é o volume de dados gerados: um teste de usabilidade simples gera me-
nos dados do que uma entrevista em profundidade, que gera menos dados do
que uma entrevista contextual. E por ai vai: quanto menor o volume de dados,
maior o nimero de usudrios envolvidos (HENRIQUES et al., 2020, p. 111).

Outro aspecto fundamental ao utilizar técnica de entrevista como fonte de dados € a im-
portancia de conhecer e se apropriar das caracteristicas e especificidades das diferentes técnicas
(GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012; HENRIQUES et al., 2020; FREITAS, 2021). Para fazer
entrevistas individuais ou em profundidade nao basta inquirir os usudrios sobre o que fazem
ou se gostam do produto/servi¢o em questio. E necessario conhecer as técnicas de entrevistas,
bem como os tipos de questdes que podem ser incluidas no guia/roteiro de entrevista, saber
elaborar um guia e também compreender como se deve conduzir a sessdo de entrevista e as
recomendacdes de postura diante do usudrio (HENRIQUES et al., 2020). Nesse sentido, € im-
portante destacar o trabalho de Freitas (2021) que apresenta uma nova abordagem no uso da
técnica de entrevistas no campo do design, a partir de um conjunto robusto de exemplos de-

vidamente documentados. Soma-se a isso, o Capitulo 5 desta tese, no qual diferentes técnicas

36 Na literatura técnica e académica é possivel encontrar o termo “Discovery” para nomear a etapa/fase inicial do
processo de Design
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de entrevistas com usudrios serdo apresentadas e aplicadas, com os procedimentos explicitados

detalhadamente.

2.4.2 Mapeamento de Experiéncias

A prética de desenvolver mapas visuais para representar experiéncias humanas em situ-
acdes, contextos e cendrios tem se tornado recorrente no desenvolvimento de produtos e servi-
cos. Tais estratégias sao utilizadas amplamente como meio ou como artefato final do processo
de sintese de pesquisas que visam diagnosticar contextos ou situagdes dentro e fora das organi-
zacoes (KALBACH, 2017). Sao diagramas que buscam descrever a experiéncia humana e por
isso podem ser aplicados para mapear aspectos de equipes, clientes, usudrios e stakeholders nas
organizagdes. Também sdo muito utilizados na drea de Design de Servigos, onde se destaca o
trabalho do consultor alemao Mark Stickdorn (2014, 2019).

Os diagramas e recursos visuais t€m sido uma parte implicita das disciplinas criativas
e do campo do Design hd muitos anos. Além disso, impulsionado pelas transformagdes tec-
noldgicas das ultimas décadas, o crescimento no uso desse tipo de recurso se faz presente no
dia-a-dia de equipes estratégicas e de pesquisa com o consumidor em boa parte das organiza-
coes. Kalbach (2017) salienta que a ampla utilizacdo de diagramas como ferramentas para o
alinhamento organizacional, o que enfatiza a relevancia estratégica desses instrumentos permi-
tindo a possibilidade de mudanga de perspectiva da organizagdo interna e externamente.

Nesse processo, essas ferramentas ajudam a construir empatia e criam um modelo para
uma tomada de decisdo que passa, entdo, a incluir a condi¢do humana como um fator central do

processo. Contudo, Kalbach (2017) alerta que:

O conceito de mapeamento ajuda-nos a entender os sistemas complexos de
interacdo, particularmente quando estamos lidando com conceitos abstratos,
como a experiéncia. Mas o mapeamento de experiéncias nao é uma Unica
atividade limitada a um tnico diagrama escolhido. H4 muitas perspectivas e
abordagens possiveis. (KALBACH, 2017, p. XV)

O autor € muito assertivo ao tratar do uso desses diagramas como parte de um pro-
cesso mais amplo, que se utiliza amplamente de técnicas de pesquisa com pessoas (usudrios),
sinalizando assim a complexidade dos contextos que um mapeamento de experiéncias permite

compreender, independente da situacao.

2.4.2.1 Definindo o Esfor¢co de Mapeamento da Experiéncia

Um conjunto de procedimentos compde o framework de mapeamento de experiéncia,

facilitando sua utilizagdo em variados contextos, da esfera corporativa aos desafios da admi-

nistragdo publica. Contudo, para realizar o mapeamento € preciso calcular e definir o esfor¢o
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necessdrio para atingir os objetivos de projeto. Dessa forma, Kalbach (2017) salienta ainda que:

(...) o objetivo de um esfor¢co de mapeamento nio é completar um artefato,
mas enderegar os desafios que os diagramas ajudam a descobrir e entender.
Os diagramas sdo documentos convincentes que convidam ao engajamento
de outras pessoas. Use isto a seu favor para encontrar maneiras de resolver
problemas do cliente e criar valor. (KALBACH, 2017, p. 27)

Nesse sentido, ¢ importante perceber que os diagramas sdo documentos que sinteti-
zam cendrios e permitem a visualizacdo de detalhamentos da experiéncia retratada. Assim,
considera-se que o esfor¢co de mapeamento demande a escolha do que incluir e de como repre-
sentar a experiéncia. Tal qual um cartégrafo, o designer deve decidir quais dimensdes incluir
e quais omitir. Por isso, cabe examinar os aspectos elementares que sdo a base da estruturagdo

dos esforcos de mapeamento, conforme indica Kalbach (2017):

1. Ponto de vista: ¢ definido por dois critérios principais: as pessoas envolvidas e os tipos
de experiéncias focadas. E preciso observar que pode haver publicos diversos dependendo
do tipo de negdcio, isto €, o cliente pode ser diferente do usudrio final. A experi€ncia a

ser mostrada com o diagrama depende dos objetivos do mapeamento.

2. Escopo: é o recorte do mapeamento, isto €, sdo os limites da experiéncia a ser retratada
e a granularidade necessdria para contar a histéria. Por isso, requer uma compensagdo
de amplitude versus profundidade: um mapa da experiéncia completa pode mostrar uma
imagem geral omitindo o detalhe; j4 um diagrama mais detalhado mostra interagcdes es-

pecificas, mas cobre menos campo de atuagao.

3. Foco: da mesma forma que no item anterior, o foco também € uma decisdo sobre quais
aspectos devem estar em primeiro plano no mapeamento. Sao inimeros tipos de elemen-
tos a considerar que dependem do escopo e do ponto de vista. O importante € considerar
0s aspectos tipicos ao descrever uma pessoa - o usudrio, € os elementos que descrevem a

organizacao.

4. Estrutura: ha diferentes tipos de estruturas possiveis no planejamento e na representagao
de um diagrama. Sao eles: cronoldgicos, espaciais, hierdrquicos ou em rede. O tipo mais

comum encontrado na literatura e nos projetos comerciais € o cronoldgico.

5. Uso: a finalidade pretendida € o aspecto que deve estar sempre em evidéncia em uma
estruturacdo de esforco de mapeamento. Para tanto, o designer deve responder a trés
questdes: (i) quem vai consumir as informacdes do diagrama; (ii) para que o diagrama

serd usado; e, (iii) como o diagrama serd usado.

Examinando as questdes que compdem os aspectos estruturantes relacionados ao foco do
mapeamento (item 3), € importante compreender quais sdo os aspectos tipicos que descrevem

as experiéncias das pessoas, bem como aqueles que caracterizam a organizagdo (Quadro 1).
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Tais aspectos devem ser levados em conta no processo de mapeamento de forma equilibrada,
considerando os tipos de diagramas de alinhamento definidos no projeto.

Merece destaque o aspecto indicado nas caracteristicas das organizacdes, mas que na
verdade € um importante elemento de ligagc@o entre as pessoas e 0 negdcio: os pontos de contato
(KALBACH, 2017). Este € um passo essencial no processo de mapeamento e serd abordado no

proximo tépico.

Quadro 1 - Aspectos Tipicos das Pessoas e das Organizacdes

Foco Aspectos tipicos que as caracterizam

- Necessidades: objetivos, resultados, jobs to be done
- Fisico: artefatos, ferramentas, dispositivos

Pessoas - Eventos: gatilhos, momentos de verdade, pontos de falha
- Emocional: sentimentos, desejos, estado de espirito

- Desafios: pontos criticos, limites, barreiras

- Cultura: crengas, valores, filosofia

- Contexto: cenario, ambiente, local

- Comportamental: acdes, atividades, tarefas

- Cognitivo: pensamentos, visdes, opinides

- Avaliagdo: pontos fortes, fracos, aprendizagens

- Desafios: problemas, questdes, paralisacdes

Organizacoes - Estratégia: criar design, principios

- Métrica: trafego, financas, estatistica

- Objetivos: rendimentos, economias, reputacao

- Oferta: produtos, servicos, recursos

- Operacdes: fungdes, departamentos, estruturas de relatorios
- Oportunidades: lacunas, fraquezas, redundancias

- Pontos de Contato: meios, dispositivos, informacdes

- Processos: atividades, fluxo de trabalho

Legenda: Lista das caracteristicas tipicas a serem consideradas em relacfo as pessoas e as organizacdes

Fonte: Elaborado pela autora com base em Kalbach (2017, p. 24)

2.4.2.2 Ferramentas para o Mapeamento de Experiéncias

Nesta secdo serdo apresentadas as abordagens instrumentais que, além da definicao de
conceitos fundamentais, sugerem procedimentos que devem ser aplicados no contexto em es-
tudo para identificar aspectos prévios importantes do processo de mapeamento. Deste modo,

constitui-se uma valiosa base de ferramentas para posteriormente estruturar e esquematizar as
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experiéncias em diagramas visuais.

Inventario de Pontos de Contatos

O procedimento de identificacdo de todos os pontos onde hd interacdo entre o usudrio
e a organizagdo resulta em um instrumento chamado de Inventdrio de Pontos de Contato. De
acordo com Risdon (2014), que cunhou a definicdo mais citada entre os autores da drea, um
ponto de contato € “um ponto de interagdo que envolve uma necessidade humana especifica em
um tempo e lugar especificos”. Por interacdo, entende-se: (i) uma conversa ou um controle de
interface; (i1) uma necessidade humana especifica que impulsiona as interacdes; e (iii) uma hora
e um lugar especificos que caracterizam o contexto que envolve essa necessidade (RISDON,
2014).

Para o autor, um ponto de contato € um momento no tempo, ou seja, é atender a uma
necessidade especifica entregando a proposta de valor da organizagdo naquele momento e lugar,
conforme ilustrado na Figura 15. Cabe ao designer compreender esse cendrio para ter subsidios
suficientes para projetar as solu¢des possiveis e adequadas. Além disso, € preciso ter atencao
para evitar que o inventdrio tenha o foco particularizado pelo viés da organizagdo se tornando
uma reproduc¢do do desenho organizacional dos setores internos, 0 que pouco representa a pers-
pectiva do usudrio (KALBACH, 2017).

Figura 15 - Ponto de Contato

pessoa

(com uma necessidade)

Como podemos projetar para dar suporte a isso?

Legenda: Esquema ilustrativo da definicao de ponto de contato
Fonte: Adaptado e traduzido de Risdon (2014)



65

Abordagens mais modernas e arrojadas como de Brugnoli (2009) sugerem uma sequén-
cia de agdes e locais de interagdes, fornecendo contexto para os pontos de contato de uma
jornada. Para ele a experiéncia € o sistema:

Na interagdo do usudrio, as maquinas sao pontos de contato pequenos, ind-
meros e méveis; eles estdo sempre conectados, trocando dados e informagoes
continuamente em segundo plano, sem interven¢do do usudrio. Além disso,
podem compartilhar recursos e servicos, permitindo ao usudrio utilizar um
servico digital, desfrutar de um contetido e realizar uma tarefa em qualquer

local, utilizando diferentes dispositivos e aplicativos®’ (BRUGNOLI, 2009, p.
13, traducdo nossa).

Por isso, se o sistema € a experi€ncia, o grande desafio € criar as conexdes, uma vez que
o design deve se concentrar em encontrar as conexdes certas na rede e suas partes ao invés de

criar sistemas, ferramentas e servigos fechados e autossuficientes (BRUGNOLI, 2009, p. 14).

Jobs To Be Done

Neste topico serdo apresentados os conceitos relacionados a teoria e framework do JTBD

- Jobs To Be Done, de acordo com as abordagens de Bettencourt e Ulwick (2008), Ulwick

(2016). Os autores aplicam esta teoria na pratica nos projetos que atendem em sua consultoria
nos Estados Unidos. Eles afirmam que:

Todo trabalho, desde o transplante de um coragio até a limpeza do chdo, tem

um comeco, meio e fim distintos e compreende um conjunto de etapas do pro-

cesso ao longo do caminho. O ponto de partida para identificar oportunidades

de inovacdo é mapear - da perspectiva do cliente - as etapas envolvidas na

execugdo de um trabalho especifico. 38 (BETTENCOURT; ULWICK, 2008,
tradug@o nossa)

Nesse sentido, de acordo com o modelo proposto por eles, ao identificar as etapas, uma
organizacdo pode criar valor de inimeras maneiras para os seus usudrios. Para tanto, o mo-
delo se transformou em uma ferramenta chamada Mapa do Trabalho, onde os processos e suas
caracteristicas sdo apresentados visualmente. Bettencourt e Ulwick (2008 apud KALBACH,

2017, p. 280) indicam oito etapas universais para estabelecer um Mapa do Trabalho:

1. Definir: inclui a determinagdo de objetivos e o planejamento da abordagem para realizar

o trabalho;

37 In the user interaction, machines are small, many and mobile touchpoints; they are always connected, continu-
ously exchanging data and information in the background, without user intervention. Moreover, they can share
features and services, enabling the user to utilize a digital service, enjoy content and accomplish a task from any
location, while employing different devices and applications. (BRUGNOLI, 2009, p. 13)

38 Every job, from transplanting a heart to cleaning a floor, has a distinct beginning, middle, and end, and comprises
a set of process steps along the way. The starting point for identifying innovation opportunities is to map outfrom
the customers perspectivethe steps involved in executing a particular job.(BETTENCOURT; ULWICK, 2008)
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2. Localizar: antes de comecar, as pessoas devem localizar os inputs, reunir itens e encontrar

as informacdes necessdrias para realizar o trabalho;
3. Preparar: € preciso configurar o ambiente e organizar os materiais;

4. Confirmar: nesta etapa, os individuos garantem que os materiais e o ambiente sejam

devidamente preparados;

5. Executar: aqui as pessoas executam o trabalho conforme planejado. De sua perspectiva,

esta € a etapa mais critica do mapa de tarefas;

6. Monitorar: as pessoas avaliam o sucesso do trabalho a medida que ele estd sendo execu-
tado;

7. Modificar: modificacOes, alteracdes e iteracdes podem ser necessdrias para concluir um

trabalho; e

8. Concluir: esta etapa se refere a todas as acdes executadas para concluir e finalizar o
trabalho.

Deste modo, as oito etapas podem ser estruturadas de forma visual, compondo um es-
quema de Mapa do Trabalho com um escopo mais fechado. Outra possibilidade de uso visual €
em conjunto com um Mapa da Experiéncia que apresenta uma visdo de alto nivel de um ecos-
sistema, um dos diagramas de diagnéstico elaborados durante a realizacdo deste estudo e que
serd detalhado no Capitulo 5, Secao 5.6.3.
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3 PDDE: DIAGNOSTICO E GENERALIZACAO DO PROBLEMA

3.1 O Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE

O Programa Dinheiro Direto na Escola, conhecido pela sigla PDDE, € o instrumento de
transferéncia de recursos do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo (FNDE), uma
autarquia vinculada ao Ministério da Educacao (MEC). O PDDE est4 inserido na politica de
descentralizacdo dos recursos da educagdo para a escola adotada pelo Governo Federal desde
1995, quando ainda se chamava Programa de Manutencdo e Desenvolvimento do Ensino Fun-
damental (PMDE). A partir de 1998, uma Medida Provisdria alterou o nome e entdo passou a
ser denominado Programa Dinheiro Direto na Escola (PDDE). Em 2009, o Programa passou a
atender também o Ensino Médio e a Educacio Infantil, visto que, até o exercicio de 2008, aten-
dia apenas o ensino fundamental. Além disso, a amplia¢do do seu raio de atuacdo também foi
feita onde passou a atender polos presenciais do sistema Universidade Aberta do Brasil (UAB)
que ofertam programas de formacgdo inicial e continuada a profissionais da educacdo bdésica
(BRASIL, 2019a).

No contexto deste estudo, se faz importante compreender que o propdsito do PDDE
como principal instrumento de transferéncia de recursos € contribuir para o provimento das ne-
cessidades prioritdrias dos estabelecimentos de ensino, conforme € explicado em Brasil (2019a).
Desta forma, o PDDE tem por objetivo dar condi¢des e garantia de funcionamento a escola pro-
movendo melhorias em sua infraestrutura fisica e pedagdgica. Além disso, busca incentivar a
autogestdo escolar e o exercicio da cidadania com a participagdo da comunidade no controle
social dos recursos repassados pelo programa. Outro importante aspecto disposto em Brasil
(2019a) sugere que do ponto de vista técnico-operacional, o PDDE visa a transferéncia de re-
cursos financeiros suplementares, com simplificacdo, agilidade, racionalidade de procedimentos
administrativos e, por conseguinte, proporciona rapidez na realizacdo das decisdes da unidade

escolar.

Como funciona o PDDE e a aplicacdo dos recursos

Para avancar na compreensao deste estudo € preciso entender como estd definido o funci-
onamento do PDDE de acordo com a legislacio vigente. Inicialmente, parte-se da compreensao
de quais os tipos de recursos que os estabelecimentos de ensino podem requerer ao PDDE, para
entdo compreender como sao as regras e orientacdes dos processos de gestdo dos projetos.

Os recursos utilizados no PDDE sao, conforme estabelecido na Portaria 448 da Secre-
taria do Tesouro Nacional (STN), de dois tipos: recursos de custeio e recursos de capital! Os

recursos de custeio sdo destinados a aquisicdo de materiais de consumo e também a contrata-
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cdo de servigos para funcionamento e manutencdo da escola. Como exemplos, € possivel citar
a aquisicdo de materiais didéticos e de expediente como jogos pedagdgicos, blocos 16gicos,
papel, cartolina, giz, entre outros. Também estdo nessa categoria de recurso os materiais de
limpeza e de manutencdo como tinta de parede, material para manutencdo e pequenos reparos
de instalacdes elétrica, hidrdulica ou sanitaria.

Da mesma forma que os materiais, também € possivel fazer a contratacdo de mao de
obra para pequenas pinturas, pequenos reparos das instalagdes elétrica, hidrdulica ou sanitdria,
reparo de equipamentos e outros servigos, desde que nao sejam contratados servidores ativos
das administracdes publicas municipal, estadual, distrital ou federal. Ja os recursos de capital
s@o destinados a cobrir despesas com aquisi¢do de equipamentos e material permanente para
as escolas, que resultem em reposi¢do ou elevacdo patrimonial. Ou seja, aquisi¢do de bens
como bebedouros, computadores, impressoras ou méveis que se fagcam necessdrios a realidade
do estabelecimento de ensino (BRASIL, 2019a).

Além da compreensdo dos tipos de recursos - Custeio e Capital, € importante também
compreender os eixos de financiamento do PDDE e suas respectivas acoes, isto €, a estrutura
que detalha a finalidade da assisténcia financeira e suas caracteristicas.

Conforme € apresentado no Quadro 2, verifica-se que o PDDE € organizado em um Eixo
Bésico Principal e outros trés chamados de Eixos de Acdes Agregadas. O Eixo Principal tem
como finalidade dar assisténcia financeira para o custeio de despesas de manutengdo ou de pe-
quenos investimentos, contemplando os estabelecimentos de ensino basico e especial, além dos
polos da UAB. J4 os Eixos de A¢des Agregadas financiam programas e projetos especificos das
secretarias do MEC, distribuidos em PDDE Integral, que atende agdes pedagogicas de educa-
cdo integral em jornada ampliada; PDDE Estrutura, que atende necessidades de infraestrutura
fisica e; PDDE Qualidade, que visa atender as necessidades pedagdgicas. Em cada um desses
eixos hd a¢cdes com editais proprios, que estimulam e orientam os agentes publicos dos estabe-
lecimentos de ensino quanto ao encaminhamento de projetos, prazos, execucao e prestacao de

contas.



Quadro 2 - Eixos de Financiamento do PDDE

. Detalhamento
Eixos — —
Finalidade Caracteristicas
Custeio de despesas de manutencio e de pe- _ .
. . .. .| Contempla todas as escolas publicas de educagdo bdsica e
. quenos investimentos, tradicionalmente atendi- ; - ) ] .
Basico ol . | privadas de educacdo especial, mantidas por entidades sem
das pelo PDDE, conforme critérios estabeleci- . .
) fins lucrativos, como também os polos da UAB.
dos desde sua origem.
Eixos de acoes agregadas ao PDDE
(financiam programas e projetos especificos das secretarias do MEC)
PDDE Cu~stelo de a/u\fldades necessilrla}s a0 apoio d as Contempla as escolas que atendem os critérios do Programa
acoes pedagdgicas de educacdo integral em jor- . ~
Integral . Novo Mais Educacdo.
nada ampliada.
Contempla iniciativas destinadas a propiciar adequacdo e
PDDE Financiamento de projetos que tém a finalidade | benfeitorias na infraestrutura fisica das escolas. As princi-
Estrutura | de atender necessidades de infraestrutura fisica. | pais agoes sdo:
PDDE Escola Acessivel
PDDE Agua na Escola
PDDE Escola do Campo
PDDE Escolas Sustentaveis
Contempla iniciativas com foco pedagdgico. As principais
PDDE Custeio de atividades constituidas por iniciati- | agoes sao:
Qualidade | vas que atendem necessidades pedagdgicas. PDDE Ensino Médio Inovador,
PDDE PDE Escola
PDDE Atleta na Escola
PDDE Mais Cultura

PDDE Educac¢do Conectada

Legenda: Estrutura de programas e agdes especificos de financiamento do PDDE
Fonte: Adaptado de Brasil (2019a, p. 25 ¢ 26)
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Ao analisar o Quadro 2 é possivel observar que os eixos sdo organizados de forma
abrangente, com ag¢des especificas e diversas que buscam estimular as comunidades escolares a
se beneficiarem dos recursos conforme suas necessidades mais latentes.

Contudo, o esfor¢o de identificar cada acdo agregada e detalhar as suas finalidades,
critérios de atendimento, as possibilidades de uso dos recursos, dentre outros aspectos, tem
se mostrado ineficiente a medida que elas sdo regidas por politicas do governo vigente. Es-
sas politicas s@o dinamicas, de modo que alteragdes no quadro politico quase sempre levam
a modificacdes nos programas e projetos educacionais, gerando impactos nas acdes agregadas
(BRASIL, 2019a).

Entidades e institui¢des

No contexto do FNDE (BRASIL, 2020a; BRASIL, 2019a), denomina-se Unidades Exe-
cutoras (UE) as entidades, instituicdes ou 6rgdos responsdveis pelo recebimento, execucio e
prestacdo de contas dos recursos transferidos pelo FNDE. E em nome dessas organizacdes que

s@o abertas as contas bancdrias onde o repasse dos recursos € feito. Elas podem ser de trés tipos:

1. Unidade Executora Prépria (UEx)
2. Entidade Mantenedora (EM)

3. Entidade Executora (EEx)

O tipo de entidade mais frequentemente encontrado é a Unidade Executora Propria
(UEx), entidade privada sem fins lucrativos, representativa das escolas publicas e dos polos
presenciais da UAB, integrada por membros das comunidades escolar e local, comumente de-
nominada de caixa escolar, associacdo de pais e mestres, conselho escolar, circulo de pais e
mestres ou outros. Os membros diretivos € do conselho desse tipo de entidade sdo responsa-
veis pela formaliza¢do dos procedimentos necessarios ao recebimento, execucao, prestacao de
contas e controle social dos recursos destinados as referidas escolas e polos. Trata-se de uma
sociedade civil com personalidade juridica de direito privado, sem fins lucrativos, que pode ser
instituida por iniciativa da escola, da comunidade ou de ambas (BRASIL, 2019a). Uma UEx

tem como atribuicdes gerais:

* administrar recursos transferidos por 6rgaos federais, estaduais, distritais e municipais;

* gerir recursos advindos de doagdes da comunidade e de entidades privadas, assegurando

a efetiva participacdo da comunidade escolar;

* controlar recursos provenientes da promog¢do de campanhas escolares e de outras fontes;
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» fomentar as atividades pedagdgicas, a manuten¢do e a conservagao fisica de equipamen-

tos e a aquisi¢do de materiais necessdrios ao funcionamento da escola;

» manter seus dados cadastrais atualizados no sistema PDDEWeb ° e na agéncia bancdria

depositaria dos recursos do Programa;

* prestar contas dos recursos repassados, arrecadados e doados.

Ja a Entidade Mantenedora (EM) € uma entidade privada sem fins lucrativos, qualifi-
cada como beneficente de assisténcia social, ou de atendimento direto e gratuito ao publico,
representativa das escolas privadas de educacdo especial, responsdveis pela formalizacdo dos
procedimentos necessdrios ao recebimento dos repasses do Programa, destinados as referidas
escolas, bem como pela execucdo e prestacdo de contas desses recursos. Trata-se de uma enti-
dade sem fins lucrativos, registrada no Conselho Nacional de Assisténcia Social (CNAS) como
beneficente de assisténcia social, ou de atendimento direto e gratuito ao publico, responsdvel
pelo processo de adesdo e habilitagdo, recebimento, execugado e prestacao de contas dos recursos
destinados as escolas privadas de educacdo especial (BRASIL, 2019a).

O terceiro e ultimo tipo € a Entidade Executora (EEx), como sdo chamadas as prefeitu-
ras municipais e secretarias distritais e estaduais de educacgdo, responsdveis pelo recebimento,
andlise e emissdo de parecer das prestacdes de contas das UEX, representativas de suas esco-
las ou dos polos presenciais da UAB a ela vinculados, conforme indica Brasil (2019a). Além
disso, as EEx também sdo responsaveis pela formalizacdo dos procedimentos necessdrios ao
recebimento, execugdo e prestacdo de contas dos recursos do PDDE destinadas as escolas de
suas redes de ensino que nao possuem uma UEx. Esse cendrio ocorre em casos de pequenas
escolas, principalmente daquelas situadas em dreas rurais. Isso se deve em razado de dificuldades
de reunir nessas areas, as pessoas da comunidade escolar para a criagdo de UEx, assim como de

realizar as atividades operacionais administrativas a elas cabiveis.

Perfil do dirigente escolar no Brasil

De acordo com Drabach e Freitas (2012), o estudo sobre o campo da gestdo escolar exige
o reconhecimento da complexidade que envolve os processos administrativos e de gestdo no in-
terior das instituicdes de ensino publico. Desta forma, a compreensdo dos cargos e atividades se
torna importante uma vez que, conforme define Paro (1999 apud DRABACH; FREITAS, 2012,

3% 0 PDDEWeb é um sistema de cadastramento/atualizacio de informacdes das Unidades Executoras Préprias
(UEx - Conselhos Escolares, Associa¢do de Pais e Mestres ou similares) representativas de escolas ptiblicas de
educacdo bdsica estaduais, distritais e municipais beneficidrias do Programa Dinheiro Direto na Escola PDDE
e suas Acdes Agregadas, como também de Entidades Executoras (EEx Prefeituras Municipais e Secretarias
Estaduais e Distrital de Educacdo). Fonte: (BRASIL, 2020f)
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p. 18), o conceito de administracdo em seu carater geral € “a utilizacdo racional de recursos
para a realizacdo de fins determinados”. No entanto, na escola € preciso ir além e compreen-
der aspectos relacionados ao seu papel enquanto instituicdo social atrelada a um contexto mais
amplo. Nesse sentido, Paro (1999 apud DRABACH; FREITAS, 2012, p. 13), afirma que:
[...]a administrac@o escolar estd, assim organicamente ligada a totalidade so-
cial, onde ela se realiza e exerce a sua ac¢do e onde, a0 mesmo tempo, encon-

tra as fontes e os condicionantes (PARO, 1999 apud DRABACH; FREITAS,
2012, p. 13)

Com base no estudo de Drabach e Freitas (2012) € possivel identificar aspectos relacio-
nados a questdes socio-econdmicas inerentes ao perfil dos dirigentes. Nesse sentido, as autoras
explicam que existe uma concentracao mais elevada de diretoras mulheres nas regides mais de-
senvolvidas do pais - Sudeste e Sul. E isso pode ter relacdo com a oferta de trabalho, bem como
a “expansdo do ensino publico que favoreceu que o magistério se tornasse uma ocupacao de
rapida inser¢do no mercado trabalho”(DRABACH; FREITAS, 2012, p.7).

O cargo de direcdo requer, mais do que uma formacao especifica em gestdo, vivéncia e
articulacdo entre os pares. Dificilmente sdo atribuicdes de professores recém formados e muito
jovens. Um dos requisitos € que a identidade dos diretores é formada por um “conjunto das
representacdes colocadas em circulagdo tanto pelos discursos oficiais quanto pelos discursos
dos préprios” (SILVA, 2011). Analisar a varidvel idade permitird compreender qual a média de
idade que um profissional de educacdo chega ao cargo de Direcdo Escolar

Em pesquisa sobre construcao da identidade dos diretores, Silva (2011) enfatiza que:

O pressuposto do estudo € o de que a identidade de diretores € o conjunto das
representacdes colocadas em circulag@o tanto pelos discursos oficiais quanto
pelo discurso dos préprios, relativo aos modos de ser e agir dos gestores de
escola no exercicio de suas fungdes. Assim, quanto ao discurso oficial, um
dos pontos de anélise € o relacionado a contribuicdo da estrutura burocrética e

centralizadora que permeia as institui¢des sociais no Brasil, na construcio da
identidade oficial estabelecida para os diretores de escola.(SILVA, 2011)

Conforme o estudo de Drabach e Freitas (2012), € preciso compreender a predominancia
do género feminino no campo da gestdo escolar na atualidade, partindo do processo histérico
que define a questdo do feminino e masculino na docéncia no Brasil.

Para Drabach e Freitas (2012), a participagcao feminina na educagao, politica € no mer-
cado de trabalho iniciou de forma timida, mas manteve uma curva ascendente crescente a partir
do movimento de urbanizacdo e industrializagdo do pais. Com oportunidades de profissdes mais
rentaveis, os professores homens sairam das salas de aula, abrindo espago para as mulheres que
entdo tiveram permissdo para trabalhar fora em uma profissdo de um turno como o magisté-
rio. Isso permitia que elas pudessem continuar a atender suas obrigacdes domésticas em outro
periodo. As autoras ainda complementam enfatizando que:

A escola € o espaco em que as mulheres se inseriram e permaneceram, re-

presentando a maioria do corpo docente em quase todos os paises ocidentais.
(DRABACH; FREITAS, 2012, p. 4)
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Compreender a formacao do sujeito que estd atuando como dirigente da escola é fun-
damental a medida que ele esté inserido em um contexto de administracdo escolar. Conforme
Paro (2010, p. 768) existe uma diferenciacao feita costumeiramente entre dire¢ao escolar e ad-
ministragcdo escolar que fica bastante visivel na “exigéncia de que o diretor de escola tenha uma
formacdo em administracdo escolar (ou gestdo escolar)”. Contudo, conforme mostra o estudo
de Drabach e Freitas (2012), em relacao ao nivel de escolaridade dos diretores, verificou-se que
Pedagogia € a formacdo mais recorrente nas escolas municipais (43,7%). Nas escolas estaduais,
as autoras constataram que o maior percentual de formacgado era em outras licenciaturas (44,9%)

e a formagdo em Pedagogia aparece em segundo lugar, com 31,8%.

Como funciona o repasse dos recursos

Os recursos do PDDE sdo repassados anualmente de acordo com o eixo do programa e
as respectivas agcdes agregadas e a situacdo de adimpléncia da entidade responsével pela escola,
isto €, prestacdo de contas de periodos anteriores devidamente recebida e aprovada pelo FNDE
(BRASIL, 2019a).

O depésito dos recursos do PDDE Baésico, por exemplo, destinado a manutencao fisica
e pedagogica da unidade escolar, € realizado nas contas das respectivas entidades responsaveis
pelas escolas. O fluxo depende do tipo de entidade responsdvel e compreende as seguintes
situacoes:

* para a escola publica e o polo da UAB que constituiu uma UEX, na conta bancdria aberta

em nome dessa UEX;

* para a escola publica que ndo constituiu uma UEx, na conta bancdria aberta conforme a
vinculagdo da escola, ou seja, em nome da prefeitura ou da secretaria estadual ou distrital
de educacgdo a que a escola pertenga. Esses 6rgdos, nessas circunstancias, sao as unidades

executoras, recebendo a denominac¢ao de Entidade Executora (EEX); e

* no caso da escola privada de educacgdo especial, a entidade mantenedora (EM) € também
a unidade executora, e em nome dela o FNDE abre a conta bancéria para o repasse dos

recursos do Programa.

Apontamentos sobre a Prestacao de Contas

Ap6s o fluxo de execugdo do PDDE, segue-se a prestacdo de contas, um dever previsto

na Constituicdo Federal de 1988, que serve para demonstrar como os recursos do programa

foram destinados naquele periodo. No contexto do PDDE, a unidade executora apresenta sua
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prestacdo de contas a secretaria estadual e distrital de educacao ou a prefeitura municipal, con-
forme a sua vinculag@o. Cabe a esses 0rgados prestar contas dos recursos recebidos pelas escolas
das suas redes de ensino, inclusive as que possuem UEx, ao Fundo Nacional de Desenvolvi-
mento da Educacdo (FNDE). Ja as escolas privadas de educag@o especial sem fins lucrativos
fazem a prestacdo de contas por meio das suas Entidades Mantenedoras (EM) diretamente ao
FNDE.

A prestacdo de contas possibilita que a sociedade e também o poder ptblico
verifiquem se os recursos transferidos foram utilizados nos fins para os quais
foram destinados. Existem consequéncias para aquelas entidades que ndo pres-
tam contas junto ao FNDE. A primeira delas é a suspensdo de repasses do
PDDE, a entidade e o gestor sdo enquadrados no cadastro de inadimplentes,
e ¢ instaurado processo administrativo civil e/ou criminal contra os respon-
saveis. O que € na verdade, um grande prejuizo para a comunidade, para a
escola, para as entidades e seus dirigentes (REIS, 2019, p. 136).

Os prazos para as prestacOes de contas estdo estipulados na legislacdo que instituiu o
PDDE e em resolugao anual referente ao Programa, aprovada pelo Conselho Deliberativo da
Autarquia, em que também estdo previstas as sang¢des para os inadimplentes e para inadequagao
na utilizacdo dos recursos, conforme orienta¢des presentes no Curso. .. (2019).

Para efetuar compras, devem realizar pesquisa de valores, com o objetivo de garantir o
menor preco e a melhor qualidade aos bens adquiridos e aos servigos prestados. Os documentos
comprobatdrios das aquisi¢des realizadas com recursos do PDDE devem ficar guardados em
lugar seguro pelo prazo de dez anos. De acordo com o que consta nas orientacdes do Curso. ..
(2019), este prazo € contado a partir da data da aprovacgao da prestacao de contas anual do FNDE
pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), referente ao exercicio do repasse dos recursos, para
disponibilizagdo ao FNDE, aos 6rgdos de controle interno e externo e ao Ministério Publico.
Dessa maneira, os mecanismos de controle e a transparéncia na aplica¢do dos recursos exercidos
pelo FNDE, que estdo presentes em sua gestao estratégica, tem por objetivo melhorar a gestao
dos recursos publicos educacionais, aperfeicoando o sistema de controle e a aplicacdo desses

recursos, como também a sistematizagdo de prestacdo de contas (REIS, 2019, p. 128).

3.2 Construcao do Diagnéstico sobre PDDE

3.2.1 Levantamento de Trabalhos sobre PDDE - Revisdo de Teses e Dissertacdes

Diante da quantidade de informacgdo disponivel e da necessidade de qualidade e rigor
cientifico, o levantamento e a revisdo dos trabalhos relacionados tem papel fundamental no
processo inicial de um projeto de pesquisa. Dessa forma, este estudo partiu do levantamento de
teses e dissertacdes indexadas no catdlogo da CAPES para identificar os trabalhos relacionados

ao contexto do PDDE. A pesquisa na base de dados foi realizada utilizando como parametros
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o periodo de 2014 a 2019 e o termo de busca “PDDE” nos campos titulo, palavras-chave e
resumo, que gerou como resultado 56 registros.

A selecao dos estudos foi realizada de acordo com os critérios de inclusdo e exclusao:
(i) acesso aberto ao trabalho na integra; (ii) abordagem relacionada as questdes da utilizacao
dos recursos do PDDE e a gestdo escolar; e (iii) ndo limitado as especificidades de uma dnica
acao do PDDE.

Apoés essa etapa, foram selecionados 13 trabalhos, sendo 2 teses de doutorado e 11
dissertacdes de mestrado oriundas de programas académicos (7) e profissionais (4) que foram
sumarizados no Quadro 3. Esse corpus representa as pesquisas identificadas com maior rele-
vancia por demonstrarem aspectos que interseccionam com o presente estudo. Analisando os
dados, € possivel verificar que a drea de maior concentracdo dos estudos € a Educacdo (11) mas

também ha trabalhos relevantes nas areas de Ciéncias Contédbeis (1) e Gestao Publica (1).

3.2.1.1 Analise de Conteddo dos Trabalhos Relacionados

Os procedimentos para a andlise de contetido dos trabalhos foram iniciados pela revisao
dos resumos e ao respectivo aprofundamento, quando necessério, nas consideragdes finais dos
trabalhos. Desta forma, foi possivel extrair aspectos relacionados aos objetivos, metodologia
utilizada e resultados obtidos pelas pesquisas, estabelecendo comparagdes e extraindo evidén-

cias relevantes a este trabalho.

Revisao dos trabalhos

Em seu trabalho de pesquisa de doutorado, Reis (2019) buscou analisar o financiamento
da educacao bdasica no Brasil evidenciando o papel do Fundo Nacional de Desenvolvimento da
Educagdo (FNDE) enquanto executor orcamentdrio das politicas publicas educacionais e seus
mecanismos de controle, dando €nfase ao Programa Dinheiro Direto na Escola (PDDE), seu
quadro de inadimpléncias, suas causas e efeitos entre os anos de 2011 a 2016. Para atingir tal
objetivo, o autor analisou o papel que o FNDE vem exercendo no financiamento da educagdo
ao longo de sua trajetoria institucional, sua estratégia de descentraliza¢do dos recursos transfe-
ridos, seus mecanismos de controle na viabilizacdo da politica de financiamento dos programas
educacionais e seus efeitos relacionados ao PDDE na rede municipal de ensino. Os resultados
apontam que o controle exercido pelo 6rgdo, a falta de capacitagdo dos gestores e conselhei-
ros escolares, impacta na inadimpléncia das prestacdes de contas do PDDE, culminando em
retencdo de recursos da educagdo bésica. Tais caracteristicas se devem a uma situagcdo peculiar
observada no municipio de Santo Antdonio do Taua no tocante a inadimpléncia no PDDE, con-

dicionada pela falta de capacitacio técnica/pedagdgica dos membros dos conselhos escolares,
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Quadro 3 - Trabalhos Relacionados - Teses e dissertacdes Disponiveis no Catdlogo CAPES

Tipo/Area

Autor/Ano

Titulo

Doutorado
em Educacio

(REIS, 2019)

O FNDE e os recursos publicos da educacdo bdsica, suas formas de
controle e intervencdo: o programa dinheiro direto na escola (PDDE)
no Estado do Para

em Educacio

Doutorado (MAFASSIOLI, Programa dinheiro direto na escola: (re)formulagdes e implica¢des na
em Educacdo | 2017) gestdo escolar e financeira da educagdo basica (1995 2015)
%fj;%ﬁ?co Avaliacgdo dos Processos de Gestdo: Entre o Planejamento e a Execug@o

N (JUNIOR, 2016) | dos Recursos do PDDE Destinados as Escolas Municipais de Juiz de
em Ciéncias

P Fora-MG.
Contébeis
Mestrado Desafios e conquistas da utilizacdo do Programa Dinheiro Direto na
Académico (TITOTO, 2019) | Escola pelas instituicdes de ensino municipais e estaduais do sudoeste
em Educacio goiano
X:j:lréﬁ(i)co (OLIVEIRA, Financiamento do Programa Mais Educagdo no Municipio de Sdo Gon-
2018) ¢alo nos anos de 2010, 2011 e 2012.

Mestrado
Académico
em Educacdo

(MILER, 2017)

O Papel do Conselho Deliberativo da Comunidade Escolar-CDCE no
controle social do Programa Dinheiro Direto na Escola-PDDE em es-
colas da Educacdo Bésica no municipio de Sao José dos Quatro Marcos-
MT

em Educacio

MestrAadc.) (MARINHEIRO, | O Programa Dinheiro Direto na escola e a democratizacdo da gestdo
Académico o .

~ 2016) escolar no municipio de Londrina - PR
em Educacio
Mestrado Mapeamento quantitativo dos impactos da gestdo democratica no de-
Académico | (RISCAL, 2016) p d © dos 1mp g

~ sempenho das escolas piblicas no IDEB 2013
em Educacio
Mestrado L . .
Académico (SILVA, 2015) O Programa Dinheiro Direto na Escola (PDDE) como mecanismo da

descentralizacdo financeira, participa¢do e autonomia na gestio escolar

em Educacdo

Mestrado Andlise da consonancia dos programas nacionais de educagcdo com o0s
Profissional | (OLIVEIRA, nanse 74 progratias 1 ceueasan o
~ déficits de infraestrutura das escolas ptiblicas do Brasil : possibilidades
em Gestdo | 2017) N .
o e desafios a descentralizagdo
Publica
Mestrado Efeitos dos investimentos do Programa Dinheiro Direto na Escola-
Profissional (SOUZA, 2017) PDDE na E. E. Comendador Murta, em Itinga-MG, na percep¢ao da
em Educacio sua unidade executora
gﬁi?’gzﬁ;al (MELO JU- | Transparéncia fiscal na gestdo do Programa Dinheiro Direto na Escola-
~ NIOR, 2016) PDDE da Escola Estadual de Carai/MG.
em Educacio
Mestrado x
Profissional ;%Q?ALHAES’ A descentralizacio de recursos federais no Programa Mais Educacao

Legenda: Resultado da selecio de trabalhos relacionados sobre PDDE publicados no periodo de

2014-2019 no Catélogo de Teses e Dissertacdes da CAPES | Ordenacao por Tipo/area e

sub-ordenagdo decrescente por Ano/Autor
Fonte: A autora, 2020
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pela incidéncia de servidores temporarios como membros dos conselhos, pela interferéncia da
secretaria municipal de educagdo no conselho escolar, ferindo sua autonomia como 6rgao cole-
giado, e pelo conflito politico, com mudangas constantes na gestdo municipal, que paralisou o
fluxo normal de documentacdo comprobatéria nas prestacdes de contas, além das trocas siste-
maticas no quadro funcional. Situa¢des que penalizaram o municipio que ndo recebe recursos
do PDDE para a educacio basica desde 2016.

Em sua tese Mafassioli (2017) trata de uma pesquisa de carater qualitativo que teve por
objetivo analisar as (re)formulacdes ocorridas no PDDE em vinte anos de sua implementagdo
(1995-2015), compreendendo a regulacdo da politica, os recursos disponibilizados na criagao
de novas modalidades e suas implica¢des na gestdo escolar e financeira da educacdo bésica
publica. Nos aspectos tedrico-metodolégicos, o estudo se fundamenta na teoria da educagdo
critica e utiliza o conceito de andlise relacional de Michael Apple para compreender os mo-
vimentos da politica educacional, examinando as posi¢des econdmicas, culturais e politicas.
Utiliza a andlise de conteddo para o estudo de documentos, de produgdo técnico cientifica sobre
o PDDE e de depoimentos de atores da politica colhidos em entrevistas. Além da continuidade
do Programa em diferentes ciclos governamentais, os resultados apontam que o PDDE, formu-
lado no governo de Fernando Henrique, partiu de principios neoliberais de descentralizagdo,
com a ideia de reduzir a responsabilidade do Estado com as escolas publicas. Ja nos governos
de Lula da Silva e durante o primeiro mandato de Dilma Rousseff, mesmo com o hibridismo
entre politicas macroecondmicas voltadas para o mercado e politicas de maior inclusdo social,
foi verificada, com as reformulagdes no/do PDDE, a ampliacido dos recursos para suplantar as
deficiéncias infra estruturais e pedagdgicas das escolas; nas institui¢des onde a gestdo financeira
e o controle social foram efetivos, as modalidades agregadas ao PDDE promoveram mais inclu-
sdo social. Porém, os recursos ainda sao insuficientes para garantir 0s insumos necessarios para
uma educacao com qualidade social. Ao longo desses vinte anos, houve uma intensificagdo no
trabalho dos gestores escolares, mas também um grande aprendizado na gestao financeira dos
recursos.

Junior (2016) buscou demonstrar a efetividade da participagdo dos pais dos alunos nos
processos de planejamento, execugdo e prestacdo de contas dos recursos do Programa Dinheiro
Direto na Escola (PDDE) nas escolas Municipais de Juiz de Fora (MG). O objetivo foi identifi-
car aspectos da participacdo dos pais no controle social, bem como compreender o entendimento
dos gestores escolares quanto a aplicacdo correta dos recursos distribuidos nas categorias cus-
teio e capital. Para tanto, o autor optou pelo uso da métodos descritivos, a partir da coleta de
dados por meio de instrumentos como questiondrio que foi respondido por gestores de treze
escolas selecionadas junto a Prefeitura. Os resultados das entrevistas realizadas demonstraram
que ha pouca participacdo da sociedade, principalmente dos pais nas escolas. O processo do
planejamento € realizado pelo dirigente escolar que, em alguns casos, recebe apoio dos pro-
fessores e funciondrios. A prestacdo de contas realizada com suporte da prefeitura, na grande

maioria dos casos, € validada pelos conselhos de pais e mestres mas ndo tem sua atuagdo efe-
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tiva no processo. Além disso, os gestores demonstram dificuldade no correto uso do recurso
classificados entre verbas de custeio e capital.

Na pesquisa conduzida por Titoto (2019), o objetivo foi analisar a utilizagdo da verba do
PDDE nas escolas publicas dos trés municipios mais populosos do sudoeste goiano: Rio Verde,
Jatai e Mineiros. Entre os procedimentos metodoldgicos consta que a investigacdo € de cunho
qualitativo descritivo, realizada por meio de pesquisa documental, bibliografica e empirica. Em
cada municipio foram selecionadas duas escolas municipais e duas estaduais, sob os critérios de
recebimento de maior e menor verba. O intuito foi investigar se a quantidade de alunos e os re-
cursos recebidos interfere na distribuicao da verba para as diversas areas da escola. Para realizar
a pesquisa de campo, foram selecionados dois instrumentos de pesquisa: o questiondrio e a en-
trevista. O questiondrio foi aplicado para os membros da Unidade Executora (UEx) das escolas
selecionadas e a entrevista foi feita com os gestores. Depois da coleta de dados os questionarios
e as entrevistas foram tabulados e analisados. Foram apresentados os resultados obtidos por
meio de trés categorias de andlise: autonomia, descentralizacdo e gestdo democratica. Os resul-
tados apontam o conhecimento do PDDE e seus objetivos por parte dos participantes. Também
foi constatado que o programa oferece uma autonomia relativa, visto que o recurso € limitado
e, por isso, sdo atendidas as necessidades mais urgentes e que se encaixam nos critérios do
programa. Observa-se que existem pontos positivos e negativos do programa, de acordo com
os relatos dos participantes. Mencionaram que o programa € de extrema importancia para a
escola e para a melhoria do ensino publico, e parte deles acredita que o PDDE contribui para
o avanc¢o da nota do Ideb, mesmo que indiretamente, visto que os recursos do programa sao
utilizados para melhorar as condicdes didatico-pedagdgicas e, consequentemente, interfere no
melhor desempenho dos alunos nas avaliagdes externas. Notou-se que apenas a criagao de UEx
para o PDDE ndo garante uma gestdo democrética e que o recurso enviado pelo PDDE nao
supre as necessidades basicas em nenhuma das institui¢des pesquisadas, exigindo a selecdo de
prioridades e a busca de melhores estratégias de distribuicdo do dinheiro no ambiente esco-
lar. Foi possivel perceber que ainda falta conhecimento dos envolvidos nas UEx em relagdo ao
programa, levando a reflex@o sobre a nao contribui¢cdo do programa para o fortalecimento da
participacdo social e da autogestdo escolar.

Oliveira (2018) conduziu uma investigacdo com o objetivo de analisar a utiliza¢ido dos
recursos financeiros provenientes do PDDE no periodo de 2010 a 2012, em trés escolas do mu-
nicipio de Sdo Gongalo no estado do Rio de Janeiro, periodo este em que o programa abrangia
quase que a totalidade das escolas da rede municipal de ensino, assim como também foi o pe-
riodo de maior investimento de recursos enviados pelo Fundo Nacional de Desenvolvimento
da Educac¢do (FNDE). Entre os procedimentos metodolégicos consta que a pesquisa foi reali-
zada de forma qualitativa, a fim de lidar com as interpretagcdes e variedades de perspectivas dos
participantes e as particularidades da realidade pesquisada. A partir do método de pesquisa de
campo em trés escolas municipais que executaram o programa Mais Educagdo por um periodo

de 9 anos ininterruptos. Foram analisados documentos oficiais e legislacdes sobre a implemen-
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tacdo e utilizacdo dos recursos do programa. Dados das escolhas foram tabulados em planilha
utilizada como instrumento, categorizando as prestacdes de contas e verificando cada nota fiscal
atribuidas aos recursos do PDDE. Também foram realizadas entrevistas semiestruturadas, que
foram analisadas sob a técnica de andlise de contetido gerando categorias. Os resultados apon-
taram que a situagdo estrutural e financeira em que se encontravam as escolas levou os diretores
a utilizarem os recursos destinados para o programa em agdes necessdrias ao funcionamento da
escola como um todo, o que possivelmente resultou em modificacdes na execucdo do programa
conforme previsto nas resolucdes do FNDE.

Miler (2017) desenvolveu um estudo com o objetivo de analisar o financiamento da Edu-
cacdo Basica, na perspectiva do Programa Dinheiro Direto na Escola — PDDE, tendo como foco
a autogestdo do Conselho Deliberativo da Comunidade Escolar — CDCE nos processos de parti-
cipacao e controle social desse recurso do governo federal. Em termos de metodologia, o estudo
aponta uma abordagem qualitativa por meio de andlise documental e de entrevistas semiestrutu-
radas junto aos membros do CDCE, Gestao 2014/2015, de trés unidades de ensino no municipio
de Sao José dos Quatro Marcos-MT. A partir dos dados empiricos e do cruzamento com a fun-
damentacdo tedrica, foi possivel discutir os aspectos da autogestdo, autonomia, controle social
e participacdo do CDCE em relagdo ao referido programa. Tais discussdes permitiram eviden-
ciar como os referidos conceitos se concretizam, mesmo em meio as contradi¢des, na realidade
entre sujeito e objeto em suas vivéncias quanto a administragdo desse recurso financeiro junto
ao contexto escolar.

A pesquisa de Marinheiro (2016) teve como objetivo geral analisar o Programa Dinheiro
Direto na Escola (PDDE) e as suas implicagdes para a democratizagdo da gestdo escolar. Entre
os procedimentos metodologicos do estudo destacam-se: a andlise documental com base em
materiais oficiais como decretos, resolu¢cdes e manuais publicados pelo Fundo Nacional de De-
senvolvimento da Educacdo (FNDE) e legislacdo do municipio de Londrina PR; as entrevistas
semiestruturadas com dirigentes escolares, presidente da Associacdo de Pais e Mestres (APM),
presidente do conselho escolar, assim como um técnico responsavel da Secretaria Municipal de
Educacdo (SME), responsdvel pela execu¢do do PDDE no municipio. Os resultados apontam
que o PDDE trouxe um debate em torno da utilizacdo dos recursos no espago escolar, intro-
duzindo praticas mais participativas, mas, a0 mesmo tempo, representacdes de carater privado
na escola. A pesquisa nas duas escolas revela que a democratizacdo da gestao escolar, que é
um dos pilares do programa, vem sendo atravancada por principios técnicos € operacionais,
advindos do modelo de gestao gerencial, fator que mais se visualiza nas escolas publicas.

A pesquisa de Riscal (2016), se prop0Os a analisar estatisticamente se a gestdo democra-
tica tem impactado no desempenho das escolas em avaliagOes externas e determinar qual lugar
ocupa na hierarquia de varidveis que influenciam esses indicadores. Para atingir tal objetivo,
o autor conduziu uma revisdo bibliogréfica sobre os temas gestdo democratica e avaliagdes ex-
ternas em larga escala. Além disso, também foi realizada uma investigacdo empirica por meio

de andlise estatistica de informagdes proveniente de fontes oficiais tais como: Censo Escolar
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(2012 e 2013), micro dados da Prova Brasil e SAEB (2013), IDEB (2013) e Bases de dados do
PDDE interativo (2013). Os resultados deste estudo mostraram que as maiores médias do IDEB
se referem as escolas em que os Conselhos Escolares sempre definem e validam os aspectos pe-
dagogicos, financeiros e administrativos. Além disso, a construcao de um Projeto Pedagdgico
com a participagdo de toda a comunidade escolar, a participacado dos pais no Conselho Escolar,
a frequéncia de reunides do Conselho Escolar e a escolha do diretor escolar por elei¢do ou con-
curso publico sdo outros fatores relacionados a gestdo democratica que influem positivamente
no IDEB.

O estudo de Silva (2015) apresenta os resultados da pesquisa desenvolvida em uma es-
cola publica no municipio de Macei6 - Alagoas. O objetivo geral da pesquisa foi compreender
o PDDE como mecanismo da descentralizacdo financeira proporcionando melhoria na gestdao
democratica por meio do colegiado escolar e o gerenciamento dos seus recursos em face da
autonomia de uma institui¢do educativa. A metodologia foi caracterizada por uma abordagem
quanti-qualitativa, que teve como finalidade compreender a realidade pesquisada, por meio de
entrevistas semiestruturadas com os atores envolvidos e analise dos dados obtidos, tendo, como
categorias de andlise, a descentralizacdo, a participacdo e a autonomia. Como resultados da
pesquisa, foi possivel perceber diversos aspectos sobre a questdo norteadora do estudo, entre
eles destacam-se: a) a descentralizagdo financeira e o investimento na educacio € um aspecto
favordvel, uma vez que ambos contribuem para a presenca de estudantes de todas as classes
sociais, assim como consolida a escola como espaco inclusivo, de interagdo nas decisdes e nas
préticas educativas; b) o PDDE contribui com a organizacdo pedagdgica, administrativa e fi-
nanceira das escolas publicas, uma vez que a descentralizagcdo financeira possibilita a vivéncia
da comunidade escolar decidir, de acordo com as normatizagdes, o que € mais necessario para
a escola; ¢) o programa ¢é favordvel a gestdao compartilhada, na qual, por meio da decisdo co-
letiva, acontece a selecdo do que € prioritario a instituicdo, sendo configurado como espago
importante de democratizacao, avaliacao e consolida¢do de a¢des de compartilhamento; d) a
descentralizacdo e a participacao que as normatizacdes do PDDE apontam sdo na concepcao da
gestdo gerencialista e neoliberal, cujo responsaveis pela oferta de uma educacgdo de boa quali-
dade também € responsabilidade da comunidade a qual a escola pertence; €) a autonomia do
programa € relativa, visto que diante da divisdo dos recursos do PDDE, custeio e capital, j4 vem
discriminado o que se deve comprar, cabendo ao colegiado escolar apenas escolher diante da
lista apresentada. Por fim, diante dos dados coletados e da realidade na escola, foco de anélise,
ficou evidenciado que é importante a presenca de um colegiado atuante (conselho escolar) para
a vivéncia da gestdao democrética no contexto da escola publica.

O estudo conduzido por Oliveira (2017), buscou responder ao seguinte problema de
pesquisa: a distribui¢ao de recursos do PDDE e de suas subac¢des tem sido compativel com as
condicdes de infraestrutura dos estabelecimentos de ensino, no sentido de se assegurar padrdao
minimo de qualidade de infraestrutura? Entre os procedimentos metodolégicos utilizados cons-

tam a Andlise Fatorial e Testes de Correlagdo de Pearson com base nos dados abertos sobre
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as unidades escolares obtidos nos sistemas do governo. O estudo evidenciou que as condi¢des
de infraestrutura fisica das escolas publicas brasileiras ainda sdo precdrias e desiguais entre as
diversas partes do pais, bem como os resultados apontam que os valores per capita destinados
a essas unidades pelo PDDE e suas subagdes ndo guardam qualquer relagdo com os déficits de
infraestrutura dos estabelecimentos educacionais. No ambito da presente pesquisa, destaca-se
nas recomendacgOes apresentadas pelo autor a sugestdo de:
Monitorar a situacdo de infraestrutura fisica das escolas publicas do pais, de
modo a fornecer elementos para continua formulagdo, ajustamento e articula-
¢ao das politicas publicas federais, estaduais e municipais inclusive PDDE e
acdes agregadas -, no sentido de que a distribuicdo dos recursos e implemen-
tacdo de agdes sejam compativeis com as especificidades de infraestrutura dos
estabelecimentos de ensino, com vistas a concorrer para a equidade de opor-

tunidades educacionais e garantia de padrdo minimo de qualidade em todo
territério nacional (OLIVEIRA, 2017, p. 102).

O trabalho de Souza (2017) analisou a aplicag@o dos recursos do PDDE de 2009 a 2013
e os efeitos desses investimentos na Escola Estadual Comendador Murta, localizada em Itinga-
MG. Os resultados demonstraram que as reunides realizadas pela Unidade Executora (UEx) no
periodo estudado trataram de assuntos relacionados a aplicagdo dos recursos financeiros, cuja
finalidade era apresentar os recursos, aprovar prestacdes de contas e/ou concretizar licitagao,
destacando os aspectos burocréticos. Souza (2017) completa ainda indicando que as andlises
apontaram que a aplicacao dos recursos financeiros do PDDE atendeu necessidades importantes
ao funcionamento da escola e, mesmo sem o planejamento adequado, contribuiu com o processo
ensino-aprendizagem dos alunos. Além disso, a autora indica que, para os membros da UEx, a
aplicacdo dos recursos influenciou positivamente a realidade escolar, proporcionando moderni-
zacdo no processo de ensino-aprendizagem através de novas tecnologias, ocasionando melho-
rias no rendimento escolar, bem como nos resultados do IDEB. Contudo, Souza (2017) salienta
que, para melhor aproveitamento dos recursos do PDDE, € necessdrio avancar em relacdo a
quantidade dos recursos, democratizacdo do acesso, flexibilidade na aplicagc@o e planejamento
por parte do Governo, no que se refere a destinagdo e valores dos repasses.

Melo Junior (2016) em seu trabalho de pesquisa teve como objetivo analisar a transpa-
réncia fiscal da aplicacdo dos recursos do Programa Dinheiro Direto na Escola-PDDE/FNDE
na Escola Estadual de Carai, localizada no municipio de Carai-MG. A coleta de dados se deu
pela realizacdo de entrevistas com a comunidade escolar da unidade de ensino. Observou-se
que a maioria dos entrevistados ndo apresentou bom conhecimento sobre este principio, fa-
zendo confusdo entre a transparéncia e a publicidade na administra¢do publica, principalmente
os membros responsaveis pela efetivacido da transparéncia na unidade escolar. Evidenciou-se
que os gestores ainda ficam presos aos instrumentos mais antigos de transparéncia, fazendo
pouca utilizacdo dos recursos tecnoldgicos para essa finalidade, o que somado a falta de conhe-
cimento, prejudicou o Controle Social exercido pela Comunidade Escolar. Com base no modelo

analitico, adotado para essa pesquisa, a transparéncia na gestdo do PDDE da EE de Carai pode
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ser considerada ‘boa’. Entretanto, cabe salientar que essa transparéncia se encontra em fase de
implantacio e que, por esse motivo, necessita de futuras adequagdes.

O trabalho de Magalhaes (2016) consiste em uma pesquisa de abordagem qualitativa
que analisou o Programa Mais Educacio em escolas publicas dos anos finais de ensino funda-
mental de Sdo Sebastido (DF), no periodo de 2011 a 2014. A investigacdo buscou identificar
aspectos contraditdrios entre a proposta do programa e a realidade na prética das unidades es-
colares. A coleta no campo empirico foi realizada em trés escolas publicas utilizando como
instrumento a entrevista semiestruturada com dez participantes sendo eles representantes do
MEC e da Secretaria de Educagdo, diretores de escolas, professores comunitdrios, monitores e
representantes das familias dos alunos beneficiados. Entre os resultados encontrados relevantes
para este estudo, consta a articulacao assimétrica, burocratica e formal entre 0 MEC, a Secreta-
ria de Educacdo e as Escolas. Ao verificar os detalhes desta categoria apontada como resultado,
entre outros pontos relacionados a gestao escolar, destaca-se a presta¢do de contas que figurou
com como alvo principal de dificuldades nos relatos dos entrevistados. Para Magalhaes (2016)
isso se deve ao fato de que a descentralizacdo de recursos financeiros diretamente as escolas
trouxe encargos para o dirigente escolar em conjunto com as unidades executoras, incluindo um
rol de tarefas burocraticas visando a elaboragdo da prestacdo de contas, sinalizado como algo
justo e pertinente, pois sdo recursos publicos. Contudo, na opinido da autora hd um descom-
passo entre a formacao do diretor e as responsabilidades de gerente da escola, pois além das

questdes pedagdgicas, ele também precisa gerenciar aspectos administrativos e financeiros.

Sumarizagdo das evidéncias encontradas

A anélise revelou recortes localizados em municipios ou regides especificas do pais.
Contudo, foi possivel elencar aspectos positivos e negativos, além de extrair recomendagdes
indicadas pelos pesquisadores. Sobretudo, este mergulho foi importante para obter evidéncias
que possam contribuir para a investigacao em curso.

Do ponto de vista do resgate histérico de funcionamento do PDDE, foi possivel com-
preender que suas origens partiram de principios neoliberais de descentralizac¢do estabelecidos
no governo Fernando Henrique cujo objetivo era reduzir a responsabilidade do Estado com as
escolas publicas (MAFASSIOLI, 2017).

Entre os pontos positivos, os estudos demonstraram que nas institui¢des onde a gestao
financeira e o controle social foram efetivos o PDDE promoveu mais inclusdo social e auto-
nomia (MAFASSIOLI, 2017), além de demonstrar relagdo entre as maiores médias do IDEB
em escolas nas quais os Conselhos Escolares sempre definem e validam os aspectos pedagdgi-
cos, financeiros e administrativos (RISCAL, 2016). H4 também o reconhecimento por parte da
comunidade escolar sobre a importancia do PDDE para a escola e para a melhoria do ensino

publico (TITOTO, 2019) e também a promog¢ado do debate em torno da utilizacao dos recursos
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no espago escolar, introduzindo praticas mais participativas (MARINHEIRO, 2016) e contri-
buindo com a organizacdo pedagdgica, administrativa e financeira das escolas publicas embora
ainda sem planejamento adequado (SILVA, 2015).

Quanto aos pontos negativos, falhas e dificuldades, hd apontamentos quanto a autonomia
de uso do recurso do PDDE que vem segmentado em custeio e capital e que impde dificuldades
no correto uso da verba e, embora a prestacao de contas seja realizada com suporte da prefei-
tura e validada pelos conselhos de pais e mestres, ainda ha evidéncias de baixa participacao
da comunidade escolar (SILVA, 2015; JUNIOR, 2016; MELO JUNIOR, 2016). Além disso,
apenas a criacdo de UEx para o PDDE ndo garante uma gestdo democrética (TITOTO, 2019),
ja que ha obstaculos por principios técnicos e operacionais, advindos do modelo de gestao ge-
rencial (MARINHEIRO, 2016) e o valor de verba enviado pelo PDDE também nao supre as
necessidades bdsicas das unidades escolares (TITOTO, 2019), o que fica evidente a partir da
comparacao da situagdo estrutural e financeira das escolas, levando os dirigentes a utilizarem
os recursos destinados do PDDE em ag¢des necessdrias ao funcionamento basico unidade (OLI-
VEIRA, 2017; OLIVEIRA, 2018). Também foram mencionados como barreiras a articulagdo
assimétrica, burocritica e formal entre 0 MEC, a Secretaria de Educacgdo e as Escolas, sinali-
zando a prestacio de contas como alvo principal de dificuldades (MAGALHAES, 2016), o que
leva a possibilidade de inadimpléncia no PDDE (REIS, 2019), ocasionada frequentemente pela
falta de capacitacdo técnica dos membros do conselho, incidéncia de servidores temporérios,
interferéncia da secretaria de educac@o no conselho escolar, mudangas constantes na gestao
municipal e no quadro funcional.

Entre as recomendacdes identificadas, destacam-se a proposta de monitoramento da si-
tuacdo de infraestrutura fisica das escolas, de modo a fornecer elementos para continua formu-
lagdo, ajustamento e articulagdo das politicas publicas federais, estaduais e municipais (OLI-
VEIRA, 2017), além da necessidade de avancar em relacdo ao aumento do valor dos recursos
repassados, democratizacdo do acesso, flexibilidade na aplicacdo e planejamento, especialmente

no que se refere a destinacdo e valores dos repasses (SOUZA, 2017).

3.2.2 Politicas publicas para educacio e a relacdo com governo eletrdnico

No moderno contexto de democratizacdo das sociedades, a implementacdo de progra-
mas de governo eletrdonico se tornou fundamental, conforme abordado na Secdo 1.2. Sao os
programas de e-gov e seus respectivos servicos que possibilitam o envolvimento dos cidadaos
desde a formulacgdo até a avaliacdo das politicas publicas, contribuindo assim para a concreti-
za¢do dos mecanismos democraticos e o exercicio da cidadania (LACERDA, 2020). Ademais,
para desenvolver politicas publicas que envolvam descentraliza¢io de recursos, como € o caso
do PDDE, conforme aponta Lobo e Lustosa (2019), é fundamental que existam solu¢des digitais

que viabilizem o compartilhamento de dados, uma vez que a a¢cdo coordenada entre o governo
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federal e os governos subnacionais (estados e municipios) demanda o compartilhamento de in-

formacgdes possibilitando que decisdes sejam tomadas em conjunto, além da ado¢do de acdes

para corrigir falhas na execucao de politicas publicas. Os autores apontam ainda que:
O alcance de maior eficiéncia, eficicia e efetividade das politicas exigem con-
trole rigoroso da aplicagdo dos recursos ptiblicos, a fim de corrigir tempestiva-
mente falhas durante o processo de implementag@o e garantir sinergia entre as
acdes dos diferentes atores envolvidos. Em outras palavras, a engenharia ope-
racional para se gerir politicas passa necessariamente pela ado¢ao de sistemas
de informadtica que possibilitem diagndsticos rapidos, precisos e compartilha-

dos entre os diferentes niveis governamentais (LOBO; LUSTOSA, 2019, p.
1288).

Nesse sentido, Lobo e Lustosa (2019) que fazem um resgate histérico do PDDE em seu
estudo, apontam que a execu¢do do programa se tornou mais complexa quando o volume de
recursos foi ampliado e as responsabilidades colocadas para os gestores das UEx. Isso elevou
o indice de inexecucdo dos recursos, aumentando assim o volume de saldos ociosos nas contas
bancdrias das unidades escolares. Esse cendrio € resultado, em parte, pela forma de condugdo da
formulacao das politicas publicas de educacgao, ja que “o planejamento da politica era desenhado
em Brasilia, pelo Ministério da Educacdo, e a execucgdo ficava a cargo das escolas”(LOBO;
LUSTOSA, 2019, p. 1285), caracterizando um modelo de implementacdo do tipo “de cima
para baixo” (Top Down), onde decisdes e abordagens a serem seguidas partem da alta gestao
publica para base (PASSONE, 2013). Nesse cenario, o papel das secretarias de educacdo ficou
restrito ao apoio técnico, uma vez que:

As secretarias de educacdo municipais, estaduais e distrital ficavam com o pa-
pel de validar ou ndo o plano de atendimento das escolas, prestar assisténcia
técnica e analisar a prestacdo de contas, a fim de verificar se os recursos ha-
viam sido empregados em suas finalidades, obedecendo as regras de execugao.
Nao participavam do desenho da politica, da selecdo das atividades escolares
que seriam desenvolvidas, na defini¢do dos critérios para sele¢do do puiblico

beneficidrio, tampouco da execucdo direta do programa (LOBO; LUSTOSA,
2019, p. 1285).

Por isso, as informacgdes sdo fundamentais para melhorar a qualidade da gestdo pu-
blica, a medida que o compartilhamento de dados entre os niveis federal, estadual e municipal
possibilite a tomada de decisdes em conjunto, a correcdo de falhas, a redefinicdo de agdes e
consequentemente a avaliacdo dos resultados atingidos (LOBO; LUSTOSA, 2019).

Percebe-se assim a importancia de solugdes de governo eletronico que atendam as de-
mandas dos agentes publicos (usudrios do tipo G2G) dos diferentes niveis de governo. Por
consequéncia, esse cendrio melhora a acessibilidade de informagdes para sociedade de maneira
geral, uma vez que “sdo esses sistemas que possibilitam ao cidaddo comum acompanhar a apli-
cacdo dos recursos publicos e participar da gestio piblica” (LOBO; LUSTOSA, 2019, p. 1289)
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3.2.3 Solu¢des de Governo Eletronico Mdvel: Aplicativos do portal Governo Federal

Com o objetivo de obter uma visdo geral das solu¢des de governo eletronico mével

disponibilizadas pelo Governo Federal, realizou-se um levantamento a partir da se¢do ‘Galeria

de Aplicativos’ do portal Governo Federal*

41

. Foram contabilizados 146 aplicativos, organizados

em 16 categorias™', conforme pode ser observado na Tabela 1.

Tabela 1 - Governo Mdvel - Levantamento de Apps lancados pelo Governo Federal

Categoria Quantidade de Aplicativos
Agricultura e Pecudria 2
Assisténcia Social 4
Ciéncia e Tecnologia 1
Comunicagdes e Transparéncia Publica 16
Cultura, Artes, Histéria e Esportes 0
Educacio e Pesquisa 40
Empresa, Industria e Comércio

Energia, Minerais e Combustiveis 3
Financas, Impostos e Gestdo Publica 20
Forgas Armadas e Defesa Civil 6
Infraestrutura, Transito e Transportes 11
Justica e Seguranca 6
Meio ambiente e Clima 9
Saude e Vigilancia Sanitéria 18

Trabalho, Emprego e Previdéncia

Viagem e Turismo 2

Total 146

Legenda: Resultado do levantamento de aplicativos lancados pelo Governo Federal até outubro de 2020
organizados conforme categorias oficiais
Fonte: A autora, 2020

Ao examinar as categorias, € possivel destacar aquelas com maior quantidade de apli-
cativos langados: (i) Educacao e Pesquisa, onde € possivel encontrar aplicativos institucionais
de 6rgaos e entidades como MEC, FNDE, INEP, CAPES eCNPq, bem como de institui¢des de
ensino federais como universidades e institutos de educacio, ciéncia e tecnologia; (i1) Comuni-

cac¢do e Transparéncia Publica, que retne os aplicativos da ANATEL, Ministério da Economia

40 Disponivel em <https://www.gov.br/pt-br/apps/@ @galeria-de-aplicativos>. Acesso em: 02/10/2020. Refe-
réncia (BRASIL, 2020b)

41 O levantamento foi realizado na primeira quinzena do més de outubro de 2020. Portanto, a data de corte para o
total de aplicativos langados é 12/10/2020.


https://www.gov.br/pt-br/apps/@@galeria-de-aplicativos
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e de outros 6rgaos do governo com funcionalidades que permitem consultar informacdes finan-
ceiras, de recursos de telecomunicagdes, de obras de infraestrutura, de leis e decretos, entre
outros; (ii1) Finangas, Impostos e Gestdo Publica, com aplica¢des relacionadas como CPF e
Imposto de Renda, além de outros com recursos oferecidos aos servidores publicos para reali-
zacdo de auditorias, coleta de informagdes de inventdrios e tramitacdo interna de documentos

de institui¢des publicas.

3.2.3.1 Solugdes com potencial G2G

A fim de identificar potenciais solu¢des G2G ja lancadas pelo Governo Federal, procedeu-
se a andlise nos 146 aplicativos na Galeria de Aplicativos, usando como critério a oferta de fun-
cionalidades relacionadas ao uso de recursos financeiros publicos destinados pela Unido para
outros entes federados (Estados, Municipios ou 6rgios e entidades da administracdo publica).
A identificac@o de tais caracteristicas foi feita com base na descri¢do informada na loja de apli-
cativos Google Play (Android OS), fornecida pelos 6rgaos proponentes da solu¢do em questao.

Foram identificados apenas dois aplicativos com potencial G2G que atendiam ao critério
de uso ou gerenciamento de recurso financeiro. No Quadro 4 € possivel verificar que a descri¢do
das funcdes desempenhadas pelos aplicativos. Apenas o app Fiscaliza¢do +Brasil informa a
existéncia de funcionalidades que permitem o carregamento de dados (fotografias) por parte
dos usudrios (fiscais e agentes publicos), extrapolando, assim, o aspecto meramente consultivo
de informacdes sobre os programas e entidades beneficiadas. Isso caracteriza uma solugdo de
governo eletronico com interagdes do tipo G2G.

No entanto, embora a descri¢do do aplicativo informe sobre os recursos mais avancgados,
as avaliacdes que ele recebeu na loja de aplicativos Google Play (Android OS) sdo baixas e
as resenhas cont€ém muitas reclamacoes, indicando mal funcionamento da aplicacdo. Além
disso, o aplicativo ndo atende de maneira plena os agentes publicos durante o exercicio de
sua fungd@o. Embora o Fiscalizagdo +Brasil tenha recursos para registro de imagens durante a
realizacdo das vistorias, o aplicativo ndo faz a atualizacio diretamente nas bases de dados dos
orgdos competentes, exigindo que o trabalho dos agentes seja finalizado a posteriori em um
computador.

J4 o aplicativo Gestdo +BRASIL, destinado a prefeitos e governadores, nio oferece re-
cursos de troca ou compartilhamento de dados por parte dos gestores. O app tem apenas fun-
cionalidades consultivas, isto €, informacdes fornecidas pelo governo federal. As vantagens
propagadas na descricao dizem respeito ao acesso de forma intuitiva a informacdes sobre os
programas disponiveis, as propostas enviadas e os instrumentos celebrados entre o governo
federal e os governos estaduais e municipais, bem como possibilidade favoritar programas e
receber alertas de oportunidades na palma da mao.

Analisando sob a 6tica da transformacao digital e das metas estabelecidas nesse sentido
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pelo programa de governo eletronico brasileiro, discutidas na (Se¢do 1.3.2), é possivel inferir

que, além exigua quantidade, as solu¢cdes modveis ainda apresentam considerdveis limitacoes.

Uma vez que, conforme aponta Viana e Bertotti (2020), a transformagdo de governo eletrd-

nico para governo digital impde uma configuracido abrangente da administracdo, inteiramente

digitalizada e interconectada, que requer a integracdo completa dos sistemas, com troca de in-

formacgdes entre as diversas entidades governamentais.

Quadro 4 - Caracteristicas dos Aplicativos do Governo Federal

Aplicativos Objetivos Caracteristicas
- Listagem de Instrumentos: acesso a informacdes bdsicas so-
bre instrumentos que estdo sob a responsabilidade do usudrio e
Fiscalizaci . . .| aqueles que necessitam de vistoria e monitoramento.
iscalizacdo Apoiar fiscais e agentes pu-
+BRASIL blicos na gestio de visto- | - Detalhamento de Instrumentos: Acompanhamento, de forma
(BRASIL, rias em instrumentos advin- grifica e intuitiva, de informagdes detalhadas sobre o instru-
2019) dos da Plataforma +BRA- | mento acessado.
SIL. O aplicativo apresenta | - Relatorio Fotografico: registro de imagens, com ou sem co-
informacdes de instrumen- | nectividade com internet, do instrumento vistoriado, de forma
tos federais. rapida, facil e confidvel.
- Georreferenciamento: acesso a informagdes de latitude, longi-
tude, data e hordrio do registro da imagem vinculada ao instru-
mento.
- Baixe agora mesmo o aplicativo Fiscalizacdo +BRASIL e te-
nha acesso as informacdes de instrumentos e realize relatdrios
fotograficos das vistorias realizadas.
- Lancado em 2018
Apoiar os gestores nas | - Programas: programas disponiveis para estados e municipios
A captarem recursos com o prazo para enviar propostas.
Gestio transferéncias de recursos P . . L
operacionalizadas por meio | - Programas por tema: acompanhe de forma gréfica e intuitiva
+BRASIL da Plataforma +BRASIL. | ©8 programas por drea de atuago.
(2](3)11{?511" Consta ainda que o apli- | - Propostas: acompanhe o andamento de andlise das propostas
) cativo apresenta de forma | encaminhadas.
intuitiva informagdes sobre | - Instrumentos: fortaleca a sua gestdo. Veja de forma rapida as
os programas disponiveis, | principais informagdes de execuc@o de seu instrumento.
as propostas enviadas e 0s | _ Fayoritos: vocé pode escolher os programas, propostas e ins-
instrumentos celebrados | trymentos do seu interesse e receber notificagdes quando houver
entre o governo federal e | mydancas neles.
0§ governos estaduais e | _npyrg) de avisos: receba mensagens e alertas das oportunidades,
MUunIcipais. propostas e instrumentos de seu interesse, além de novidades
normativas.

Legenda: Sumarizacdo das caracteristicas dos aplicativos lancados pelo Governo Federal alinhados com

o contexto deste estudo
Fonte: A autora, 2020
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3.2.3.2 Solugdes do FNDE para o PDDE

A partir do levantamento de aplicativos do Governo Federal (Tabela 1), verificou-se que
a categoria ‘Educacdo e Pesquisa’ contabilizava o maior nimero de aplicagdes, totalizando 40
registros. Esta categoria compreende os aplicativos institucionais de 6rgaos e entidades como
MEC, FNDE, INEP, CAPES CNPq, bem como de instituicdes de ensino federais como univer-
sidades e institutos de educagio, ciéncia e tecnologia. E nela que estdo os aplicativos lancados
pelo FNDE, contemplando as duas solucdes voltadas para o PDDE. Os resultados da andlise
preliminar sobre os dados disponibilizados nas lojas de aplicativos Google Play (Android OS)
e App Store (Apple iPhone/IOS) foram sumarizados no Quadro 542

A andlise dos dados revela que as solugdes langadas pelo FNDE, embora ja estejam
disponiveis hd mais de 18 meses na loja de aplicativos, tem um baixo nimero de instalagdes
(downloads) e consequentemente de avaliagdes dos usudrios. Isso evidencia a pouca penetracao
e utilizagdo dos aplicativos enquanto solu¢cdo de governo eletronico mével pela sociedade, em
especial, pelo publico-alvo diretamente interessado - os membros da comunidade escolar das
unidades publicas de educacdo de todo o pais. A excecdo € o aplicativo Clique Escola, que
com pouco mais de 6 meses da data de seu lancamento™?, ja tem os nimeros mais expressivos.
Este marco do Clique Escola pode ser atribuido a ampla campanha de marketing para divulgar
seu lancamento que contemplava, entre outros meios de comunicacao, os anincios em midia de
massa como televisao.

Esse cendrio demonstra que ndo basta criar e disponibilizar solu¢des de e-gov se o
publico-alvo e a sociedade ndo sdo comunicados da existéncia dos servicos eletronicos. Além
disso, observa-se ainda que entre as funcionalidades listadas no descritivo dos aplicativos cons-
tam apenas recursos de cardter consultivo as informagdes existentes nas bases de dados do
governo federal, ndo incluindo por exemplo, funcionalidades operacionais como recursos de
carregamento de dados por parte dos usudrios. Cabe a ressalva que servicos eletronicos de con-
sulta as mesmas informacdes ja s@o acessiveis por outros canais como sistemas web e programas

para computador mais antigos do governo federal.

42 Levantamento e andlise realizado considerando os aplicativos lan¢ados pelo FNDE até a data de corte definida
como 12 de outubro de 2020.

43 0 aplicativo Clique Escola foi lancado em marco de 2020. A data de corte da anélise das solucdes disponibili-
zadas pelo Governo Federal nesta tese € 12 de outubro de 2020.



Quadro 5 - Dados dos Aplicativos Langados pelo FNDE

App/Ano Instalacoes Pontuacao* Objetivo Funcionalidades
. . L . Realizar calculos a partir de informacdes informadas pelo usud-
- Apoiar a universalizacdo do acesso a in- | . . . ) - . .
Educacao . rio, a fim de identificar o nivel de adocdo de tecnologia no ambi-
(G) (G)67/2.8 ternet em alta velocidade nas escolas e fo- . . .
Conectada .. . .. | ente escolar. O resultado do calculo pode subsidiar a escola no
10.000+ (A)1/5 mentar o uso pedagégico de tecnologias di- . ~ . ~
2018a . A planejamento de a¢des que busquem melhorar o nivel de adocdo
gitais na educacio bésica .
de tecnologia
. e P . Consultar as principais informacdes através das pesquisas por
SIGP~C G) (G):8/4,9 Disp ~0 nibilizar a consul~ta pablica de infor- Entidade Executora (EEx) e por Escola (UEXx); tirar ddvidas atra-
na Mao magc0es sobre a presta¢do de contas das En- P . . . ~ . ~
1.000+ (A):3/3,7 . ) vés do assistente virtual SiGPC na Mao; receber notificagdes so-
2018b tidades Executoras e Unidades Executoras. . . ~
bre avisos gerais de prazos de Prestagdo de Contas.
Disponibilizar para a populagdo e comuni-
ePNAE (G) (G)25/34 dade escolar uma ferramenta de avaliacdo e | Consulta sobre informacdes de alimentag@o das escolas. Oferece
2019b 5.000+ (A)5/4,6 acompanhamento da prestacdo da alimen- | opcdo de favoritar as escolas.
tacdo escolar no Brasil.
Facilitar e incentivar o acesso da comuni- | Consultar os dados educacionais referentes ao Ideb, Saeb, Média
Clique dade escolar e da sociedade as principais | de Alunos por Turma, Taxas de Distor¢cdo Idade-Série, Percen-
d (G) (G)394/3,3 informagdes educacionais e financeiras da | tual de Docentes com Curso Superior e Taxas de Rendimento;
Escola N .. . - .
2020a 100.000+ (A) NC escola, bem como as noticias sobre educa- | consultar as informagdes financeiras da escola como o valor do
¢do, de forma a facilitar a compreensao e | recurso recebido e o saldo do PDDE; Acompanhar as noticias do
promover a transparéncia dos dados. Portal do MEC e receber notificagdes sobre a educacio brasileira

Legenda: Sumarizagdo dos dados levantados dos aplicativos lancados pelo Governo Federal para o FNDE | Data da consulta:
12/10/2020 | Ano = ano de lancamento; (G) = Google Play; (A) = App Store (Apple); NC = Nada consta | Instalacdes: Apple

nao informa nimero de downloads | *Pontuacio: nimero de avaliacdes recebidas / média da pontuacio entre 1 e 5 estrelas
Fonte: A autora, 2020
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Para avancar com este diagndstico, os proximos topicos destinam-se a andlise da in-
terface dos aplicativos Clique Escola e SIGPC na Mdo, duas solu¢des que contemplam in-
formagdes educacionais e financeiras associadas ao PDDE. No caso especifico Clique Escola,
também sdo analisadas as opinides dos usudrios a partir da amostra de resenhas** atribuidas
ao aplicativo. E importante salientar que a popularidade alcancada rapidamente pela aplicagio
contribuiu de maneira significativa para a coleta de dados deste estudo, permitindo a anélise que

serd apresentada na sequéncia.

Clique Escola

No Quadro 5 € possivel observar que, até a data de corte desta andlise, o aplicativo Cli-
que Escola ja havia contabilizado mais de 100 mil downloads e tendo recebido 394 resenhas
avaliativas de usudrios. Entretanto, a marca de 3,3 estrelas em 5 pode ser considerada baixa
comparando com a média de pontua¢do dos melhores aplicativos da Google Play. Isso demons-
tra aspectos sobre o grau de insatisfacdo por parte dos usudrios, assunto que serd aprofundado
a partir da andlise com uma amostra de 200 resenhas classificadas a partir do filtro “mais rele-

vantes” na loja de aplicativos Google Play.

Interface do aplicativo Clique Escola

A andlise da interface do aplicativo Clique Escola nesta tese terd foco somente no le-
vantamento das funcionalidades ofertadas, com suas respectivas telas e dados informados ou
solicitados. A perspectiva a ser avaliada estd centrada apenas nos servigos eletronicos disponi-
veis e no fluxo de navegacao que o usudrio pode fazer a partir da instalagdo do aplicativo. Deste
modo, ndo se aplicam avaliacdes heuristicas mais detalhadas ou mesmo testes com usudrios
para andlises aprofundadas de design de experiéncia (UX Design) ou de interface gréfica do
usudrio (UI Design), em acordo com as delimitacdes investigativas deste estudo.

As imagens da interface do aplicativo foram obtidas durante o seu uso, a partir do recurso
captura de tela nativo do smartphone com sistema operacional Android, no més de novembro de
2021. Na Figura 16 pode ser observado o diagrama de fluxo de navegacdo nas principais telas
do app, bem como nos resultados de busca e detalhes financeiros de uma unidade escolar. Cabe
salientar que a consulta as informacgdes disponiveis das unidades escolares € aberta a qualquer
cidadao, ndo sendo exigido cadastro ou login para acessar o Clique Escola ap0s sua instalagao

no smartphone.

4 Avaliacoes descritivas em campo de texto aberto onde o usudrio pode inserir sua opinido livre e espontanea-
mente.



Figura 16 - Interface do Aplicativo Clique Escola
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Legenda: Diagrama de fluxo de navegacao da interface do aplicativo Clique Escola, a partir da captura

de telas realizada em novembro de 2021.
Fonte: A autora, 2021
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As principais evidéncias relacionadas as funcionalidades do aplicativo Clique Escola a

serem destacadas s3o:

* Tela inicial ja apresenta recursos de selecdao da escola, com opc¢ao por geolocalizagao
ou preenchendo poucos dados em formuldrio, ndo exigindo cadastro ou login do usuério
que estd realizando a consulta. Ou seja, a consulta aos dados disponiveis € aberta e sem

qualquer barreira ao usudrio.

* Possibilidade de favoritar as unidades escolares para consulta frequente, sem necessidade

de inserir os dados novamente.

* O menu no rodapé € fixo e permite a navegacdo durante todo o uso. Ele dé acesso a
outros trés recursos: noticias, notificacdes e fale conosco. Este dltimo com dois canais
de contato: por ligacdo gratuita para central 0800 ou por e-mail a partir de formulério

especifico.

* No menu inicial, apds localiza¢do da unidade escolar, onde consta o fluxo de navegagao

com as fun¢des principais da aplicagdo:

— Dados gerais da unidade escolar, como Nome, UF e Municipio, além do c6digo
INEP. Os dados e os graficos de desempenho escolar sio exibidos de acordo com os
relatérios do INEP, contemplado informagdes somente até o ano de 2017, embora
0 acesso e captura dos dados tenha sido realizado em novembro de 2021. Ou seja,
os dados ndo estao disponibilizados em tempo real, tampouco refletem o ano letivo

anterior ao ano corrente da consulta.

— Na terceira rolagem de tela, hd dados sobre taxas de rendimento classificadas por
nivel de ensino. No caso da unidade escolar consultada, uma escola municipal de
ensino fundamental, apresenta somente os dados desse nivel. Porém, novamente os
dados disponiveis sdo antigos. Neste caso, sdo referentes ao ano de 2018. Outro
ponto identificado € a impossibilidade de consultar dados de anos anteriores ou

realizar acdes de comparacdo entre as métricas na interface do aplicativo.
— Ao entrar na opc¢ao “Informacdes Financeiras”,

% constam as informacdes atualizadas para o ano corrente sobre os recursos do
PDDE. Ha maior detalhamento na elaboragdo das telas, com descrigdes mais
completas e informagdes instrutivas sobre o programa e 0s recursos.

* as informacdes apresentadas sdo atualizadas, com dados do ano corrente, indi-
cando, inclusive, a classificacao em verba de custeio e capital, com as respecti-
vas rubricas de cada uma, além do montante de recurso a ser recebido.

* Nao ha a possibilidade de consulta sobre o “meio do processo”, isto €, sobre

como e quando (quais obras, materiais, servicos) o recurso foi utilizado em



93

cada Unidade Escolar. Consta apenas a possibilidade de verificacdo inicial do
valor da verba disponibilizada e o status da etapa final do processo indicando o

aceite ou nao da prestacao de contas.

* Auséncia de funcionalidades operacionais para uso dos responsaveis por exe-
cutar o PDDE, como recursos de carregamento de dados (arquivos de imagem,
planilhas, textos). Mais especificamente, ndo hd entre as funcionalidades op-
coes que auxiliem os usudrios G2G no fluxo de trabalho para execugdo do
recurso do PDDE.

Andlise das Resenhas do aplicativo Clique Escola

Neste topico serd apresentada a andlise das avaliacdes dos usudrios do aplicativo Clique
Escola, com base na amostragem de 200 resenhas atribuidas a ele na loja de aplicativos Google
Play. Optou-se por analisar somente as resenhas avaliativas na loja de aplicativos Google Play,
uma vez que o sistema operacional Android estd presente em mais de 90% dos smartphones
vendidos no Brasil * e apresentar maior quantidade de dados disponiveis para este estudo.

Para selecao das resenhas foi utilizado o filtro “mais relevantes” da prépria interface da
loja de aplicativos. As resenhas foram capturadas na interface web da loja de aplicativos a partir
do uso de um software de web scraping*® que permite exportar os dados de maneira estruturada
para um arquivo de planilha eletronica.

Posteriormente, o processo de andlise das resenhas consistiu na organizacdo dos meta-
dados, leitura de contetudo, exclusdo, selecdo final e categorizacdo dos dados na planilha. Os
critérios de exclusido adotados foram: (i) resenhas com menos de 5 palavras; (ii) reclamagdes
relacionadas a problemas de acesso devido a inabilidade no uso do smartphone ou lentidao do
sistema; (iii) resenhas escritas por criancas. Apds o processo de andlise, com aplicagdo dos cri-
térios de exclusdo, resultaram 54 resenhas que foram classificadas em 4 categorias, conforme

pode ser observado na Tabela 2.

4 Disponivel em  <https://www.techtudo.com.br/noticias/2020/09/9-em-cada- 10-brasileiros-usam-celular-
android-diz-relatorio-do-google.ghtml>. Acesso em 12/10/2020. A matéria baseia-se em pesquisa sobre o
impacto social e econdmico do Android no Brasil, desenvolvida pela Google em parceria com a consultoria
global Bain & Company, disponivel em <https://baininsights.com.br/>. Acesso em 12/10/2020.

46 Web scraping pode ser traduzido como “coleta de dados web”. Um recurso que permite extracio de dados
de sites na web convertendo-os em informacdo estruturada para posterior andlise. Embora a coleta possa ser
feita manualmente, o termo se refere a processos automatizados implementados usando um bot ou web crawler.
Disponivel em <https://pt.wikipedia.org/wiki/Coleta_de_dados_web>. Acesso em: 06/12/2021


https://www.techtudo.com.br/noticias/2020/09/9-em-cada-10-brasileiros-usam-celular-android-diz-relatorio-do-google.ghtml
https://www.techtudo.com.br/noticias/2020/09/9-em-cada-10-brasileiros-usam-celular-android-diz-relatorio-do-google.ghtml
https://baininsights.com.br/
https://pt.wikipedia.org/wiki/Coleta_de_dados_web

94

Tabela 2 - Classificagdo da amostra de avaliagdes dos usudrios do aplicativo Clique Escola por categoria

Categoria Quantidade de Resenhas
Defasagem nos dados 27
Elogio 12
Sugestao/solicitacao de funcionalidade operativa 9
Sugestdo/solicitagdo de recursos de usabilidade 6
Total 54

Legenda: Andlise e classificagdo da amostra de avaliagdes dos usudrios do aplicativo Clique Escola por
categoria
Fonte: A autora, 2020

No Quadro 6 é possivel observar um exemplo andnimo de resenha por categoria de

andlise, embora elas estejam identificadas e abertas na pagina do aplicativo na loja Google Play.

Quadro 6 - Exemplos de resenhas por categoria

Categoria Resenha

“Os pros: Gostei,pela a ideia de poder estar atualizados com informagoes
Defasagem nos dados escolares. Mas o contra do aplicativo: Ta?! A gente esta em 2020, e o ultimo
ano que tem la é de 2017. Sério?! Vcs fazem propaganda na Tv sem nem
esta com o aplicativo completo. Sou aluno,e gostaria de saber as verbas que a
escola recebeu]...]”

“Excelente oportunidade para os Conselhos Escolares de todas as escolas pu-

Elogio . L .
g blicas. Agora todos tem acesso de maneira rdpida e fdcil a importantes dados
educacionais e financeiros.”
Sugestdo/solicitagdo de fun- | “Mais ou menos né. Pouca informacdo e recursos. Que tal um app onde as
cionalidade escola pudessem disponibilizar o calenddrio escolar e as atividades, carddpio
operativa do dia e tal. Um app de gestdo das escola, e ndo so das secretdrias de educa-

cdo. Um app simples...se precisarem de dicas, é consultar as escola e ver as
necessidades. Nada exagerado. Mais simples.”

Sugestao/solicitagdo de re-

e “App interessante. Seria legal se tivesse como marcar ‘favorito’ na escola, pra
cursos de usabilidade

ndo ter que preencher a pesquisa toda vez.”

Legenda: Exemplos de resenhas dos usudrios do aplicativo Clique Escola classificados por categoria de
andlise
Fonte: A autora, 2020

E importante destacar que as categorias emergiram do processo andlise de contetido
das resenhas. Verificou-se que a categoria ‘defasagem nos dados’ apresenta o maior nimero
ocorréncias. Sao reclamagdes sobre o nivel de desatualizac@o ou até mesmo a falta dos dados
apresentados nos resultados quando uma unidade escolar € selecionada. Entretanto, a catego-
ria ’elogio’ contabiliza 12 ocorréncias, demonstrando que a receptividade do publico-alvo e a
possibilidade de acessar informacdes a partir das tecnologias moveis. J4 a ’sugestao/solicitagao

de funcionalidade operativa’, com 9 registros ao todo, denota a expectativa por parte da comu-
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nidade escolar em ter acesso a recursos mais avangados e de gestdo das demandas associadas
a unidade escolar. Por fim, a categoria ’sugestao/solicitacdo de recursos de usabilidade’ com 6
ocorréncias diz respeito a sinalizagdo dos desejos dos usudrios em relacao a interface do apli-
cativo, especialmente ligadas a recursos de favoritar e/ou fixar informac¢des nos menus usados

com frequéncia durante o uso do app.

SIGPC na Mio

A andlise da interface do aplicativo “SIGPC na Mao”, da mesma forma que no app
Clique Escola, terd foco no levantamento das funcionalidades ofertadas, pois a perspectiva a
ser avaliada estd centrada apenas nos servigos eletronicos disponiveis e no fluxo de navegacao.
Nao se aplicam avaliacdes aprofundadas de design de experiéncia (UX Design) ou de interface
gréifica do usudrio (UI Design). O método de obtengdo das imagens da interface foi 0 mesmo
utilizado anteriormente, a partir do recurso captura de tela nativo do smartphone com sistema
operacional Android, também no més de novembro de 2021.

O diagrama de fluxo de navegacao pelas telas principais do SIGPC na Mdo pode ser ob-
servado na Figura 17. Contudo, € importante salientar que o aplicativo tem apenas 8 avaliacdes
e 3 resenhas atribuidas a ele na loja de aplicativos Google Play (Android OS). Deste modo, a
quantidade de dados com opinides de usudrios disponivel para coleta é muito baixa para consti-
tuir uma amostra significativa, ndo sendo possivel a anélise de contetido das resenhas a exemplo
do realizado no Clique Escola (Secao 3.2.3.2).

Na préxima secao serd apresentada a revisao sistematica da literatura com o objetivo de
explorar estudos recentes relacionados a Governo Eletronico Mével do tipo G2G. O objetivo é
sumarizar evidéncias para compreensao do cendrio atual deste recorte e que indiquem possiveis

caminhos para o tema em questao.



Figura 17 - Interface do Aplicativo SIGPC na Mao
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Legenda: Diagrama de fluxo de navegacao da interface do aplicativo SIGPC na M3o, a partir da captura

de telas realizada em novembro de 2021.

Fonte: A autora, 2021
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3.3 Governo Eletronico Moével do tipo G2G: uma revisao sistematica de literatura

A ampliacdo das tecnologias moveis fez surgir o m-Gov, abreviagio para governo ele-
tronico mével 7. O m-Gov compreende a colegio de servicos governamentais disponibiliza-
dos aos usudrios (cidaddos, agentes publicos, imprensa, outros governos) por meio da oferta
de aplicativos para dispositivos inteligentes como smartphones, tablets, smartwatches, etc. A
popularidade e a democratizagdo do acesso a tais dispositivos na dltima década, conduziu os
governos eletronicos a estender seus canais de prestacao de servigos permitindo que 0s usuarios
realizem as transagdes com menos tempo e esforco. Embora seja considerado uma forma es-
tendida de um portal de servigos eletronicos para web desktop, este canal possui caracteristicas
unicas como mobilidade e portabilidade. Entretanto, ao passo que a mobilidade é um beneficio,
também € preciso lidar com as limitagdes e certificar-se de que os servigos entregues atendem
a perspectiva e a expectativa dos cidadaos, especialmente quando se trata de compartilhamento
de dados e intercaAmbios entre atores governamentais.

Optou-se pelo método da Revisdo Sistemdtica da Literatura (RSL) com base na proposta
de Sampaio e Mancini (2007). Essa abordagem se mostrou a mais adequada neste estudo repre-
sentando um ponto de partida essencial para navegar pelas especificidades da drea de governo
eletronico, um campo multidisciplinar e dinamico.

No moderno contexto da informacao, a busca por literatura relevante para uma area de
estudo € o passo fundamental ao iniciar a pesquisa, o que denota a importancia da escolha do
método de revisao de literatura (SAMPAIO; MANCINI, 2007). Por isso, neste estudo, a escolha
da Revisdo Sistemdtica da Literatura - RSL se mostrou adequada, uma vez que este método
busca sumarizar evidéncias concernentes a um problema especifico, tendo como caracteristicas
o escopo limitado, amostra baseada em pesquisa quantitativa de metodologia similar e andlise
de cunho narrativo e estatistico (MARIANO; SANTOS, 2017). Desta forma, a revisao foi
conduzida visando mapear o conhecimento cientifico sobre o uso de tecnologias mdveis no
governo eletronico em relacao a gestdo de documentos e processos de trabalho.

Para realizar esta revisdo foi definido um conjunto de cinco etapas estratégicas com base

na proposta de Sampaio e Mancini (2007):

1. Formulagao da pergunta de pesquisa e as palavras-chaves;
2. Justificativa para a base de dados selecionada e para os filtros utilizados;
3. Andlise qualitativa estabelecendo critérios de inclusdo e exclusao;

4. Andlise de conteudo quanto a qualidade metodolégica dos estudos selecionados de acordo

com a abordagem dos trabalhos; e

47 A abreviacdo tem origem nos termos em inglés Mobile Government e suas reducdes m-Government
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5. Apresentacdo sintetizada das evidéncias encontradas a partir anélise contetddo relacio-

nando com o tema investigado;

Para fins de organizagdo desta revisao no presente relatério, o item 2 referente a jus-
tificativa das bases de dados selecionadas e dos filtros utilizados serd apresentado no tépico
subsequente, uma vez que esta etapa do processo foi aplicada nas mesmas condi¢des para as

revisOes realizadas neste estudo.

3.3.1 Bases de dados e filtros utilizados neste estudo

Os parametros gerais que nortearam a RSL neste estudo estdo sumarizados no Quadro
7. Tais parametros foram utilizados nos procedimentos de revisdo realizados nesta pesquisa.
Eles especificam, além das bases de dados selecionadas, os critérios aplicados como filtros para
a conducdo adequada e sistematizada desta busca de evidéncias concernentes ao problema do

presente estudo.

Quadro 7 - Parametros gerais para realizacdo da RSL

Parametro Especificacao
Bases de dados nacionais CAPES e SciELO
Bases de dados internacionais | Web of Science (WoS) e SCOPUS
Periodo 2009 a 2019
Idioma Portugués e Inglés
Localizacdo dos termos Titulo, palavras-chave e resumo

- Uso de strings em portugués e inglés para bases nacionais

Critérios de inclusdo e e apenas em inglés para bases internacionais
exclusdo

- Periddicos revisados por pares
- Acesso aberto e/ou disponibilizado pelos autores
- Indexacdo do estudo nas plataformas Google e

Google Académico

Legenda: Pardmetros gerais que nortearam a conducdo da RSL neste estudo
Fonte: A autora, 2020

As bases de dados foram definidas considerando sua relevancia e o volume de estudos
cientificos nelas indexados, além da abrangéncia nacional e internacional de cada uma. Desta
forma, foram definidas quatro bases de dados sendo duas de abrangéncia nacional e outras duas
internacionais conforme especificacdes a seguir: (i) Portal de periédicos da CAPES, base de
dados nacional lancada pelo MEC em 2000 que oferece acesso a textos completos disponiveis

em mais de 45 mil publica¢des periddicas, internacionais e nacionais; (ii) Scientific Electronic
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Library Online - SciELO, uma biblioteca eletronica que abrange uma significativa colecdo se-
lecionada de periddicos cientificos brasileiros, com cerca de 420 mil registros em mais de 370
periddicos; (1i1) Web of Science (WoS), base internacional e multidisciplinar que indexa os pe-
riddicos mais citados em suas respectivas dreas totalizando mais de 9.000 periddicos indexados;
e (iv) Scopus, base de dados internacional que indexa resumos e citagdes da literatura cientifica
de mais de 21.500 periddicos de 5 mil editores internacionais.

Quanto a delimitagdo, as buscas foram realizadas considerando o periodo de 2009 a
2019, com termos (strings) formados a partir das palavras-chave, nos idiomas portugués e in-
glés. Cabe salientar que nas bases de dados nacionais (Capes e SciELO) foram utilizadas as
strings, conforme definidas em cada revisdo, nos idiomas portugués e inglés. Ja nas bases
internacionais (WoS e Scopus), foram buscadas apenas as strings em inglés. Os campos consi-
derados para localizagdo dos termos foram titulo, palavras-chave e resumo.

Em termos de critérios para inclusao e exclusdo, foram considerados apenas os estu-
dos publicados em periddicos revisados por pares, com acesso aberto ou disponibilizado pelos
autores e que estivessem indexados também nas plataformas Google ou Google Académico.

ApOs a coleta nas bases considerando os parametros de delimitagcdo e o refinamento dos
resultados seguindo os critérios de inclusdo e exclusao, os artigos foram selecionados de acordo
com a aderéncia ao estudo a partir da andlise do titulo, resumo e palavras-chave. Este passo
caracterizou a etapa da revisdo que serd apresentada no tépico Andlise Qualitativa em cada uma

das respectivas revisdes sistematicas aplicadas aos temas especificos nas se¢des subsequentes.

3.3.2 Pergunta de pesquisa e palavras-chave

Nesta RSL foi considerada a seguinte pergunta de pesquisa: como estdo sendo usadas
as tecnologias moveis para otimiza¢ao do fluxo de trabalho com a Gestao Eletronica de Docu-
mentos (GED) no ambito do governo eletronico?

Quanto as palavras-chave, foram consideradas os seguintes termos:

* Palavras-chave em portugués: Governo Eletronico, E-Gov, Tecnologias Moéveis, Governo
Movel, M-Gov, Mobile Government, Fluxo de Trabalho, Gestdo Eletronica de Documen-
tos (GED), Gestao de Processos;

* Palavras-chave em inglés: Eletronic Government, E-Gov, Mobile Technology, Mobile
Government, M-Gov, Workflow, Electronic Document Management (EDM), Processes

Management.

A partir da questdo de pesquisa e das palavras-chave acima indicadas, foram elaborados
os termos de busca (strings) aplicados seguindo os parametros gerais detalhados no Quadro 7
da Secdo 3.3.1, com excegdo dos critérios inclusdo e exclusdao que foram aplicados na etapa

predecessora a Andlise de Qualitativa (Sec¢do 3.3.3). As buscas realizadas geraram resultados
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preliminares conforme apresentado na Tabela 3, cujos metadados foram exportados para forma-
tos compativeis com o gerenciador de referéncias Zotero*®. Apés a coleta, o primeiro passo foi
verificar os registros duplicados. Estes totalizaram 123 registros resultando em um saldo final

de 521 artigos tnicos coletados.

Tabela 3 - Resultado preliminar da RSL: e-Gov e Processos de Trabalho

Termos de busca (strings) CAPES | SciELO | WoS | SCOPUS
"governo eletronico"AND "tecnologia* move*" 5 1 NA NA
"governo eletronico"AND mobile 33 0 NA NA
"governo eletronico" AND "fluxo de trabalho" 0 NA NA
"governo eletronico"AND "gestao de documentos" 3 0 NA NA
"governo eletronico"AND "gestao de processo™*" 11 0 NA NA
"e-gov*"AND "m-gov*" 45 0 63 130
e-gov¥* AND mobile AND workflow 28 0 2 206
e-gov* AND mobile AND "Electronic Document 7 0 0 53
Management"

e-gov* AND mobile AND "process* manag*" 39 0 2 12
Total de artigos por base de dados 175 1 67 401
Somatério geral 644
(-) Registros duplicados (-)123
Saldo final 521

Legenda: Resultado preliminar em bases de dados nacionais e internacionais. | NA: ndo se aplica
Fonte: A autora, 2020

A selecao dos artigos foi realizada a partir da andlise minuciosa dos titulos e resumos,
utilizando como apoio os recursos de organizacao e classificacdo do gerenciador de referéncias
Zotero. Essa extensa etapa resultou em 33 trabalhos pré-selecionados. O passo subsequente
foi a verificacdo dos critérios de exclusdo: (i) indexacdo do estudo nas plataformas Google
Académico e Google; e (ii) acesso aberto ou disponibilizados pelos autores, o que eliminou 15
trabalhos. O resultado final foi a selecao de 18 artigos que passaram pela Andlise Qualitativa
(Secao 3.3.3) e cuja leitura na integra forneceu subsidios para a Andlise de Conteudo (Secao

3.3.4), gerando as evidéncias apresentadas na Secdo 3.3.5.

48 Nesta pesquisa utilizou-se o Zotero, software livre de c6digo aberto e gratuito para o gerenciamento de referén-
cias. Ele facilita a catalogacdo e organizacao dos registros que oferece funcionalidades essenciais para a andlise
de contetido dos artigos. Destaca-se o uso de fags personalizadas com atalhos e cores de identificagdo, verifi-
cacdo de duplicidades, relacionamentos entre registros, anotagdes livres entre outras. Dessa forma, é possivel
otimizar a andlise dos documentos e utilizar corretamente a referéncia dos trabalhos analisados.
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A etapa de andlise iniciou pela identificagdo e categorizacao referente aos principais

dados dos artigos selecionados. A sumarizacao dos dados pode ser observada no Quadro 8.

Quadro 8 - Dados dos artigos selecionado | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho (continua)

Base Autor / Ano Pais Periddico SJR*  JCR* Area
Mohamed et .. Journal of Physics: Confe- Ciéncias Exa-
Scopus al. (2019) Maldsia rence Series 0,227 NE tas e da Terra
Anad et al Journal of Engineering and Ciéncias Exa-
Scopus (2018) Iraque Applied Sciences 0,154 NE tas e da Terra
Godlewska ~ . . Ciéncias Exa-
Scopus (2018) Poldnia Computing and Informatics 0,217 0,496 tas e da Terra
Mosweu et al Ciéncias So-
Capes (2016) " | Botsuana Records Management Journal | 0,527 NE ciais Aplica-
das
Musafir e . Electronic Journal of E- Ciéncias Hu-
Capes Freitas (2015) Brasil Government 0,378 NE manas
Arabia . n
Capes Zahran et al. Saudita: Electronic Journal of E- 0378 NE Ciéncias Hu-
(2015) J Government manas
Escoécia
Bakirli et al. . Proceedings of the European Ciéncias Hu-
Scopus (2014) Turquia Conference on e-Government NA NA manas
Capes Scholl (2014) Estgdos Internatlonal Journal of Elec- 0,282 NE Ciéncias Hu-
Unidos tronic Government Research manas
Zari et al. .. . . Ciéncias Exa-
Scopus (2014) Sérvia Acta Polytechnica Hungarica | 0,298 1,219 tas e da Terra
Proceedings of the 7th Inter-
Goel e Chop- | - .. national Conference on The- Ciéncias Hu-
Scopus pella (2013) India ory and Practice of Electronic NA NA manas
Governance
Scopus Lonn e Upps- Suécia Electrorpc Government, an 0378 NE Ciéncias Hu-
trom (2013) International Journal manas
Proceedings of the 6th In-
Knutsson et i ternational Conference on Ciéncias Hu-
S Sué . NA NA
COPUS a1, (2012) vecta Theory and Practice of manas
Electronic Governance
Marques et al RISTI - Revista Ibérica de Ciéncias Exa-
Capes d " | Portugal Sistemas e Tecnologias de In- | 0,145 NE
(2012) - tas e da Terra
formacao

Legenda: Sumarizacdo dos dados | SJR (métrica Scopus) e JCR (métrica WoS) referente a 2019 | NA:

Nao se aplica; NE: Nao encontrado | Ordenacdo decrescente por ano de publicag¢do
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 8 - Dados dos artigos selecionado IRSL: e-Gov e Processos de Trabalho (conclusio)

Base Autor / Ano Pais Periddico SJR*  JCR* Area
Ruiz- A
Scopus Martinez Espanha J?lltlgi Ofl?(l:zt‘it)irsk and Com- 1,389 5,570 Sse:(zstfr);i-
etal. 2011) p PP
Stamati e n
Capes Karantjias Grécia Jlournal of Cases on Informa- 0.146 NE Ciéncias Exa-
tion Technology tas e da Terra
(2011)
Tripathi et al. | . . International Journal of Elec- Ciéncias Hu-
Capes (2011) India tronic Government Research 0,282 NE manas
. . .. Ciéncias So-
Leite e Re- . Revista de Administrag@o Pud- .. .
Capes zende (2010) Brasil blica 0,282 NE ciais Aplica-
das
Batista e Cor- Journal of Information, Law Ciéncias So-
Capes nock (2009) Inglaterra & Technology (JILT) NE NE Z;asls Aplica-

Legenda: Sumarizacdo dos dados | SJR (métrica Scopus) e JCR (métrica WoS) referente a 2019 | NA:
Nao se aplica; NE: Nao encontrado | Ordenacdo decrescente por ano de publicacdo
Fonte: A autora, 2020

Ao examinar os dados é possivel perceber que a informacdo quanto ao pais de origem
dos autores revela uma distribui¢io equilibrada e abrangente de pesquisas relacionadas ao as-
sunto no mundo, conforme pode ser constatado no Grafico 2. Verifica-se ainda, ao observar a
coluna intitulada ‘periddico’, que os estudos publicados em revistas cientificas (15) correspon-
dem a mais de 80%, se sobressaindo em relagdo aqueles publicados em anais de congressos que
totalizam apenas trés (3) registros. Contudo, apesar da predominancia de revistas cientificas -
0 que sugere maior rigor na avaliacio dos estudos, a andlise a partir dos indicadores SJR* e
JCR>Y demonstra que, por ser um campo de assunto recente e pouco explorado, os periédicos
tem ainda um baixo resultado ou tampouco sio indexados. O destaque acaba sendo para o Jour-
nal of Network and Computer Applications com SJR 1,389 e JCR 5,570 que € um periddico do
campo da computacdo, mais abrangente e consolidado.

Outro aspecto importante pode ser analisado no Gréfico 3 que apresenta a distribuicao
dos estudos por base de dados. A maior parte dos estudos se origina da base Scopus com
61,1% dos registros selecionados em relagdo a Capes que ficou com 38,9%. Destaca-se ainda
a origem dos trabalhos majoritariamente advindos de periédicos internacionais. A base de
dados nacional SciELO nio teve registros selecionados como era esperado ja que o retorno

durante a etapa de buscas foi quase inexistente (observe a Tabela 3). A selecdo também ndo

49 SJR: SCImago Journal Rank é a métrica da plataforma Scopus que mede o prestigio baseada na reputagio do
periddico, que resulta em maior valor da citagdo. E uma métrica ponderada onde o célculo depende do campo
de assunto e do prestigio do periddico que cita.

>0 JCR é a métrica da plataforma WoS, que mede quantas vezes um artigo foi citado em relacdo ao total de artigos
publicados em um periddico/revista em um periodo de dois anos, no ano em curso.
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Griafico 2 - Artigos por pais | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho

ae ©®

Legenda: Resultado da selecio de artigos distribuidos por pais de origem dos
autores
Fonte: A autora, 2020

resultou em artigos oriundos da base internacional WoS apesar das 67 publicagdes obtidas na
etapa de coleta. Quanto a organizagdo por assunto, conforme apresentado no Gréfico 4, os
artigos e respectivos periddicos foram classificados de acordo com as grandes areas da Tabela
de Areas de Conhecimento da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
do Ministério da Educagdo (Capes/MEC), resultando em: (i) Ciéncias Humanas (8 registros);
(i1) Ciéncias Exatas e da Terra (7 registros) e (iii) Ciéncias Sociais (3 registros).

Diante disso, € notério que a produgdo académica relacionada ao contexto deste assunto
ainda € pouco explorada no Brasil, uma vez que as buscas nas duas bases de dados nacionais
utilizadas obtiveram resultados insipientes. As andlises demonstraram a predominancia de pu-
blicacOes em periddicos estrangeiros mesmo por autores brasileiros. Contudo, cabe a ressalva
de que ndo houve destaque em nimero de publicagdes para um pais, regido ou mesmo em rela-
¢do a pesquisadores e instituicdes. E possivel asseverar ainda que o corpus obtido foi bastante
heterogéneo considerando a abrangéncia dos assuntos e campos contidos nas grandes areas de

conhecimento identificadas a partir da classificacao dos periédicos.



Griéfico 3 - Artigos por base de dados | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho

Legenda: Resultado da sele¢@o de artigos distribuidos por base dados
Fonte: A autora, 2020

Grifico 4 - Artigos por Grande Area de Conhecimento | RSL: e-Gov e

Processos de Trabalho

Ciéncias Sociais
16,7%

Ciéncias Humanas
44,4%

Legenda: Resultado da selecdo de artigos classificados de acordo com as
grandes dreas de conhecimento do CNPq/Brasil
Fonte: A autora, 2020
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3.3.4 Analise de Conteado

A etapa de andlise do conteudo consistiu no minucioso processo de examinar os artigos
selecionados na integra, detalhando as principais caracteristicas e contribuicdes em termos de
metodologia e resultados. Uma apresentagdo sumarizada e o assunto principal do qual € tratado

nos estudos pode ser conferida no Quadro 9 que estd organizado por ordem decrescente de ano

de publicagao.

Quadro 9 - Contetdo dos artigos selecionados | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho (continua)

Autor/Ano Titulo Palavras-chave Contetido
. Revisdo sistematica da literatura nos cam-
. . Mobile governments; . N . .
Exploring inte- . . pos relacionados a qualidade de servigo,
Mohamed ., ) Quality of  service; | . ~ .
raction’s quality . . interagdes homem-computador e servigos
et al. . . Service-delivery  pro- . . .\
attributes at Mobile governamentais moveis que permitiu a
(2019) . cess; Human computer | : . ~ . N .
Government services | . . identificacdo de subdimensdes da quali-
Interaction . ~
dade das interacdes.
Follow-up mana- | Electronic documenta- ~ o . .
. . Propde contribuicdes para incentivar o uso
gement system via. | tion management; follow . .
Anad et al. . . . . de aplicativos para facilitar o trabalho em
using mobile appli- | app; main manager and .
(2018) . s . setores do governo reduzindo esfor¢o e
cation (Follow App.) | some staff; Application;
. . . tempo, bem como o custo.
in Public Sector Contribute to encourage;
Collaborative work;
Electronic  documents; | Propde a arquitetura Mobile INteractive
Smart document- | Human-computer Document (MIND) - uma interface uni-
Godlewska | centric  processing | interaction; Knowledge- | forme centrada em documentos para forne-
(2018) of human oriented | based organization; | cer comunicac¢do eficaz de conteido e co-
information flows Multi-agent  systems; | ordenacdo de atividades realizadas em do-
Task coordination; | cumentos.
Workflow management
Examining  factors ~
. . Busca compreender as percepcdes dos fun-
affecting the adop- | Information = manage- L -
. ciondrios do governo em relacdo a ado-
Mosweu tion and usage of | ment; Botswana; Adop- - . I
. . ¢do e uso do sistema de gestdo de fluxo
et al. | document workflow | tion; Action officers;
de trabalho de documentos (DWMS) no
(2016) management system | Document workflow e P .
. Ministério do Comércio e Industria em
(DWMS) using the | management system Botswana
UTAUT model '
Strategic Planning; . . .
. .. g1 & | Analisa o direcionamento estratégico do
Strategies, Policies | Electronic Government .. .
Musafir . . Programa de Governo Eletronico Brasi-
. and Evaluations of | (E-Government); Digital . ) .
e Freitas . . . leiro de 2008 a 2014 associado ao ranking
Brazilian Electronic | Governance; Social . . A
(2015) N ) brasileiro da Pesquisa de Governo Eletro-
Government Participation; Public . ~ .
. . nico das Nagdes Unidas.
Policy Evaluation

Legenda: Sumarizacdo do conteido dos artigos selecionados | Ordenagdo decrescente por ano de

publicacdo
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 9 - Contetdo dos artigos selecionados | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho (continua)

Autor/Ano Titulo Palavras-chave Conteido
A Critical Analysis | E-Government, Muni- .
. Identifica os pontos fortes e fracos dos
of M-Government | cipality, E-Government .. .
Zahran et . . principais modelos de avaliagdo de go-
Evaluation Models at | Evaluation Models, Web n . n o .
al. (2015) . . .. verno eletronico mével no Ambito nacional
National and Local | Evaluation, Usability, e local
Municipal Levels Citizen-Centric Websites ’
Propde um novo modelo de governo ele-
. Electronic ~ Document | trénico para os municipios que inclui trés
Mobile  supported . . . . ~ A
Management, Business | sistemas: (i) um Sistema de Gestao Eletrd-
and process enabled . .. ~
.. . Process = Management, | nica de Documentos (EDMS), (ii) Gestao
Bakirli et | electronic document ..
E-Government Software | de Processos de Negbcios (BPM), (iii) um
al. (2014) | management system . . . C o«
... | Solutions, Applications | Sistema de Comunica¢cdo Urbana (UCS);
for local municipali- . . X
ties Of Local Government, | e dois componentes: (iv) Reconhecimento
Urban Informatic Optico de Caracteres (OCR) e (v) Assina-
tura Eletronica (Assinatura Eletronica).
Mobile ICTs in
government field Desdobramento do GoMobile, um projeto
Scholl operations: a socio- | Cognitive Work Analy- | de inovacdo nas operacdes de campo da
2014) technical innovation | sis; ICT; Mobile ICT; IT; | Prefeitura de Seattle (EUA), que introduziu
project.(information | Situated Action Analysis | tecnologias méveis de informagdo e comu-
and communication nicac¢do (TICs) para equipes de campo.
technologies)
. Apresenta uma solugdo para um sistema
A flexible system for | Document Management; P N §40 b
. . de tratamento eletronico de documentos a
Zari et al. | request processing in | Workflow Management; ..
R . fim de melhorar os servigos internos de go-
(2014) government instituti- | E-Government; Active N .. N
ons Documents verno eletrénico da Provincia Auténoma
de Voivodina, na Reptblica da Sérvia.
Descreve um modelo de sistema de go-
Goel e | State based access verno aberto visando formar a base para
Workflows; Access Con- .
Choppella | control for open e- especificar o controle de acesso em fluxos
trol; Open Government .
(2013) governance de trabalho de entrega de servico de gover-
nanca eletrOnica.
Identifica os desafios de gerenciamento de
Process Management | Process Management; .
Lonn e . . . processos encontrados nos municipios sue-
Challenges in Swe- | Public Administra-
Uppstrom . . . cos e fornece exemplos concretos das con-
dish Public Sector: A | tion  Processes; E- .
(2013) .. sequéncias desses desafios, usando uma
Bottom Up Initiative | Government.
abordagem bottom up.
Opportunities for
improvin eGo- Apresenta exemplos de como a tecnologia
Knutsson P & . Workflow Management; pr P " 8
vernment: using . da linguagem pode aumentar a eficiéncia e
et al. Document Analysis; ; .
language technology a qualidade do gerenciamento do fluxo de
(2012) . Language Technology . .
in workflow manage- trabalho em sistemas governamentais.
ment
Propde modelo de seguranga baseado em
Modelo de seguranca P! . gurang .
2 E-Government; Se- | arquitetura de interoperabilidade, conceito
Marques para a composicdo - .
A guranga; Workflows | que trata da permicdo de criagdo de work-
et al. | dindmica de work- A . . L - .
. Dinamicos; Privacidade; | flows transversais na administracdo pu-
(2012) flows em arquiteturas . . . - .
Interoperabilidade. blica e a integracdo de servigos na perspec-
de e-government . s
tiva dos cidadaos e empresas.

Legenda: Sumarizagdo do contetdo dos artigos selecionados | Ordenagdo decrescente por ano de

publicacgdo
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 9 - Contetdo dos artigos selecionados | RSL: e-Gov e Processos de Trabalho (conclusio)

gration efficacy

Autor/Ano Titulo Palavras-chave Conteudo
. . Analisa o servigo de assinatura eletronica
Ruiz- A mobile network . . ¢ ,
) . Electronic signature Mo- | em um protdtipo que estd sendo testado na
Martinez operator-independent | ..~ . L S .
. . bile signature Smart card | Universidade de Murcia utilizando dispo-
et al. | mobile signature . .. . ~
. SIM Web services sitivos mdveis baseados em cartdes SIM /
(2011) service
USIM.
Business Process Re-
engineering, Electronic | Propde um guia de conhecimento para
Government Integration, | abordar, analisar e definir boas praticas de
. Inter-sector prac- .. . . A
Stamati e | . Holistic Approach, | integracdo em e-Government sob trés pers-
.. tices reform for . ; . .
Karantjias . Information ~ Systems, | pectivas diferentes: reengenharia dos pro-
e-Government inte- . L . .
(2011) Knowledge State Gui- | cessos de negécios governamentais, a re-

local government

dance, Legal Aspects, | forma do quadro legal e a eficicia da solu-
Public Administration, | ¢do técnica.
Research Agenda
Identifying  factors Sugere uma estrutura para a interoperabili-
of integration for dade (integragdo vertical e horizontal) que
Tripathi et | an interoperable NE ¢ uma pré-condi¢cdo importante para atin-
al. (2011) | government portal: gir estdgios mais elevados de governo ele-
a study in Indian trénico com foco em um portal/canal tnico
context. de servicos.
Modelo de gestdo ~ . ~
.. g Propde e avalia um modelo de gestdo go-
municipal  baseado ‘-
e vernamental baseado no uso estratégico da
na utilizacdo estra- . . . ~
L Sistemas De Informa- | tecnologia da informacdo, de forma a ofe-
. tégica de recursos | . .. P .
Leite e . coes Estratégicas; Ges- | recer ao gestor puiblico monitoramento e
da tecnologia da | °_ . - . ~ PR
Rezende . ~ tdo Publica Municipal; | controle da implementagdo estratégica, in-
informacdo para a . ~ .2
(2010) ~ Group Decision Support | formagdes para a tomada de decisdes exe-
gestdo governamen- . ~ ~ .
~ System. cutivas, gestdo das relagdes com o publico
tal: formatacdo do ~
N e comando sobre os processos de gestdo
modelo e avaliagdo ..
s municipal.
em um municipio
Information sharin
. £ | Freedom Of Informa- Apresenta um estudo de caso sobre go-
in e-government | . . o .
. . tion; Data Protection; | verno eletronico e o compartilhamento de
Batista e | initiatives: Freedom . . . ~ L
. Information Ownership; | informagdes, uma das principais preocupa-
Cornock of Information and . . ~ . ~
(2009) Data Protection Information Classifi- | ¢des dos governos ao lidar com questdes
. . cation; Information | de Liberdade de Informacao e Protecdo de
issues  concerning .
Sharing. Dados.

Legenda: Sumarizagdo do contetdo dos artigos selecionados | Ordenagdo decrescente por ano de

publicacdo | NE = Nao encontradas
Fonte: A autora, 2020
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Para a apresentacdo da andlise de contetido aprofundada, os estudos foram classificados
em categorias que emergiram do processo analitico e forneceram uma proposta de organizagdo

dos principais assuntos encontrados, conforme pode ser observado nos tépicos a seguir.

Gestao Estratégica em Governo Eletronico

O estudo de Musafir e Freitas (2015), um dos poucos trabalhos de autores brasilei-
ros identificados nesta RSL analisou o direcionamento estratégico do Programa de Governo
Eletronico Brasileiro de 2008 a 2014 associado ao ranking brasileiro da Pesquisa de Governo
Eletronico das Nacgodes Unidas.

Em termos de metodologia, o estudo adotou os procedimentos qualitativos de coleta
de dados com base na técnica de entrevistas semiestruturadas com quinze executivos do go-
verno responsaveis pelo planejamento e coordenacdo das politicas publicas. Apds a andlise
de conteido foram identificadas oito categorias a partir dos termos mais mencionados pelos

participantes:

1. Alinhamento estratégico;

2. Programa de governo eletronico e governanca de TI;
3. Servigos eletronicos;

4. Interoperabilidade e integracio;

5. Estandardizagao;

6. Sistemas estruturantes;

7. Dados abertos e transparéncia; e

8. Participacao social.

Como resultados, Musafir e Freitas (2015) afirmam que o programa de governo ele-
tronico brasileiro adquiriu um papel mais importante no cendrio politico apds os protestos de
junho de 2013. Os autores indicam que neste contexto foi criado o Gabinete Digital, 6rgao
reportado diretamente a Presidéncia da Republica que lancou com sucesso iniciativas de go-
verno eletronico que estavam sendo desenvolvidas, porém, ndo eram consideradas prioritarias.
Outra descoberta da pesquisa foi a énfase no aumento da oferta de servigos eletronicos. Isso
foi observado explicitamente no planejamento estratégico do governo a partir de 2011. Como

resultados, o artigo aponta as seguintes descobertas:
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* 0 Brasil subiu 33 posicdes no indice online da Pesquisa da ONU de 2010 para 2012, sendo
que o mandato presidencial deste periodo foi o mais focado em promover a interagdo entre
governo e sociedade por meio do aumento da transparéncia, do uso de dados abertos por

estados e municipios e do acesso as informagdes publicas.

* 0 Brasil subiu sete posi¢oes no indice de participacdo eletronica entre 2012 e 2014. Con-
tudo, apesar das inimeras iniciativas, a classificacdo do indice de governo eletronico
brasileiro na Pesquisa da ONU estd avancando muito lentamente e ainda ndo atingiu a
451 posicao global que tinha em 2008. Isso se deve as baixas pontuagdes nos indices de

infraestrutura de telecomunicag¢des e capital humano.

Como contribui¢des, o estudo buscou verificar a convergéncia, o efetivo acompanha-
mento e o cumprimento das metas estipuladas nos planos estratégicos de governo eletronico no
Brasil.

O estudo de Leite e Rezende (2010) abordou aspectos de gestdo estratégica utilizando
como estudo de caso no municipio de Curitiba, capital do estado do Parand. Conforme os auto-
res, sdo desafios constantes da gestio efetiva dos municipios a estruturacdo e disponibiliza¢do
de informacdes confidveis, oportunas e personalizadas para apoiar as decisdes da administracao
publica municipal e para elaborar e controlar o planejamento estratégico municipal alinhado
aos anseios dos cidaddos. Nesse sentido, a adaptacdo de modelos de gestdo da iniciativa pri-
vada para o ambiente publico pode ser uma alternativa para enfrentar esses desafios. Nesse
sentido, Leite e Rezende (2010) apresentam inicialmente a fundamentagdo tedrica baseada em
revisdo bibliogréfica exploratdria resumindo os principais conceitos oriundos da iniciativa pri-

vada, conforme segue:

* Business Intelligence (BI): conceito que compreende a habilidade corporativa de explorar,
analisar e utilizar inimeras informacgdes advindas de diversas bases, que serdo determi-

nantes no processo decisorio.

* Balanced Scorecard (BSC): sistema de mensuracdo de desempenho, mas que evoluiu
para um sistema de gestao estratégica integrada, onde a estratégia da organizagdo € tradu-
zida em objetivos que permitem a avaliacao da sua performance, tomando por referéncia
quatro perspectivas de valor: perspectiva financeira; perspectiva de clientes; perspectiva

de processos internos; e perspectiva de aprendizado e crescimento

* Customer Relationship Management(CRM): processo interativo que transforma informa-
coes sobre clientes em relacionamentos positivos com os mesmos. Pressupde o redesenho
dos processos da empresa, com processos operacionais dgeis € com um modelo de rela-

cionamento que gere valor em longo prazo para o cliente

* Business Process Management(BPM): uma metodologia e um conjunto de praticas de

gestio baseado na gestio e inteligéncia de processos. E conceito de workflow que o BPM
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encontra suas origens, pois os fluxos de trabalho fornecem uma visdo global de todo o

processo, ou de partes dele, e ainda permite a redefinicao dos processos da organizacio

* Group Decision Support System(GDSS) um sistema computacional interativo que facilita
a resolucdo de problemas ndo estruturados através de um grupo de pessoas responsaveis

pela tomada de decisdes trabalhando juntas.

A partir da revisdo de literatura, os pesquisadores propdem um modelo para a gestdo
governamental ilustrando com diagramas e quadros a aplicacdao dos conceitos e justificando a
sua utilizacdo na proposta. Dessa forma, o modelo € baseado na utilizacdo estratégica da tec-
nologia da informagdo, que proporcione ao gestor publico monitoragdo e controle da execugao
estratégica, informagdes executivas para a tomada de decisdo, gestdo dos relacionamentos com
os cidadaos e o dominio sobre os processos da gestdo municipal. Na secdo seguinte, os autores
discutem diferencas, similaridades e resultados da aplicacdo de elementos que compdem o mo-
delo proposto no municipio estudado. Os autores asseveram que a proposta apresentada é capaz

de contribuir significativamente na evolu¢ao de modelos de gestdo governamental.

Avaliacdo de Governo Eletronico

O estudo de Mohamed et al. (2019) trata da qualidade de servicos de m-government.
O trabalho busca propor a constru¢do de uma escala especifica de medi¢ao de satisfacdo dos
servicos compativel e adequada contendo os atributos de qualidade que reflitam o ambiente
do governo mdvel. Os autores explicam que as escalas de medigdo existentes e utilizadas nos
contextos de e-commerce e e-servicos leva a dificuldades de anédlise do processo de entrega
de servigcos de governo eletronico e a resultados imprecisos nesse segmento. A metodologia
utilizada foi a revisdo sistemadtica de literatura a partir da andlise do conceito de m-Government
Service Quality’' com foco particular no atributo “interagio”. Nesse sentido, o estudo langa
uma luz apenas a uma subdimensao do framework da qualidade dos servigos de governo mével.
Os resultados podem ser a base a uma proposta de constru¢@o da escala medicao de satisfagcdo
de servicos de mobile government. Contudo, as contribui¢des sdo bastante significativas uma
vez que as defini¢des das subdimensdes para o atributo “interagao” se mostram fundamentais
para aferir qualidade dos servicos de governos méveis. Nesse sentido, Mohamed et al. (2019)

definem quatro subdimensoes a saber:

1. Controle do usudrio: se refere-se a capacidade do usudrio final de gerenciar e controlar
o conteudo, a sequéncia e o tempo da comunicagdo para se adequar ao modo de visuali-

zac¢do. Durante a comunicacdo de interatividade, € crucial permitir que os usudrios finais

31 Qualidade de Servico de Governo Mével
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exercam o controle que influencia a troca de informagdes. No caso de dispositivos méveis
que sdo considerados gadgets pessoais, 0s usudrios finais esperam ter o maximo controle

sobre seus aparelhos.

2. Sincronicidade: € um dos elementos vitais da e-interatividade. O termo sincronicidade
descreve a velocidade da comunicagdo eletronica, ou seja, as conexdes de internet como
banda larga fixa por cabo ou sem fio. No caso dos dispositivos mdveis, o conceito de
sincrono foi ampliado devido ao futuro da estrutura de rede e tecnologia de internet mo-
vel. A disponibilidade de servigos sincronos no governo mével melhora a velocidade na
execucdo das transacdes e das respostas o que permite um processo maior de interacdo

entre o governo movel e os usudrios finais.

3. Comunicagao bidirecional: traduz-se na existéncia de uma capacidade de resposta entre
governo e usudrio final, onde ambos sdo considerados como emissor e receptor. Pode
ser representado na forma de "pds-resposta”através de e-mails e feedback recebido dos
usudrios finais, ou na forma de "tempo real”, que pode ocorrer por bate-papo entre o

provedor de servico (governo) e os usudrios finais.

4. Capacidade de resposta (do inglés Responsiveness): o termo responsividade descreve a
habilidade de responder de forma ripida e positiva. No ambiente de servicos eletronicos,
a responsividade pode ser representada na forma de prestacdo dos servigos aos usuarios
finais de acordo com o cronograma exigido. Assim, a capacidade de resposta por meio
do canal mobile governement é essencial para o melhor processo de interagdo, pois 0s
usudrios finais esperam uma resposta ripida em termos de obter o servico necessario

dentro do prazo e da melhor qualidade.

Zahran et al. (2015) tratam de identificar os pontos fortes e fracos dos principais modelos
de avaliacdo de governo eletronico nacionais e locais. Segundo os autores, a importancia de
analisar os modelos de governo eletronico estd em construir uma base com métricas e atributos
de qualidade que possam orientar melhorias e novas iniciativas de governo eletronico. Zahran
et al. (2015) afirmam que a maioria dos modelos de governo eletrénico ndo sdo baseados em
pesquisas e nem sdo validados. Dessa forma, a metodologia do estudo baseou-se em revisdes
sistemdticas a fim de investigar os principais os modelos de governo eletronico desenvolvidos
desde o ano 2000. A fundamentacao tedrica tratou brevemente do conceito de métricas, modelos
e qualidade da web em termos de usabilidade. Os dados coletados incluem cerca de 60 artigos
cientificos que foram examinados em diferentes aspectos dos governos eletronicos nacionais e
locais, além de um grande nimero de relatérios de governo eletronico bem estabelecidos que
foram publicados periodicamente por empresas e organizagdes internacionais como as Nacdes
Unidas ( ONU), Accenture e Capegemini. Os resultados demonstram que as limitagdes comuns

da maioria dos modelos sao:

* Focar no governo e nio no cidadao;
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* Omitir medidas qualitativas;
 Construir o equivalente eletronico de uma administracao burocratica; e

* Definir critérios gerais sem validacdes suficientes.

Outra importante contribuicdo do estudo foi identificar que as métricas definidas para
o governo eletronico nacional ndo sdo adequadas para os municipios (governo local). Isso
evidencia uma lacuna ja que hd poucos estudos com foco em governos locais embora sejam

estes os mais proximos dos cidadaos.

Gestao de Processos em Governo Eletronico

Contudo, Lonn e Uppstrom (2013) apresentam um estudo onde identificam os desafios
de gerenciamento de processos encontrados nos municipios da Suécia e fornecem exemplos
concretos das consequéncias desses desafios, usando uma abordagem de bottom-up. Conforme
explicam, a Suécia tem 290 municipios, o que significa que o governo local representa 70%
da administragdo publica total sendo considerado uma parte muito importante na concretizagao
da visdo do governo eletronico. Semelhante ao Brasil, os municipios suecos sdo autdnomos
e podem optar por administrar suas proprias iniciativas de governo eletronico embora ainda
precisem cumprir as mesmas leis, politicas e diretrizes nacionais.

O contexto tecnoldgico coloca a administragdo publica sob pressdo para trabalhar de
forma mais eficaz e aumentar a eficdcia tanto no que diz respeito aos processos administrativos
internos como ao nivel de servico ao cidaddo. Na Suécia, isso € feito usando um processo de
servigo publico comum e uma solu¢ao movel (aplicativo) como plataforma para discussdes com
servidores municipais que trabalham com o processo.

Dessa forma, o estudo de Lonn e Uppstrom (2013) baseia-se nas experiéncias de um
projeto de pesquisa com o objetivo de desenvolver uma solucao de tecnologia mével de recla-
macdes e dendncia de problemas que seja totalmente integrado. Em termos de metodologia, a
pesquisa foi conduzida por meio da técnica de estudo de caso que, conforme os autores, con-
siste em explorar um fendmeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a
fronteira entre o fendmeno e seu contexto ndo € claramente evidente. De acordo com Lonn e
Uppstrom (2013), o fendmeno contemporaneo € a gestdo de processos € o contexto € a gestao
de reclamacdes e problemas nos municipios suecos. Os investigadores estudaram o fendmeno
através do contexto do tratamento de reclamagdes e gestao em cinco diferentes municipios.

Os processos de gestdo de reclamacdes e problemas foram analisados a partir de uma

perspectiva de gerenciamento de processos de negdcios utilizando os seis elementos centrais do
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Business Process Management (BPM)>2. Desta forma, foram identificados desafios em: (i) ali-
nhamento estratégico, (ii) governanca, (iii) métodos, (iv) tecnologia da informacao, (v) pessoas
e (vi) cultura. Os resultados mostram que os municipios suecos enfrentam desafios em todas
as categorias e que nao foi possivel desenhar um processo genérico para o servico analisado, a

saber:

(...)os municipios ainda estdo sendo organizados por fungdes e, portanto, as
estruturas organizacionais dos municipios nao estao alinhadas com uma abor-
dagem orientada para o processo. Responsabilidades mal definidas e comu-
nicadas sdo outro desafio de governanga que causa ineficiéncias na gestio
de processos dos municipios. Nao existem métodos de suporte ao gerencia-
mento de processos. Os municipios também enfrentam desafios relacionados
a tecnologia da informacgdo, como o uso de varios sistemas de Tecnologia da
Informacao - TI, integracdo de sistemas de TI, sistemas de TI legados e pro-
prietdrios. Desafios relacionados as pessoas que trabalham com o processo
usando vdrias rotinas ad hoc e ndo sendo suficientemente educadas também
foram encontrados. Os desafios notdveis encontrados relacionados a cultura
sdo a capacidade de resposta & mudanca e a resisténcia 2 mudanga.’>(LONN;
UPPSTROM, 2013, p. 220).

Como contribui¢des, os autores destacam a proposta de oferecer uma compreensao dos
desafios identificados, dando exemplos de como os desafios dos processos de negdcios levam
a ineficiéncias no trabalho didrio dos trabalhadores municipais. A abordagem de usar um ar-
tefato de Tecnologia da Informacgdo - TI para fomentar a discussdo e implementar mudangas
foi considerada utilizdvel ao racionalizar processos e melhorar a maturidade dos processos no
setor publico. As iniciativas de processos de negdcios dentro dos municipios devem ter uma
perspectiva holistica de gestdo de processos, uma vez que foram encontrados desafios em todos
os elementos centrais do BPM.

Segundo Stamati e Karantjias (2011), os servicos eletronicos se tornaram uma forga cri-
tica nas economias orientadas a servi¢os, introduzindo novos paradigmas como governanca co-
nectada, servigos publicos onipresentes e ambientais, administragdo baseada no conhecimento
e orcamento participativo. O sucesso da integracdo do e-Government requer a modernizagdo
dos atuais processos e servigos governamentais sob trés perspectivas diferentes: (i) reengenha-
ria dos processos de negdcios governamentais (ii) a reforma do quadro legal e (iii) a eficdcia da
solugdo técnica.

Dessa forma, este artigo apresenta as principais conclusdes do projeto de pesquisa ex-

ploratéria intitulado “Economia Digital do Futuro” cujo objetivo foi identificar e desenvolver o

32 Gestio de Processos de Negécios (tradugio nossa)

33 The results show that municipalities are still being organized by functions and therefore the organizational
structures of municipalities are not aligned with a process oriented approach. Poorly defined and communicated
responsibilities are another governance challenge that causes inefficiencies in municipalities process manage-
ment. No methods supporting process management exist. Municipalities are also facing challenges related to
information technology such as usage of multiple IT systems, IT system integration, legacy and proprietary IT
systems. Challenges related to the people working with the process using various ad hoc routines and not being
sufficiently educated were also found. Notable challenges found related to culture are responsiveness to change
and resistance to change.
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conhecimento coletivo obtido com a integracao de solu¢des corporativas de governo eletronico
em grande escala. Em termos de procedimentos metodoldgicos, a coleta e andlise dos dados
obtidos a partir de uma série de workshops organizados na Grécia, gerou insumos que forma-
ram a base do guia de conhecimento para a integracao do governo eletronico. Desta forma, um
conjunto de principios fundamentais de design e implementacdo foi especificado por Stamati e
Karantjias (2011) para aumentar a agilidade das organizacdes governamentais e garantir que os

usudrios finais percebam a qualidade dos servigos prestados:

* Modularidade: cada mddulo deve ser um componente de um sistema maior e operar
dentro desse sistema de forma independente em sua operacdo. O sistema integrado,
plataforma ou mesmo estrutura de governo eletronico deve ser capaz de decompor um
problema operacional em um pequeno nimero de subproblemas menos complexos, que
geralmente sdo conectados por uma estrutura simples e independente o suficiente para

permitir que o trabalho posterior continue separadamente cada item

» Padrdes abertos: um requisito primdrio ao projetar € implementar prot6tipos de governo
eletronico deve ser a minimizacao dos custos ndo apenas para as integragdes atuais, mas

também para todas as melhorias futuras.

* Interoperabilidade: Interconectar muitos sistemas corporativos distribuidos e heteroge-
neos € uma tarefa dificil, exigindo servicos facilmente identificiveis e publicdveis, bem

como interfaces para o estabelecimento de pontos de conexdo seguros e confidveis

* Escalabilidade e extensibilidade: as solu¢cdes empresariais avancadas exigem a criagdo de
uma dependéncia entre os negdcios e as tecnologias da informacao para que as organiza-
¢des governamentais possam manter sistemas escaldveis e extensiveis que suportem com

eficiéncia suas atividades de negdcios.

» Seguran¢a: um dos principais desafios de implementar estratégias no setor publico, em-
bora os servigos da Web e os servicos de arquitetura orientada permitam que as empresas
criem servigos e aplicativos interoperaveis, sua definicao original nao incluia um modelo

forte de seguranca integrado.

* Privacidade: a privacidade em ambientes massivamente interconectados e sua aceitagao
social pelos usudrios finais exigem abordagens totalmente novas para gerenciamento de

identidade e privacidade

* Reutilizagdo: as metas por trds da reutilizacdo de servigos estido diretamente ligadas a
alguns dos objetivos mais estratégicos da computacdo orientada a servigos, que devem

ser fortemente apoiados por integracdes sincronas de governo eletronico.

Entre os resultados, destacam-se a maneira eficaz de abordar, analisar e definir praticas
arquitetonicas em todo o governo para atingir um maior nivel de maturidade e previsibilidade

ao construir estruturas de governo eletronico.
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Sistemas de Workflow

O estudo de Knutsson et al. (2012) investiga o uso de tecnologia de linguagem >* em
processos de fluxo de trabalho de governos e como a tecnologia pode ser usada com um sis-
tema do tipo Workflow Management Systems (WfMS) 2> ¢ sistemas semelhantes relevantes na
interacdo governo-cidaddo e no ciclo de comunicacdo. A proposta é aumentar a eficiéncia e
a qualidade dos servicos prestados a populacdo. Conforme explicam Knutsson et al. (2012),
eficiéncia significa, por exemplo, usar melhor os recursos internos e dar aos cidaddos decisdes
mais rdpidas enquanto a qualidade inclui o uso das competéncias dos servidores publicos de
uma maneira melhor ou para obter conhecimento mais profundo do contexto de um caso. Os
aspectos de qualidade podem, em grande medida, ser descritos como melhoria da inteligéncia
de negdcios do governo. Nesse sentido, os autores explicam que o foco do estudo recai sobre
a gestao de workflow porque esta é uma frente que lida com uma boa quantidade de texto livre
- documentos em papel digitalizados, formulérios de entrada da web, e-mail, telas de entrada
de dispositivos mdveis, bem como textos de agéncias governamentais para os cidadaos. Desta
forma, em termos de metodologia, a partir da revisao de literatura os autores analisaram o uso
da tecnologia da linguagem em vdrias areas diferentes de gerenciamento de fluxo de traba-
lho em governo eletronico, gerando apontamentos apresentados na se¢do de discussdo. Como
contribui¢des, Knutsson et al. (2012) indicam que a tecnologia da linguagem pode aumentar a
eficiéncia por meio do roteamento de tarefas e de resposta automatica, e algumas das técnicas
pode até mesmo evitar que casos de cidadaos entrem no fluxo de trabalho dos funcionérios.

No estudo de Tripathi et al. (2011) € apresentada uma estrutura de avaliagdo para lidar
com o principio da interoperabilidade em governos eletronicos. Sabe-se, conforme os autores,
que a interoperabilidade é uma pré-condicdo importante para atingir estdgios mais elevados de
governo eletronico e ainda garante que um portal tnico se torne uma realidade. A interope-
rabilidade resulta da integracdo vertical e horizontal dos fluxos de trabalho e processos de um
governo eletronico. Nesse sentido, o artigo discute como determinar o nivel de interoperabili-
dade e o grau de integracdo em governos eletronicos. Em termos de metodologia, os autores
partem da revisdo de literatura para identificar os fatores criticos necessarios para a adogdo
bem-sucedida da tecnologia de interoperabilidade ao longo de trés dimensdes de integracao: (i)
integracdo de processos, (ii) integracdo de comunicagao e (iii) integracdo de dados. A coleta de

dados também se baseou em entrevistas informais com webmasters e profissionais de TI que

>* Um campo que tem por objetivo fazer com que os computadores realizem tarefas tteis envolvendo a lingua-
gem humana, como habilitar a comunicacdo homem-méquina, melhorar a comunica¢do humano-humano ou
simplesmente fazer processamento titil de texto ou fala (KNUTSSON et al., 2012). Nesse campo também es-
tdo os estudos sobre chatbot, um programa de computador que tenta simular um ser humano na conversacio
com as pessoas muito utilizado nas ferramentas de atendimento das organiza¢des comerciais e governamentais
(CHATTERBOT, 2020)

33 Sistemas de Gerenciamento de Fluxo de Trabalho (traducio nossa)
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trabalham no desenvolvimento de portais em vdrios departamentos governamentais da India.
Como contribui¢des, os autores apontam a aplicacio dos fatores em avaliagOes nas trés dimen-
sOes para determinar a posi¢ao de um portal governamental em relacdo a adogdo de tecnologia e
assim verificar o nivel e o grau de sofisticacdo da integracao dos servigos de governo eletronico
de um determinado lugar.

Scholl (2014) investiga o desdobramento de um projeto de inova¢do chamado GoMo-
bile project nas operacdes de campo da Prefeitura de Seattle nos Estados Unidos, que introduziu
Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) mdveis para as equipes de campo. A imple-
mentacao da tecnologia mével teve de superar varios desafios sociotécnicos graves, cujas licoes
aprendidas foram fundamentais para o sucesso final do projeto. A metodologia partiu da coleta
de dados usando uma estrutura de sete camadas e a andlise congregou também a interpretacdo
de dados ricos de varios casos de campo de uma perspectiva estruturacionista, conforme explica
Scholl (2014, p. 74):

De uma perspectiva estruturacionista, no entanto, a acdo e interacdo de agen-
tes humanos com conhecimento € o uso restrito de recursos, incluindo SI/ TI,
cocriam e ocorrem dentro de um contexto tnico, que evolui e se manifesta no
processo de estruturagdo. Ao usar uma abordagem estruturacionista em cama-
das para a andlise da estruturagdo, a riqueza de detalhes analiticos aumenta em
direcdo as camadas inferiores ou internas (por exemplo, a atividade / tarefa e
valores relacionados ao agente humano e niveis de recursos). Os papéis, usos
e interagdes de recursos, incluindo TICs méveis dentro do contexto emergente
de interacdo, podem, portanto, ser determinados em vdrios niveis de abstracdo
e, particularmente, no que diz respeito as suas influéncias e efeitos de media-

¢do em esquemas interpretativos, instala¢des e normas (as modalidades entre
interacdo e estrutura)56 (SCHOLL, 2014, p. 74, traducao nossa)

Os autores encontraram esta abordagem, que € conhecida como anélise de acdo situ-
ada, particularmente util para elucidar os feedbacks observados entre a acao/interagcdo humana
(agéncia humana®”), a formacio do artefato de Tecnologia da Informacéo (TI) e a estrutura or-
ganizacional dentro de seu contexto técnico. Como contribui¢cdes, o artigo amplia a vertente
de estudos empiricos que empregam a perspectiva estruturacionista na pesquisa em Sistemas
de Informacao. Isso contribui para a compreensao do papel dos artefatos de TI em projetos de
inovacdo e mudanga organizacional e, em particular, em operagcdes de campo no setor publico.

Os resultados sugerem que, quando usado em pesquisas empiricas, a abordagem em camadas,

%6 From a structurationist perspective, however, knowledgeable human agents action and interaction and the cons-
trained use of resources including IS/IT co-create and occur within a unique context, which evolves and mani-
fests itself in the process of structuring. When using a layered structurationist approach the analysis of structu-
ring, the richness of analytical detail increases towards the lower or inner layers (for example, the activity/task
and human-agent-related values and resource levels). The roles, uses, and interplays of resources including
mobile ICTs within the emerging context of interaction can hence be determined at various levels of abstraction
and particularly with regard to their influences and mediating effects on interpretive schemes, facilities, and
norms (the modalities between interaction and structure)

7 A agéncia humana é a capacidade dos seres humanos em fazer escolhas e impor estas escolhas a0 mundo.
Ela é normalmente contrariada por for¢as da natureza, as quais sdo causas que envolvem somente processos
deterministas ndo-conscientes (AGENCIA.. ., 2019).
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chamada de andlise de a¢do situada, pode ter a capacidade de aumentar a compreensdo dos pa-
péis multifacetados e impactos de artefatos de SI / TI dentro do contexto rico e de estruturacao
de um sistema social.

O trabalho de Goel e Choppella (2013) descreve um modelo de sistema de governo
aberto visando formar a base para especificar o controle de acesso em fluxos de trabalho de
entrega de servico de governanca eletronica. Segundo os autores, governo aberto em seu estado
atual significa um governo onde os cidaddos podem nao apenas acessar dados e procedimentos,
mas também contribuir de volta ao se tornarem participantes. Os trés principios modernos de
governo aberto sdo: (1) Transparéncia, (i1) Participacdo e (i) Colaboragdo, que de acordo com
Goel e Choppella (2013, p. 1) podem ser definidos como:

A transparéncia constitui a base para um governo aberto. E o principio pelo
qual os cidaddos tém acesso aos processos e acdes do governo. Esse principio
faz parte da lei na maioria dos paises do mundo. Por exemplo, na India, a
Lei do Direito a Informagdo concede ao publico o direito de inspecionar do-
cumentos e registros governamentais. O principio da participac¢do, por outro
lado, permite ao cidaddo fornecer informagdes e feedback para um processo
de governo. A colaboracio é o principio em que um cidaddo pode participar
ativamente do processo de governo. A colaboracdo varia desde o envolvimento

do publico no processo legislativo até os esforcos de servico comunitario diri-
gidos por cidaddos.”® (GOEL; CHOPPELLA, 2013, p. 1, traducdo nossa)

Para os autores, no entanto, construir tais sistemas abertos continua sendo um desafio:
por um lado, os sistemas devem ser abertos, enquanto, por outro, ha a necessidade de preservar
e proteger as informacdes privadas e confidenciais de potencialmente milhdes de usudrios. Isso
requer que os sistemas de governanga eletronica tenham especificagdes claras de como o acesso
aos documentos dos usudrios € gerenciado em todo o fluxo de trabalho de um aplicativo de go-
vernanca eletronica. Desta forma, apos a revisdo de literatura, Goel e Choppella (2013) partem
para a descrigdo técnica detalhada de um protétipo modular, refinado e baseado em estado que
pode formar a base para especificar o controle de acesso em fluxos de trabalho de entrega de
servigo de governanga eletronica. O modelo consiste em trés camadas: (i) 0 armazenamento de
dados, (i1) a camada de fluxo de trabalho e (iii) uma camada de controle de acesso conectando
os dois. O armazenamento de dados consiste em campos e formulédrios. O fluxo de trabalho
¢ especificado como processos simultaneos, cada um representando um cidaddo ou um ator do
governo. A camada de controle de acesso especifica, para cada usudrio (processo), uma visao
do armazenamento de dados conforme determinado pelo estado do usudrio no fluxo de traba-

lho. Como contribuicdes, 0s autores que esperam que essas especificacdes modulares possam

38 Transparency forms the basis for open government. It is the principle by which citizens have access to govern-
ment processes and actions. This principle is a part of the law in most countries of the world. For example,
in India, the Right to Information Act (RTI) gives the public the right to inspect government documents and
records. The principle of participation on the other hand, allows the citizen to provide input and feedback to a
government process. Collaboration is the principle where a citizen can actively take part in the government pro-
cess. Collaboration ranges from the public being involved in the law making process to citizen-run community
service efforts.
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orientar a implementacdo e verificacdo de aplicativos de governancga eletronica.

Em termos de interoperabilidade, o estudo de Marques et al. (2012) propde um mo-
delo de seguranca considerando as questdes levantadas por arquiteturas de interoperabilidade.
Estas constituem uma das mais importantes aplicacdes das Tecnologias da Informacao e da Co-
municacdo (TICs) em governo eletronico. Conforme os autores, estas arquiteturas suportam
o compartilhamento de informacdo entre os setores da administracio publica, promovendo a
eficiéncia e permitindo a integracao de servigos na 6tica dos cidadaos e empresas. O modelo é
baseado em agentes autdbnomos que suportam a composi¢do dinamica de workflows transversais
na administracao publica e a integrac@o de servicos a partir das arquiteturas de interoperabili-
dade. Entretanto, a seguranca tem sido uma das maiores preocupacdes no desenvolvimento
de plataformas baseadas em agentes e em sistemas de workflow. Dessa forma, o artigo inicia
apresentando os trabalhos relacionados ao assunto e finaliza os alinhamentos tedricos com uma
breve introdugdo a arquitetura de interoperabilidade baseada em agentes. Parte entdo para a
proposicdo do modelo de seguranca que se baseia na Tecnologia de Infraestrutura de Chave Pu-
blica (PKI) e num conjunto de estruturas de dados baseadas em normas bem conhecidas (X.509
V3 e WSDL). Este modelo de seguranca suporta a identificagdo, autenticacdo, acreditacdo e
autorizagdo e garante que os resultados produzidos pelos agentes apenas sdo entregues aos seus
destinatdrios, mesmo que estes destinatdrios nao sejam conhecidos na altura da producdo do

resultado.

Sistemas de Gestao Eletronica de Documentos

No aspecto da documentacdo Anad et al. (2018) apresentam um estudo de caso do de-
senvolvimento de um aplicativo de gerenciamento de documentacdo eletronica na Diretoria de
Bolsas de Estudos e Relagdes Culturais no Iraque. Para desenvolver o aplicativo Follow up ilus-
trado no estudo, os autores utilizaram como base um trabalho anterior que mapeou o workflow
da gestdo dos documentos no setor de bolsas.

A gestdo dos processos de bolsa que incluem um significativo conjunto de documentos
¢ baseado em um sistema de cédigo de barras adicionado ao documento de papel do estudante
que fica armazenado na referida diretoria. Entretanto, os documentos sdo digitalizados para que
possam percorrer o fluxo de trabalho entre os demais setores da institui¢ao até sair o resultado
final do processo de bolsa. A partir do método de entrevistas com os funciondrios e gestores,
Anad et al. (2018) identificaram a necessidade de otimizar o processo a partir da proposicao de
um fluxo inicial de entrada da documentacao no setor. Nesse sentido, os autores afirmam que
para criar um bom sistema de gerenciamento de documentacgdo eletronica € importante habilitar
o aplicativo mével para processar e acompanhar o fluxo dos documentos conhecido como e-
Tracking. Dessa forma, os autores propuseram uma nova etapa inicial do workflow do sistema

de gerenciamento de documentos a partir da criacdo de um aplicativo mével voltado para o
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usudrio final, a saber:

 Usudrio faz o download do aplicativo na loja de aplicativos do sistema operacional do seu
dispositivo

» Usudrio cria uma conta ou faz login no sistema com uma conta ji criada

* Usudrio faz o upload dos documentos, preenche o formulario, escolhe o tipo de transag¢ao

a ser usada para enderecgar o processo e entdo submete/envia os documentos
 Sistema armazena no banco de dados os documentos e os detalhes da transagcao

» Usudrio recebe mensagem de sucesso da submissdao dos documentos e o nimero de iden-

tificacdo da transacdo

* Sistema faz o enderecamento dos documentos para os setores e departamentos necessa-

rios

* Apo6s o processamento do pedido, se os documentos estiverem corretos, o usudrio recebe
a confirmacgdo. Caso contrario, pode regularizar as pendéncias submetendo novamente os

documentos faltantes ou incorretos.

No artigo os autores apresentam as telas do protétipo do aplicativo Follow Up demons-
trando cada uma das etapas do fluxo. Como principal contribui¢do deste estudo estd a proposta
de uma etapa predecessora do workflow do sistema de gerenciamento de documentos que visa
reduzir o esforco e tempo de execucdo das tarefas bem como do custo associado ao servigo.
Considerando que na maior parte das transacoes de servicos de governo eletronico ha neces-
sidade troca de documentos, expde assim a importancia de os sistemas proporcionarem mais
controle sobre o trabalho e aumentar a confianga no uso de tecnologia nos setores governamen-
tais.

Nesta mesma linha de raciocinio, o estudo de (GODLEWSKA, 2018) propde uma so-
lucdo de arquitetura de software para aplicagdes méveis chamada de Mobile INteractive Do-
cument (MIND) - uma interface uniforme centrada em documentos para fornecer comunicagao
eficaz de contetido e o gerenciamento das atividades neles realizadas.

Conforme os autores, as pessoas preferem se dedicar a trabalho criativos em vez de repe-
titivos e esquemadticos. Contudo, o fluxo de trabalho exige alta dedicacdo de tempo cumprindo
procedimentos, selecionando informagdes recebidas e restaurando repetidamente o estado ante-
rior do trabalho. Nesse sentido, (GODLEWSKA, 2018) apontam vérios problemas que afetam
a colaboracdo eficaz em relacdo a gestdo de documentos em processos de trabalho em equipe,

tais como:

* Necessidade de conhecer os procedimentos organizacionais que por vezes podem ser

muito confusos. Especialmente em procedimentos que raramente sdo executados, pode
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levar muito tempo até que o trabalhador descubra para quem um determinado documento

deve ser enviado.

* Os colaboradores realizam os procedimentos manualmente e podem cometer erros, como
enviar (e receber) algumas informacdes vdrias vezes para (de) uma pessoa errada. Isso
leva ao fendmeno de sobrecarga de informacdes, que muitas vezes deixa o trabalhador

confuso e sem condi¢des de tomar uma decisdao

* A automacdo do processo de fluxo de trabalho geralmente requer um grande esforco
de definicdo antes da execucdo. Isso muitas vezes € invidvel, pois o fluxo do processo

frequentemente depende de decisdes individuais tomadas durante sua execugao.

* Os documentos geralmente desempenham um papel passivo no processo, o que significa
que sdo abertos, preenchidos, enviados, etc. Eles geralmente ndo ddo suporte aos usuarios

ou o fazem apenas de forma muito limitada.
Além desses, outros problemas afetam o trabalhador individual, conforme indicam os autores:

* Um usuario € a unica pessoa que conhece seus dispositivos e aplicativos instalados neles.
Atualmente € um problema porque os usudrios usam varios dispositivos para executar
continuamente a mesma tarefa no trabalho e em casa, incluindo PCs, tablets e smartpho-
nes que devem ser sincronizados. Surge uma questdo de como sincronizar sistemas intei-

ros, nao apenas arquivos separados.

* Um usudrio precisa instalar os mesmos aplicativos ou aplicativos semelhantes e configu-

rar periféricos para cada dispositivo ou sistema operacional.

* Mesmo que uma pessoa use servigos em nuvem, como Google Drive ou One Drive, ela
deve encontrar os documentos certos e recriar o estado de seu trabalho recente apds trocar

um dispositivo ou reinicializar seu sistema operacional.

* Um usudrio executa seus proprios processos habituais enquanto trabalha ou descansa, que

ndo estdo tendo suporte de forma alguma.

Por isso, o estudo propde uma arquitetura Mobile INteractive Document (MIND) com
a aplicacdo de um workflow especial ja consolidado em estudos anteriores chamado de Local
Workflow Engine (LWE). Em termos de metodologia, (GODLEWSKA, 2018) apresentam os
diagramas ilustrativos com embasamento teérico do sistema MIND explicando que os docu-
mentos sao proativos, capazes de iniciar atividades de processo, interagir com os individuos em
seus dispositivos pessoais € migrar por conta propria entre os colaboradores.

(GODLEWSKA, 2018) explicam ainda que um dispositivo chamado de Personal Document-
Agent (PDA) associado visa preservar a continuidade do estado de trabalho dos individuos para

apoiar sua criatividade e conforto em seu trabalho didrio. O PDA pode armazenar um estado
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global do trabalho, interagir com um usudrio, sistemas operacionais e servicos. Apds a expla-
nacdo detalhada do framework necessario, os autores apresentam brevemente o resultado de
estudos de caso onde protétipos foram implementados a fim de validar a arquitetura MIND e
demonstrar sua implementabilidade da tecnologia. O estudo apresenta como contribuicdes da
arquitetura MIND a sua capacidade de modificacdo dindmica do processo de fluxo de trabalho.
Com isso, abre possibilidades novas politicas, servigos e diversas aplicacdes, apontando que
parte deles ja foram implantados, enquanto outros ainda estdo em fase de desenvolvimento.
Com foco nas instituicdes governamentais de paises em desenvolvimento, Mosweu et al.
(2016) apresentam um trabalho centrado no contexto dos sistemas do tipo Electronic Document
and Records Management System (EDRMS)>°. Um EDRMS é um software que gerencia uma
variedade de informagdes digitais, incluindo documentos processados em texto, planilhas, e-
mails, imagens e documentos digitalizados. Ele combina as funcionalidades de gerenciamento
de documentos e gerenciamento de registros. Os autores iniciam explicando que a aquisicao e
implementagdo desses sistemas gera alto investimento por parte dos governos mas acaba sendo
subutilizado uma vez que enfrenta relutancia dos usudrios em adotd-los e usi-los na sua rotina
de trabalho para o gerenciamento de informacdes.
Geralmente, as organizacdes do setor publico em todo o mundo implemen-
taram solu¢des EDRMS com o objetivo de melhorar as préticas de gerencia-
mento de registros organizacionais e, consequentemente, cumprir os requisitos
legislativos e regulamentares. No contexto do Botsuana, as solu¢des EDRMS
foram implementadas como parte dos esfor¢os do governo eletrénico. Em-
bora os beneficios da implementagdo de um EDRMS (como maior eficiéncia,
melhor custo-beneficio na prestacdo de servigos, maior transparéncia e res-
ponsabilidade necessdrias para a tomada de decisdo informada) tenham sido
amplamente documentados, varios estudos observaram sucessos limitados na
implementagdo de EDRMS por agéncias governamentais. Além disso, eles
identificaram que os principais fatores que contribuem para o sucesso limitado

sdo o treinamento inadequado e interfaces de usudrio e controles mal projeta-
dos Mosweu et al. (2016, p. 41, traducdo nossa)ﬁo.

Com base na metodologia que engloba coleta e andlise de dados a partir questionarios e
entrevistas sob a técnica de UTAUT®!, o artigo discute as percepgdes dos agentes puiblicos do

Ministério do Comércio e Indistria em Botsuana em relagdo a adocao e uso do sistema de gestao

%9 Sistema de Gerenciamento de Documentos e Registros Eletrdnicos (tradugio nossa)

60 Generally, public sector organizations across the globe have implemented EDRMS solutions for the purpo-
ses of improving organizational records management practices and consequently comply with legislative and
regulatory requirements. In the context of Botswana, EDRMS solutions have been implemented as a part of e-
Government efforts. Although the benefits of implementing an EDRMS (such as increased efficiency, enhanced
and cost effectiveness in service delivery, increased transparency and accountability required for informed de-
cision making) have been widely documented, several authors have observed limited successes in implemented
EDRMS by government agencies. Furthermore, they opine that the key factors contributing to limited success
are inadequate training and poorly designed user interfaces and controls.

1 UTAUT significa Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Model que em tradugio livre seria teoria

unificada de aceitagdo e uso de tecnologia, um dos frameworks consolidados que vem sendo utilizado para
fornecer uma base tedérica ao examinar os fatores que influenciam a adocéo de tecnologia nas organizagdes
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de fluxo de trabalho de documentos (DWMS) que € um tipo de EDRMS. Os resultados indicam
que as atitudes negativas em relacdo aos computadores, a ansiedade gerada pelo computador,
a complexidade do sistema DWMS e sua incompatibilidade com as praticas de trabalho atuais
influenciam a relutancia dos agentes publicos em adotar e usar o sistema. Porém, tais fatores
nao foram testados empiricamente para verificar sua validade, o que os autores sugerem como
uma oportunidade para um estudo futuro. Entretanto, conforme apontam Mosweu et al. (2016),
para mitigar a menor adocao e uso de DWMS, (i) o gerenciamento robusto de mudangas e (ii)
a comunicacdo foram identificados como alguns dos fatores criticos que devem ser considera-
dos. Os fatores identificados podem ser usados na elaboracdo de um modelo para auxiliar na
implementagdo de DWMS em paises contextualmente semelhante a Botsuana no mundo em
desenvolvimento.

O trabalho de Bakirli et al. (2014) apresenta um novo sistema de gerenciamento auto-
matico de documentos e processos. A proposta tem foco em um modelo para os municipios da
Turquia, isto €, os governos locais que sdo responsaveis por gerenciar centenas de processos e
documentos que sao criados durante a operagdo de servigos ao cidadao e a cidade. Na revisdo de
literatura, o artigo traz uma andlise dos estudos sobre EDMS para municipios locais que foram
realizados desde o inicio da década de 2000 e fecha brevemente com estudos que tratam do uso
de tecnologias mdveis em governo eletronico. Em seguida, o estudo parte para a apresentacdo
pratica de detalhada do modelo que inclui trés sistemas: (i) um Sistema de Gestdo Eletronica de
Documentos (EDMS), (ii) Gestao de Processos de Neg6cios (BPM), (iii) um Sistema de Comu-
nicacdo Urbana (UCS); e dois componentes: (iv) Reconhecimento ()ptico de Caracteres (OCR)
e (v) Assinatura Eletronica. De forma bastante técnica, Bakirli et al. (2014) explicam que no
modelo proposto os processos manuais orientados a documentos serdo automatizados e o rotea-
mento de documentos seré estabelecido pela combinagcdo de um EDMS e BPM. Além disso, ele
pode gerenciar um processo de negdcio que contém etapas para criar, acessar ou pesquisar um
documento eletronico e pode fornecer um roteiro para um documento no processo de workflow.
Os processos deste modelo orientados a documentos poderdo ser realizados por meio de um
aplicativo movel nativo. Apds apresentar detalhadamente a arquitetura do modelo proposto, o
estudo demonstra os resultados dos testes de funcionalidade realizados com a implementagdo
do software mas nao ha testes com usudrios. A contribui¢do esperada com o modelo proposto é
tornar os processos e roteiros orientados a documentos mais organizados, eficientes, confidveis,
econdmicos e rapidos nos municipios locais.

Zari et al. (2014) apresentam em seu artigo uma solu¢@o para um sistema de tratamento
eletronico de documentos para instituicdes governamentais. Mais precisamente um estudo de
caso para melhorar os servigos internos de governo eletronico da Provincia Autdbnoma de Voivo-
dina, na Republica da Sérvia. A solucdo proposta apresenta um novo sistema que visa lidar com
vdrias solicitagdes administrativas com o minimo de interrup¢do dos habitos padrao do usudrio
final, bem como requisitos minimos em termos de treinamento. O artigo inicia com uma se¢ao

de trabalhos relacionados onde o foco cobre dois tépicos principais: (i) pesquisa em sistemas
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de fluxo de trabalho baseados em documentos e (ii) pesquisa na aplicacdo de documentos de es-
critdrio enriquecidos com componentes de software - documentos ativos. A metodologia partiu
de uma série de entrevistas com funciondrios e gestores para determinar o modelo de negdcios
utilizado no tratamento de solicita¢cdes, bem como suas demandas e requisitos especiais. Os

principais pontos levantados foram:

1. O MS Office j4 estd em uso como suite de escritorio padrdo e os funcionarios tém expe-

riéncia em usa-lo;

2. Existe um conjunto de formuldrios de solicitacdo padronizados (como documentos do
Word);

3. Existe um fluxo de trabalho estabelecido para processamento de solicitagdes internas;

4. Os usudrios regulares devem experimentar mudancas minimas durante a transicao para o

novo sistema;

5. O sistema deve ser capaz de se adaptar a quaisquer mudancas futuras possiveis no fluxo
de trabalho;

6. O sistema deve alertar os participantes relevantes se um documento estiver aguardando

sua atencao;
7. O sistema deve permitir a adi¢c@o facil de novos modelos de formulério;

8. O sistema deve ser acessivel a partir da intranet local.

A partir dessas definicdes, Zari et al. (2014) apresentam nas secdes seguintes o deta-
lhamento técnico da solugdo chegando até a etapa de implementagdo. Os autores afirmam que
durante a fase de desenvolvimento e teste, a arquitetura de software escolhida provou ser ro-
busta e adaptdvel as mudancas solicitadas, especialmente pelo uso de um pacote de aplicativos
de escritdrio padrdo para envio de documentos que permite uma transi¢do facil aos usudrios
existentes. Isso elimina a necessidade de treinamento do usudrio e, consequentemente, reduz
a interrupcao do fluxo de trabalho normal. Contudo, o sistema depende de funcdes de usudrio
bem definidas e de um fluxo de trabalho estabelecido. A solucdo proposta pode ser facilmente
adotada para o tratamento de diversos tipos de requisi¢des, desde que seu processamento se
enquadre no workflow implantado. Como contribuicdes, o projeto deste sistema de gerencia-
mento eletronico de documentos se destaca por apresentar uma barreira baixa de aprendizado e

adaptagdo para os funciondrios administrativos ja habituados a sua rotina.
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Liberdade de Informacdo e Protecdo de Dados

Para Batista e Cornock (2009), em iniciativas de governo eletronico, o compartilhamento
de informacgdes € crucial para empoderar os cidaddos e impulsionar servicos integrados. A
falta de orientacdes claras sobre como compartilhar dados governamentais pode potencialmente
prejudicar a liberdade de informagdo assim como os direitos de prote¢do de dados. Nesse
sentido, os autores abordam neste artigo as principais preocupagdes dos governos ao lidar com
questdes de Liberdade de Informacao e Protecao de Dados. Em termos de metodologia, o estudo
utiliza as técnicas de revisdo de literatura e de estudo de caso conduzido em um governo local
no Reino Unido (UK).

Nas secoes iniciais, o artigo apresenta uma visdo geral das principais questdes relativas
aos aspectos de Liberdade de Informacgdo e Protecdao de Dados. Em seguida, aborda os con-
ceitos fundamentais sobre propriedade de informacdo e acesso a informagdes do governo. A
discussdo das diferencas entre os valores e crencas dos gestores do governo em relacdo ao com-
partilhamento de informagdes € feita a partir do estudo de caso realizado em uma autoridade
local no Reino Unido.

Batista e Cornock (2009) apontam que a questao da divulgacao e retencdo de dados ainda
carece de consenso. Regulamentacdes adotadas de maneira precipitada e incorreta podem cau-
sar perda de confianca entre os cidaddos. A prevenc¢do de tais problemas podem ser alcancada
pelo desenvolvimento de iniciativas de governo eletronico mais equilibradas que atendam aos
requisitos de Liberdade de Informacdo e Protecdo de Dados. Grupos multidisciplinares com-
postos por gestores governamentais com diferentes areas de especializacdo podem contribuir
potencialmente para minimizar os problemas existentes, fornecendo clareza a legislacao, crité-
rios claros para classificacdo de informacgdes e descri¢do de requisitos técnicos para prote¢ao
e acesso a informagdo. O aprimoramento geral das iniciativas de governo eletronico s6 pode
ser alcancado se as diferentes dreas de conhecimento interagirem mais intensamente entre si,
de forma mais sinérgica, em vez de fragmentadas e isoladas em diferentes dreas, unidades ou

departamentos.

Assinatura Eletronica

Ruiz-Martinez et al. (2011) abordam em seu trabalho as questdes relacionadas a assi-
natura eletronica (e-signature), um importante elemento em servicos de comércio eletronico e
nas aplicacOes governamentais porque garante a autenticacao na realizagcdo segura das transa-
coes. Assim, assinaturas eletronicas geradas em um dispositivo seguro de criacdo de assinaturas
podem ser consideradas legalmente equivalentes a uma assinatura manuscrita. Para tanto, dis-
positivos moveis baseados em cartdes SIM / USIM como smartphones ou tablets sdo ideais

para criar essas assinaturas eletronicas.
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O artigo apresenta inicialmente informagdes fundantes e trabalhos relacionados sobre
propostas atuais de fornecimento de assinatura eletronica mdvel. Contudo, Ruiz-Martinez et al.
(2011) explicam que as solu¢des conhecidas apresentam problemas ou exigem que a solucao
seja desenvolvida por cada operadora de rede mével ou ainda os componentes para implementa-
la no aparelho mével sdo muito complexos. Na sequéncia, os autores descrevem o servico de
assinaturas moveis proposto para superar as limitacdes identificadas na literatura. Uma solu¢do
que ndo estd vinculada a uma operadora de rede mével e onde o cliente tem mais controle sobre
as assinaturas para realizd-las de forma mais fécil. A validagdo fica por conta das andlises de
seguran¢a, demonstrando a utilidade a partir alguns cendrios de uso bem como a implementacao
de um protétipo testado na Universidade de Murcia. Como contribuicdes do estudo, os autores
destacam que a solu¢do € uma extensao da assinatura manuscrita, pois o dispositivo mével onde
a assinatura € gerada estd quase sempre com O UsSudrio.

Na secdo subsequente serdo apresentadas as evidéncias identificadas como principais
contribui¢des para este estudo que emergiram a partir da andlise do conjunto de trabalhos sele-

cionados nesta RSL.

3.3.5 Evidéncias encontradas

A andlise de contetido permitiu o reconhecimento dos principais tépicos relacionados
ao campo do Governo Eletronico e do uso das tecnologias méveis a partir do aprofundamento
nos estudos relacionados identificados nesta revisdo sistemética de literatura. A importincia
da proposi¢ao de um plano estratégico de governo eletronico, conforme observado em Musafir
e Freitas (2015) e Leite e Rezende (2010), que indique pardmetros e metas claras, mas que
ao mesmo tempo seja flexivel para atender as especificidades e aos aspectos culturais de go-
vernos locais (municipios). Percebe-se ainda que, em um contexto tecnolégico acelerado com
a introducdo das tecnologias méveis, ndo basta apenas a defini¢do inicial de um alinhamento
estratégico, mas sim uma proposta de atualizag¢do periddica que permita o desenvolvimento de
solucdes robustas e que nao se tornem obsoletas rapidamente. Nesse sentido, se torna essencial
manter uma estratégia de avaliacdo frequente que compreenda métodos e ferramentas adequa-
dos ao cendrio de uso do governo eletronico mével tanto no contexto nacional quanto no local
(ZAHRAN et al., 2015). Além disso, tal estratégia deve permitir o monitoramento da qualidade
dos servigos eletronicos que sdo intrinsecos a esfera publica e cada vez mais oferecidos aos
cidaddos através da mobilidade tecnolégica (MOHAMED et al., 2019).

Contudo, para que esse cendrio seja possivel, € preciso mudangas concretas nos mo-
dos operativos de trabalho das institui¢des publicas que estdo no cerne da gestdo de processos,
pois isso impacta diretamente nas a¢des necessdrias e possiveis em uma estratégia de Governo
Eletronico podendo até mesmo impedir a sua execugdo, especialmente no contexto da mobili-

dade como foi o caso da Suécia descrito por Lonn e Uppstrom (2013). Nesse sentido, se torna
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evidente a necessidade de estabelecer pardmetros que combinem reengenharia de processos,
amparo legal e solucdes técnicas eficazes para estabelecer a condu¢do adequada da integragcdo
de governo eletronico (STAMATIT; KARANTIIAS, 2011).

Nesse sentido, em termos de solugdes técnicas, € notdrio o avango na arquitetura € mo-
delagem de sistemas de governo eletronico que visam aperfeicoar os principais aspectos re-
lacionados as dificuldades em torno da burocracia. H4 propostas que levam em conta a inte-
roperabilidade (integracdo vertical e horizontal) para servicos eletronicos a partir de solucdes
que buscam a otimiza¢do do fluxo de trabalho (workflow) nas institui¢des publicas, algumas
com estudos de casos j4 validados como visto em Tripathi et al. (2011), Marques et al. (2012),
Knutsson et al. (2012), Goel e Choppella (2013), Scholl (2014).

Na mesma linha com foco em potencializar os recursos reduzindo esfor¢o e tempo, bem
como o custo estdo os sistemas de Gestdo Eletronica de Documentos (GED) que estdo sem-
pre combinados com o aprimoramento do fluxo de trabalho, conforme descritos nos estudos
de Bakirli et al. (2014), Zari et al. (2014), Mosweu et al. (2016), Anad et al. (2018) e (GO-
DLEWSKA, 2018). Entretanto, todo esse avanco de integragdo de informacdes que intensifica
as melhorias e a agilidade dos servicos eletronicos proporcionados pela tecnologia trouxe um
dilema relacionado a protecao de dados. Os gestores que atuam em governo eletronico tém a
dificil tarefa de buscar solugdes que possam balancear a liberdade de informacdo e protecdo de
seus dados, principalmente em relacao aos cidadios (BATISTA; CORNOCK, 2009).

Além dos trabalhos detalhados acima, cabe o registro da existéncia de um nimero sig-
nificativo de estudos que ndo foram selecionados nesta revisdo sistematica que abordam a defi-
ni¢do de modelos ou heuristicas para avaliar junto aos cidaddos os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) na implementacdo de governo eletronico. Grande parte dessas pesquisas analisam casos
especificos em profundidade e levam em consideragdo aspectos como o contexto econdmico e
elementos culturais da populacido de determinada regido ou pais. H4 ainda uma considerdvel
quantidade de pesquisas que abordam o paradigma da utilizacdo do potencial das TICs com
foco em solucdes web como portais Gnicos que permitem transagdes de e-servicos. Destacam-
se propostas metodoldgicas que analisam tanto fatores internos das institui¢des quanto os niveis
aceitagdo e a satisfacao dos cidaddos em relacao aos servigos disponibilizados pelo governo ele-
tronico. Entre as técnicas de coleta e andlise de dados, evidencia-se o uso de surveys combinadas
com entrevistas e andlise a partir de métricas definidas por modelos de satisfacdo existentes na

literatura como o Technology Acceptance Model (TAM)%2.

62 Modelo de Aceitacio Tecnoldgica (tradugdo nossa)
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3.4 Conclusoes do capitulo

Diante do exposto acima, € notdria a importancia do PDDE como instrumento de suple-
mentacdo orcamentdria das unidades escolares, constituindo-se como um recurso que influén-
cia na qualidade do servico de ensino de educacdo publica brasileira. Contudo, verifica-se a
existéncia de lacunas operacionais no processo de gestdo entre os agentes publicos municipais
- servidores das prefeituras e das unidades escolares, além da baixa participacdo da comuni-
dade escolar. As dificuldades identificadas indicam oportunidades de aprofundamento sobre o
contexto desses agentes publicos que atuam na execug¢do das politicas publicas, a fim de com-
preender suas necessidades e a relagdo com servicos de governo eletronico.

Nesse sentido, a realizacdo da Revisdo Sistematica de Literatura permitiu a apuracao dos
principais topicos associados a Governo Eletronico e uso de tecnologias moveis. O conjunto
de trabalhos analisados revelou aspectos significativos sobre o contexto de governo eletronico

movel em solugdes voltadas para cendrios do tipo G2G. Destacam-se de maneira sumarizada:

* ter planejamento estratégico que indique parametros e metas claras, mas que a0 mesmo
tempo seja flexivel para atender as especificidades e aos aspectos culturais de gover-
nos locais (municipios). Percebe-se ainda que, em um contexto tecnolégico acelerado
com a introducdo das tecnologias mdveis, ndo basta apenas a defini¢do inicial de um
alinhamento estratégico, mas sim uma proposta de atualizacdo periddica que permita o

desenvolvimento de solug¢des robustas e que ndo se tornem obsoletas rapidamente.

* monitorar a qualidade dos servigos eletronicos que sdo intrinsecos a esfera publica e cada

vez mais oferecidos aos cidaddos através da mobilidade tecnolégica

* estabelecer parametros que combinem reengenharia de processos, amparo legal e solu-
coes técnicas eficazes para estabelecer a condu¢do adequada da integracdo de governo

eletrOnico

* levar em conta a interoperabilidade (integracdo vertical e horizontal) para servigos eletrod-
nicos a partir de solugdes que buscam a otimizagdo do fluxo de trabalho (workflow) nas

institui¢des publicas

* potencializar os recursos reduzindo esforco e tempo, bem como o custo com 0s siste-
mas de Gestao Eletronica de Documentos (GED) que estdo sempre combinados com o

aprimoramento do fluxo de trabalho

* buscar solucdes que possam balancear a liberdade de informacdo e protecio de seus da-

dos, principalmente em relagdo aos cidadaos
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4 METODOS E TECNICAS

Este capitulo apresenta os procedimentos utilizados no desenvolvimento desta tese, con-
duzida a partir da Design Science Research - DSR, que detém uma proposta metodolégica mais

adequada ao contexto da presente pesquisa.

4.1 Design Science Research - DSR

A missao fundamental da Design Science é desenvolver conhecimento para a concepgao
e producdo de artefatos (VAN AKEN, 2004 apud LACERDA et al., 2013). E por isso a Design
Science Research (DSR) é chamada de a ciéncia do artificial, uma vez que o seu foco estd na
compreensdao do contexto dos fendmenos, bem como na criagdo e avaliacdo de artefatos que
resolvem problemas (HEVNER et al., 2004).

A distin¢@o entre os ambientes natural e artificial foi proposta por Simon (1969, 1996)
(LACERDA et al., 2013; SANTOS, 2021), sugerindo que “o mundo em que vivemos hoje é
muito mais artificial, fabricado pelo homem, do que natural”. Assim, a ciéncia natural se refere
a um conjunto de conhecimentos sobre uma classe de objetos e/ou fendmenos do mundo, isto
€, suas caracteristicas, como se comportam e como interagem (SIMON, 1996 apud LACERDA
et al., 2013). Ja os estudos sobre o universo “artificial”’, conforme sugere Simon (1996 apud
LACERDA et al., 2013, p. 198), sdo as ciéncias do artificial que empregam e se utilizam da
concepcdo de artefatos que realizem objetivos. Nesse sentido, a abordagem das ciéncias do
artificial d4 conta de como as coisas devem ser para funcionar e atingir determinados objetivos
(LACERDA et al., 2013).

A evolucido da discussio iniciada por Simon (1996) culminou na Design Science Rese-
arch - DSR, a ciéncia que busca consolidar os conhecimentos sobre o projeto e o desenvolvi-
mento de solu¢des para melhorar sistemas existentes, resolver problemas e criar novos artefatos
(DRESCH et al., 2015). Comparagdes entre a Design Science Research e as outras perspectivas
filosoficas e epistemoldgicas foram elencadas por Lacerda et al. (2013) onde destacam-se as
caracteristicas da DSR apresentadas no Quadro 10. Nesse sentido, observa-se que:

As ciéncias humanas buscam representar, entender e refletir criticamente a
respeito da experiéncia das pessoas que compdem a organizacdo. Por sua vez,
a Design Science seria responsdvel por conceber e validar sistemas que ainda
ndo existem, seja criando, recombinando, alterando produtos/processos/softwares/

métodos para melhorar as situagdes existentes. (LACERDA et al., 2013, p.
744)

Assim, entende-se que para realizar uma investigacdo em dreas como gestio, engenha-
ria, arquitetura e design, o pesquisador muitas vezes se envolve com o contexto do assunto

em estudo, o que pode abranger qualquer coisa, de equipamentos a recursos humanos. Dessa
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maneira, observa-se que a intera¢do contribui para o desenvolvimento de conhecimento ttil e
aplicavel no contexto organizacional, levando-se em conta a natureza transdisciplinar dessas
areas de estudo, uma vez que o problema real ultrapassa os limites das disciplinas (DRESCH
et al., 2015). Nesse sentido, ¢ importante reforcar que a DSR se constitui em um processo ri-
goroso de projetar artefatos para resolver problemas, avaliar o que foi projetado ou o que esta
funcionando, e comunicar os resultados obtidos (CAGDA; STUBKJ®R, 2011; LACERDA et
al., 2013).

Entre as caracteristicas dos estudos baseados na Design Science (Quadro 10) como mé-
todo de pesquisa, destaca-se o fato de serem orientados a solu¢do de problemas especificos,
como ¢ o caso do presente trabalho, mas ndo necessariamente precisam ser solugdes perfeitas
(DRESCH et al., 2015). Ou seja, tais resolugdes devem ser satisfatorias para aquela determi-
nada situacdo. Contudo, € importante considerar que o rigor da DSR determina que as solugdes
geradas sejam passiveis de generalizagao para uma determinada classe de problemas (SANTOS,
2021). Dessa forma, os conhecimentos gerados poderao ser utilizados por outros pesquisadores
e profissionais, em situagdes diversas (DRESCH et al., 2015).

Quadro 10 - Caracteristicas da Design Science

Design Science

Propésito Produzir sistemas que ainda nfo existem - isto €, mudar sistemas organizacionais e
situagdes ja existentes para alcancar melhores resultados.

Modelo Design e engenharia (por exemplo, arquitetura, engenharia aerondutica, ciéncias da
computagdo).

Visio do Pragmatica: conhecimento a servico da acdo; a natureza do pensamento € normativa

Conhecimento e sintética. Mais especificamente, o design assume que cada situacdo € tnica e se
inspira em propostas e solugdes ideais, pensamento sistémico, e informagdes limita-
das. Além disso, enfatiza a participacdo, o discurso como um meio de intervencao, e
a experimentacio pragmatica.

Natureza dos Questdes organizacionais e sistemas como objetos artificiais com propriedades mal

Objetos definidas, tanto descritivas como imperativas, exigindo interveng¢des ndo rotineiras
por parte de agentes com posicdes internas na organizacdo. Propriedades imperativas
também se desdobram de fins e de sistemas idealizados de maneira mais ampla.

Foco do , . . .. . .

Desenvolvimento Sera que um dado conjunto integrado de proposicdes de projeto funciona em uma certa

da Teoria situacdo (problema) mal definida? O projeto e desenvolvimento de novos artefatos
tendem a se mover para fora das fronteiras da defini¢do inicial da situag@o.

Legenda: Sumarizacdo das caracteristicas da Design Science/Design Science Research a partir do
levantamento de Lacerda et al. (2013)
Fonte: Adaptado de Santos (2021)

Assim, o rigor e a relevancia sdo dois fatores fundamentais para o sucesso da pesquisa
baseado em DSR. Em termos de relevancia, destaca-se a importancia que os conhecimentos ge-
rados t€m para as organizacdes, pois sdo os profissionais ligados a elas que fardo uso dos resul-
tados dessas investigacdes e do conhecimento gerado para solucionar seus problemas praticos.

Ja o rigor é fundamental para uma pesquisa ser considerada valida, confidvel e um contributo
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cientifico para a base de conhecimento existente em determinada drea (DRESCH et al., 2015).
Além disso, para garantir uma adequada contribui¢do tedrica e pratica, recomenda-se que as
pesquisas que utilizam o método DSR estejam baseadas em quatro elementos fundamentais, a

saber:
1. a correta formaliza¢do de um problema que seja de fato relevante;

2. a demonstragdo pelo pesquisador de que ainda ndo existem solucdes suficientes para re-
solver o problema ou que podem existir melhores solugdes além daquelas apresentadas

até o momento, justificando, assim, a importancia da pesquisa que deseja realizar;

3. o desenvolvimento e apresentacdo de um novo artefato que possa ser utilizado para solu-

cionar o problema;

4. na avaliacdo dos artefatos desenvolvidos em relacdo a sua utilidade e viabilidade, a fim

de demonstrar sua validade, tanto prética quanto académica;

Desta forma, este trabalho utilizou-se do método proposto por Dresch et al. (2015) con-
forme apresentado na Figura 18, que retne as recomendacdes para conduzir pesquisas funda-
mentadas nos conceitos da Design Science. Com base nele, estruturou-se os topicos subsequen-

tes que congregam o conjunto de técnicas e etapas desenvolvidas ao longo desta tese.

4.1.1 Identificacdo e conscientizacdo do problema

Na DSR, o problema a ser investigado deve ser relevante e sua origem parte princi-
palmente do interesse do pesquisador em (i) uma informagdo nova ou interessante; (ii) uma
resposta a uma pergunta importante; ou (iii) uma solucdo para um problema pratico ou para
uma classe de problemas (DRESCH et al., 2015, p. 118).

Assim, o problema investigado neste trabalho tem origem no interesse da pesquisadora
em compreender como as solu¢des de governo eletronico estavam impactando a experiéncia
dos usudrios, inicialmente os cidaddos. A aproximagdo com o contexto do PDDE/FNDE e
as dificuldades e embaragos na execucdo das politicas publicas de transferéncia de recursos
da unido para os subniveis de governos, fez suscitar o interesse por aquelas solucdes voltadas
para as transacoes G2G. Ou seja, que agilizem o trabalho dos agentes publicos das diferentes
esferas de governo, facilitando o compartilhamento de dados e a realizagao de trocas eletronicas
entre os atores governamentais em nivel nacional, estadual e local (municipio). Tais solucdes
sdo fundamentais para a execucdo e monitoramento de politicas publicas de descentralizacio e
transferéncia de recursos da Unido para os estados e municipios em todas as dreas de atuagao
do governo.

Além disso, conforme explicam Dresch et al. (2015), uma vez identificado o problema

e justificada sua relevancia, ele deve ser compreendido e definido de forma clara e objetiva.



Figura 18 - Método DSR: Etapas e suas saidas

ABORDAGEM
CIENTIFICA

ETAPAS DA
DESIGN SCIENCE RESEARCH

Identificacao do Problema

Revisao
Sistematica
da Literatura

Conscientizagao
do Problema

Identificacao dos Artefatos e
Configuracao das Classes de
Problemas

Proposicao de artefatos para
resolver o problema especifico

Projeto do artefato selecionado

Desenvolvimento do artefato

Avaliacao do artefato

Explicitagao das aprendizagens

Conclusoes

Generalizagao para uma classe
de problemas

Comunicac¢ao dos Resultados
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RESULTADOS / SAIDAS

Questao de pesquisa formalizada

~
Formalizagao dos aspectos do problema:
compreensao do ambiente externo; revisao
sistematica da literatura

Artefatos identificados (construtos, modelos,
métodos, instanciagdes ou proposicoes de design);
classes de problemas estruturadas e configuradas;

solugdes explicitamente satisfatorias

Propostas formalizadas de artefatos

~
Design indicando as técnicas e ferramentas

para desenvolvimento e avaliagao de
artefatos; informagodes detalhadas sobre os
requisitos do artefato

Heuristicas de construcao; artefato em seu
estado funcional

Heuristicas de contingéncia; artefato avaliado

Aprendizagem formalizada

Resultados da pesquisa; principais decisdes
tomadas; limitagdes da pesquisa

Generalizacdo das heuristicas de
construgao e contingéncia para uma
classe de problemas

)

<
Publicagao em jornais, revistas especializadas,

seminarios, conferéncias, teses e dissertacdes
J

Legenda: Método proposto contendo as etapas recomendadas para conduzir pesquisas fundamentadas

nos conceitos da Design Science.
Fonte: Adaptado de Dresch et al. (2015, p. 119 e 124)
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E entio, nesta etapa, que é formalizado o problema da pesquisa e o contexto do problema,

apresentados anteriormente no capitulo de Introdugdo desta tese.

Conscientizagdo do problema

De acordo com os conceitos da DSR, na etapa de conscientizacdo do problema, o pes-
quisador deve reunir todas as informagdes possiveis, certificando-se de que possui um amplo
entendimento de todos os aspectos do problema (DRESCH et al., 2015, p. 120).

Nesta tese, este movimento foi iniciado a partir da visita técnica ao FNDE (detalhada
na Secdo 5.1.1) onde foi possivel compreender de maneira inicial aspectos do funcionamento
da autarquia e das politicas publicas, em especial, pontos chaves do processo de execucao das
acoes de suplementacdo orcamentdria destinadas as unidades de educacdo bésica vinculadas ao
PDDE.

O passo seguinte foi a Pesquisa Documental (Secdo 5.1.2) a partir do acervo de materiais
disponibilizados no site do FNDE, bem como outros documentos fornecidos pela equipe da
autarquia apds a visita. O trabalho de disseca¢do dos documentos permitiu compreender o
complexo contexto do PDDE, bem como possibilitou acesso a lista das principais dificuldades
relacionadas a execucao do PDDE na ponta do processo, detectadas nas agdes de monitoramento
realizadas pelo FNDE.

Para que acdes de politicas publicas de descentralizacdo de recursos do governo federal
sejam executadas em tempo hébil e de maneira eficaz, a oferta de servicos para dispositivos
moveis precisa contemplar recursos que atendam usudrios de governo eletronico do tipo Go-
verno para Governo - G2G, nesta pesquisa os agentes puiblicos escolares municipais. Um dos
fatores fundamentais em solugdes de servicos de governo eletronico desse tipo € a presenga de
funcionalidades que permitam o compartilhamento de dados e a realizacao de trocas eletronicas
entre o governo federal e o subniveis (estadual e municipal). Quando o usudrio tem acesso a
tais funcionalidades, a realizag@o das tarefas e deveres relacionados a execucgdo das agdes vin-
culadas as politicas publicas torna-se mais agil e eficiente, permitindo que sejam executadas em
tempo hdbil e de maneira eficaz.

Dessa forma, este estudo se propde a desenvolver recomendagdes para compreender o
contexto dos usudrios de e-gov do tipo Governo para Governo - G2G, que neste trabalho sdo os
agentes publicos escolares municipais que estdo na ponta do processo executando as agdes do
PDDE, instrumento que faz parte dos programas de politicas publicas de educacdo do governo
federal para suplementacio or¢camentdria das unidades bdsicas escolares. A partir da realizagdo
de Pesquisa de Experiéncia (UX Research) com a adequacao de técnicas e ferramentas que, pela
perspectiva do processo de Design da Experiéncia do Usuédrio (UX Design), conforme visto no
Capitulo 2, permitiu imergir no contexto do usudrio e entender com profundidade quais sdo os

problemas, necessidades ou desejos associados a execucdo do PDDE. Propde-se, também, o
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emprego da pratica de desenvolvimento de mapas visuais para representar experiéncias huma-
nas chamada de Mapeamento de Experi€ncias. Esta é uma estratégia amplamente adotada para
tomada de decisdes em projetos de desenvolvimento de solucdes digitais, que pode ser utili-
zada como meio ou artefato final do processo de pesquisas que visam diagnosticar contextos e

situacdes dentro e fora das organizacoes.

Principais causas do problema

Apesar do programa de governo eletronico brasileiro considerar a gestao do conheci-
mento um meio estratégico com condicdes de garantir a criagdo, coleta, organizagdo, transfe-
réncia e compartilhamento de conhecimentos necessarios a tomada de decisdes e a gestdo de
politicas publicas, o levantamento realizado na Sec¢ao 1.3.3 demonstra que os materiais que for-
necem diretrizes, padronizag¢des e recomendagdes praticas para orientar o desenvolvimento de
solucdes sdo antigos, com foco na criacdo de sites web e estdo dispersos, localizados em pa-
ginas e enderecos eletronicos de diferentes setores e 6rgaos do governo. Caracteristicas como
essas possibilitam o surgimento de dificuldades na articulacdo dos 6rgdos e setores para o pla-
nejamento e desenvolvimento de solucdes de governo eletronico, especialmente projetos com
foco em interagdes Governo para Governo - G2G.

A transformagdo para o digital traz consigo o desafio de uma configuracdo abrangente
da administragdo, inteiramente digitalizada e interconectada, que requer a integracao completa
dos sistemas, com troca de informagdes entre as diversas entidades governamentais (VIANA;
BERTOTTI, 2020). Esse cendrio exige o desenvolvimento de solu¢des inovadoras que atendam
as interacdes de G2G. Contudo, analisando as solucdes de governo eletronico mével lancadas
recentemente vinculadas ao PDDE/FNDE, descritas na Se¢do 3.2.3, observa-se que elas apre-
sentam pouco ou nenhum recurso que atenda as demandas de compartilhamento de dados e
a realizacdo de trocas eletronicas de agentes publicos escolares locais - os usudrios de G2G.
Tais interacdes sdo necessdrias para a agilizar a realizacdo das obrigacdes burocréticas legais
e garantir a entrega em tempo habil da prestacdo de contas durante a execugdo dos programas
de politicas publicas do governo federal. Isso demonstra que os projetos de desenvolvimento
de aplicativos estdo desconsiderando as necessidades e a realidade dos usudrios de subniveis
de governo, o que pode ser uma barreira para o processo de transformacao digital estabelecido

como meta pelo Governo Federal.
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4.1.2 Revisdo Sistematica de Literatura

Formalizacdo dos aspectos referentes ao problema

O ponto principal da etapa de conscientiza¢do € a formalizacdo dos aspectos do pro-
blema a ser resolvido, considerando o ambiente externo no qual ele esta inserido. A DSR sugere
que para sustentar tal processo de conscientizacdo, € necessdrio que o pesquisador consulte as
bases de conhecimento das ciéncias tradicionais, uma vez que o artefato a ser construido estara
sempre vinculado as leis naturais e sociais (SIMON, 1996 apud DRESCH et al., 2015).

Nesta tese, esta etapa foi apresentada no Capitulo 3. O trabalho de investigacdo iniciou
com a consulta ao Catdlogo de Teses e Dissertagdes da Capes®?, base de conhecimento que
retine as teses e dissertagdes de todas as dreas. Por meio de rigidos parametros de pesquisa, a
revisdo de literatura resultou em uma consideravel colecao de trabalhos sobre o PDDE (Se¢ao
3.2.1).

Na sequéncia, conforme recomenda a DSR, a consulta as bases de conhecimento foi
conduzida a partir da Revisdo Sistematica de Literatura - RSL (DRESCH et al., 2015, p. 120),
apresentada na Sec¢do 3.3, que contemplou o levantamento e andlise de trabalhos sobre inicia-
tivas de governo eletronico mével com funcionalidades para otimizacdo do fluxo de trabalho e
Gestado Eletronica de Documentos (GED), recursos fundamentais em contextos de solugdes do

tipo Governo para Governo.

4.1.3 Configuracio das Classes de Problemas

A quarta etapa do método proposto com base na DSR € caracterizada pela configuracio
das classes de problemas, processo que determinard o alcance das contribui¢des do artefato.
Dresch et al. (2015) definem Classe de Problemas como a organiza¢do de um conjunto de pro-
blemas, sejam praticos ou tedricos, inerentes s organiza¢des. E importante observar que nio
existem classes de problemas ja construidas, uma vez que € necessdrio que o pesquisador as de-
fina com base no artefato a ser desenvolvido, podendo variar de abrangentes as mais especificas
(DRESCH et al., 2015 apud SANTOS, 2021).

A RSL realizada na etapa anterior auxilia o pesquisador a evidenciar potenciais classes
de problemas que abordam questdes semelhantes ao que serd resolvido (DRESCH et al., 2015,
p. 120). Neste trabalho, além da RSL sobre governo eletronico mével que apontou um conjunto
considerdvel de evidéncias relacionadas a iniciativas de e-gov do tipo G2G (Se¢do 3.3.5), a

revisdo de literatura criteriosa sobre o Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE/FNDE

%3 Disponivel em <https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses>. Acesso em: 29/01/2022.


https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses
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também revelou um conjunto significativo de dificuldades, necessidades e recomendacdes em
relacdo ao contexto de execugdo do programa (Secdo 3.2.1.1). As principais questoes estdo
elencadas e classificadas no Quadro 11.

Ao triangular os resultados da andlise das duas revisdes de literatura, constituiu-se a
base para a configuragdo das trés classes de problemas que estdo relacionadas entre si, conforme

listado abaixo:

* A primeira € classificada como embaracos técnico-burocraticos. Obsticulos técnicos e
operacionais do processo de execugdo das politicas publicas contribuem para a assimé-
trica articulacao entre o governo federal (FNDE/MEC) e os agentes publicos do governo
local (Secretarias de Educacdo, Prefeituras e Unidades Escolares). Tais obstaculos oca-
sionam pouca flexibilidade no planejamento e aplicacdo dos recursos provenientes do
PDDE, bem como morosidade no cumprimento das etapas de execucdo que exigem do-
cumentacao fisica em papel e validacdo em diversas instancias, se tornando bastante buro-
craticas para o agente publico na ponta do processo. Dessa maneira, executar 0s recursos
do PDDE, que sdo considerados baixos e insuficientes para suprir as necessidades basicas
das unidades escolares, amplifica a demanda burocratica e o controle de documentos em
papel, agravando o fluxo de trabalho do agente publico escolar local. Ademais, o longo
processo tomado de etapas manuais com documenta¢do em papel ocasiona uma dilagdo

na atualizacao dos dados.

* A segunda classe de problemas ¢ monitoramento para melhoria. Esta classe esta dire-
tamente ligada a primeira, pois os embaracos técnico-burocraticos prejudicam a possibi-
lidade de um acompanhamento continuo da situagdo na ponta do processo de execugao.
Isso dificulta a celeridade na anélise dos dados e consequentemente o controle € monito-
ramento dos programas de politicas publicas. O retardamento nas anélises gera entraves
significativos na proposicdo de a¢des de melhoria dessas politicas publicas de descen-
tralizagc@o de recursos financeiros. Aliado a isso estd ainda a dependéncia de estratégias
eficazes de avaliacdo e monitoramento das solucdes existentes de governo eletronico,
para que viabilizem o desenvolvimento de melhorias ou novas solu¢gdes, mais robustas e

adequadas para os agentes publicos que executam o processo na ponta.

* A terceira classe é a de planejamento estratégico. As especificidades e os aspectos
culturais relacionados ao contexto dos agentes publicos de governos locais (municipios)
sdo, muitas vezes, negligenciados em etapas de pesquisa qualitativa durante o processo
de desenvolvimento de solucdes de governo eletronico. Especialmente em um cendrio
de articulagcdo assimétrica, formal e pouco flexivel dos 6rgdos do governo federal para
com os governos locais. O planejamento estratégico das solucdes de governo eletronico
movel baseia-se nos dados consolidados de periodos anteriores que, devido a morosidade

do monitoramento da execugdo das acdes, podem ndo corresponder ao quadro situacional
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Quadro 11 - Principais questdes identificadas a partir da Revis@o de Literatura

Revisao de literatura sobre PDDE

- Mais autonomia no uso do recurso do PDDE, que é segmentado em custeio e
capital e por isso impde dificuldades na adequacio das despesas (SILVA, 2015;
Valor dos recursos JUNIOR, 2016; MELO JUNIOR, 2016).

- O valor dos recursos enviado pelo PDDE nio supre as necessidades bésicas
das unidades escolares (TITOTO, 2019; SOUZA, 2017).

- O modelo de gestdo gerencial impde obstdculos técnicos e operacionais,

ocasionando dificuldades de implementar na prética a gestdo democratica nas
unidades escolares mesmo com a criagdo de UEx (MARINHEIRO, 2016; TI-

TOTO, 2019).
Embaracos na Gestio - Necessidade de democratizagdo do acesso, flexibilidade na aplicacdo e pla-
Democratica nejamento, especialmente no que se refere a destinacdo e valores dos repasses

(SOUZA, 2017).

- Articulagdo assimétrica, burocratica e formal entre o FNDE/MEC, as Secreta-
rias Municipais de Educacdo e as Unidades Escolares que acarreta dificuldades
no processo de prestagio de contas (MAGALHAES, 2016).

- Necessidade de monitorar a situagdo de infraestrutura fisica das unidades
escolares, de modo a fornecer elementos para a continua formulacdo, ajus-
tamento e articulacdo das politicas publicas federais, estaduais e municipais
(OLIVEIRA, 2017).

RSL Governo Eletronico Mdvel

- Ter planejamento estratégico que indique pardmetros e metas claras, mas que
ao mesmo tempo seja flexivel para atender as especificidades e aos aspec-
tos culturais de governos locais (municipios) (MUSAFIR; FREITAS, 2015;
LEITE; REZENDE, 2010).

- Ter uma estratégia de avaliacdo frequente que compreenda métodos e fer-
ramentas adequados ao cendrio de uso do governo eletrdnico mével tanto no
contexto nacional quanto no local (ZAHRAN et al., 2015).

- Monitorar a qualidade dos servigos eletronicos que sdo intrinsecos a esfera
publica e cada vez mais oferecidos aos cidaddos através da mobilidade tecno-
lé6gica MOHAMED et al., 2019).

- Manter uma proposta de atualizacdo periddica que permita o desenvolvimento
de solugdes robustas e que ndo se tornem obsoletas rapidamente (MUSAFIR;
FREITAS, 2015; LEITE; REZENDE, 2010).

Monitoramento para
melhoria de Politicas
Publicas

Planejamento estratégico

Monitoramento para
melhoria dos servicos

Parametros para - Estabelecer parimetros que combinem reengenharia de processos, amparo
integracao de governo legal e solugdes técnicas eficazes para estabelecer a condugdo adequada da
eletrénico integracdo de governo eletronico (STAMATI; KARANTIIAS, 2011).

- Considerar a interoperabilidade (integracdo vertical e horizontal) para ser-
vigos eletronicos a partir de solugdes que buscam a otimizag¢do do fluxo de
trabalho (workflow) nas instituicdes publicas (TRIPATHI et al., 2011; MAR-
QUES et al., 2012; KNUTSSON et al., 2012; GOEL; CHOPPELLA, 2013;
SCHOLL, 2014).

- Potencializar os recursos reduzindo esforco e tempo, bem como o custo com
os sistemas de Gestdo Eletronica de Documentos (GED) que estdo sempre
combinados com o aprimoramento do fluxo de trabalho Bakirli et al. (2014),
Zari et al. (2014), Mosweu et al. (2016), Anad et al. (2018), ??).

- Buscar solucdes que possam balancear a liberdade de informacdo e prote-

cdo de seus dados, principalmente em relagdo aos cidaddos (BATISTA; COR-
NOCK, 2009).

Otimizacdo do fluxo de
trabalho e do tempo

Transparéncia e protecao
de dados

Legenda: Principais questdes que guiaram a configuracdo de Classes de Problemas
Fonte: A autora, 2021
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atualizado. Assim, falhas e dificuldades na tomada de decisdes de a¢des e de suporte aos

governos locais podem ser frequentes.

4.1.4 Proposicdo do artefato para resolver o problema especifico

A quinta etapa da pesquisa em Design Science € a proposicdo de artefatos para resolver
um problema especifico. Nesse ponto, o pesquisador deve propor os artefatos, considerando
principalmente sua realidade, contexto de atuacao, viabilidade, entre outros. Ademais, € nessa
etapa que o pesquisador considera a situacdo em que o problema ocorre e as possiveis solugdes
para modificar e melhorar essa situacdo. O processo de proposicao de artefatos € essencialmente
criativo, portanto o raciocinio abdutivo. Além da criatividade, o pesquisador deve usar seus
conhecimentos prévios para propor solu¢des robustas que possam ser utilizadas para melhorar
a situacdo atual, resolvendo o problema em estudo (DRESCH et al., 2015, p. 120).

Para Simon (1996 apud DRESCH et al., 2015), artefatos podem ser entendidos como
coisas feitas pelo homem - algo artificial, porém, que estdo sujeitos a leis naturais que sdo regi-
das pela ciéncia tradicional. Eles sdo objetos artificiais que podem ser caracterizados em termos
de objetivos, funcdes e adaptacdes . Nesse sentido, o artefato € a organizagdo dos componentes
do ambiente interno para atingir o ambiente externo (SIMON, 1996 apud LACERDA et al.,
2013), conforme ilustrado na Figura 19.

Figura 19 - Caracterizacio do Artefato

Ambiente
Interno

Objetivos _ Ambiente
Alteragoes Externo

Legenda: Representacdo desenvolvida por Lacerda et al. (2013) com base em
Simon (1996)
Fonte: (LACERDA et al., 2013, p.748)
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Os artefatos podem, ainda, ser classificados considerando as suas caracteristicas e fun-
coes, com € apresentado no Quadro 12. Embora os conceitos sobre os tipos de artefatos gerados
ainda ndo sejam uniformes, Lacerda et al. (2013) e Dresch et al. (2015) apontam quatro tipifica-
cdes com base na proposta originalmente apresentada por March e Smith (1995): constructos,
modelo, método e instanciagao.

O terceiro tipo de artefato € classificado como Método e pode ser entendido, conforme
March e Smith (1995 apud DRESCH et al., 2015), como um conjunto de passos necessarios
para realizar determinadas tarefas. Métodos sdo artefatos que favorecem a transformacgao dos
sistemas visando o seu aperfeicoamento. Eles podem ser representados graficamente ou encap-
sulados em heuristicas ou algoritmo especifico, além de possibilitarem a utilizacdo de partes
de Modelos como as entradas que os compdem. Além disso, os Métodos sdo criacdes tipicas
da pesquisa baseada em Design Science (MARCH; SMITH, 1995 apud DRESCH et al., 2015).
Um conjunto de passos para a realizacdo de pesquisa e mapeamento de experiéncias do usud-
rio para auxiliar equipes na tomada de decisdo em projetos de desenvolvimento de servicos de

governo eletronico € um artefato definido como método e € a proposta desta pesquisa.

4.1.5 Projeto e Construcdo do Artefato

De acordo com Dresch et al. (2015), o projeto do artefato deve considerar suas caracte-
risticas internas que comecaram a ser definidas na etapa de conscientizacdo do problema, bem
como o contexto externo em que o artefato ird operar. E importante para o projeto e a constru-
cdo do artefato que se descreva todos os procedimentos que serdo empregados. Além disso, €
nesta etapa que os resultados de desempenho esperados do artefato sdo apresentados, ou seja,
os requisitos de performance do artefato devem ser descritos para garantir que uma solug@o

satisfatdria seja alcancada.

Funcionalidades esperadas para o artefato a ser desenvolvido

O artefato proposto neste trabalho, tipificado como método, retine um conjunto passos
para aplicacao de pesquisa e mapeamento de experiéncias do usudrio. Como funcionalidades,
espera-se: (i) elencar procedimentos adequados para conduzir pesquisas com usudrios de go-
verno eletronico do tipo G2G; (ii) relacionar formas pertinentes de andlise de dados coletados
neste contexto; e, por ultimo, (ii1) catalogar os tipos de diagramas/mapas visuais apropriados

para a criacao de empatia em relacdo aos usudrios de servigos de governo eletronico do tipo
G2G.
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Quadro 12 - Tipos de Artefatos na DSR

Descricao

Tipos de
Artefatos

Constructos

Constructos ou conceitos formam o vocabulédrio de um do-
minio. Eles constituem uma conceituagdo utilizada para
descrever os problemas dentro do dominio e para especificar
as respectivas solugdes. Conceituacdes sao extremamente
importantes em ambas as ciéncias, natural e de design. Eles
definem os termos usados para descrever e pensar sobre as
tarefas. Eles podem ser extremamente valiosos para desig-
ners e pesquisadores.

Modelos

Um modelo é um conjunto de proposi¢des ou declaracdes
que expressam as relacdes entre os constructos. Em ativi-
dades de design, modelos representam situacdes como pro-
blema e solucdo. Ele pode ser visto como uma descri¢do,
ou seja, como uma representacao de como as coisas sao. Ci-
entistas naturais muitas vezes usam o termo modelo como
sindnimo de ‘teoria’, ou ‘modelos’ como as teorias ainda
incipientes. Na Design Science, no entanto, a preocupagao
¢ a utilidade de modelos, ndo a aderéncia de sua representa-
cdo a Verdade. Nao obstante, embora tenda a ser impreciso
sobre detalhes, um modelo precisa sempre capturar a estru-
tura da realidade para ser uma representagao util.

Métodos

Um método é um conjunto de passos (um algoritmo ou ori-
entacao) usado para executar uma tarefa. Métodos baseiam-
se em um conjunto de constructos subjacentes (linguagem)
e uma representacdo (modelo) em um espaco de solucao.
Os métodos podem ser ligados aos modelos, nos quais as
etapas do método podem utilizar partes do modelo como
uma entrada que o compde. Além disso, os métodos sdo,
muitas vezes, utilizados para traduzir um modelo ou repre-
sentacdo em um curso para resolu¢do de um problema. Os
métodos sdo criagdes tipicas das pesquisas em Design Sci-
ence.

Instanciacoes

Uma instanciacao € a concretizagdo de um artefato em seu
ambiente. Instanciagdes operacionalizam constructos, mo-
delos e métodos. No entanto, uma instanciacdo pode, na
prética, preceder a articulacdo completa de seus construc-
tos, modelos e métodos. Instancia¢cdes demonstram a viabi-
lidade e a eficdcia dos modelos e métodos que elas contem-
plam.

Legenda: Tipos de artefatos de acordo March e Smith (1995, p.257-258)

Fonte: Adaptado de (LACERDA et al., 2013, p. 749)
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Performance esperada para o artefato

Para o artefato proposto, em termos de desempenho, espera-se que: (i) os procedimen-
tos de pesquisa de experiéncia permitam entender com profundidade quais sdo os problemas,
necessidades e desejos dos usudrios de e-gov do tipo G2G; (i1) a criagdo de diagramas/mapas
visuais possibilite a constru¢do de empatia em relagdo aos usudrios, se tornando uma ferramenta
estratégica para auxiliar na tomada de decisao em projetos de governo eletronico, contemplando

recursos para servicos do tipo G2G.

Construcdo do Artefato

O artefato proposto neste estudo compreende o planejamento de uma série de procedi-
mentos como estratégia para a realiza¢do de pesquisa e mapeamento de experiéncias do usudrio
e tem como objetivo auxiliar projetos de servigo de governo eletronico mével na estratégia de
diagnosticar afundo o contexto dos usudrios do tipo G2G. Os procedimentos que formam a
base de construgdo do artefato estdo descritos detalhadamente no Capitulo 5. No entanto, vale

elencar a sequéncia de passos realizados, a saber:
* Pesquisa de Campo inspirada na técnica de Investigacdo Contextual (Secao 5.3.1)
* Entrevistas Focalizadas (Se¢do 5.3.2)
* Criacao de mapas visuais (diagramas) preliminares (Se¢do 5.4)
* Entrevista Centrada no Problema (Se¢do 5.5)

* Mapeamento de Experi€ncias com a criagdo de mapas visuais (Se¢do 5.6)

Além destes, contribuiram para o projeto e constru¢do do artefato durante a etapa de
conscientizacdo do problema os seguintes procedimentos: Visita Técnica, (Sec¢do 5.1.1), a Pes-

quisa Documental (Secao 5.1.2) e as Entrevistas Informais (Secao 5.2).

4.1.6 Avaliacdo do Artefato

Uma vez construido o artefato, a proxima etapa € a avaliacdo. Nela o pesquisador ob-
serva e mede o comportamento do artefato em dire¢do a uma solucdo satisfatéria do problema.
Essa validacdo pode ser realizada tanto em ambiente experimental quanto em ambiente real
(DRESCH et al., 2015).

Lacerda et al. (2013) explicam que a escolha do método de avaliacdo pode depender

tanto do artefato desenvolvido, quanto das exigéncias no que concerne a performance deste
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artefato. Por consequéncia, o método de avaliacdo deve estar alinhado diretamente ao artefato
em si e a sua aplicabilidade. No Quadro 13, sdo apresentados os parametros para avaliagdo dos
artefatos de acordo com a tipificacio proposta por March e Smith (1995 apud LACERDA et al.,
2013, p. 225).

Quadro 13 - ParAmetros para Avaliacio de Artefatos DSR

Design Science

Construir Avaliar

Constructos A construgdo deve ser Avaliacdo dos constructos deve envolver inte-
julgada com base no valor gridade, simplicidade, elegancia compreensi-
ou utilidade do artefato para | bilidade e facilidade de uso.

Resultados
da Pesquisa

uma comunidade de

Modelos usuarios Os modelos sdo avaliados em termos de sua

fidelidade com os fendmenos do mundo real,
completude, nivel de detalhe, robustez e con-
sisténcia interna

Os métodos devem ser avaliados considerando
a operacionalidade (a capacidade de executar a
tarefa pretendida ou a capacidade das pessoas
de utilizarem o método, se ndo € algoritmica),
eficiéncia, generalidade e facilidade de uso.

Métodos

As instanciagdes devem ser avaliadas conside-
rando a eficécia e eficiéncia do artefato e seus

Instanciacoes . . L
impactos sobre o ambiente e seus usudrios.

Legenda: Descri¢do de parametros para avaliacdo de cada um dos artefatos contidos em “Framework de

Integracdo da Pesquisa” conforme March e Smith (1995, p.225)

Fonte: Adaptado de (LACERDA et al., 2013, p. 752)

Ja Hevner et al. (2004 apud LACERDA et al., 2013) propdem alguns métodos que po-
dem ser utilizados para a avaliacdo dos artefatos gerados pela Design Science Research, con-
forme pode ser observado no Quadro 14.

A partir disso, considerando que o artefato proposto neste estudo € tipificado como ‘Mé-
todo’, observa-se a sua operacionalidade, ou seja, a capacidade de executar a tarefa pretendida,
além de sua eficiéncia, generalidade e facilidade de uso. Com base em Hevner et al. (2004 apud
DRESCH et al., 2015), entre os métodos para validacdo do artefato, a escolha mais pertinente
para o presente trabalho foi o tipo ‘Avaliacdo Descritiva’, onde busca-se apresentar a utilidade
do artefato desenvolvido empregando argumentos existentes na literatura ou por meio da cons-
trucao de cendrios que demonstrem o uso do artefato em diferentes contextos. A avaliacao final

detalhada do artefato pode ser examinada no Capitulo 6, Secao 6.1.
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Quadro 14 - Métodos para avaliagcdo dos artefatos

Forma de

Avaliagdio Métodos propostos

Estudo de Caso: Estudar o artefato existente, ou ndo, em profundidade
Observacional no ambiente de negdcios.

Estudo de Campo: Monitorar o uso do artefato em projetos multiplos.
Esses estudos podem, inclusive, fornecer uma avaliagdo mais ampla
do funcionamento dos artefatos configurando, dessa forma, um método
misto de conducdo da pesquisa.

Analise Estatistica: Examinar a estrutura do artefato para qualidades

estaticas.

Analitico Andlise da Arquitetura: Estudar o encaixe do artefato na arquitetura

técnica do sistema técnico geral.

Otimizagdo: Demonstrar as propriedades 6timas inerentes ao artefato
ou entdo demonstrar os limites de otimizacdo no comportamento do
artefato.

Andlise Dinamica: Estudar o artefato durante o uso para avaliar suas
qualidades dindmicas (por exemplo, desempenho).

Experimental Experimento Controlado: Estudar o artefato em um ambiente contro-
lado para verificar suas qualidades (por exemplo, usabilidade).

Simulacao: Executar o artefato com dados artificiais.

Teste Funcional (Black Box): Executar as interfaces do artefato para

Teste descobrir possiveis falhas e identificar defeitos.

Teste Estrutural (White Box): Realizar testes de cobertura de algumas
métricas para implementagdo do artefato (por exemplo, caminhos para
a execucdo).

Argumento informado: Utilizar a informacdo das bases de conheci-
mento (por exemplo, das pesquisas relevantes) para construir um ar-
gumento convincente a respeito da utilidade do artefato.

Descritivo

Cendrios: Construir cendrios detalhados em torno do artefato, para de-
monstrar sua utilidade.

Legenda: Métodos que podem ser utilizados para a avaliagdo dos artefatos gerados pela Design Science
Research propostos por Hevner et al. (2004)
Fonte: (LACERDA et al., 2013, p. 756)
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4.1.7 Explicitacdo das Aprendizagens

Na DSR, conforme Dresch et al. (2015), o objetivo da etapa de ‘explicitagao das apren-
dizagens’ € garantir que a pesquisa seja ttil como referéncia e suporte para gerar conhecimento
tanto no campo prético quanto no tedrico. Assim, cabe ao pesquisador identificar os fatores que
contribuiram positivamente para o sucesso da pesquisa, bem como apontar e refletir sobre os
elementos que falharam (DRESCH et al., 2015).

Esse aprendizado, uma vez formalizado, € util tanto para outros pesquisadores quanto
para toda a comunidade organizacional interessada no problema. Nesta tese, esta etapa € apre-

sentada no Capitulo 6, Secdo ??.

4.1.8 Generalizacdo para uma Classe de Problemas

E importante que o artefato desenvolvido, mesmo que tenha sido usado para uma situ-
acao particular, possa ser generalizado para uma classe de problemas (DRESCH et al., 2015).
Deste modo, possibilita-se que o conhecimento gerado em uma situag@o especifica seja poste-
riormente aplicado em situagcdes semelhantes enfrentadas por diferentes organiza¢des. Dresch
et al. (2015) destaca que a etapa de generalizacdo deve ser realizada com base no raciocinio

indutivo. Esta etapa é apresentada na Secdo06.2.

4.1.9 Conclusodes

A etapa de conclusdo consiste na formalizacdo geral do processo (LACERDA et al.,
2013) cujo objetivo € mostrar os resultados da pesquisa e as decisdes tomadas durante sua con-
ducao, indicando ainda as limita¢des da pesquisa, o que pode levar a estudos futuros (DRESCH

et al., 2015). No presente trabalho, esta etapa esta contemplada no capitulo final.

Comunicacdo dos Resultados

Por fim, a comunicacao dos resultados as comunidades académica e de profissionais é
essencial (LACERDA et al., 2013; DRESCH et al., 2015). Essa comunica¢do pode ser reali-
zada por meio da publicagdo em periddicos, revistas especializadas, congressos, bem como a
elaboracao de dissertagdes de mestrado ou teses de doutorado, como o presente estudo. A co-
municac¢do e disseminacio do conhecimento gerado contribui significativamente para o avango
do conhecimento geral (DRESCH et al., 2015).
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4.2 Conclusoes do capitulo

A DSR € um método que fundamenta e operacionaliza a condugdo da pesquisa quando
o objetivo a ser alcancado € um artefato ou uma prescri¢do. Caracteriza por gerar conhecimento
do tipo “como as coisas deveriam ser”’ em contraponto com outros métodos como Estudo de
Caso ou Pesquisa-acdo que geram conhecimento do tipo “como as coisas s30 ou como se com-
portam” (LACERDA et al., 2013). Por ser um método de pesquisa orientado a solucdo de
problemas, neste estudo a DSR se mostrou adequada e suas caracteristicas de fundamentacio e
orienta¢do para a condugdo da investigagdo foram bastante aderentes a natureza do trabalho.

Uma vez que a DSR busca, a partir da compreensao do problema em questao, propor a
construcdo de artefatos e a sua respectiva avaliagcdo, este estudo se prop0s a construir um mé-
todo, isto é, um conjunto de passos para a realiza¢do de pesquisa e mapeamento de experiéncias
do usudrio para auxiliar equipes na tomada de decisdao em projetos de servigos de governo ele-
tronico. O artefato desenvolvido sob o rigor da DSR tem por objetivo transformar as situacdes
do contexto do problema, alterando suas condi¢des para estados melhores ou desejaveis. Por
1sso como método de pesquisa, a DSR busca ser uma forma de diminuir o distanciamento entre
teoria e pratica (DRESCH et al., 2015, p. 67), o que se mostrou oportuno desde o inicio do

trabalho deste estudo.
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5 PESQUISA DE EXPERIENCIA E MAPEAMENTOS: OPORTUNIDADES E
MELHORIAS G2G PARA O PDDE

Este capitulo apresenta os procedimentos adotados para a criacao do artefato, devida-
mente respaldados pelo aporte tedrico de cada técnica, ferramenta ou método, bem como sua

aplicacdo na prética.

5.1 Estratégia do Negocio

Esta se¢do prevé a imersdo no contexto da organizacdo delimitado pelo enfoque no
PDDE, programa que faz parte das politicas publicas de Educacdo do FNDE/MEC. Por meio do
método de pesquisa exploratdria, foi possivel alcancar os objetivos de identificar o contexto do
problema pela lente dos stakeholders e estabelecer os primeiros movimentos de compreensao a
partir da 6tica dos usudrios.

Conforme explica Gil (2008) a pesquisa exploratdria € utilizada com a finalidade de
desenvolver e esclarecer conceitos e ideias considerando a formulacao de problemas mais pre-
cisos para o aprofundamento adiante ou mesmo em estudos posteriores. Por ser uma técnica
que apresenta menor rigidez no planejamento, a conducao do trabalho de investigacdo a partir
do estudo exploratorio se mostrou ideal nesta etapa, considerando o levantamento documental
e as entrevistas ndo padronizadas que se fizeram necessdrias. Nesse sentido, Gil (2008, p. 27)
salienta que:

(-..) pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar
visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato. Este tipo de pes-
quisa € realizada especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado

e torna-se dificil sobre ele formular hipéteses precisas e operacionalizaveis.
(GIL, 2008, p. 27)

Desta forma, este estudo partiu de uma fase de pesquisa exploratéria que buscou com-
preender o PDDE como programa de politica publica descentralizada, bem como os principais
aspectos relacionados ao contexto para a identificacdo dos problemas especificos a ele relacio-

nados.
5.1.1 Visita técnica
Nesta fase de pesquisa exploratdria, a visita técnica a sede do FNDE em Brasilia foi

definida como uma das primeiras atividades de investigacdo a ser realizada, o que se concretizou

em agosto de 2019.
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Esta atividade de coleta de dados foi tratada também sob o ponto de vista de um projeto
de mercado, considerando o FNDE no papel de cliente, alinhando a perspectiva dos principios
de conduc¢do de projetos na area de Design (BEST, 2017; KALBACH, 2017). Desta forma, a
visita técnica foi programada para um unico dia, iniciando pela manhi e se encerrando pouco
antes do fim da tarde. A programacao da visita foi organizada em conjunto com os funciondrios
do FNDE que neste estudo exercem o papel de stakeholders, ou seja, sdo as pessoas interessadas
nas solucdes a serem proposta neste projeto e que tem a responsabilidade de tomar decisdes na
instituicdo.

Na parte da manha foi realizada a visita guiada pelas instalacdes do FNDE com algumas
paradas breves em importantes setores da organiza¢ao para conversas pontuais com os funciond-
rios. Destaque para o Laboratério de Inovacao em Educacgdo e a drea de Educagdo Corporativa -
ASSEC, ambos responsaveis pelo desenvolvimento de contetido para os treinamentos € cursos
promovidos pela autarquia.

A programacdo da tarde foi focada em uma tnica reunido com apresentacdes sobre o
Programa Dinheiro Direto na Escola - PDDE. Primeiramente, foram apresentadas iniciativas de
inovagao como um protétipo de um jogo a ser usado como recurso nos treinamentos promovi-
dos pelo PDDE. Em seguida, foi feita uma apresentacio geral sobre PDDE trazendo aspectos
técnicos vigentes regulamentados por lei e Instru¢cdes Normativas - IN, bem como uma visdo
mais pragmatica sobre as dificuldades mais comuns identificadas em acdes de monitoramento
realizadas pelo FNDE. Os aspectos levantados como dificuldades listados em relatérios periddi-
cos sugerem a existéncia de lacunas, fornecendo pistas de onde residem os gargalos do processo
de prestacdo de contas apontados pelos indicadores. As duvidas levantadas e as discussdes ge-
radas durante a reunido foram bastante produtivas para nortear caminhos relevantes e delinear
o foco desta investigagao.

Diante das informagdes levantadas com os stakeholders - os servidores publicos e de-
mais cargos de confianca que fazem parte da equipe do FNDE, durante a visita técnica, percebeu-
se também a necessidade ouvir os usudrios. Neste projeto, s@o considerados usudrios-alvo os
agentes publicos e servidores municipais e estaduais que ocupam cargos de dirigentes de uni-
dades escolares, conforme detalhado na Secdo 3.1. E importante ainda compreender que o uni-
verso populacional identificado como foco desse estudo € conjunto de Unidades Escolares de
Educacgdo Bésica do Brasil que tenham o registro de suas Unidades Executoras Proprias - UEx
64 junto ao FNDE. De acordo com Raquel Pereira, Coordenadora da Execugdo do Dinheiro
Direto na Escola - CODDE no FNDE/MEC, em mensagem de correio eletronico (PEREIRA,

2020), h4 um total aproximado de 121 mil Unidades Escolares com UEx em todo o Brasil

4 Conforme j4 mencionado na Se¢do 3.1, as Unidades Executoras Préprias (UEx) sdo as entidades sem fins lu-
crativos responsdveis pelo recebimento, execugdo e prestacdo de contas dos recursos transferidos pelo FNDE.
Essas entidades sdo regidas por um estatuto e dirigidas por um corpo representativo da Comunidade Escolar com
membros eleitos para cargos como presidente, tesoureiro, secretarios e conselheiros. O presidente da entidade é
normalmente um pai de aluno e os demais cargos sdo professores e funciondrios da escola (BRASIL, 2020h).



147

registradas no FNDE.

5.1.2 Pesquisa Documental: levantamento e andlise das fontes existentes

Nesta fase da investigac@o, o processo foi realizado a partir da coleta de documentos
com base em fontes oficiais relacionadas ao PDDE, com suporte e embasamento na técnica de
Pesquisa Documental. Nela, conforme explica Gil (2002), a coleta e andlise se vale de materiais
que ndo receberam ainda um tratamento analitico, ou ainda, que podem ser trabalhados de
acordo com a investigacdo em questdo. Nesse sentido, Lakatos e Marconi (2003), indicam
que a principal caracteristica da pesquisa documental € a fonte de coleta de dados delimitada e
restrita a documentos, que podem ser escritos ou nao, constituindo também as fontes primarias.

Desta forma, partiu-se da fonte de mais facil acesso - o site do FNDE®, que disponibi-
liza informagdes bdsicas por meio de contelido em texto nas paginas estruturadas por assunto
e indexadas nos buscadores de internet. Além das pédginas com informacdes textuais, hd con-
teddos diversos disponiveis para download, como apostilas de treinamentos sobre o PDDE,
manuais de uso de sistemas ou mesmo relatérios com dados diversos. Outra fonte fundamental
nesta fase de pesquisa documental foi a colaboragdo da equipe do FNDE, os stakeholders como
J4 mencionado anteriormente. A partir de contato estabelecido por correio eletronico posterior
a visita, os funciondrios da autarquia forneceram versdes recentes de relatdrios, apresentacoes
de slides e apostilas utilizadas em treinamentos in loco e apresentacdes realizadas pelas dreas
responsdveis da autarquia em todo o pais.

Os documentos também foram organizados e catalogados no software gratuito de geren-
ciamento de referéncias Zotero, mencionado anteriormente na Sec¢ao 3.3, que permitiu a andlise
mais aprofundada a partir de anotagdes e relacionamentos entre os registros. Dessa forma, foi

possivel otimizar a andlise dos documentos.

Analise de Conteudo dos Documentos

O processo de anélise intensa dos documentos iniciou a partir da classificagao dos ma-
teriais no software gerenciador de referéncias. A medida que os documentos eram examina-
dos, anotagdes eram realizadas nas ferramentas do software bem como o registro de tags com
palavras-chaves. Na Tabela 4 é possivel observar a quantidade de registros por tipo de docu-
mento. Ja a listagem sumarizada dos materiais coletados e devidamente categorizada por tipo de

documento pode ser conferida no Apéndice A. Cabe salientar que em termos de classificacao

%5 Disponivel em <https://www.gov.br/fnde/pt-br> e <https://www.fnde.gov.br/programas>.  Acesso em:
20/01/2022


https://www.gov.br/fnde/pt-br
https://www.fnde.gov.br/programas

148

quanto as varidveis, conforme definido em Lakatos e Marconi (2003), os materiais coletados
sdo oriundos de fontes contemporaneas escritas e visuais, de natureza primdria e secundaria.
Quanto as fontes, a maioria significativa dos materiais adveio de arquivos publicos nacionais,
constituindo-se de documentos oficiais que incluem: leis, oficios, relatdrios, correspondéncias,

entre outros.

Tabela 4 - Pesquisa documental: documentos por tipo

Tipo de Documento Quantidade
Apostila de curso 3
Apresentacao de slides 1
Livro / Item de periddico (cadernos, artigos) 2
Relatério 8
Tutorial explicativo 3

Site do Governo / Pdgina Web 12
Legislacao 13
Total geral 42

Legenda: Nimero de documentos coletados e analisados durante a Pesquisa Documental
Fonte: A autora, 2020

Outro importante passo foi andlise de contetido a partir das paginas impressas de al-
gumas partes dos documentos identificadas durante a leitura como relevantes ao estudo. Com
auxilio de canetas marca-texto, notas adesivas e a distribuicdo dos papéis em uma superficie
plana, foi possivel estabelecer relagdes entre eles. Esse processo foi iniciado no piso do local
de trabalho desta pesquisa, mas a medida que evidéncias foram emergindo dos documentos, as
descobertas foram migrando para a parede com auxilio de fita adesiva. Cabe salientar que o
resultado desta estratégia estd centrado mais no processo de selecionar, destacar e organizar os
materiais do que na visdo final da parede repleta papeis e notas adesivas, embora este quadro
geral também signifique uma contribui¢do importante.

Esse procedimento foi bastante inspirado na técnica de moodboard, muito utilizada nas
etapas de geracdo de ideias em projetos de design de produtos e servigos e que emprega a
coleta e selecdo de referéncias - imagens, amostras de materiais e textos - que representam
a atmosfera de projeto (PEREIRA, 2010; PEREIRA; SCALETSKY, 2016). Essas praticas
facilitaram o processo de imersdo no contexto da estrutura organizativa do PDDE caracterizada
por um complexo emaranhado de regras e diretrizes que estdo explicitadas nesses documentos.

Dessa forma, as evidéncias que emergiram apds o trabalho de dissecacdo dos docu-
mentos, revelaram dois aspectos fundantes para dar seguimento na condugao da pesquisa em
curso. O primeiro foi o levantamento de inimeras caracteristicas e a identificacdo dos elemen-
tos presentes em cada uma das etapas do processo de execu¢do do PDDE. Essas descobertas

foram organizadas em um diagrama complexo, constituido de um detalhamento aprofundado
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dos processos do PDDE. Na Figura 20 € possivel observar um recorte deste diagrama, contendo
apenas a parte que ilustra o fluxo de execu¢do do PDDE onde foram destacados os processos e
os artefatos identificados nos documentos analisados. O segundo aspecto fundante foi analisar
a lista com as principais dificuldades detectadas nas a¢des de monitoramento realizadas pelo
FNDE, mencionada pela equipe da autarquia durante a visita técnica (Se¢do 5.1.1) e elencadas
no “Manual de Orientagdes para Prevencio de Falhas Volume I e 1", O processo de cons-
trucdo do diagrama em conjunto com a andlise da lista de dificuldades detectadas fez emergir
indicios para o aprofundamento da investigagcdo. Dentre as dificuldades detectadas pelo FNDE,

destacam-se trés no ambito desta tese:

* Falta de repasses de informacdes entre gestores nas transi¢cdes de mandatos;
* Falta de compartilhamento de tarefas entre os membros da UEx;

* Falta apoio técnico da EEx (Prefeituras e Secretarias Municipais de Educagao).

Figura 20 - Fluxo de Execuc¢@o do PDDE: Sintetiza¢do dos Resultados da Pesquisa Documental
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permanentes documentagao
1. Convocar a comunidade 1. Minimo 3 orgamentos 1. Fazer copia de comprovantes 1. Documentos e registros 1. Preenchimento de Termo de
@ escolar, 2. Preencher documento de nota fiscal, fatura ou originais deverao ser Doagéo pelas UEx
] 2. Realizar levantamento das "Consolidagéo de Pesquisa recibo (apenas para servigos uardados na sede da 2. Incorporagéao ao patriménio
7] G g p P c ] porag: P
qm_) necessidades, de Precgo” de PF) e guardar também os entidade que executou 0os da EEx dos bens
© | 3.Elencar as prioridades 3. Registrar em ata justificativa orginais recursos permanentes adquiridos ou
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mural, boletim, site da escola, bancérios seus arquivos etiquetas com inscrigdo do
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Legenda: Etapas de execugdo do recurso proveniente do PDDE contendo caracteristicas e elementos

extraidos do processo de imersdo e andlise dos documentos coletados
Fonte: A autora, 2020

cm

% Disponivel <https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-
consultas?download=12932:vol_i_uex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde> e
<https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-consultas ?7download=
12931:vol_ii_eex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde>. Acesso em: 19/10/2019.
Referéncias completas em (MANUAL..., 2018a; MANUAL.. ., 2018b; MANUAL.. ., 2018¢c)


https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-consultas?download=12932:vol_i_uex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde
https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-consultas?download=12932:vol_i_uex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde
https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-consultas?download=12931:vol_ii_eex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde
https://www.fnde.gov.br/index.php/centrais-de-conteudos/publicacoes/category/191-consultas?download=12931:vol_ii_eex_manual_de_orientacao_para_prevencao_de_falhas_pdde
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5.2 Entrevistas informais: ouvindo os usuarios na etapa exploratéria

Nesta etapa da pesquisa exploratdria foram realizadas entrevistas informais, isto €, téc-
nica que compreende a condugdo de entrevistas sem o uso de um instrumento de coleta como
um questiondrio ou mesmo uma pauta estruturada. Contudo, cabe salientar que, conforme ex-
plica Gil (2008), esse tipo de entrevista se diferencia de uma simples conversagdo por ter como
objetivo bdésico a coleta de dados com foco em um assunto-tema que é bem definido pelo pes-
quisador e equipe.

Nesse sentido, essa proposta de entrevista ndo padronizada também é defendida por
Kalbach (2017) como uma técnica a ser adotada nos primeiros movimentos do processo de
mapeamento de experiéncias dentro das organizacdes. Esta técnica permite conduzir a conversa
livremente, uma vez que o objetivo € explorar os principais temas e aprender para, entdo, ter
condicdes de aprofundar a pesquisa. Além disso, a amostra neste tipo de entrevista pode ser
bastante enxuta com apenas uma ou duas pessoas.

Diante disso, foram realizadas nesta etapa duas entrevistas informais com objetivo de
compreender de maneira mais ampla a percep¢ao dos usudrios sobre o funcionamento do PDDE.
Assim, esse método foi adotado para a obtencdo de uma visdo geral do problema pesquisado,
além de identificar alguns aspectos de comportamento dos entrevistados (GIL, 2008, p. 111). O
foco foi interpretar o PDDE sob o ponto de vista de quem estd na ponta do processo: dirigentes

escolares, professores ou responsaveis por associacdes de pais e mestres ou mantenedoras.

5.2.1 Realizacao das Entrevistas Informais

As entrevistas ocorreram no més de outubro de 2019 com a selegdo prévia dos partici-
pantes realizada por conveniéncia sob critérios alinhados com os objetivos deste estudo. O pro-
tocolo de entrevista partiu de uma consulta inicial de disponibilidade e posterior agendamento
de uma sessdo por videoconferéncia. As entrevistas foram realizadas de forma individual na
data agendada com cada participante. Como suporte do processo e devida autorizacio dos par-
ticipantes, o dudio das sessdes foi gravado, bem como utilizou-se de anotacdes durante e apos
as sessoes como recurso de apoio ao processo da coleta de dados.

Os participantes selecionados foram duas mulheres residentes do municipio de Novo
Hamburgo, no Rio Grande do Sul onde estdo vinculadas a escolas de ensino basico da rede
municipal atendidas pelo PDDE. Outro critério levado em consideracdo na escolha das partici-
pantes foi o tempo de carreira - acima de 20 anos - no ensino de educacdo basica, tendo elas
nesse periodo exercido cargos de direcdo de escola ou junto a Secretaria Municipal de Educagao
do Municipio.

A entrevistada A foi Secretaria de Educacdo do Municipio de Novo Hamburgo e atu-

almente € funciondria de uma Entidade Mantenedora (EM) de escola de educagdo especial
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assistida pelo PDDE. J4 a entrevistada B foi diretora escolar em duas diferentes unidades de
ensino de Novo Hamburgo. Foram dois mandatos distintos como diretora sendo o primeiro em
uma pequena escola rural do municipio que nao possuia UEX prépria e outro mais recente, em
uma escola urbana de médio porte, j4 com UEx prépria. Atualmente ela exerce a funcdo de
professora em outra unidade de ensino bésico, uma Escola Municipal de Ensino Fundamental

que também possui UEX propria.

5.2.2 Analise e Resultados das Entrevistas Informais

As entrevistas informais foram fundamentais para avancar na compreensao do contexto
do PDDE. A andlise dos dados coletados foi realizada com base na criagdo de categorias a par-
tir dos dudios registrados e das anotacdes realizadas pela pesquisadora durante as entrevistas.
Uma planilha com assuntos emergiu desse processo de escuta e da consulta as anotagdes reali-
zadas durante as entrevistas informais. Na mesma planilha, o passo seguinte foi criar categorias
classificando os termos de acordo com as associacdes realizadas. Essa listagem de assuntos
resultante do processo de andlise serviu de guia e ponto de partida para o trabalho de investiga-
cdo mais aprofundada realizado nas fases posteriores. No Quadro 15 € apresentada a listagem

sumarizada do resultado desse procedimento de anélise.

Quadro 15 - Categorizacdo dos Assuntos que Emergiram dos dados das Entrevistas Informais

Categorias Principais Assuntos

Planilh
Documentos anilha de .eregos
Ata de reunido

Termo de doacdo

SIGAM

SIG

MS. Excel

SMED - Secretaria Municipal de Educacao
Prefeitura Municipal

Contador terceirizado
CPM / APM / APEMEM - Conselho ou Associacdo de Pais e Mestres

LDO - Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo
Governo Federal FUNDEB

(MEC/FNDE)

Sistemas (softwares)

Setores, 6rgaos, cargos

Pré-infancia

PDDE-MEC: custeio e capital
PDDE-informatizagio

Censo escolar

Legenda: Sumarizacio do resultado da andlise de conteido dos dados coletados a partir da técnica de
Entrevista Informal com os usuérios
Fonte: A autora, 2020

Nesse sentido, Gil (2008) explica que a entrevista informal é recomendada nos estudos
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exploratdrios, pois tem por objetivo “abordar realidades pouco conhecidas pelo pesquisador, ou
entdo oferecer visdo aproximativa do problema pesquisado”.

Diante disso, a entrevista informal se provou bastante eficaz como uma técnica inicial
de coleta, realizada com poucos usudrios. Neste estudo, como resultado foi possivel identificar
aspectos pertinentes do contexto dos usudrios, a linguagem utilizada, sua forma de pensar e
narrar as atividades relacionadas ao uso do recurso proveniente do PDDE, bem como tragar

caminhos possiveis para o aprofundamento da investigacao.

5.3 Aproximacao com o Contexto do Usuario

Ao mergulhar no contexto do PDDE, foi possivel compreender suas caracteristicas, de-
limitagdes e necessidades enquanto organizagdao governamental. A importancia de examinar de
maneira mais aprofundada o ponto de vista do usudrio é um fator chave no desenvolvimento
de produtos e servicos orientados pelo Design. Especialmente devido ao contexto amplo e di-
verso das escolas de ensino basico de todo Brasil e dos agentes publicos municipais e estaduais

responsdveis pela execucdo do recurso suplementar federal recebido através do PDDE.

5.3.1 Pesquisa de Campo: a visita a uma escola publica

Para conhecer o contexto de trabalho do usudrio foi preciso realizar uma visita in loco
a uma Unidade Escolar. Elencado como um dos recursos do método de Pesquisa de Campo, a
visita permite a aplicacdo da técnica de observacdo, uma das abordagens mais utilizadas neste
método, conforme aponta Gil (2008). O autor explica ainda que a Pesquisa de Campo tem
como caracteristicas o planejamento flexivel e busca estudar as intera¢cdes de um grupo ou
comunidade em termos de estrutura social, tendendo ao aprofundamento das questdes propostas
sem necessidade de serem representativos como um levantamento survey por exemplo (GIL,
2008).

Corroboram nesse sentido Lakatos e Marconi (2003), ao afirmarem que pesquisas de
campo do tipo exploratdrias tem por objetivo “aumentar a familiaridade do pesquisador com
um ambiente, fato ou fendmeno” permitindo assim um aprofundamento futuro. As autoras
completam ainda que obtencao de observagdes empiricas sdo empregadas com descri¢des tanto
quantitativas quanto qualitativas do estudo e cabe ao pesquisador conceituar as inter-relacdes
entre as propriedades do fendmeno, fato ou ambiente observado. Sobre a coleta de dados,
Lakatos e Marconi (2003, p. 187) sugerem que:

Uma variedade de procedimentos de coleta de dados pode ser utilizada, como
entrevista, observacdo participante, andlise de conteddo etc., para o estudo

relativamente intensivo de um pequeno niimero de unidades, mas geralmente
sem o emprego de técnicas probabilisticas de amostragem (LAKATOS; MAR-
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CONI, 2003, p. 187).

Desta forma, nesse estudo optou-se por utilizar as técnicas de observacdo e entrevista

para coleta de dados, além da andlise de contetido para dissecar os inputs obtidos nas entrevistas.

Contudo, como todo método, a Pesquisa de Campo segue um processo, que Kalbach (2017)

sugere dividir em quatro etapas: (i) preparacdo, (ii) realizacdo, (iii) avaliacdo e (iv) andlise

dos dados. Neste estudo, percebeu-se a necessidade de desenvolver um protocolo para guiar a

Pesquisa de Campo, conforme apresentado no Quadro 16.

Quadro 16 - Protocolo da Pesquisa de Campo

Etapa

Descricao

Preparacio

- Agendar a visita e confirmar quem ird acompanhar
- Estudar as informagdes bésicas sobre o local e as pessoas (cargos e fungdes)

- Preparar um guia com as informagdes elencando os principais pontos a serem obser-
vados no ambiente, sobre o fato/fendmeno em questdo e/ou as pessoas

- Preparar um roteiro de entrevista com os temas de que identifiquem as interacdes da
do grupo/comunidade em termos de estrutura social e sua relagdo com o estudo

- Separar o equipamento necessario para registro de fotos, videos e dudio

- Preparar documentos de autorizagc@o para registro de imagens (termos de liberacdo
de uso de imagens)

- Preparar documentos de participacdo em entrevistas como termos de consentimento
de participacio

Realizacao

- Confirmar o compromisso um dia antes com a pessoa de contato

- Chegar ao local no dia e pontualmente na hora combinada

- Levar documentos e equipamentos necessdrios para a realizacio da pesquisa
- Realizar anotagdes

Avaliacao

- Organizar o material coletado
- Realizar anotagdes dos insights iniciais

Analise
de Conteado
dos Dados

- Selecionar e classificar os materiais coletados

- Extrair informagdes relevantes das anotacdes

- Categorizar (codificar) as informagdes

- Confrontar as descobertas com a teoria / literatura sobre o assunto
- Apresentar a discussdo das evidéncias encontradas

- Sumarizar e montar uma apresentacdo visual dos resultados

Legenda: Protocolo desenvolvido para guiar as atividades inerentes a técnica de Pesquisa de Campo

Fonte: A autora, 2020

A unidade escolar foi selecionada por conveniéncia, considerando aspectos que repre-

sentassem a realidade de grande parte das escolas urbanas brasileiras: localizagdo em bairro

periférico com significativas caréncias socio-econdmicas e indices de violéncia acima da média

de outros bairros. Desta forma, a visita foi realizada em uma escola de ensino fundamental do

municipio de Novo Hamburgo, no Rio Grande do Sul, no més de mar¢o de 2020, uma semana
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antes da suspensio das atividades escolares por conta da pandemia de COVID-19 7. O objetivo
da visita foi a imersdo no contexto de trabalho dos usudrios-alvo, compreendendo as dindmicas
cotidianas dos membros da Comunidade Escolar e observando como os recursos do PDDE sédo
aplicados na pratica.

A visita teve duragdo aproximada de 2 horas e 30 minutos, onde a pesquisadora foi
recebida pela diretora da escola e sua equipe de funciondrios e professores. Do ponto de vista
da imersdo no contexto do usudrio, essa atividade foi uma oportunidade fundamental, uma vez
que permitiu a observacao das relacdes entre a dire¢do e os membros da Comunidade Escolar.

Durante a visita, foi possivel conhecer as dinamicas de atuag¢do do trabalho dos funci-
ondrios da secretaria e da cozinha, bem como dos professores em sala de aula. Inclusive, foi
possivel observar as relacdes dos alunos e seus pais no final do turno de atividade, quando ha
interacao entre os familiares que aguardam a saida das criancas e os professores, funciondrios
e a direcdo da escola. Também foi possivel observar o ambiente da unidade escolar e fazer
registros fotogréaficos conforme apresentado na Figura 21.

Outro importante aspecto observado foram elementos estruturais do espaco € as carac-
teristicas dos ambientes da escola. Tais elementos influenciam no fluxo de quem a frequenta e
contribui para a motivagao dos estudantes bem como da percepcao de qualidade do ambiente
escolar. Foram observados aspectos como a existéncia de murais para comunicacdo (Figura
21e), equipamentos de informatica e outros instrumentos que permeiam o ambiente de trabalho
técnico-administrativo e pedagdgico.

Além disso, no patio da escola foram observados ainda os mobilidrios de lazer utilizados
pelos alunos, como o brinquedo “gira-gira grande” para os estudantes maiores (Figura 21b) e
o “gira-gira pequeno” do parquinho infantil (Figura 21a), ambos citados como bens adquiridos
com recursos provenientes do PDDE.

Outro importante movimento que emergiu dessa etapa foi a andlise das anotac¢des rea-
lizadas durante a visita. Os dados registrados foram transcritos para uma planilha e revisados,
recebendo complementos textuais descritivos mais elaborados. A partir desse processo, foi rea-
lizada a andlise de conteudo e os dados foram organizados em categorias que emergiram a partir
das associagdes e classificacOes naturais. No Quadro 17 € possivel observar a sumarizagdo dos

resultados desse processo.

67 Pandemia de COVID-19, uma doenga respiratéria aguda causada pelo coronavirus da sindrome respiratéria
aguda grave 2 (SARS-CoV-2) (PANDEMIA. . ., 2020).
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Figura 21 - Registros fotogréficos realizados durante a Pesquisa de Campo

Legenda: Registros fotograficos realizados durante a visita a unidade escolar, na etapa de Pesquisa de
Campo. (a) Brinquedo “gira-gira pequeno” instalado no parquinho das criancas pequenas. (b)
Brinquedo “gira-gira grande” utilizado pelas criangas maiores. (c) Quadra de esportes coberta
(d) Refeitério na area externa com cobertura e toldos laterais instalados para protecdo das
intempéries climdticas invernais do sul do Brasil. (e) Mural de comunicacao no corredor de
entrada da escola.

Fonte: A autora, 2020.
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Quadro 17 - Evidéncias reveladas na Pesquisa de Campo

Categoria Descricao

- Presenca de mural para assuntos internos da escola localizado na sala dos professores
contendo informagdes gerais de atividades da escola, como reunides de pais e mestres,
Comunicacéo eventos e outras datas importantes, além dos aniversarios de toda equipe

- Presenga de um mural localizado na 4rea externa, préximo a entrada da escola com
informagdes de reunides de pais e mestres, dos eventos, das portarias de funciona-
mento e outros assuntos.

- Menc¢do da agenda do aluno entre professor e pai durante conversa na saida dos
alunos ao fim do turno escolar

- Existéncia de ar-condicionado nas salas de aula

Mobiliario - Sala dos professores com jogo de sofds e mesa de centro, além de uma pequena copa
e com uma mesa de 6 lugares

- Cozinha pequena mas equipada com eletros
- Mesas grandes de refeitério na drea externa coberta da escola

- Secretaria e sala dos professores de tamanho médio
Estrutura - Patio com drea extensa para atividades
- Quadra esportiva coberta com estrutura

- Espaco com brinquedos de parquinho para as criancas maiores e outro para as me-
nores.

Legenda: Resultado da andlise de contetiido de anotagdes realizadas conforme técnica de observacio
aplicada durante a Pesquisa de Campo a uma unidade escolar
Fonte: A autora, 2020

E importante salientar que a realizacio da Pesquisa de Campo teve inspiracio no mé-
todo de Investigacdo Contextual, uma abordagem proposta por Holtzblatt e Beyer (1997) no
livro Contextual Design que sugere a realizag@o de entrevistas ao visitar os participantes no seu
local habitual, isto €, no contexto onde ocorrem suas experiéncias com o fendmeno a ser investi-
gado. Nesse sentido, Gil (2008) corrobora indicando que a entrevista é uma técnica flexivel que
permite diferentes niveis de estruturacdo e adaptagdo a etapas distintas do processo. Por isso, a
Pesquisa de Campo foi combinada com a técnica de Entrevista Focalizada que serd apresentada

na préxima secao.

5.3.2 Entrevistas Focalizadas: Coletando Impressdes Iniciais

Durante a Pesquisa de Campo, foram realizadas duas entrevistas utilizando a técnica de
Entrevista Focalizada. Este método € aplicado a partir de questdes ndo-estruturadas, ou seja,
trata-se de uma entrevista mais flexivel com base em perguntas abertas ancoradas em pontos
de interesse sobre o tema. Conforme explica Gil (2008) fazendo uso dessa técnica € possivel
estabelecer uma relagao mais espontanea com o entrevistado, permitindo que ele possa falar
livremente sobre o assunto em questdo, porém, sem desviar do foco que dever ser retomado

sempre ao tema original. Além disso, a entrevista permite coletar informacdes, opinides e
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sugestdes dos usudrios bem como compreender seus sentimentos e atitudes.

Nesse sentido, cabe esclarecer que o objetivo das Entrevistas Focalizadas realizadas
nessa etapa foi identificar quais as caracteristicas do fluxo de trabalho para execucdo do PDDE
adotado no dia-a-dia por dirigentes escolares € membros da diretoria da UEx. Por ser um con-
texto especifico como a realidade escolar de ensino bésico publico, é fundamental compreender
tais aspectos das relagdes de trabalho dos membros da Comunidade Escolar para aprofundar

o desenvolvimento desta investigacdo. O uso da técnica se justifica ainda, pois conforme Gil
(2008):

(...) esse tipo de entrevista € bastante empregado em situa¢des experimentais,
com o objetivo de explorar a fundo alguma experiéncia vivida em condigdes
precisas. (GIL, 2008, p. 112)

Seguindo nesta perspectiva, Santos (2003) explica que o planejamento da Entrevista Fo-
calizada € bastante simples, bastando um roteiro com tépicos que facilitem a conduc¢ao adequada
aos objetivos da investigacdo. Flick (2009, p. 144) por sua vez, alerta que no procedimento de
aplicacdo desse tipo de entrevista € preciso respeitar quatro critérios: “o ndo-direcionamento,
a especificidade, o espectro e, ainda, a profundidade e o contexto pessoal revelados pelo entre-
vistado”. Desta forma, percebeu-se a importancia de desenvolver um protocolo de entrevista
que pudesse guiar o pesquisador durante as sessdes como um roteiro. O processo de constru¢do
deste instrumento consistiu na proposi¢do dos tépicos/questdes seguido de justificativa baseada
na literatura cientifica, conforme é recomendado por diversos autores de metodologia (GIL,
1999; CRESWELL, 2014). Este documento pode ser conferido no Apéndice B compreendendo
na integra com as devidas justificativas os topicos elaborados e questiondrio de perfil que foi

aplicado no final da secao.

Realizacao das Entrevistas

Nesta etapa de entrevistas focalizadas foram realizadas duas sessdes com um partici-
pante em cada momento. A abordagem foi individual e privada, utilizando a sala dos professo-
res da escola como local de entrevista. Cada sessdo teve duragdo aproximada de 30 minutos. Ao
iniciar a abordagem, foi apresentado o objetivo do estudo junto da confirmagio da autorizagdo
de consentimento e gravagdo da entrevista. A consulta sobre a colaboracdo neste estudo ja havia
sido previamente combinada por envio de texto seguindo as orientagdes do documento modelo
de "TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO’ disponibilizado pela Comissao de
Etica em Pesquisa da UERJ/COEP (UERIJ, 2020).

Para o registro da entrevista utilizou-se de equipamento eletronico de gravacao de dudio.
Também foram realizadas anotagdes manuais utilizando como suporte o guia de entrevista,
documento que foi impresso previamente.

A primeira secdo foi realizada com a diretora da unidade escolar, enquanto a segunda
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teve como participante a professora que exerce o cargo de tesoureira da Associacao de Pais e
Mestres, ou seja, da Unidade Executora (UEx) perante o PDDE/FNDE. As duas participantes
s@o profissionais de ensino basico com longa carreira no municipio e atuam nos cargos e fungdes

nesta escola ha mais de dois anos.

Analise de Contedado

A anélise de conteudo ancorada nos principios tedricos propostos em Bardin (1995) foi
a técnica adota para examinar e extrair resultados dos dados coletados com as entrevistas fo-
calizadas. O primeiro procedimento foi a transcri¢do na integra do dudio das entrevistas. Em
seguida, foram realizadas inimeras rodadas de leitura no texto das transcri¢des para identificar
os trechos relevantes. Com a ajuda de recursos como ferramenta de destaque marca-texto do
software editor de texto, procedeu-se a selecio dos trechos relevantes e a respectiva transferén-
cia do conteddo para uma planilha de analise.

Na planilha, além dos dados de perfil dos entrevistados, os trechos foram classificados
em temas (categorias) que emergiram do processo de leitura e andlise. Os resultados suma-
rizados podem ser observados no Apéndice C onde os trechos extraidos sdo apresentados por
tema. A partir desse processo de andlise, foi possivel obter evidéncias significativas sobre a
experiéncia de execucdo do recurso do PDDE e auferir valiosos insights que serdo discutidos

no préximo tépico.

Evidéncias encontradas

O uso da técnica de Entrevista Focalizada foi essencial para compreender aspectos ob-
servados durante a visita e enriquecer o processo de investigacdo. O resultado da andlise revelou
um conjunto de temas que proporcionou uma oportuna interpretacao nesta etapa, capaz de ori-
entar os caminhos metodoldgicos das fases seguintes, especialmente da pesquisa com usudrio.

Desta forma, os temas e as respectivas descobertas sdo listadas a seguir:

* Papel da comunidade: fica evidente na fala das entrevistadas o movimento de aproxima-
¢do dos pais dos alunos para com os assuntos da escola. Entretanto, no que diz respeito a
efetiva participacdo na tomada de decisdo para aplicacdo do recurso do PDDE, ainda ha

baixa adesdo e talvez auséncia de meios e processos para ser colocado em prética.

» Papel da EEx (Prefeitura, Secretaria de Educacio): a importancia do papel da Enti-
dade Executora, como a Secretaria de Educacao, na orientacdo e apoio a dire¢ao da escola

sobre uso adequado das verbas.

* Reunides: os relatos revelam a frequéncia de reunides com a UEX, os pais e demais mem-
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bros da comunidade demonstrando a organiza¢do de um calendério fixo embora transpa-

reca o significativo esforco necessario para motivar a presenca dos pais.

Formas de comunicac¢ao: evidéncia o uso das TICs especialmente recursos de mensa-
geiros como WhatsApp e redes sociais, embora a antiga pratica de envio de bilhete por

meio de caderno ou agenda do aluno ainda € usual.

Responsabilidades: a diretora da escola centraliza a responsabilidade e quase a totali-
dade das tarefas inerentes a execucdo do PDDE, restando aos demais membros da UEx

fung¢des de apoio.

Planejamento: demonstra que a etapa de planejamento compreende um movimento de
articulacio da direc@o para com os membros da comunidade escolar (funciondrios, pro-

fessores, alunos, pais) para definir as necessidades da escola e elencar as prioridades.

Pesquisa de Precos: evidéncia o conhecimento claro das exigéncias do PDDE em apre-
sentar tré€s orcamentos de empresas aptas a emitir nota fiscal para os itens elencados como
prioridade, além do compartilhamento de informacdes com a rede de escolas para identi-

ficar possiveis fornecedores.

Aquisicao: demonstra a preocupacao em atender as necessidades com qualidade, obser-

vando a relacdo-custo beneficio.

Prestacao de Contas: evidéncia a seriedade e o compromisso com o qual a direcdo da
escola encara o uso do recurso do PDDE. Exprime a existéncia do papel do contador e a

necessidade de recursos fisicos como pasta arquivo e documentacao impressa.

Demonstracao das aquisicoes ou servicos executados: nota-se que a prestagao de con-
tas precisa ser tangivel ao passo que os bens adquiridos ou servigos realizados sio apre-
sentados a comunidade escolar com énfase para que seja percebido o valor do uso do

recurso bem empregado.

Atas: evidencia a seriedade com a qual a exigéncia do PDDE em relacdo as atas € con-
siderada. Também fica claro o uso significativo de papel e até mesmo o uso da redacao

manuscrita durante as reunioes.

Gestao Democratica: o relato destacando os beneficios do processo de escolha do di-
rigente escolar de forma democratica, aproximando e acolhendo melhor a comunidade

escolar.

Dificuldades: demonstra a baixa participacdo dos pais em reunides assim como a divi-
sdo de tarefas necessdrias para executar o recurso do PDDE entre os principais atores

responsdaveis - os membros da UEx.
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Diante dessas descobertas, foi possivel observar intimeros aspectos da realidade dos
dirigentes escolares no processo de execu¢do dos recursos financeiros suplementares oriundos
do PDDE. Tais aspectos formaram a base para a constru¢do dos diagramas preliminares que

serdo apresentados no préximo tépico.

5.4 Diagramas Preliminares

Os diagramas preliminares constituem um importante passo no processo de compreen-
sdo do contexto do usudrio, pois servem como hipéteses iniciais da experiéncia que esta no foco
do diagnéstico. Para Kalbach (2017), € fundamental esbocar mapas preliminares, uma vez que

eles servem como um guia para as etapas de pesquisa mais aprofundadas.

Protocolo Inicial para o Mapeamento de Experiéncias

O mapeamento de experiéncias prevé a estruturacdo do esforco que, de acordo com
Kalbach (2017), parte da defini¢do de cinco aspectos elementares (detalhados na Secdo 2.4.2):
(i) o ponto de vista; (ii) o escopo; (iii) o foco; (iv) a estrutura e, (v) o uso que definird os tipos de
diagramas que serdo elaborados para demonstrar a experiéncia. A estruturacao desse esfor¢o foi
sumarizada na proposta de protocolo apresentada no Quadro 18, a fim de evidenciar os pontos

fundamentais e facilitar a sua aplicacd@o pratica no projeto.

Quadro 18 - Protocolo para Estruturagdo do Mapeamento de Experiéncias

Aspecto Descricio
Pessoas envolvidas: dirigentes de Unidades Escolares
Ponto de vista Experiéncias: comportamento de gestdo administrativa e processual da execugio do
PDDE
Escopo Etapas de Planejamento, Execug¢@o e Prestacao de Contas do recurso oriundo do PDDE

Usuario: os aspectos tipicos sdo: Fisico, Comportamental, Cognitivo, Emocional,
Necessidades, Desafios, Contexto, Cultura, Eventos

Foco Negocio: os elementos que descrevem a organizagdo (FNDE) sdo Pontos de Contato,
Processos, Operagdes, Estratégia

Estrutura Cronolégica e Hierdrquica

Utilizacao Fase Preliminar: Fase final:

Diagramas Proto-Persona Persona

Previstos Cadeia de valor do PDDE Inventdrio de Pontos de Contatos
Diagrama do Fluxo de Trabalho Mapa da Experiéncia

Legenda: Definicdes de esforco do mapeamento de experi€ncias considerando os cinco aspectos
indicados por Kalbach (2017)
Fonte: A autora, 2020
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Cadeia de Valor

A Cadeia de Valor € uma representacao simples dos principais atores e do fluxo de valor
para as pessoas. Representa as relagdes com as vdrias partes que formam as organizagdes, tais
como fornecedores, distribuidores, parceiros, clientes e clientes dos clientes (KALBACH, 2017,
p. 86). Neste projeto, estabelecer a Cadeia de Valor do PDDE, que pode ser observada na Figura
22, foi um passo importante para compreender os papéis de cada um dos atores que fazem parte
da comunidade escolar. Além disso, em se tratando de dinheiro publico, foi essencial entender

o fluxo de valor que este recurso representa para os estudantes e suas familias.

Figura 22 - Diagrama de Cadeia de Valor

COMUNIDADE
e ESCOLAR
PDDE ~
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Controle social
Qualidade
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UNIDADE
EXECUTORA
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Bens / Servigos / Melhorias ESCOLA Qualidade de LUN

ensino

Prestagdo
de contas

EEx

Sec. Educagdo
Prestacdo de contas PREFEITURA

Legenda: Diagrama de cadeia de valor elaborado com base em Kalbach (2017) | Versao em alta

resolucdo disponivel em <https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>
Fonte: A autora, 2020

Proto-Persona: tracando o perfil preliminar do usudrio

A criag@o de Personas utilizando o método formal proposto por Cooper (1999, 2014)
e analisado em Monat et al. (2019) exige um significativo esforco e recursos de pesquisa com
usudrio mais aprofundados, realizados em etapas posteriores deste estudo (Sec¢do 5.5 € 5.6.1).

Contudo, quando o projeto estd no inicio do processo ou ainda na fase de levantamento
dos recursos necessdrios para avangar com o método formal, sugere a criagdo de Proto-Personas
(BULEY, 2013; KALBACH, 2017). O método € proposto por Gothelf e Seiden (2016) que

definem proto-personas como representacdes superficiais dos atores da cadeia de valor, isto
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¢, uma variacdo da persona tipica com a importante diferenca de que ndo sdao o resultado da
pesquisa do usudrio.

Entretanto, neste estudo, apds o levantamento de literatura que evidenciou estudos sobre
o perfil dos dirigentes de escolas (DRABACH; FREITAS, 2012) e da realizacao da Pesquisa de
Campo que incluiu a aplicacdo das Entrevistas Focalizadas, foi possivel desenvolver uma proto-
persona em um estdgio mais avancado do que aquele definido por Gothelf e Seiden (2016) e
Kalbach (2017), conforme pode ser verificado na Figura 23. Cabe frisar que, embora a proto-
persona elaborada seja resultado de pesquisas iniciais com usudrios, ainda carece do formalismo
do método proposto por Cooper ( 1999, 2014) e revisado em Monat et al. (2019).

Figura 23 - Proto-Persona: Diretora de Escola

Nome e foto Comportamento e agdes Razdes para usar um app
) v Visual e colaborativo
P v Lidera o processo de v Permite acompanhar o status de todo o
utilizagdo dos recursos do andamento do processo
PDDE

Funciona como um kit de ferramentas
Facilita a prestagdo de contas
Armazena e centraliza todos os
documentos

v Integragdes com ferramentas do

v Faz a mediagdo de conflitos

ENENEN

v Estd a disposicdo da
comunidade escolar

Luciana governo
Detalhes demograficos e Necessidades e pontos Habilidades Expertise com
psicograficos nevralgicos tecnologia
v Precisa compartilhar as
v Tem pds-graduagdo necessidades da escolacom a v Comunicativo  De basico a
na area de educagdo comunidade intermediario
. . v Atencioso
v 38anos, 1filhoe v Dificuldade para organizar os
separada documentos do processo
v Diretora de escola v Dificuldade para fazer copias
em tempo integral de documentos financeiros e
manter armazenado

Legenda: Proto-persona desenvolvida com base em Gothelf e Seiden (2016) | Versao em alta resolucio
disponivel em <https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>
Fonte: A autora, 2020

Diagrama de Fluxo de Trabalho

Outro importante diagrama preliminar desenvolvido foi o Fluxo de Trabalho, conforme
pode ser examinado na Figura 24, no qual as etapas do trabalho sdo divididas tendo como meta
atingir um objetivo. Este mapa visual foca em como uma sequéncia de tarefas se encaixa, geral-
mente, no fluxo de trabalho que envolve vérios atores. Neste estudo, o diagrama foi criado com
base na triangulagdo das evidéncias encontradas na etapa de Pesquisa Documental (Se¢do 5.1.2)

e nos resultados das Entrevistas Focalizadas, explicitados na Se¢do 5.3.2. Este diagrama, devido


https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane
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aos detalhes e especificidades, foi validado remotamente com as participantes das entrevistas
focalizadas. Pequenos ajustes foram realizados apds o retorno desta validacao e chegou-se a

segunda versdo que esta representada na Figura 24.

Figura 24 - Diagrama do Fluxo de Trabalho - Processo PDDE

EXECUGAO p
PLANEJAMENTO . ¢ L _ PRESTAGCAO DE CONTAS
Pesquisa de Prego Aquisicao ou Contratagao
Verba é Diregdo consulta a rede i
depositada em busca de | Direcdo contrata os Diregdo faz cpia dos I
na(s) conta(s) fornecedores fornecedores docs e atas

Direcdo pauta assunto
para a reunido ordinaria
da UEx/CPM

Diregdo faz a tomada de
pregos (3 orgamentos)

Diregéo faz cépia de NFs,
fatura e/ou recibos

Diregdo apresenta necessidades

de acordo com o levantamento

feito junto a Comunidade escolar
|

Diregao preenche doc de
Consolidagdo de Pesquisa de

v

Precos 41//__

)

Diregdo faz copia de
comprovantes de
agamento

Comunidade vota nas
prioridades e sugere

Diregdo apresenta
Consolidagdo em reunido
ordindria da UEx / CPM

Diregao preenche doc
Demonstrativo de Receitas e
Despesas

eventuais fornecedores
\

\

Conselheiro (professor)
registraem ata

Conselheiro registra em
ata justificativa da
escolha dos fornecedores

Diregdo preenche doc
Relagdo de Bens Adquiridos

\

Direcdo divulga a ata em Direcdo divulga a ataem Direc@o apresenta resultados
| | pabli \ L ptibli (evidéncias fisicas) e Docs
ocalpublico ocal publico em reunido de UEx / CPM

Diregdo e UEx / CPM assinam
doc Termo de Doagdo

Conselheiro registra em

ata
v

Diregdo divulga a ataem
local publico

Diregdo arquiva os
documentos originais (10
anos)

Diregdo encaminha
prestagdo de contas

Fluxos paralelos

EEx* incorpora bens ao
patriménio do municipio

!

EEx* coloca as plaquetas
ou etiquetas nos bens
com nro do tombamento

Direcdo elabora doc
;| planodeaplicacdo

Legenda: Diagrama preliminar de fluxo de trabalho | Versao em alta resolugao disponivel em
<https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>
Fonte: A autora, 2020

5.4.1 Apontamentos sobre o contexto do usudrio

A imersdo no processo de criacdo dos mapas visuais preliminares se mostrou essencial,
pois permitiu a compreensdo dos fluxos de processo e as relagdes entre os atores em torno
do PDDE de forma orientada. Denota-se a importancia do tensionamento entre o processo de
compreensdo das evidéncias identificadas nos procedimentos de pesquisa até entdo realizados
e a atividade de construcdo da visualizacdo dessas descobertas. Os movimentos de sistemati-
zacdo das informacdes extraidas dos dados, bem como a devolutiva aos atores entrevistados no
campo, oportunizando uma participac¢do do usudrio, mesmo que parcial e pequena, foi bastante
relevadora quanto a contribui¢c@o deste método. A convergéncia que os diagramas enquanto fer-
ramentas sintetizadoras ofereceram ao processo foi essencial para a preparagao da etapa mais

robusta de pesquisa com o usudrio, que serd apresentada na préxima sec¢ao.
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5.5 Entrevista Centrada no Problema

As etapas predecessoras geraram resultados fundamentais que serviram como base para
a preparacdo do extenso processo de coleta de dados utilizando a técnica de Entrevista Centrada
no Problema. Tal método visa compreender a experiéncia dos usudrios a partir da andlise de
aspectos-chave em torno do problema, o que neste estudo recai sobre as atividades realizadas
pelos dirigentes das escolas e suas respectivas UEx durante o processo de execugdo e prestacao
de contas dos recursos provenientes do PDDE.

Nesse sentido, o recorte foco dessa coleta de dados, inspirado nos aspectos tipicos das
pessoas e das organizacdes explicitados na Secdo 2.4.2.1, Quadro 1, buscou identificar ativida-
des, processos de comunicagao, tipos de suporte documental, pontos criticos, bem como sen-
timentos e desejos dos usudrios em torno do processo de execu¢do dos recursos provenientes
desse programa do FNDE.

A técnica de Entrevista Centrada no Problema, conforme explica Flick (2009), parte de
um guia que deve conter questdes e estimulos narrativos. Isso permite que se possa coletar dados
biograficos com relacdo a um determinado problema. Sobre as caracteristicas dessa técnica de
entrevista, Flick (2009), p. 154) indica a existéncia de trés critérios centrais:

(...) centraliza¢do no problema (ou seja, a orientacdo do pesquisador para um
problema social relevante); orientacdo ao objeto (isto €, que os métodos sejam
desenvolvidos ou modificados com respeito a uma pesquisa); e, por fim, ori-
entagdo ao processo no processo de pesquisa e no entendimento da pesquisa.
(FLICK, 2009, p.154, grifo do autor)

No processo de conducao, de acordo com a concepcao de Witzel e Kiihn (2000 apud
FLICK, 2009, p.154), a “entrevista qualitativa inclui um breve questiondrio precedente, o guia
de entrevista, um gravador e um pds-escrito”. Mas Flick (2009) salienta que o elemento fun-
damental é o guia de entrevista, um documento que deve conter as questdes direcionadas para
auxiliar na sequéncia narrativa desenvolvida pelo entrevistado, principalmente se a conversa fi-
car estagnada ou seguir para um assunto improdutivo. Considera-se essencial também o suporte
de gravacido, sendo ele um dispositivo gravador de voz, aplicativos com recursos de gravagdo
de um smartphone ou software instalado em um computador portétil.

Outro ponto importante do processo de aplicacio desta técnica também descrito por Wit-
zel e Kiihn (2000 apud FLICK, 2009, p.154) diz respeito as quatro estratégias de comunicagdo

elementares em uma Entrevista Centrada no Problema:

1. Entrada conversacional: inicialmente, parte-se de aspectos de introducdo ao assunto com

uma pergunta ampla e abrangente sobre o problema;

2. Indugdo geral: utiliza-se dessa estratégia para a contextualizando de uma situa¢ao, com

uma explana¢@o de um ou mais aspectos do problema;

3. Inducdes especificas: sdo perguntas adicionais mais especificas sobre a situacdo contexto

exposta na indugio geral;
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4. Perguntas ad hoc: sdo questdes personalizadas conforme o contexto da entrevista que
estd em curso, elaboradas a partir dos detalhes sobre o que foi relatado pelo entrevistado

até aquele momento.

Cabe salientar que no uso dessas estratégias de comunicacao € onde reside o aprofunda-
mento da compreensao por parte do entrevistador, sendo utilizadas de acordo com o contexto
de pesquisa. Do ponto de vista metodolégico, Flick (2009) recomenda duas praticas como fa-
tores de produtividade na aplicacio da técnica de Entrevista Centrada no Problema. A primeira
pratica recomendada € utilizagdo de um questiondrio juntamente com a entrevista. Este instru-
mento possibilita que o pesquisador possa coletar dados menos relevantes do que os topicos da
propria entrevista, como por exemplo, dados demogréficos. Ja a segunda pratica recomendada
por Flick (2009) é trabalhar o pés-escrito da abordagem de Witzel e Kiihn (2000 apud FLICK,
2009, p.156) registrando em um documento as anotagdes com suas impressoes sobre diversos

aspectos do contexto da entrevista que serdo apresentados na Secdo 5.5.2.

5.5.1 Amostra e selecdo dos participantes

A partir dos resultados das etapas anteriores, foi possivel identificar que o usudrio prin-
cipal a ser investigado € o dirigente da Unidade Escolar, tendo em vista as responsabilidades
e papel centralizador que ele assume no andamento do processo de execu¢do dos recursos do
PDDE. Desta forma, o usuario-alvo da Entrevista Centrada no Problema € o diretor ou diretora
das escolas que aderiram ao PDDE e estdo com seus cadastros atualizados junto ao FNDE.

Para realizar esta coleta de dados qualitativa de maneira adequada aos objetivos dessa
etapa de pesquisa, foi solicitado ao FNDE uma amostragem de contatos de dirigentes escolares.
A autarquia atendeu ao pedido prontamente, enviando no final de abril de 2020 uma amostra
organizada em uma planilha (Figura 25). O documento continha cinquenta (50) unidades es-
colares de todo territério nacional e os respectivos contatos dos dirigentes. Conforme pode ser
observado na Figura 25, a planilha fornecida pelo FNDE contém dados de contato das unida-
des escolares, incluindo campos como: estado, municipio, nome da escola, nome do dirigente,
nome ¢ CNPJ da UEx, nome do presidente da UEX, e-mail e telefone fixo da Unidade Escolar,
além do codigo INEP.

Os registros foram extraidos do banco de dados pelos técnicos do FNDE sob o critério
de gerar uma amostra aleatéria, porém com alguma equidade para representar o Brasil. Esse
critério foi explicitado em mensagem de correio eletronico enviada aos pesquisadores pela co-

ordenadora da drea responsavel no FNDE, Raquel Pereira (2020).



Figura 25 - Amostragem de unidades escolares | FNDE
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Regido UF
Norte AC
Norte AM
Norte AM
Norte AM
Norte AM
Nordeste CE
Nordeste CE
Nordeste CE
Nordeste CE
Nordeste CE
Centro-oeste GO
Centro-oeste GO
Centro-oeste GO
Centro-oeste GO
Centro-oeste GO
Centro-oeste MS
Centro-oeste MS
Centro-oeste MS
Centro-oeste MS
Centro-oeste MS
Sul PR
Sul PR
Sul PR
Sul PR
Sul PR
Sudeste R
Sudeste RJ
Sudeste R
Sudeste R
Sudeste R
Sul RS
Sul RS
Sul RS
Sul RS
Sul RS
Nordeste SE
Nordeste SE
Nordeste SE
Nordeste SE
Nordeste SE
Sudeste SP
Sudeste SP
Sudeste SP
Sudeste SP
Sudeste SP
Norte T0
Norte TO
Norte T0
Norte TO
Norte T0

Municipio
CRUZEIRO DO SUL
BENJAMIN CONSTANT
CAREIRO
CAREIRO DA VARZEA
MANAUS
ACARAU
AQUIRAZ
FORTALEZA
FORTALEZA
JUAZEIRO DO NORTE
AGUAS LINDAS DE GOIAS
ANAPOLIS
GOIANIA
GOIANIA
RIO VERDE
AMAMBAI
CAMPO GRANDE
CAMPO GRANDE
DOURADOS
SIDROLANDIA
CASCAVEL
CURITIBA
CURITIBA
FOZ DO IGUACU
IRATI
ANGRA DOS REIS
BELFORD ROXO
CAMPOS DOS GOYTACAZES
RIO DE JANEIRO
RIO DE JANEIRO
GRAVATAI
IVoTI
NOVO HAMBURGO
PORTO ALEGRE
PORTO ALEGRE
ARACAJU
ARACAJU
ITABAIANA
MALHADOR
NOSSA SENHORA DO SOCORRO
AGUAS DE LINDOIA
ARACATUBA
BAURU
SAO PAULO
SAO PAULO
ALIANCA DO TOCANTINS
ALVORADA
ARAGUACEMA
PALMAS
PALMAS

INEP

dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
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dado sigiloso

Escola Qt. Alu.
ESC CRE¢ 81
ESCOLA 878
ESCOLA 721
ESC MUI 205
CMEI PR 269
TEREZA | 92
RAIMUN 115
ESCOLA 325
EMEIF LI 273
EEF JOA( 1401
ESCOLA 241
CENTRO 162
ESCOLA 420
ESCOLA 351
CENTRO 425
CEI - DEE 139
EMEI -G 219
EMEI - IE 116
ESCOLA 318
ESCOLA 216
EMPRO 324
EMEIEI 332
CMEI" 137
EMEF'( 221
CMEIN 46
CEMEID 127
EMJOSH 656
JARDIM 152
EDI ISAB 134
EDI PROI 398
EMEE CE 84
ESC MUI 784
EMEF PR 392
EMEF M 1011
EMEF NE 334
CENTRO 182
EMEF AC 258
CENTRO 69
ESCOLA 205
ESC MUI 645
PEDRO F 577
MARIA A 308
WALDO! 357
CEI DIRE 86
CEI DIRE 92
ESCOLA 401
ESCOLA 323
ESCOLA 108
ESCOLA 783
ESCOLA 1005

CPF

dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso

Dirigente

dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso

UEx Razdo Social UEx CNPJ

CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
APMC ASSOC DE | dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
APM DA ESCOLA | dado sigiloso
UEX DOS RECURS dado sigiloso
UEX DOS RECURS dado sigiloso
ASSOC DE PAIS E ( dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
ASS. DE PAIS E ME dado sigiloso
APM EMEI GEORG dado sigiloso
APM EMEI IBER G dado sigiloso
APM DA ESCOLA | dado sigiloso
APM DA EM INDI( dado sigiloso
ASSOCIACAO DE P dado sigiloso
APPF E.M. CARAN dado sigiloso
APPF CMEI CARLG dado sigiloso
APMF APM E FUN dado sigiloso
ASSOC DE PAIS M dado sigiloso
CONS DE CRECHE dado sigiloso
ASSOC DE APOIO , dado sigiloso
ASSOC DE APOIO dado sigiloso
CEC DO ESPACO D dado sigiloso
CONS ESCOLA-COI dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CIRCULO DE PAIS | dado sigiloso
ASSOCIACAO DE P dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
ESCOLA DE EDUC/ dado sigiloso
CONSELHO ESCOL dado sigiloso
APM DA EE COM. dado sigiloso
APM DA EMEB PF dado sigiloso
ASSOCIACAO DE P dado sigiloso
ASSOCIACAO DE P dado sigiloso
APM DO CENTRO dado sigiloso
ASSOCIACAO DE A dado sigiloso
ASSOCIACAO DE A dado sigiloso
ASSOCIACAO DE A dado sigiloso
ASSOCIACAO CON dado sigiloso
ASSOCIACAO CON dado sigiloso

Telefone E-mail

(68) 33221! dado sigiloso
(97) 34155. dado sigiloso
(92) 94291 dado sigiloso
(92) 33692 dado sigiloso
(92) 36647. dado sigiloso
(88) 36611 dado sigiloso
(85) 406281 dado sigiloso
(85) 34335. dado sigiloso
(85) 32697 dado sigiloso
(88) 35715. dado sigiloso
(61) 92617: dado sigiloso
(62) 390221 dado sigiloso
(62) 35242 dado sigiloso
(62) 32986 dado sigiloso
(64) 36203 dado sigiloso
(67) 34813. dado sigiloso
(67) 20202. dado sigiloso
(67) 20204. dado sigiloso
(67) 34117 dado sigiloso
(67) 327231 dado sigiloso
(45) 39021 dado sigiloso
(41) 335211 dado sigiloso
(41) 333301 dado sigiloso
(45) 39013. dado sigiloso
(42) 390731 dado sigiloso
(24) 336441 dado sigiloso
(21) 36623. dado sigiloso
(22) 27362: dado sigiloso
(21) 33941 dado sigiloso
(21) 32922! dado sigiloso
(051) 3191. dado sigiloso
(51) 35633 dado sigiloso
(51) 35246. dado sigiloso
(51) 32895! dado sigiloso
(51) 32895! dado sigiloso
(79) 31793. dado sigiloso
(79) 31792 dado sigiloso
(79) 34319 dado sigiloso
(79) 99281 dado sigiloso
(79) 32542 dado sigiloso
(19) 38241 dado sigiloso
(18) 36220 dado sigiloso
(14) 32389 dado sigiloso
(11) 20436! dado sigiloso
(11) 50845 dado sigiloso
(063) 3377 dado sigiloso
(63) 33531 dado sigiloso
(63) 84277. dado sigiloso
(63) 35712. dado sigiloso
(63) 35711. dado sigiloso

Legenda: Planilha com amostra de unidades escolares e respectivos contatos para coleta de dados a

partir da técnica de Entrevista Centrada no Problema

Fonte: Adaptado de arquivo enviado por Pereira (2020)
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Quanto as caracteristicas da amostragem, € possivel observar no Grafico 5 a equidade de
registros advindos das cinco regides geograficas do pais. Da mesma forma, ha equilibrio entre

os Estados Federativos selecionados em cada regido, conforme o Gréfico 6.

Grifico 5 - Amostragem de unidades escolares por Regido

Legenda: Corte por regido geografica
Fonte: A autora, 2020

Grafico 6 - Amostragem de unidades escolares por UF

Legenda: Corte por UF
Fonte: A autora, 2020

Contudo, ao observar a contagem por municipios na Figura 26, verifica-se a presenga
significativa de unidades escolares nas capitais em relac@o ao interior. Sao 19 escolas locali-
zadas em capitais contrapondo outras 31 em cidades do interior, nos 11 estados contidos na
amostra. Essas caracteristicas demonstram a abrangéncia e diversidade da amostra, evidenciada

na visualizacdo por mapa apresentado no Gréfico 7.



Figura 26 - Unidades escolares por UF e Municipio | Amostra

FNDE
UF Municipio
Acre Cruzeiro do Sul 1 1
Acre Total 1 1
Amazonas Benjamin Constant 1 1
Careiro 1 1
Careiro da Varzea 1 1
Manaus 1 1
Amazonas Total 1 3 4
Ceard Acarau 1 1
Aquiraz 1 1
Fortaleza 2 2
Juazeiro do Norte 1 1
Ceara Total 2 3 5
Goias Aguas Lindas de Goias 1 1
Anapolis 1 1
Goiania 2 2
Rio Verde 1 1
Goias Total 2 3 5
Mato Grosso do Sul Amambai 1 1
Campo Grande 2 2
Dourados 1 1
Sidrolandia 1 1
Mato Grosso do Sul Total 2 3 5
Parana Cascavel 1 1
Curitiba 2 2
Foz do Iguacu 1 1
Irati 1 1
Parana Total 2 3 5
Rio de Janeiro Angra dos Reis 1 1
Belford Roxo 1 1
Campos dos Goytacazes 1 1
Rio de Janeiro 2 2
Rio de Janeiro Total 2 3 5
Rio Grande do Sul Gravatai 1 1
Ivoti 1 1
Novo Hamburgo 1 1
Porto Alegre 2 2
Rio Grande do Sul Total 2 3 5
Sdo Paulo Aguas de Lindoia 1 1
Aracatuba 1 1
Bauru 1 1
Sao Paulo 2 2
Sdo Paulo Total 2 3 5
Sergipe Aracaju 2 2
Itabaiana 1 1
Malhador 1 1
Nossa Senhora do Socorro 1 1
Sergipe Total 2 3 5
Tocantins Alianca do Tocantins 1 1
Alvorada 1 1
Araguacema 1 1
Palmas 2 2
Tocantins Total 2 3 5
Total geral 19 31 50

Legenda: Tabela dindmica contendo total de unidades escolares

por UF e municipio
Fonte: A autora, 2020
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Griéfico 7 - Mapa de unidades escolares por municipio | Amostragem FNDE

. e )
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Legenda: Mapa com visualizacido por municipio da amostragem de unidades
escolares recebida do FNDE | Bolha verde: municipios (capitais)
com 2 unidades escolares indicadas | Bolha vermelha: municipio
com 1 unidade

Fonte: A autora, 2020

Diante da amostra recebida foi necessario estabelecer um conjunto de procedimentos a
serem adotados para a realizac@o das entrevistas com usudrios. Tais procedimentos e as respec-
tivas datas de realizac@o estdo detalhados no cronograma apresentado no Quadro 19.

Conforme pode ser observado no cronograma, o primeiro passo do planejamento esta-
belecido foi a consulta sobre a participacao neste estudo. A rodada inicial de consulta sobre
disponibilidade e intencdo de participacdo foi realizada por correio eletronico. Para tanto, foi
elaborado um documento base (Apéndice D) com o convite contendo informagdes sobre a pre-
sente investigagdo, bem como os aspectos €ticos e legais sobre o processo de pesquisa. O
texto do documento base foi adaptado de acordo com as orientacdes do modelo de *"TERMO
DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO’ disponibilizado no site da instituicdo onde
esta pesquisa estd sendo desenvolvida, a Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERJ, na
péagina da Comissdo de Etica em Pesquisa da UERJ/COEP (UERJ, 2020).

E importante salientar que o processo de contato com os dirigentes foi bastante impac-
tado devido 2 suspensio das atividades escolares por conta da pandemia da COVID-19 %, O

acesso aos profissionais de ensino foi trabalhoso, uma vez que os telefones e enderecos de e-

%8 Pandemia da COVID-19, uma doenga respiratéria aguda causada pelo coronavirus da sindrome respiratéria
aguda grave 2 (SARS-CoV-2) (PANDEMIA. . ., 2020).
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mail disponibilizados na planilha recebida do FNDE eram vinculados as unidades escolares que
se encontravam fechadas ou atendendo em hordérios limitados sob regime de plantdo semanal
devido a pandemia e respectivos protocolos adotados.

Além disso, os dados da amostra recebida estavam desatualizados, especialmente no-
mes dos dirigentes, telefones e enderecos de e-mail utilizados pelas unidades escolares. Essa
também € uma questdo que sofreu impacto em fun¢do da pandemia da COVID-19, ja que a
atualizacdo dos dados cadastrais pelas unidades escolares junto ao FNDE, quando necesséria,
¢ realizada no inicio do ano letivo. Diante dessa situagdo, uma extensa etapa de tratamento e
minera¢do manual dos dados foi incluida no cronograma, conforme indicado na atividade 4 do
Quadro 19.

No primeiro disparo e-mail realizado no inicio do més de maio de 2020, o retorno de
aceite do convite para participar no estudo foi bastante baixo. Além disso, uma quantidade
considerdvel de mensagens de retorno com erros foi verificada e por isso identificou-se a neces-
sidade de tratamento dos dados conforme mencionado anteriormente. Contudo, mesmo com 0s
percalcos iniciais, ja foi possivel fazer o primeiro agendamento de entrevistas.

A medida que o tratamento dos dados avangava e os contatos eram atualizados, definiu-
se como estratégia de acdo disparos semanais de e-mail com monitoramento de abertura das
mensagens, 0 que ocorreu no periodo de 15 de maio a 15 de junho de 2020. Esse procedimento
permitiu personalizar o contato com algumas unidades escolares ao solicitar uma posi¢do sobre
a consulta de participacdo na pesquisa. Paralelamente, foram realizadas acdes de contato indivi-
dual por telefone, WhatsApp e pelas redes sociais das unidades escolares, resultando em novos
agendamentos de entrevistas. Cabe salientar que foi adotado como regra a formalizagdo do
aceite do participante por e-mail, considerando as diretrizes contidas nas orienta¢des da Comis-
sdo de Etica em Pesquisa da UERJ/COEP (UERJ, 2020) como j4 mencionado anteriormente.

Dessa forma, a partir das estratégias de contato foi possivel realizar onze (11) entrevis-
tas em profundidade, no periodo de 19 de maio a 23 de junho de 2020. Foram entrevistados
participantes das cinco regides geograficas do Brasil mesmo diante de um cendrio adverso de
pandemia da COVID-19 em que se encontrava o mundo no periodo desta coleta de dados. Ao
chegar nesta quantidade de entrevistas ocorreu a saturacao da coleta de dados, isto €, nenhum
novo elemento estava sendo encontrado e o acréscimo de novas informagdes deixou de ser ne-
cessario, uma vez que nio alteraria a compreensio do fenomeno estudado (NASCIMENTO et
al., 2018). Com base nesse critério e em consonancia com as caracteristicas da técnica de En-
trevista Centrada no Problema, este niimero de entrevistas que representa 22% da amostragem
recebida, foi considerado satisfatério para uma Pesquisa de Experi€ncia, de natureza qualita-
tiva. As entrevistas aconteceram no periodo supra citado, por videoconferéncia, utilizando-se
de recursos de gravacao de dudio.

As caracteristicas da técnica de Entrevista Centrada no Problema bem como o protocolo
desenvolvido para orientar a elaboracao dos procedimentos e instrumentos utilizados durante a

aplicacdo do método serdo apresentadas na proxima sec¢ao.



Quadro 19 - Cronograma da coleta de dados: Entrevista Centrada no Problema

Ativ. n° Periodo Atividade

1 27/abr/2020 Recebimento da planilha com amostragem contendo dados de contato de 50 unidades escolares
e os respectivos dirigentes.

) Semana 1 - mai/2020 Elaboragﬁ‘o do c}ocumento base'para 'C(.)Ithite / conéu‘lta de parti§ipflg€10 n/ohestudo, de afzordo
com as orientacdes do modelo disponibilizado na pagina da Comissao de Etica em Pesquisa da
UERIJ/COEP (UERJ, 2020)

3 Semana 1 - mai/2020 Primeiro disparo de e-mails contendo o convite / consulta para a base de enderegos contidos na
planilha recebida do FNDE.
Tratamento dos dados com pesquisa de cada contato de escola em:

4 Semana 1-3 - mai/2020 | _ pyriais das Prefeituras e Secretarias de Educacao
- Buscador Google e ferramenta Google Maps,
- Rede Social Facebook, para possiveis paginas das escolas por funciondrios e dirigentes

5 Semana 2 - mai/2020 Inicio do agendamento e realizag@o das primeiras entrevistas

6 15/mai/2020 a Disparos de e-mail semanais para a base de contatos com pequenas alteracdes no assunto da

15/jun/2020 mensagem visando captar a atencao do responsavel pelo endereco eletronico. Realizacdo do

monitoramento de abertura das mensagens.

7 15/mai/2020 a Acdes de contato individual por telefone, WhatsApp e pelas redes sociais das unidades escola-

15/jun/2020 res, em diferentes horarios e dias da semana na tentativa de encontrar diretor ou funciondrio em

plantdo de atendimento.

8 ;gzmuil/zz(?;: a Realizacdo das entrevistas por videoconferéncia

Legenda: Descri¢do das atividades necessdrias para a realizag@o da selecdo dos participantes da etapa de Entrevista Centrada no Problema
Fonte: A autora, 2020

IL1
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5.5.2 Coleta dos dados: instrumentos, técnicas e ferramentas

Nesta secdo serdo apresentados os protocolos desenvolvidos no presente estudo para
aplicacdo da técnica de Entrevista Centrada no Problema, de acordo com a abordagem proposta
por Flick (2009, p. 156). E importante salientar que criar um protocolo de entrevista é um dos
procedimentos que o pesquisador deve realizar em um projeto que envolva pesquisa, conforme
recomenda Creswell (2012, p. 225).

Diante disso, € possivel observar no Quadro 20 o protocolo que orientou o desenvolvi-
mento dos instrumentos utilizados considerando as duas préticas recomendadas Witzel e Kiithn
(2000 apud FLICK, 2009):

* 0 guia de entrevista acompanhado de um questionario, com base nas quatro estratégias

de comunicag¢do elementares indicadas;

* 0 pos-escrito com anotagdes compreendendo varios aspectos do contexto da realizacao

da entrevista.

Neste estudo, o protocolo (Quadro 20) foi desenvolvido a partir da triangulacao de resul-
tados das etapas de Pesquisa Documental (Secdo 5.1.2), Entrevistas Focalizadas (Secao 5.3.2)

e construcdo dos Diagramas Preliminares (Secdo 5.4).

Guia de Entrevista

O elemento fundamental para aplicacdo da técnica de Entrevista Centrada no Problema
¢ o guia de entrevista, conforme descrito por Flick (2009, p. 156) e abordado na Sec¢do 5.5.
Este documento retine as questdes-chaves organizadas para facilitar que o entrevistador possa
conduzir a sessdo de maneira a dar fluidez a sequéncia narrativa desenvolvida pelo entrevistado.
Especialmente em momentos que a conversa siga por um viés improdutivo ou simplesmente
ndo avance no tépico abordado.

Desta forma, observa-se a importancia de elaborar questdes relevantes para extrair os
dados de maneira eficiente do contexto em estudo. Por isso, nesta etapa de pesquisa, adotou-se
como procedimento durante a construcdo das questdes estabelecer o objetivo e a justificativa de
cada pergunta com embasamento na literatura ja levantada nas etapas anteriores do trabalho. Tal
procedimento permite ainda a organizagao clara dos aspectos de interesse em torno do fendmeno
estudado com significativo rendimento do processo na andlise dos dados a posteriori.

Nesse sentido, no Quadro 21 estdo sumarizadas as questdes de indugdo geral e as per-
guntas de inducdo especifica elaboradas para este estudo. No referido quadro € possivel ainda
observar os respectivos objetivo e justificativa das perguntas desenvolvidas, além da indicac@o
da literatura utilizada como base. O documento simplificado utilizado como instrumento de

coleta durante as sessoes estd disponivel no Apéndice E.
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Quadro 20 - Entrevista Centrada no Problema: Protocolo de Orientacdo da Coleta de Dados

Instrumento

Estratégia

O que deve ser feito

Guia de
Entrevista

Entrada
Conversacional

Iniciar apresentando os objetivos deste estudo e que é
uma pesquisa de doutorado vinculada ao Programa de
Pés-graduacdo em Design.

Relembrar que, conforme mensagem de e-mail envi-
ada, a pesquisa tem o aval do FNDE e explicar que o
foco € entender como € funcionamento do PDDE.

Inducao geral

Perguntar ao entrevistado sobre as etapas de fluxo de
conducdo do processo de uso da verba proveniente do
PDDE:

- Planejamento;
- Execucgdo;
- Prestacdo de Contas.

Inducoes
Especificas

Perguntar ao entrevistado sobre aspectos especificos
das etapas do fluxo de condugdo do processo de uso
da verba proveniente do PDDE:

- Agoes / atividades

- Formas de comunicagdo

- Artefatos (documentos, sistemas, aplicativos)
- Barreiras e pontos criticos

- Desejos e necessidades

Perguntas
Ad Hoc

Desenvolver questdes especificas confrontando com
perguntas personalizadas elaboradas na hora a partir
dos detalhes da conversa com os entrevistados.

Questionario

Desenvolver questdes diretas sobre perfil relacionadas a dados demo-
gréficos, contexto de trabalho, formacao e hédbitos relacionados a tecno-

logia.

Poés-escrito

Desenvolver um documento com estrutura de campos separados para
anotagdes que irdo conter as impressdes gerais sobre sessdo com relacao
a comunicac¢do, ao entrevistado e seu comportamento, as influéncias
externas, ao ambiente e outros aspectos que forem importantes.

Legenda: Protocolo de orientagdo para criacdo dos instrumentos de coleta de dados da técnica de

Entrevista Centrada no Problema

Fonte: A autora, 2020
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Questao 1

Planejamento

Questao 2
Execugdo

Questao 3
Prestagdo de Contas

Inducao
Geral

Depois que o dinheiro do
PDDE entra na conta, qual o
préoximo passo para avangar
no processo e usar a verba?

Depois que é decidido o que
serd feito com a verba do
PDDE, qual o préximo passo
para poder usar o recurso?

Depois que a obra é concluida
ou o produto/bem € com-
prado, qual o préximo passo?

Pergunta

Objetivo

Justificativa

Inducao
Especificas

1. Quais atividades ou agdes
sdo necessdrias?

Identificar as atividades e
acdes demandadas durante o
fluxo de trabalho do processo
de utilizagdo dos recursos do
PDDE.

E necessdrio investigar quais
as préticas utilizadas pelos
agentes escolares no cotidi-
ano da vida escolar a fim
de obter dados para elaborar
um diagndstico contundente
do processo.

2. Como funciona a co-
municagcdo com o presidente
da UEx, demais membros da
UEX e a comunidade escolar?

Identificar quais as formas de
comunicagdo utilizadas com
entre os diferentes atores en-
volvidos durante o fluxo de
trabalho do processo de utili-
zacdo dos recursos do PDDE.

O mapeamento requer inves-
tigar quais sdo os principais
pontos de contato que per-
passa o entendimento dos me-
canismos e ferramentas de co-
municagdo utilizados no coti-
diano da vida escolar.

3. Quais os documentos ou
sistemas sdo utilizados nesta
etapa?

Identificar precisamente do-
cumentos (artefatos) que sao
utilizados durante o fluxo do
processo de gestdo dos recur-
sos do PDDE.

Elencar os artefatos
cumentos) utilizados pelos
usudrios no contexto de
trabalho se torna um passo
importante para mapear pro-
cessos e habitos.

(do-

4.  Que dificuldades vocé
sente nesta etapa (barreiras e
pontos criticos)?

Identificar barreiras e pontos
criticos que fogem do con-
trole do entrevistado, bem
como pensamentos € emogdes
relacionadas a esta etapa do
fluxo de trabalho do PDDE.

Compreender como o usudrio
pensa e se sente em relacdo as
etapas do processo € um ponto
fundamental no diagndstico
do mapeamento de experién-
cias relacionado ao estudo.

5. O que vocé faria diferente
que pudesse melhorar?

Entender os desejos e neces-
sidades do usudrio durante o
fluxo de trabalho da utilizagao
dos recursos do PDDE.

Estimular o usudrio a parti-
cipar e manifestar suas opi-
nides, sentimentos e desejos
em relagdo ao contexto de es-
tudo permite coletar dados va-
liosos para compreender as
possibilidades futuras.

Literatura

Conjunto de obras e autores que serviram de base tedrica na elaboracdo das questdes da
inducdo geral, bem como para as perguntas da inducdo especifica: Kalbach (2017, p. 20-23);
Brasil (2013); Brasil (2019a); e, Brasil (2020e).

Perguntas
Ad Hoc

Elaboradas no momento de acordo com a evolugdo da conversa durante a secéo.

Legenda: Processo de elaboragdo do guia de entrevista
Fonte: A autora, 2020
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Quanto ao embasamento na literatura, as questdes e perguntas foram elaboradas com
foco no usudrio considerando os aspectos tipicos das pessoas e das organizacdes discutidos
por Kalbach (2017) e explicitados na Secdo 2.4.2.1, Quadro 1. Associado a essa abordagem,
a andlise de trabalhos relacionados® (Secoes 3.2.1.1 e 3.3) e as evidéncias encontradas du-
rante a etapa de Pesquisa Documental (Secdo 5.1.2) foram fundamentais para a organizacdo da
estrutura das perguntas, bem como da preparacao para a conducao das entrevistas.

No préximo tépico serdao apresentados os procedimentos para elaboracdo do questiona-
rio, a segunda etapa de perguntas aplicadas na técnica de Entrevista Centrada no Problema.

Questionario

O questiondrio € uma das préticas recomendadas Flick (2009) juntamente com o Guia
de Entrevista. E um instrumento que possibilita coletar dados menos relevantes reduzindo a
quantidade de perguntas e focando nos tépicos essenciais durante a sessio de entrevista. Neste
estudo, o questiondrio (Apéndice F) foi aplicado no final das sessdes conforme sugere Flick
(2009) garantindo assim que a estrutura de perguntas e respostas nao se imponha sobre o didlogo
da entrevista.

Este procedimento se mostrou bastante eficiente, deixando os participantes a vontade ao
responder as perguntas. Cabe salientar que o questiondrio aplicado teve como objetivo tragar
o perfil dos entrevistados ao indagar brevemente sobre aspectos demograficos complementares
que ndo constavam na planilha enviada pelo FNDE.

Também foram elaboradas perguntas com objetivo de levantar informac¢des de formacao
e de comportamento em relagdo a tecnologia. Deste modo, foi possivel construir a base de
dados para a aplicagdo adequada da técnica de Persona proposta por Cooper et al. (2014) e
descrita em Monat et al. (2019), que serd apresentada na Secdo 5.6.1.

Diante disso, no Quadro 22 podem ser observadas as varidveis definidas para a ela-
boracdo das perguntas deste instrumento, bem como os respectivos objetivos, justificativa e

embasamento de literatura. Os dados coletados podem ser visualizados na Figura 27.
Pés-escrito
Outro importante passo recomendado por Flick (2009, p.156) sugere que apds a con-

clusdo da entrevista, o pesquisador faca anotacdes colocando suas impressdes a respeito da

comunica¢ao, do entrevistado enquanto pessoa, dele proprio e de seu comportamento durante a

% No ambiente corporativo, esse procedimento é conhecido como Pesquisa Desk, conforme abordado na Se¢do
24.1
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Variavel Objetivo Justificativa Literatura
O cargo de direcdo dificilmente é
. . uma atribuicdo de professores re-
Identificar a ~idade cém formadgs e muif)o jovens. Ana
Aspectos Idade média dos dirigentes | .. .. J, ) Silva (2011)
. . lisar este dado permitird comparar a
Demograficos entrevistados . . .
idade média dos entrevistados com
estudos recentes
. A importancia de observar se a pre-
Identificar a propor- .pA . « seap
. . .| dominancia do género feminino no
~ cionalidade de gé- - Drabach e
Género campo da gestdo escolar, conforme .
nero entre os entre- | . . Freitas (2012)
. indicado em estudos recentes, se re-
vistados .
flete no corpus entrevistado.
. E relevante para o contexto da pes-
Identificar qual o . p p .
rau de formagio quisa para compreender qual a ni-
Formaciao Escolaridade| & . vel de formacdo dos entrevistados, | Paro (2010)
dos profissionais . .
. variavel que reflete indicadores de
entrevistados . . .
qualidade do ensino publico.
. Pimentel
Compreender os ha- . a .
. A importancia de compreender qual | e Feitoza
Uso de | bitos de uso de tecno- ~ .
. . .. a relagc@o dos entrevistados com os | (2017), Men-
Comportamento | smartphone | logia em dispositivos . L. L. )
T logia moveis dispositivos mdveis dieta et al.
e Tecnolog . (2013)
A identificacdo dos aplicativos mais
Entender  aspectos | usados pelos entrevistados se faz
Tipos de | inerentes ao uso de | necessdria para compreensdo dos | Sioux et al.
Apps aplicacdes méveis no | hébitos de uso, funcionalidades pre- | (2015)
dia-a-dia do usudrio feridas e das praticas relacionadas a
tecnologia em seu cotidiano.
Zichermann e
Cunningham
e . 2011), Ka
A utilizagdo de elementos de jogos 2201 33 \Il)lp
A na projetacdo de aplicacdes moveis ’
.~ . | Entender a experién- . . anna et al
Experiéncia . . a fim de estimular o engajamento
. cia com 0O universo o .2 . (2013), Al-
com jogo . dos usudrios avancou significativa-
dos jogos . ves  (2015),
mente e se consolidou no campo
. ~ Burke (2016),
chamado de gamificacao. .
Klapztein
e Cipolla
(2016)

Legenda: Processo de elaboragdo do questionario aplicado no final da secio de Entrevista Centrada no

Problema

Fonte: A autora, 2020




177

entrevista, das influéncias externas, do ambiente onde a entrevista ocorreu, entre outros. Essa

pratica se faz necessdria para que se obtenha uma documentagdo das informagdes extraidas do

contexto, de maneira que sejam instrutivas ao longo do processo da pesquisa. Nesse sentido,

Sampieri et al. (2013, p. 432), com base na abordagem de Creswell (2010), indica que é possivel

utilizar um checklist para avaliar as sessOes de entrevistas com perguntas como:

10.

11.

12.

. Quais as condi¢des do ambiente fisico da entrevista (silencioso, confortdvel, sem pertur-

bacdes)?

. Houve interrup¢des durante a entrevista? Explique sobre frequéncia, se afetaram o anda-

mento, a profundidade e possibilidade de fazer todas as perguntas.
O ritmo foi adequado para a pessoa entrevistada?

O roteiro da entrevista funcionou? Todas a perguntas foram feitas? Os dados necessarios

foram obtidos? O que pode ser melhorado no roteiro?

Quais dados nao vistos originalmente surgiram com a entrevista?

. Equipamento (e equipe) de gravacgdo foi eficaz? A entrevista foi toda gravada?

. Evitou influenciar nas respostas do entrevistado? Conseguiu? Foram introduzidos muitos

vieses?

. As ultimas perguntas foram respondidas com a mesma profundidade que as primeiras?

Seu comportamento com o entrevistado foi cortés e amével?

O entrevistado se chateou, irritou-se ou teve alguma reacdo emocional significativa?

Qual? Isso afetou a entrevista? Como?
Vocé foi um entrevistador ativo?

Alguém mais esteve presente além de vocé e o entrevistado? Isso atrapalhou? De que

maneira?

Nesse estudo, para trabalhar o pds-escrito, optou-se por desenvolver em topicos os as-

pectos sugeridos nas questdes indicadas por Sampieri et al. (2013, p. 432). Este procedimento

foi bastante produtivo ja que foi utilizada a planilha de tabulagdo dos dados de perfil dos en-

trevistados adicionando-se os campos referentes ao pds-escrito. Cabe salientar que tais dados

supracitados foram obtidos por meio dos questiondrios e também a partir da amostra recebida

do FNDE. Na Figura 27 é possivel observar a visualizacdo dos dados apds a completude das

sessOes de entrevistas, contendo as observacdes imputadas no procedimento de pds-escrito.



Figura 27 - Visualizacdo dos dados na planilha de tabulacdo de perfil dos entrevistados

Origem

Dados da
amostra do

Questionario
aplicado na
segdo de
entreivsta

Pés-escrito

Variaveis

Cargo

Regido
Estado
Cidade

Local atuagao
Idade

Género
Escolaridade

Uso de smartphone

Tipos de Apps

Experiéncia com
jogos

Ambiente

Interrupgoes e
presenca de outras
pessoas

Ritmo

Eficacia do roteiro
de entrevista

Surgimento de
dados nao vistos
originalmente

Eficiéncia da
Gravagédo

Influéncia do
entrevistador

Profundidade das
respostas
(comparando entre o
inicio e fim da
entrevista)

Comportamento do
entrevistador

Comportamento do
participante

1 2
Diregéo Diregao
dado sigiloso  dado sigiloso
dado sigiloso dado sigiloso
dado sigiloso  dado sigiloso

Urbano Urbano
35-45 45-55
Feminino Feminino

Pdés-graduagdo Pds-graduagao
Uso muito por  Usa mais de 4
causa dos

Whatsapp e o  Whatsapp,
Google Meet banco,
noreansada  contatne hate-
Tenho um que néo tenho

eu gosto muito  jogos, nédo

Ala A um rara anctn

Ambiente com  Ambiente

barulho de silencioso e
Nao ocorreram Nao ocorreram
interrupgdes interrupgdes
O ritmo foi O ritmo foi
adequado. adequado.

O roteiro se O roteiro se
mostrou eficaz  mostrou eficaz
& tndac ac & tndae ac
N&o tiveram Néo tiveram
dados novos dados novos
Gravagéo de Gravagéo de
toda a toda a
entrevista. entrevista.
Equipamento  Equipamento
Foi neutra. Foi neutra.
Evitou-se Evitou-se
influéncia influéncia
Avvemnto Avivmnta

As respostas As respostas
tiveram o tiveram o

mesmo nivel de mesmo nivel de
aprofundament aprofundament
o durante toda o durante toda
A entrevista a entrevista
Entrevistador  Entrevistador
cordial, cortéz e cordial, cortéz e
até um pouco  objetivo
empolgado.

A entrevistada A entrevistada

foi muito foi cordial e
simpatica e simpética.
disponivel, Contudo, ndo

3 4
Diregéo Diregao
dado sigiloso  dado sigiloso
dado sigiloso dado sigiloso
dado sigiloso  dado sigiloso

Urbano Urbano
25-35 35-45
Feminino Feminino

Pos-graduagédo Graduagao
Eu acredito que Em dia de

eu chego a trabalho, eu
whatsapp, Bom, de
google class,  aplicativo é
vouitiihe mais 1im

eu tinha mas Eu tinha o
devido ao candy crush

tamnn nin inan  mag dacinctalai
Ambiente com  Ambiente
barulho de silencioso e

Tiveram Nao ocorreram
interrupgdes do interrupgdes
filho pequeno

Ana hrincava

O ritmo foi O ritmo foi
adequado. adequado.

O roteiro se O roteiro se
mostrou eficaz  mostrou eficaz
& tndac ac o tndae ac
Surgiu a Néo tiveram
existénciade  dados novos
registros

frbrmrAfinnn

Gravagéo de Gravagéo de
toda a toda a
entrevista. entrevista.
Equipamento  Equipamento
Evitou-se a Foi neutra.
influéncia Evitou-se
durante a influéncia
mmmdiinZa dn Aueata -

As respostas As respostas
tiveram o tiveram o

mesmo nivel de mesmo nivel de
aprofundament aprofundament
o durante toda o durante toda
A entrevista a entravista
Entrevistador  Entrevistador
cordial, cortéz e cordial, cortéz e

objetivo objetivo

Ela foi A entrevistada
atenciosa e foi atencionada
simpatica, e simpética,

respondendo  contando

Entrevistados
5 6
Diregao Diregao
dado sigiloso  dado sigiloso
dado sigiloso dado sigiloso
dado sigiloso  dado sigiloso

Urbano Urbano

45-55 45-55
Feminino Feminino
Graduagao Pés-graduagéo

Mais de 4h Mais de 4h

whatsapp, WhatsApp
zoom, google  aplicativo da
meat minha nerennal
nao tem Ja tive alguns
tipo Candy
Crich
Ambiente Ambiente
silencioso e silencioso e

Nao ocorreram  Campainha
interrupgdes tocou na

metade da
antravieta a
O ritmo foi O ritmo foi
adequado adequado
O roteiro se O roteiro se
mostrou eficaz  mostrou eficaz
& tndac ac o tndae ac
N&o tiveram Néo tiveram

dados novos dados novos

Gravagéo de Gravagéo de

toda a toda a
entrevista. entrevista.
Equipamento  Equipamento
Evitou-se a Foi neutra.
influéncia Evitou-se
durante a influéncia
mmmdiinZa dn Aueaeta -

As respostas As respostas
tiveram o tiveram o

mesmo nivel de mesmo nivel de
aprofundament aprofundament
o durante toda o durante toda
A entrevista a entravista
Entrevistador  Entrevistador
cordial, cortéz e cordial, cortéz e
objetivo até um pouco
empolgado.
A entrevistada  Super animada,
foi cordial mas  bem disposta a
ndo estava falar e muito
muito disposta  simpatica.

7
Diregao
dado sigiloso
dado sigiloso
dado sigiloso
Urbano
45-55
Feminino
Graduagao
uso bastante

Whatsapp,
cartao de
creditn hanen
Tenho palavras
cruzadas,
cndikn
Ambiente
silencioso e

Nao ocorreram
interrupgdes

O ritmo foi
adequado

O roteiro se
mostrou eficaz
& tndac ac
Surgiu a
existéncia e
exigéncia de
timnm lmilan
Gravagéo de
toda a
entrevista.
Equipamento
Foi neutra.
Evitou-se
influéncia
Avvemnto o

As respostas
tiveram o
mesmo nivel de
aprofundament
o durante toda
a entrevista
Entrevistador
cordial, cortéz e
até um pouco
empolgado.

Foi muito
atenciosa e
simpatica.
Respondeu a

8 9 10
Diregao Diregao Diregao
dado sigiloso  dado sigiloso  dado sigiloso
dado sigiloso  dado sigiloso dado sigiloso
dado sigiloso  dado sigiloso  dado sigiloso

Urbano Urbano Urbano
35-45 45-55 35-45
Feminino Feminino Feminino
Graduagao Pos-graduagéo Graduagao
Eu acredito que menos de 4 A ai eu diria
eu uso mais de horas. usa que ndo chega
WhatsApp , whatsapp, whatsapp,
Google meet, banco, meet, banco,
clacarnam annnle annale
Jative mas ha jative mas Apenas do filho
muito tempo. troquei de

calilar &
Ambiente Ambiente Ambiente com
silencioso e silencioso barulho de

N&o ocorreram  N&o ocorreram  Apenas uma

interrupgdes interrupgdes interrupgdo do
filho pequeno
e hrincava

O ritmo foi Ritmo foi Ritmo foi
adequado adequado adequado

O roteiro se O roteiro se O roteiro se
mostrou eficaz  mostrou eficaz  mostrou eficaz
& tndac ac & tndac ac a tndac ac
Néo tiveram N&o tiveram Néo tiveram

dados novos dados novos dados novos

Gravagéo de Gravagéo de Gravagéo de

toda a toda a toda a
entrevista. entrevista. entrevista.
Equipamento  Equipamento  Equipamento
Foi neutra. Foi neutra. Foi neutra.
Evitou-se Evitou-se Evitou-se
influéncia influéncia influéncia
Avemnto Avrvmnto Ao

As respostas As respostas As respostas
tiveram o tiveram o tiveram o
mesmo nivel de mesmo nivel de mesmo nivel de
aprofundament aprofundament aprofundament
odurante toda o durante toda o durante toda
a entravista A entravista A entravista
Entrevistador  Entrevistador  Entrevistador
cordial, cortéz e cordial, cortéz e cordial, cortéz e

objetivo objetivo até um pouco
empolgado.
Ela foi muito Ela foi Ela foi
atenciosa e atenciosa e atenciosa e
simpatica. simpaética, simpatica,

Respondeua  respondendo a respondendo a

Legenda: Planilha de tabulacido dos dados de perfil dos participantes da Entrevista Centrada no Problema
Fonte: A autora, 2020
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5.5.3 Analise de Dados

Nesta secdo serd apresentada a andlise dos dados coletados na extensa etapa de entre-
vistas com usudrios conduzida por meio da técnica de Entrevista Centrada no Problema. O
processo de andlise foi organizado em duas partes: (i) aspectos de perfil dos participantes; e,

posteriormente (ii) a analise de conteudo das entrevistas.

Perfil dos Entrevistados

A partir da compilagdo da planilha fornecida pelo FNDE (Figura 27) e do levantamento
de dados obtidos com o questiondrio aplicado durante as entrevistas, foi possivel tracar o per-
fil dos participantes. Tais dados, bem como os resultados da andlise que serdo apresentados a
seguir foram fundamentais para o desenvolvimento dos diagramas de mapeamento de experién-
cias apresentados na Se¢do 5.6 a posteriori.

Entre as caracteristicas do corpus entrevistado, verifica-se um equilibrio quanto a dis-
tribuicdo geografica dos participantes. O Gréfico 8 apresenta a cobertura das cinco regides
geograficas do pais. Observa-se, no entanto, maior predominancia de entrevistados oriundos
das regides Sul e Centro-oeste. Quanto ao corte por municipio, 0 mapa representado no Grafico

9 denota que a abrangéncia da coleta no territério nacional foi significativa.

Griéfico 8 - Participantes por Regido Geografica

Sudeste

Legenda: Classificagcdo por Regido Geografica de origem
dos entrevistados
Fonte: A autora, 2020



Grafico 9 - Mapa dos municipios de origem
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Legenda: Municipios dos entrevistados
Fonte: A autora, 2020
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Além disso, é possivel ainda constatar na Tabela 5 o maior nimero de cidades do interior

(7) em relacdo aos participantes oriundos de unidades escolares localizadas em capitais (4).

Os resultados demonstram o balanceamento dos dados obtidos em relagdo a diversidade de

contextos possiveis para unidades escolares em todo o Brasil, especialmente ao considerar que

o corpus foi formado de modo aleatdrio a partir do aceite voluntdrio ao convite de participagcdo

na pesquisa, conforme explicitado na Se¢do 5.5.1.

Tabela 5 - Municipios de origem dos participantes

Regido Estado Municipio Capital Interior
PR Curitiba 1
Sul ~
4 RS Gravatai 1
Novo Hamburgo 1
Sudeste SP Bauru 1
Sao Paulo 1
Centro-oeste Aguas 1.41ndas de Goids 1
GO Andpolis 1
Rio Verde 1
Nordeste CE Fortal.eza 1
SE Aracaju 1
Norte AM Careiro 1
Total 1 -

Legenda: Caracteristica da coleta de dados: municipios de origem dos entrevistados

Fonte: A autora, 2020
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Do ponto de vista demografico, constata-se a partir da Tabela 6 que os participantes tem,
predominantemente, idades entre 35 e 55 anos, com destaque para a faixa etdria entre 45 e 55
anos que representa mais de 54% dos entrevistados. Este dado demonstra o que sugere Silva
(2011), ao afirmar que o cargo de direcdo requer, mais do que uma formacao especifica em
gestdo, vivéncia e articulacao entre os pares. Dificilmente sdo atribuicdes de professores recém

formados e muito jovens.

Tabela 6 - Faixa etdria dos participantes

Faixa etaria Quantidade Percentual
25-35 1 9,1%
35-45 4 36,4%
45-55 6 54,5%
Total 11 100%

Legenda: Caracteristica da coleta de dados: entrevistados classificados por faixa etria
Fonte: A autora, 2020

Além disso, outro importante aspecto identificado foi a prevaléncia de mulheres em
relacdo aos homens ocupando o cargo de dirigentes nas unidades escolares, como pode ser
observado na Tabela 7. As evidéncias reveladas no corpus desta coleta corroboram com o0s
resultados apresentados no estudo de Drabach e Freitas (2012), explicitados anteriormente na
Secdo 3.1 que indica uma concentracdo mais elevada de diretoras mulheres nas regides mais
desenvolvidas do pais como Sudeste e Sul. Drabach e Freitas (2012, p.7) atribuem que esse
fato pode ter relacdo com a oferta de trabalho, bem como a “expansio do ensino publico que

favoreceu que o magistério se tornasse uma ocupacao de rapida inser¢ao no mercado trabalho”.

Tabela 7 - Género dos participantes

Género Quantidade
Feminino 10
Masculino 1
Total | 11

Legenda: Caracteristica da coleta de dados: entrevistados classificados por género
Fonte: A autora, 2020

A anélise de perfil dos entrevistados revelou ainda o grau de escolaridade dos dirigen-
tes escolares, demonstrando que todos eram graduados e mais de 50% j4 tinha uma ou duas
pos-graduagdes na area de educagdo (Grafico 10). Este cendrio também j4 havia sido apon-
tado por Drabach e Freitas (2012) em seu estudo, que identificou ainda que as graduacdes em

licenciaturas e também em Pedagogia sdo as mais predominantes.
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Griéfico 10 - Escolaridade dos participantes

Graduagio
45,5%

Legenda: Grau de escolaridade dos entrevistados
Fonte: A autora, 2020

Em relacdo ao hédbitos e comportamentos do corpus no que se refere ao uso de tecnolo-
gia, a andlise demonstrou que 81% dos participantes utiliza o smartphone por mais de 4 horas
por dia, conforme pode ser verificado no Grafico 11. Grande parte dos entrevistados revelou
ainda que o tempo de utilizagdo aumentou significativamente durante a pandemia, embora a
carga hordria didria antes da chegada do coronavirus ja fosse elevada. Nesse sentido, o uso
de aplicativos de comunicagdo por mensagens como WhatsApp ou por videoconferéncia como

Meet e Zoom foram bastante citados (Tabela 8).

Griéfico 11 - Uso didrio de smartphone

Menos de gh/dia

16,2%

Mais de 4h/dia

Legenda: Carga hordria didria de uso
Fonte: A autora, 2020

Ainda que se observe a prevaléncia dos aplicativos de comunicag¢do, destaca-se a frequén-

cia de citacdo dos sistemas bancérios, como pode ser constado na nuvem de palavras apresen-



Tabela 8 - Aplicativos que os participantes mencionaram que usam
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Aplicativos Frequéncia* Percentual*
WhatsApp 11 100%
Meet 5 45%
Banco, Google 4 36%
Classroom, Zoom, Facebook 2 18%
Instagram, Youtube, Cartio de Crédito, Bate papo, Contatos | 9%

e App da Personal

Legenda: Caracteristica da coleta de dados: aplicativos que os entrevistados indicaram ser de uso

frequente | *Frequéncia: nimero de sessdes que o aplicativo surgiu como resposta.

*Percentual: de participantes que respondeu que usa o aplicativo

Fonte: A autora, 2020

tada no Gréfico 12. Tais evidéncias revelam um comportamento de uso, mesmo que compul-

sorio devido ao momento de pandemia, bastante diversificado em termos de necessidades e

funcionalidades atribuidas aos diferentes aplicativos.
Griéfico 12 - Aplicativos mais citados

Contatos

Bate Papo BT CO Meet
Zoom Whatsipd (N4<ETo0m

Whatsapp

Instagram Youtube Banco

“iMeet Google

Facebook

Legenda: Apps instalados com uso mais frequente citados

pelos entrevistados. Visualizacdo gerada a partir

do software de andlise de pesquisa

MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Observou-se ainda a conexao dos entrevistados com o universo dos jogos digitais, uma

vez que 72,8% indicou que tem ou ja teve aplicativos de jogos instalados no seu smartphone.
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Griéfico 13 - Experiéncia com jogos em dispositivos

moveis

@ Ndotem jogos instalados e
nunca se interessou

@ Tem instalado e joga com
alguma frequéncia
Tem ou ja teve instalado e
mas quase ndo joga
3(27.3%)

3 (27,3%)

Legenda: Experiéncia com jogos em dispositivos méveis
relatada pelos entrevistados
Fonte: A autora, 2020

Analise de Conteddo: codificando os dados

A etapa qualitativa de andlise dos dados iniciou com a transcri¢cao dos dudios gravados
na intensa rodada de entrevistas com os usudrios-alvos - os dirigentes das unidades escolares.
Nesse sentido, dentre os procedimentos com ferramentas gratuitas de transcricdo automatica
adotados, apds testes malogrados com aplicativos para computador e smartphone, optou-se
pela utilizagdo de uma ferramenta online de reconhecimento e transcricdo chamada “Dicta-
tion”’® que funciona apenas no navegador Google Chrome. Esta ferramenta usa os mecanismos
de reconhecimento de voz do Google e, embora o Google Documentos também se utilize dessa
funcionalidade, a performance do Dictation foi superior tanto em rapidez quanto em uma per-
ceptivel melhoria de qualidade da transcrigao.

Contudo, os resultados para o idioma portugués sdo ainda bastante falhos, tornando a
transcricdo automadtica apenas um suporte inicial. Desta forma, cada uma das 11 gravagdes de
entrevistas passou por uma nova etapa manual de transcri¢do, com agdes de correcao € novos
trechos transcritos, em um processo de escuta e redacdo repetido indmeras vezes. Cabe salientar
que, apesar de trabalhoso, o processo de transcrever o conteido das entrevistas permite o inicio
de uma valiosa interacdo do pesquisador com os dados obtidos, dando inicio ao processo de

andlise exploratoria conforme sugere Creswell (2012, p. 243) como primeiro passo do processo:

70 Ferramenta online disponivel pelo site Voice Dictation - Online Speech Recognition <https://dictation.io/> cri-
ada pelo indiano Amit Agarwal (2020), um Desenvolvedor Google e fundador do Digital Inspiration.


https://dictation.io/
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Uma andlise exploratdria preliminar na pesquisa qualitativa consiste em ex-
plorar os dados para obter um sentido geral, memorizar ideias, pensar sobre a
organizagdo e considerar se vocé precisa de mais dados (CRESWELL, 2012,
p. 243, traducdo nossa). ’!

E nesse sentido que inicia a etapa seguinte da andlise, onde os textos das transcri¢des
sdo examinados intensivamente e codificados. Para tanto, neste estudo optou-se pelo uso de um
software de andlise de dados qualitativos - que também sdo conhecidos pelo acronimo QDAS,
cuja origem vem do termo em inglés Qualitative Data Analysis Softwares. O software utili-
zado foi MaxQDA®(2019) que é frequentemente indicado na literatura de métodos de pesquisa
(CRESWELL, 2014; YIN, 2016; KALBACH, 2017).

Do ponto de vista metodolégico, devido a natureza dos procedimentos e técnicas pre-
decessoras adotadas, a abordagem dedutiva baseada em conceitos foi a mais adequada para a
conducgdo da anélise. Tal abordagem consiste em trabalhar com um conjunto inicial de c6digos
que sdo desenvolvidos antes da visualizagao dos dados. Desta forma, os fendmenos descober-
tos sdo classificados e atribuidos de acordo com estes cddigos, um método também conhecido
como “marca¢do” (KUCKARTZ; RADIKER, 2019, p. 67). Nesse sentido, uma interessante
visdo € dada por Saldafia (2015 apud KUCKARTZ; RADIKER, 2019, p. 6-7) que sugere que o
trabalho com cddigos passa pelo o uso de filtros de codificagdo e uma lente analitica se referindo
a andlise baseada em categorias (temas), onde os pesquisadores examinam seus dados através
da "lente"de cddigos. Isso significa que, sendo o sistema de categorias como um todo coerente,
criado a partir da formagao e selecao individual c6digos, a sua importancia para o processo de
andlise se torna vital.

Por isso, a construcdo das categorias neste estudo seguiu um protocolo inspirado na

proposta de Kuckartz e Radiker (2019), com seis fases para a elaboragao:

1. Determinou-se o objetivo da construcao de categorias com base nas premissas de pesquisa
que foram utilizadas também no processo de elaboracdo dos instrumentos de coleta, em

especial o Guia de Entrevista apresentado na Secao 5.5.2.

2. Determinou-se o tipo de categorias e o nivel de abstracdo, utilizando como base o foco
no usudrio e os aspectos tipicos das pessoas e organizacoes discutidos na Secao 2.4.2.1,
Quadro 1.

3. Estabeleceu-se a familiarizacdo com os dados e determinou-se que o tipo de unidade de

codificacdo seriam frases completas e trechos das respostas dos entrevistados.

4. Realizou-se o processamento dos textos sequencialmente, criando cédigos enquanto se

71" A preliminary exploratory analysis in qualitative research consists of exploring the data to obtain a general sense
of the data, memoing ideas, thinking about the organization of the data, and considering whether you need more
data. (CRESWELL, 2012, p. 243)
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trabalhava com a primeira transcricdo. Avangou-se percorrendo as 11 transcri¢des atri-

buindo aos cddigos existentes ou criando novos sempre que fosse necessario.

5. Agrupou-se os codigos formados, sistematizando e organizando em um sistema de cate-
gorias (temas). Ajustes como a mesclagem de cddigos similares, bem como a renomeagdo
de outros foram passos importantes para certificar que as categorias estavam formando

um todo significativo.

6. Por dltimo, fixou-se o sistema de categorias chegando-se a 5 temas principais.

E importante explicitar que a atividade de codificacio pode ser definida como o pro-
cesso de segmentacdo e rotulagem de texto para formar descricdes e temas amplos nos dados,
conforme aponta Creswell (2012). Embora ndo haja diretrizes definidas para a codificacdo
de dados, ¢ importante que o pesquisador estabeleca um protocolo claro e sistematico. Desta
forma, cumpre-se o objetivo do processo de codificacdo que é dar sentido aos dados de texto,
dividindo-os em segmentos que sao rotulados com os cédigos. Tais c6digos precisam ser exa-
minados quanto a sobreposi¢do e redundancia, o que gera novos agrupamentos: as categorias
ou temas amplos (CRESWELL, 2012, p. 243).

Além disso, ao examinar os textos, o processo de selecdo que o pesquisador faz por
meio da lente dos c6digos ndo exige codificar cada frase ou mesmo atribuir varios 8 um mesmo
trecho. Entretanto, o processo de examinar e codificar é particular de cada pesquisador que
estabelece seus limites e a sua maneira de trabalhar. Neste estudo, do processo inicial de co-
dificacdo emergiram 80 cdédigos, contrariando as recomendacdes de “codificacdo enxuta” de
Creswell (2012), na qual sugere que ao examinar pela primeira vez uma transcricdo deve-se
atribuir apenas alguns codigos indicando que um texto de 20 pédginas, receba apenas 10 a 15
c6digos no primeiro contato em que € analisado. Apesar de trabalhar com um pesado conjunto
de cddigos inicialmente, o tensionamento de examinar as redundincias e sobreposi¢cdes nos
codigos fazendo novos agrupamentos, conforme indicado no item 5 supracitado, foi bastante
valioso dentro do processo de andlise.

Desta forma, os 80 cddigos iniciais foram reduzidos para apenas 25 e desses, emergiram
5 temas — as categorias. Essa etapa configurou a definicao do sistema de categorias da andlise
desta coleta de dados conforme indicado no item 6 do protocolo supracitado. Este nimero
reduzido de cddigos é, de fato, mais gerencidvel conforme explica Creswell (2012) que sugere

ainda, como um nimero ideal, algo entre 25 e 30 c6digos.
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Na Tabela 9 é possivel conferir o sistema de categorias definido, contendo os 5 temas
e os 25 codigos que emergiram da andlise, além da respectiva frequéncia com que eles foram

usados no processo de codificagao.

Tabela 9 - Sistema de Categorias da Andlise de Contetido

Categoria Cédigos Subcédigos Frequéncia
1. Atividades / JTBD [ Tarefas 163
Tarefas Objetivos 21
Interativo
Reunido ou encontro pessoal 46
WhatsApp e e-mail 44
2. Comunicacao Bilhete ou ligacdo telefonica 23
Estatico
Mural ou livro ata 4
Aplicativos do FNDE 1
Fotografias 7
Coépias 5
Nota fiscal 23
Planilhas 19
3. Artefatos Atas 4l
Orcamento 56
Cartdo de débito 9
Aplicativos 12
Celular 15
Jogos 11
Pontos de falha 5
4. Eventos Momentos de verdade 51
Gatilhos 18
Limites 27
5. Desafios Pontos criticos 15
Barreiras 17

Legenda: Sistema de categorias que emergiram da andlise
Fonte: A autora, 2020
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No Gréfico 14 é apresentada a visualizacdo detalhada, onde observa-se a incidéncia
maior e menor de determinados cddigos distribuidos de acordo com as transcri¢des das 11

entrevistas realizadas.

Gréfico 14 - Frequéncia de aplicagdo dos cddigos x entrevistados

Lista de Cdigos 1. 2. 3. | 4. 5. 6. 7. | 8. 9. 10. 11 .
w (2] Atividades / Tarefas
24 Jobs TBD / tarefas .
4 Objetivos [ |
w (g Comunicagdo
v (g Interativo
24 Reunido ou encontro pessoal r L] n T n
(E g WhatsApp e e-mail | . L] L
(=g Bilhete ou ligag&o telefdnica | | B | u
W (Egl Estético
g Mural ou livro ata |
© g Aplicativos do FNDE
W (2gl Artefatos
1= ¢ Fotografias B |
g Cépias u
(= ¢ Nota fiscal
(gl Planilhas (PAR e Prestacdo de Contas)
g Atas
(= g Orgamento
2 Cartdo de débito do PDDE
(= ¢ Aplicativos
1= ¢ Uso do celular (frequencia/horas)
(© g Habito de jogar
“ (] Eventos
= Pontos de falha
= Momentos de verdade
= Gatilhos
v (24 Desafios
=g Limites
(E 4 Pontos criticos

(= ¢/ Barreiras

Legenda: Sistema de Categorias. Visualizagdo gerada pelo software MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

O passo subsequente foi segmentar os trechos por tema e seus respectivos codigos e
subcodigos utilizando os recursos do software MaxQDA®(2019). Como procedimentos princi-
pais, optou-se por: (i) exportar o trechos segmentados por tema e respectivos codigos para um
arquivo de planilha eletronica e (ii) utilizar as funcionalidades de plotagem de grificos que o
software oferece como parte das ferramentas de andlise dos dados.

O primeiro procedimento € a base para o processo de imersao pelo pesquisador nos
dados ja segmentados, buscando evidéncias e insights que devem conduzir a reflexdo. Neste
estudo, as evidéncias reveladas possibilitaram o desenvolvimento dos esquemas visuais, isto €,

os diagramas de mapeamento de experi€ncias (Se¢do 5.6). Posteriormente, propiciaram ainda
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tracar os caminhos para ideias e oportunidades no ambito da solu¢do de problemas. Ao ler e
reler os trechos segmentados de acordo com o sistema de categorias, como € possivel obser-
var trés exemplos no Apéndice G’2, busca-se encontrar aspectos convergentes e divergentes,
assim revelando similaridades, padrdes ou exce¢des relacionados ao fendmeno em estudo. Por
18s0, nesta etapa o processo de andlise do contetido a partir da ‘lente’ dos cédigos foi aprofun-
dado neste movimento circular de repetidas leituras dos segmentos, cujas principais evidéncias
reveladas estdo sumarizadas nos tépicos subsequentes.

J4 o segundo procedimento permitiu utilizar as funcionalidades analiticas do software,
gerando visualizacdes dos dados em diferentes formatos, como gréficos, quadros e tabelas.
Nesse sentido, para esta pesquisa optou-se por trabalhar a visualiza¢do global como no caso do
Grifico 14 ja mencionado, bem como as nuvens de palavras por tema (categoria) que podem
ser observadas no Gréficos 15, 16, 17, 18 e 19.

Tema: Atividades / Tarefas

Esta categoria agrupa os trechos segmentados que revelam: (i) as necessidades dos
usudrios-alvos a partir das atividades que eles desempenham para atender os objetivos estabele-
cidos; (i1) as tarefas praticas realizadas para atender as exigéncias previstas e obrigatdrias pelo
regimento do PDDE. Desta forma, ao examinar os trechos selecionados € possivel ir além dos
aspectos caracteristicos do usudrio, observando as circunstincias nas quais eles se encontram
no momento de executar tais atividades, isto é, o contexto de trabalho.

Nesse sentido, o Grafico (15) demonstra que nos 184 trechos segmentados nesse tema,
os termos “reunido”, “conselho’, “prestacdo de contas” e “orcamentos” tiveram alta frequéncia
de citacdo, indicando sua importancia e a ampla demanda de atividades e necessidades relacio-
nadas a esses topicos.

A andlise dos segmentos revelou um nimero significativo de tarefas realizadas de ma-
neira manual como a redacao das atas de reunides e o preenchimento de documentos de consoli-
dacdo do uso do recurso financeiro, por exemplo. Nao obstante, a vasta utilizacdo de documen-
tos fisicos também chama atencao, mesmo nos relatos que indicam o uso de dispositivos méveis
como notebooks e smartphones, a necessidade de impressao e o enorme volume de papel resul-
tante é sempre destacado. Ressalta-se a etapa de Prestacao de Contas do fluxo de trabalho como
o momento em que ha maior frequéncia de mencdes relacionadas a necessidade de impressao,
catalogacdo e organizagdo dos documentos fisicos, associadas ao sentimento de apreensao pelos
possiveis erros bem como de desmotivacao por ser um trabalho “chato” e burocrético.

Diante disso, € possivel estabelecer que as evidéncias reveladas nesta categoria se tor-

72 Cabe salientar que os trechos segmentados ndo foram reproduzidos na integra devido ao grande volume de
contetdo gerado.
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nam fundamentais para a elaboracao dos diagramas que englobam a teoria dos JTBD explicitada
na Secdo 2.4.2, como o Mapa da Experiéncia e os Mapas do Trabalho apresentados na Secao
5.6.

Grafico 15 - Tema Atividade / Tarefas
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Legenda: Frequéncia de uso das palavras. Gerado com
MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Tema: Comunicagdo

O tema Comunicagdo consolida os segmentos codificados em torno de canais € meios
que os usudrios utilizam para se comunicar com os demais atores envolvidos no processo de
utilizacdo dos recursos do PDDE. Nesta categoria foi necessario agrupar dois cédigos princi-
pais para identificar os modos de operagdo, definidos como “Interativo” e “Estatico” e outros
5 subcddigos que classificam meios especificos de comunicagdo totalizando 118 segmentos. O
Grifico 16 de Nuvem de Palavras evidencia os termos com maior frequéncia de uso, destacando-
se “WhatsApp”, “reunido”, “escola” e “pais”, demonstrando a preocupacdo dos dirigentes em
manter a comunidade escolar, em especial os pais dos estudantes cientes dos movimentos ne-
cessdrios para a utilizacao dos recursos do PDDE em todo o fluxo.

Também merece destaque o fato de esta categoria estar diretamente relacionada aos
"Pontos de Contato", item listado entre os aspectos tipicos das organizagdes € ao item “Fisico”
listado em Pessoas, conforme descrito na Se¢do 2.4.2, Quadro 1. Ao investigar tais modos de
operacdo e os respectivos meios pelos quais os usudrios se comunicam, forma-se a base para a

elabora¢do da narrativa visual na qual se apoia a diagramac¢do do Mapa da Experiéncia.
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Griéfico 16 - Tema Comunicagio
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MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Tema: Artefatos

O terceiro tema do Sistema de Categorias desta pesquisa € representado pelo termo Ar-
tefatos. Nele estao agrupados 198 segmentos distribuidos em 10 c6digos que emergiram dos
dados durante as andlises. Da mesma forma que a categoria anterior, os resultados encontra-
dos estdo vinculados a alguns dos aspectos tipicos das Pessoas e das Organizagdes listados no
Quadro 1 da Secdo 2.4.2. Entre eles, destacam-se os aspectos Pessoas: fisico - artefatos, ferra-
mentas, dispositivos; e, Organizacdes: (1) pontos de contato - meios, dispositivos, informacdes;
(i) oferta - produtos, servicos, recursos.

A partir do Grafico 17 de Nuvem de Palavras observa-se a alta frequéncia de dois termos
— “ata” e “orcamentos”, ambos documentos que sdo fundamentais e obrigatérios no fluxo de
processos para a utiliza¢ao do recurso do PDDE. Isso demonstra que, enquanto artefatos de uso
constante no trabalho, os maiores recursos utilizados pelos usudrios ainda estd concentrado na
manipulagdo de documentos. Os dados revelam que, embora a maior parte dos entrevistados
relate a utilizacdo de computadores para a elaboragdo das “atas” durante as reunides, ainda h4 a
necessidade de impressao para a assinatura dos membros, bem como para arquivamento fisico

na unidade escolar.
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Grafico 17 - Tema Artefatos
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Legenda: Frequéncia de uso das palavras. Gerado com
MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Tema: Eventos

A categoria Eventos € resultado da consolidacdo dos cédigos “pontos de falha”, “mo-
mentos de verdade” e “gatilhos” que reinem os 74 trechos onde os entrevistados revelam relatos
de dificuldades ou falhas no processo. Com base no recurso visual nuvem de palavras apresen-
tado no Gréfico 18 € possivel observar que os termos capital e custeio juntamente a comprar,

prestacdo [de contas] e conselho sdo aqueles que se destacam.

Grafico 18 - Tema Eventos
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Legenda: Frequéncia de uso das palavras. Gerado com
MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Esse conjunto de termos, associado a outros como “pouco” e “problema” sumariza

aquilo foi observado nos relatos. Nesse sentido, cabe o destaque para depoimentos onde os
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entrevistados indicam que a verba é pouca embora seja fundamental na administracio da es-
cola. Além disso, as questdes relacionadas a divisdo da verba entre custeio e capital ainda gera
muitas dividas e problemas de prestacdo de contas. A participacdo mais ativa dos pais mem-
bros do conselho comparecendo as reunides e acompanhando de forma mais proxima as tarefas

e atividades do processo também foram mencionadas.

Tema: Desafios

Os resultados da andlise para a categoria “Desafios” revelam 59 trechos classificados a
partir da lente dos codigos: “limites”, “pontos criticos” e “barreiras”. Os termos destacados nos
relatos classificados sob essa categoria podem ser conferidos na nuvem de palavras representada

no Grafico 19.

Grafico 19 - Tema Desafios
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Legenda: Frequéncia de uso das palavras. Gerado com
MaxQDA®(2019)
Fonte: A autora, 2020

Observa-se que entre os termos com maior frequéncia de citagcado, a agao de comprar esta
associada aos substantivos orcamentos, capital e custeio. Esse conjunto de palavras sintetiza o
que emergiu dos relatos dos entrevistados que apontaram dificuldades em tarefas como provi-
denciar trés orcamentos bem como a correta classificacdo das necessidades da unidade escolar
entre os tipos de verbas: capital ou custeio. As principais razdes atribuidas a dificuldade com
or¢amentos estd centrada na falta de fornecedores aptos legalmente ou ainda dispostos a colabo-
rar com esta etapa de documentacdo. Os relatos revelam que € possivel encontrar fornecedores
com qualidade e preco bom, porém, um nimero significativo deles apresentam pendéncias de
regularizacdo do CNPJ. Esse cendrio é percebido especialmente em se tratando de servicos,

embora nos relatos também tenha surgido evidéncias relacionadas a aquisicao de produtos.
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5.5.4 Consideracdes finais sobre etapa de Pesquisa com Usudrio

A Pesquisa com Usudrio — User Research consolidou-se em uma longa etapa sedimen-
tada em técnicas de coleta e andlise de dados amplamente defendidas na literatura de Design
e devidamente calcadas em bases s6lidas da pesquisa qualitativa. Embora o momento de rea-
lizagdo desta etapa tenha sido atipico, em meio a uma pandemia mundial, as oportunidades de
buscar insumos diretamente em dados empiricos se mostraram fundamentais gerando significa-
tivo valor para a investigacdo em curso, como abordado no Capitulo 2, Secédo 2.4.1.

Diante disso, parte-se entdo para a etapa de esquematizacdo das valiosas evidéncias
sobre a experiéncia do usudrio identificadas, onde o enfoque principal estd na elaboracdo mapas

visuais - os diagramas de alinhamento.

5.6 Diagramas de alinhamento: mapeamento da experiéncia

Nesta secao serd apresentada a etapa préatica de elaboracdo dos mapas visuais, isto €, os
diagramas de alinhamento. Conforme abordado na Sec¢ado 2.4.2, estes mapas sdo instrumentos
que sintetizam os resultados da investigagcdo realizada apresentando um diagnéstico detalhado

da experiéncia dos usudrios.

5.6.1 Persona

O método de Personas vem sendo amplamente utilizado por profissionais das dreas de
Design nas etapas de pesquisa com usudrios em projetos de produtos, servicos e até mesmo pela
areas de Marketing, em campanhas de comunicacdo (MONAT et al., 2019). Nao obstante, na
academia, especialmente na drea de Design, o uso deste método se tornou frequente em projetos
de produtos digitais que colocam a experiéncia do usudrio no centro do processo.

No presente trabalho, o0 método de Persona é um dos procedimentos adotados na fase
de construc@o dos mapas visuais de diagndstico no ambito da Pesquisa de Experiéncia. Desta
forma, cabe iniciar a explanacdo retomando a ideia de que o publico considerado usudrio-alvo
neste estudo estd tipificado na categoria chamada G2G — o Governo para Governo (Government-
to-Government), conforme abordado no Capitulo 1, Sec¢ao 1.1.1. Esta categoria compreende o
compartilhamento de dados e a realizacao de trocas eletronicas entre atores governamentais de
diferentes nacgdes, além dos intercdmbios entre os governos nacional, estadual e local (munici-
pal) do préprio pais.

Considerando as questdes acima, a técnica de Persona conforme descrito em Monat et
al. (2019) com base em Cooper (1999, 2014), torna-se uma ferramenta fundamental no contexto

de projeto em governo eletronico, uma vez que se baseia na pesquisa etnogréfica, qualitativa e
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com foco no comportamento dos usudrios-alvo. Segundo Cooper et al. (2014 apud MONAT et
al., 2019), pode-se conceituar Persona como arquétipos hipotéticos de usudrios reais, definidos
com rigor e precisdo significativos. Trata-se de personagens ficticios, construidos a partir da
coleta de dados dos usudrios em potencial e que servem para orientar o desenvolvimento de um
produto ou servigo.

Nesse sentido, ha um formalismo e rigor no método prescrito por Cooper et al. (2014)
que € indicado em Monat et al. (2019). Tal formalismo pode ser seguido a partir dos seis passos
do protocolo proposto por Pruitt e Adlin (2006 apud MONAT et al., 2019, p. 1824):

1. Identificar as categorias de usudrios que sdo relevantes para seu projeto, a fim de facilitar
o processamento dos dados, estabelecendo uma ponte entre os tipos de usudrios e as

personas a serem criadas.
2. Processar os dados para extrair informacdes relevantes ao desenvolvimento do produto.

3. Identificar e criar esqueletos, diferenciando-os através dos detalhes que caracterizam cada

categoria.
4. Priorizar os esqueletos que serdo efetivamente desenvolvidos ao nivel de persona.

5. Enriquecer os esqueletos selecionados com detalhes, histdrias, personalidades e contextos

elevando-os efetivamente ao nivel de persona.

6. Validar as personas, checando se estas refletem os dados coletados e se abrangem todas

as possiveis hipdteses.

Dessa forma, considerando que neste estudo foram realizadas inimeras coletas de da-
dos com os usudrios-alvo, bem como a elaboragdo da Proto-Persona (Sec¢do 5.4), parte-se para o
passo trés do protocolo — a criacdo de esqueletos, que sdo arquétipos hipotéticos dos usudrios-
alvo que levam em conta as caracteristicas e aspectos vinicos que os diferenciam uns dos outros.
A base de construgdo dos esqueletos foi o resultado da analise dos dados (Secao 5.5.3) levanta-
dos a partir do questiondrio de perfil aplicado durante a Entrevista Centrada no Problema.

Assim, este procedimento resultou em dois esqueletos, ambos do sexo feminino, que
podem ser examinados no Quadro 23. O primeiro esqueleto foi definido como a agilizada, que
corresponde ao perfil de uma diretora com idade em torno dos 35 anos, pds-graduada, usudria

ativa (heavy-user) de tecnologia e que concilia a rotina escolar com outros negdcios e atividades.

Ja o segundo esqueleto desenvolvido foi chamado de a reativa, que corresponde ao
perfil da diretora de escola mais madura, acima dos 45 anos, que cursou magistério no ensino
médio, fez carreira na educagdo e, embora tenha uma boa relacio com tecnologia sabendo

manejar novos recursos quando necessario para o seu trabalho, apresenta pouca motivagao para
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Esqueletos gerados a partir da técnica de Persona
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Categoria Esqueleto Descricao

Usa tecnologia de
maneira ativa

Agilizada

Tem 35 anos, é pds-graduada na sua drea de atuagdo e fez cursos de aper-
feicoamento na drea de gestdo escolar. Curiosa e adepta de tecnologia, passa
algum tempo nas redes sociais e costuma jogar eventualmente, quando os afa-
zeres permitem. Tem uma vida corrida, dedicando muitas horas a atividades
profissionais, tanto na direcdo da escola como em outros negécios. E agili-
zada e multifuncional, fazendo do smartphone um aliado para resolver todas
demandas e questdes das quais € responsdvel. Busca constantemente por so-
lugdes eficientes para os desafios que enfrenta no dia-a-dia da escola.

Usa tecnologia de
maneira passiva

Reativa

cartdo de crédito e para se comunicar com as pessoas.

Tem 45 anos, cursou magistério no ensino médio e graduou-se em licencia-
tura seguindo a carreira como docente no ensino basico. Assumiu a direcio
da unidade escolar depois longa carreira como professora. Ja estd no se-
gundo mandato como diretora, porém, em uma escola diferente da primeira
gestdo. Se relaciona bem com tecnologia sabendo manejar novas funcionali-
dades quando sdo necessdrias a realizacdo das tarefas como gestora, especial-
mente no smartphone. Embora nao tenha receio de aprender a usar as TICs,
tem baixa motivaga@o para explorar os recursos e desbravar possibilidades que
possam facilitar seu trabalho. No seu smartphone tem apenas aplicativos ne-
cessdrios para o trabalho, para controle financeiro como app do banco e do

Legenda: Esqueletos gerados a partir da abordagem descrita na técnica de Persona
Fonte: A autora, 2020

desbravar por conta propria as novidades que surgem com significativa frequéncia no cendrio

atual.

Na sequéncia, foi realizado o passo quatro, que consiste em priorizar os esqueletos que

serdo efetivamente desenvolvidos ao nivel de Persona. Examinando a Proto-Persona (Figura

23) concebida na fase de elaboracdo de diagramas preliminares (Se¢do 5.4, observou-se a lista

de itens das categorias ‘Razdes para usar um app’ e ‘Necessidades e pontos nevralgicos’ que

foram elencados com base nas evidéncias encontradas na coleta de dados inicial da pesquisa, a

saber:

* Razoes para usar um app:

Visual e colaborativo

Permite acompanhar o status de todo o andamento do processo
Funciona como um kit de ferramentas

Facilita a prestacdo de contas

Armazena e centraliza todos os documentos

Integragdes com ferramentas do governo

* ’Necessidades e pontos nevrdlgicos:

— Precisa compartilhar as necessidades da escola com a comunidade
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— Dificuldade para organizar os documentos do processo

— Dificuldade para fazer copias de documentos financeiros e manter armazenado

Ao revisar tais itens e confrontar com as caracteristicas presentes nos esqueletos gera-
dos nesta etapa, o critério mais adequado a ser adotado era a relacdo com a tecnologia. Diante
disso, optou-se pelo desenvolvimento da Persona com menos habilidades/motivagdes para ex-
plorar novos recursos de tecnologia, uma vez que o objetivo do diagndstico € compreender
a experiéncia do usudrio para auxiliar equipes na tomada de decisao de projetos de produtos
digitais.

A ultima etapa do protocolo foi realizar de maneira paralela os passos cinco — enriquecer
os esqueletos selecionados com detalhes, historias, personalidades e contextos elevando-os
efetivamente ao nivel de persona; e, seis — validar as Personas, checando se estas refletem os
dados coletados e se abrangem todas as possiveis hipoteses. A fonte de dados principal foi o
resultado da andlise dos dados a partir das ferramentas utilizadas para sistematizar os dados,
como planilhas, quadros, tabelas e graficos (Sec¢dao 5.5.3. Assim, a Persona gerada pode ser

observada na Figura 28.



Figura 28 - Persona

|
®

Luciana, a diretora

v/ Fez magistério no ensino
médio e graduag¢do em
licenciatura

v’ 45 anos, 2 filhos

v Diretora de escola em
tempo integral

Tem 45 anos, cursou magistério no ensino médio e graduou-se em licenciatura, logo iniciando
sua trajetoria no ensino bdsico. Assumiu a dire¢do da unidade escolar depois de longa carreira
como professora. Ja estd no segundo mandato como diretora, porém, em uma escola diferente
daquela onde atuou na primeira gestdo. Se relaciona bem com tecnologia sabendo manejar
novos aplicativos quando sdo necessdrias a realizagdo das tarefas como gestora,
especialmente no smartphone. Embora ndo tenha receio de aprender a usar as TICs, tém baixa
motivagdo para explorar os recursos e desbravar possibilidades que possam facilitar seu
trabalho. No seu smartphone tem apenas aplicativos necessdrios para o trabalho, para
controle financeiro como app do banco e do cartdo de crédito e para se comunicar com as
pessoas do trabalho e da familia.

v’ Precisa compartilhar as v Comunicativa v’ Garantir que a
necessidades da escola com a ~
. restacdo de
v Dificuldade para gerenciar e v’ Dedicada submetida sem
organizar os documentos do i
erros e dentro do
processo v’ Criativa

prazo exigido
v’ Dificuldade de comunicar os

resultados para a comunidade
escolar

Legenda: Diagrama final da Persona que representa o usudrio-alvo deste estudo | Versao em alta resolucdo disponivel em

<https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>

Fonte: A autora, 2020

861
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5.6.2 Inventario de Pontos de Contato

O levantamento das interacdes do usudrio com os principais pontos de contato ¢ um
passo fundamental no mapeamento de experiéncias. Conforme explicitado na Secdo 2.4.2.1,
a ferramenta utilizada para consolidar os dados do levantamento € chamada de Inventdrio dos
Pontos de Contato.

Neste estudo, foi utilizada uma planilha como suporte, gerando um documento bastante
flexivel para trabalhar os dados. Cabe relembrar a definicdo de ponto de contato apresentada
por Risdon (2014) que sugere que um ponto de contato é um ponto de interagdo que envolve
uma necessidade humana especifica em um tempo e lugar especificos. Ou ainda, “um ponto de
contato € um informacao envolvido em uma interacao”.

Embora este levantamento tenha sido organizado em um documento e sumarizado no
Quadro 24, ele ndo constitui exatamente um diagrama, mas se torna um instrumento fundamen-

tal para a elaboracdo do Mapa da Experiéncia que serd apresentado no préximo tépico (Se¢ao

5.6.3).

Quadro 24 - Inventério de Pontos de Contato da Execu¢do do PDDE (continua)

Pontos de Pesquisa Aquisicao ou Prestacao
Con tato Planejamento de Preco Contratacio de Contas
Enviar  documento
. Submeter plano de | Receber periodica- | demonstrativo de
P
. Receber o e-mail da L .
E-mail . aplicacdo do recurso | mente do contador | receitas e despesas e
EEx informando de- | | .. .
. a EEx terceirizado a plani- | outros documentos
pésito do recurso . -
Receber orcamentos | lha demonstrativa de | necessarios
dos fornecedores receitas e despesas Receber fechamento
da prestacdo de con-
tas do contador ter-
ceirizado
Fazer postagem na
Facebook Fazer postagem na | Fazer postagem na 4oina da escola com Fazer postagem na
Page pdgina da escola com | pégina da escola com pagna pégina da escola com
. . . . comunicado  sobre . .
comunicado / convite | comunicado / convite .| comunicado / convite
.~ . .~ . chegada dos materi- o~ .
para reunido de pais | para reunido de pais . para reunido de pais
ais ou andamento de
obra
) Entregar e conferir
Fazer o evantamento | Realizar a pesquisa | Adquirir os materi- | , documentagdo da
Pessoalmente | de nTcesmdadesf €Om | de materiais e solici- | ais no comércio local | prestacio de contas
0S alunos, professo- | tar os orgamentos no | (usando cartdo de dé- | com a EEx
res e funciondrios da Arci ;
comércio local bito) A
escola Resolver pendenmfls
e erros da prestacdo
de contas com a EEx

Legenda: Levantamento de pontos de contatos
Fonte: A autora, 2020




Quadro 24 - Inventério de Pontos de Contato da Execu¢@o do PDDE (continua)

200

Pontos de Pesquisa Aquisicao ou Prestacao
Contato Planejamento de Preco Contratacio de Contas
Agenda Solicitar aos profes- | Solicitar aos profes- Solicitar aos profes-
do aluno sores que coloqugm sores que coloque:m sores que coloque:m
0 aviso com convite | o aviso com convite 0 aviso com convite
para reunido de pais | para reunido de pais para reunido de pais
na agenda do aluno na agenda do aluno na agenda do aluno
Entregar os docu-
mentos a0 contador | [ o opea ¢ oo
Lembrar os membros ]&srlrljl]);;reo(s)srr;rir;bégz Efercelrlzad? ACOI_I_ da UEx e os pais dos
da UBx eospaisdos | -~ 5 "t orme TeqUeNC1a | alunos sobre a reali-
Escola alunos sobre a reali- | . " - (mensal / bimensal /| ;56 da reunido
zagdo da reuniao R ¢ lizar d | trimensal) , Realizar da reunido
Realizar da reunido ccfri 1{2;;( eap;iesugzz iii:??:a?nf_‘?gozs com UEx e pais para
com UEX e pais para apresentacio dos or- 1ais adquirt definicio das priori-
defini¢do das priori- Resolver problemas | dades
dades gamentos com os materiais ad- | Realizar da reunido
Receber fornecedor e | apresentacio dos re-
acompanhar a execu- | gyltados
¢30 da obra
Resolver problemas
com a execucdo da
obra
Mobilizar equipe e | Chamar o pai presi-
realizar o convite | dente da UEX para | wmobilizar equipe e
N ' para reunido da UExX | assinaturas € acom- | iealizar o convite
Ligacéo MO[_)ﬂlZar equipe € | e pais panhamento da aqui- para reunido da UEx
telefonica realizar 0 convite | Congyltar a EEx so- | si¢do de materiais ou | o pais
para reunido da UEX | pre diividas em rela- | obra Tirar ddvidas com a
€ pais ¢do aotipo derecurso | Agendar fornecedo- | EEx sobre a presta-
(capital x custeio) res para Fef:eblmento ¢do de contas
Consultar a EEx e | de INnaterlals ou exe- Agendar entrega da
collegas em outras | Cugdo de obra prestacio de contas
unidades  escolares | Resolver problemas | . EEx
em busca de fornece- | com os materiais ad-
dores quiridos
Solicitar or¢camentos | Consultar a EEx so-
aos fornecedores bre dividas

Legenda: Levantamento de pontos de contatos
Fonte: A autora, 2020
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Enviar lembrete so-
bre a realizagdo da
reunido de UEX nos
grupos de WhatsApp

grupos de WhatsApp

Consultar nos gru-
pos de WhatsApp a
EEX e colegas em ou-
tras unidades escola-
res em busca de for-
necedores

Realizar a pesquisa
de materiais e solici-
tar os orgamentos no
comércio local
Solicitar orcamentos
aos fornecedores

informagdes  sobre
chegada dos materi-
ais ou andamento de
obra

Pontos de Pesquisa Aquisicao ou Prestacao
Contato Planejamento de Preco Contratacio de Contas
Enviar  documento
. Submeter plano de | Receber periodica- | demonstrativo de
E-mail Recel?er o e-mail da aplicagdo do recurso | mente do contador | receitas e despesas e
EEx informando de- | . .. .
‘o a EEx terceirizado a plani- | outros documentos
pésito do recurso . -
Receber or¢amentos lha demonstrativa de | necessarios
dos fornecedores receitas e despesas Receber fechamento
da prestagdo de con-
tas do contador ter-
ceirizado
Utilizar o cartdo de
débito do Banco do
Brasil vinculado a
Conferir no sistema conta da UEx com o | Consultar e expor-
Sistemas do Banco do Brasil recurso para realizar | tar/imprimir os extra-
(internet banking ou a aquisicdo de mate- | t0s més a més para
app) se o recurso estd riais no comércio conferéncia da movi-
disponivel Utilizar app ou in- mentacdo da conta
ternet banking do
Banco do Brasil
vinculado a conta
da UEx com o re-
curso para realizar
a transferéncia de
pagamentos a forne-
cedores
Enviar convite para
reunido de UEX nos
' _ grupos de WhatsApp Enviar convite para
Mensagens EnV1'a~r convite para | Enviar lerr'lbret~e so- | Troca d§ nlensager%s reuniio de UEX nos
instantaneas | Fcuiao de UEx nos | bre a realizagdo da | com pai/mde presi- | grupos de WhatsApp
(WhatsApp) grupos de WhatsApp | reunido de UEx nos | dente da UEx com Enviar lembrete so-

bre a realizacdo da
reunido de UEx nos
grupos de WhatsApp
Tirar ddvidas com a
EEx sobre a presta-
¢do de contas

Legenda: Levantamento de pontos de contatos
Fonte: A autora, 2020
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5.6.3 Mapa da Experiéncia do Usudrio

O Mapa da Experiéncia € uma ferramenta de estrutura cronoldgica que tem como ponto
de vista a pessoa como um ator se comportando no contexto de uma atividade mais ampla.
Conforme Kalbach (2017), o escopo da ferramenta considera um processo holistico, completo,
com inicio e fim, dado pela experiéncia especifica ou pelo contexto, o que inclui, inclusive,
acoOes, pensamentos e sentimentos. Por isso, que do ponto de vista do uso, esta € uma ferra-
menta estratégica, empregada no processo de tomada de decisd@o de equipes de projeto, pois
auxilia funcdes como gerentes de produto, designers, desenvolvedores a projetar melhorias no
design das solucdes existentes ou de novos servicos e produtos sob a perspectiva da inovagao
(KALBACH, 2017, 285).

Em termos de foco, o Mapa da Experiéncia do Usuario da énfase em comportamentos,
objetivos e jobs to be done, ou seja, na experiéncia humana com pouco ou nenhum processo
de apoio explicito (KALBACH, 2017, p. 93 e 285). E importante destacar que ferramentas
como essa, embora tenham diretrizes e protocolos de aplicacao bem definidos, podem evoluir a
medida que novas convengdes de uso vao surgindo. Nesse sentido, cabe elencar os oito pontos
que fazem parte dos elementos tipicos que podem estar ou ndo representados em um Mapa da
Experiéncia, conforme Kalbach (2017, p. 285):

1. Fases do comportamento

2. Acoes e etapas realizadas

3. Jobs to be done, objetivos ou necessidades
4. Pensamentos e perguntas

5. Emocgdes e estado de espirito

6. Pontos criticos

7. Artefatos fisicos e dispositivos

8. Oportunidades

Além disso, outro aspecto importante que convém observar € que, embora os elementos
que compdem os Mapas da Experiéncia sejam semelhantes aqueles que formam o Mapa da

Jornada do Cliente”?, a diferenca reside na flexibilidade que se tem em relacdo a inclusio ou

73 Kalbach (2017, p. 95) salienta que hd alguns tipos de diagramas que frequentemente sio confundidos como:
Mapas de Jornada do Cliente, Mapas de Experiéncia e Blueprints de Servico. Por serem mapas cronoldgi-
cos, eles tém uma forma semelhante, porém, hd significativas distingdes na maneira que estes diagramas sio
comumente usados.
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ndo de informagdes em diagramas de Mapas da Experiéncia de acordo com as caracteristicas
da historia que estd sendo contada (KALBACH, 2017, p. 285).

Por ter o foco na construcao da narrativa, isto é, no contexto que o mapa precisa demons-
trar, Mapas de Experiéncia se sobrepdem completamente aos Mapas da Jornada do Cliente.

Cabe ainda frisar as diferencas gerais entre os dois:

* Jornada do Cliente: coloca a pessoa como um consumidor de produtos e servigos;

* Mapa da Experiéncia: tem foco na atividade humana geral em um determinado contexto,

como por exemplo, os processos internos de trabalho em uma organizagao.

Deste modo, as evidéncias consolidadas ao longo deste trabalho forneceram subsidios
que permitiram elaborar o Mapa da Experiéncia da Diregcdo Escolar na Execu¢do do PDDE,

conforme serd descrito a seguir.

Elaboracdo do Mapa da Experiéncia da Direcdo Escolar na Execu¢cdo do PDDE

Como ferramenta para elaborar o mapa visual, optou-se pelo uso do programa Apre-
sentacdes Google’*, uma vez que é gratuito, versitil e baseado na web. A partir da “folha em
branco”, isto é, o slide tinico limpo na tela e com resolug¢do apropriada para impressao, o pro-
cesso de criacdo deste diagrama foi iniciado com a selecdo dos elementos tipicos de mapas de
experiéncia. Conforme visto anteriormente nesta mesma secado, tais elementos devem ser se-
lecionados considerando aqueles mais apropriados ao contexto em questdo. Esta etapa requer
competéncias analiticas somadas a criatividade, pois exige o planejamento da estrutura e do
conteddo do mapa visual.

Assim, o Mapa da Experiéncia da Direcdo Escolar na Execu¢cdo do PDDE pode ser
examinado nas Figuras 29, 30 e 317°. A partir do foco na visualizacio da experiéncia humana
que, neste estudo, leva em conta a narrativa de trabalho de uma dirigente escolar durante a

execucao do recurso do PDDE, os seguintes passos foram realizados para a elabora¢ao do mapa:

* No topo do diagrama, a partir da Persona desenvolvida e apresentada anteriormente na
Secdo 5.6.1, foram definidos de maneira sucinta: (i) Cendrio; (i1) Objetivos / Necessida-

des; e, (iii) Expectativas | Jobs to be done

* Na sequéncia, o elemento Fases do comportamento foi estruturado em colunas, com

base no fluxo do PDDE: Planejamento » Execucgdo - Pesquisa de Preco » Execucdo -

74 Disponivel em <https://docs.google.com/presentation/u/0/>. Acesso em: 30/01/2022.

75 A visdo global do mapa também pode ser consultada em versio digital de alta resolucio disponivel em <https:
//bit.ly/DiagramasTeseChaiane >


https://docs.google.com/presentation/u/0/
https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane
https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane
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Aquisi¢do ou Contratagdo » Prestagdo de Contas. Sdo essas fases que organizam e con-
duzem a narrativa da experiéncia neste mapa. Também sdo descritos os objetivos de cada

fase e a duracdo em semanas.

A primeira linha do Mapa da Experiéncia compreende o elemento Interacoes, que apre-
senta de maneira visual com uso de iconografia, a sequéncia de interacdes possiveis em
cada Fase do comportamento, ou seja, em cada coluna. A base para a criacdo da histdria
percorrendo as fases do fluxo do PDDE € o Inventario de Pontos de Contato, apresentado
no Quadro 24, nesta secio. E importante citar que no rodapé do mapa foi criada uma
legenda com os icones utilizados como medida de identificar corretamente cada ponto de

contato.

Na segunda linha estd o elemento Acdes e etapas realizadas, sob o titulo de cabegalho
Fazendo. Nesta linha, ao longo das colunas do fluxo sdo descritas as acOes realizadas
em cada fase, sempre iniciando pelo verbo no gerundio. Elas representam de maneira

resumida o que foi relatado pelos entrevistados

O elemento Pensamentos e perguntas estd na terceira linha chamada Pensando e Fa-
lando, que redne falas e pensamentos escritos entre aspas, pois sao atribuidos a Persona,
neste mapa, a diretora escolar. As frases sdo construidas com base nos insights que emer-
gem no processo de andlise das entrevistas, o que leva o pesquisador a ler e reler inimeras
vezes o conteudo transcrito, ja organizado e codificado, conforme apresentado na Secdo
5.5. Denota-se aqui a importancia de desenvolver de maneira adequada o Guia de Entre-
vista, para que a condug¢do da conversa durante a sessdo com o participante transcorra bem
e de maneira os momentos fiquem demarcados, facilitando assim até mesmo os processos

finais da Pesquisa de Experiéncia, com a andlise e sintese dos dados.

A linha quatro foi intitulada Sentimento para representar o elemento Emocaoes e estado de
espirito. Nesta linha € possivel perceber que as frases comecam sentimentos e emocoes,
que representam o estado de espirito da Persona em cada momento e atividade ao longo
do processo. Da mesma maneira que nos demais elementos do mapa, tais sentimentos
e emog¢des emergiram da andlise das entrevistas, em falas explicitas ou reacdes/emogdes

observadas pelo pesquisador e registradas por meio de anotacao.

Por fim, a quinta linha traz o elemento Oportunidades, sob o titulo de cabecalho Ideias
e oportunidades. Neste espaco estdo registradas as primeiras inspiracoes para caminhos
possiveis, recursos e solugdes. Sao os insights iniciais que emergiram como resultado de
todo processo de andlise e sintese que € tensionado inimeras vezes durante a realizacdo da
Pesquisa de Experiéncia que culmina na constru¢do dos mapas visuais. Algumas ideias e
oportunidades podem até mesmo surgir de sugestdes diretas proferidas pelos participantes

durante a sessao de entrevista.
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documentacao organizada para que ela

Organizar os documentos gerados ao longo do processo

.
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e sem necessidade de retificacgo.

Execugao

Ator Cenario
Persona: Diretora Luciana Executando o recurso do PDDE depositado na conta da
Luciana € diretora em uma unidade escolar de ensino escola
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Figura 30 - Mapa da Experiéncia da Dire¢cdo Escolar na Execu¢do do PDDEI Visdo Parcial 1 de 2

Mapa da Experiéncia do Usuario
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Ator

Persona: Diretora Luciana

Luciana ¢ diretora em uma unidade escolar de ensino
fundamental. Ela valoriza eficiéncia na execugao das
tarefas do seu trabalho e o bom relacionamento com a
comunidade escolar.

Planejamento

Elencar necessidades e definir quais as prioridades junto
com a comunidade escolar.

1-4 semanas

Cenario

Executando o recurso do PDDE depositado na conta da
escola

Ela é responsavel pela gestao administrativa da escola,
incluindo gerenciamento das demandas relacionadas a
execugao da verba do PDDE.

Execu
Pesquisa de preco

Realizar a busca por fornecedores e providenciar no
minimo 3 orgamentos para os itens priorizados

2 - 6 semanas

. AV|so~de Convocacao para a Indicagao de T Convgfzagao paraa
liberagado da reunido com a UEx e fornecedores olicitagao dos reuniao da UEx e
verba orgamentos aos comunidade escolar

comunidade escolar
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& @ fornecedores
2,
@

NP @

al®

Validacao dos

COear
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rhe

Conferéncia Reunido de p Reunigo de
Pt itens com a
na conta do prioridades EEx Recebimento dos definicao do
banco
com a UEx orcamentos orgamento
com a UEx

Conferindo se o recurso de fato esta na conta do BB

Identificando as necessidades da escola junto aos professores e
funcionarios

Convocando os membros da UEx para reuniao de priorizagao das
necessidades

Realizando a reunido e registrando em ata as prioridades definidas

Guardando a ata impressa assinada em local proprio e di

Buscando fornecedores idoneos, que fornecam nota fiscal e
tenham cadastro limpo

Orgando os itens priorizados com trés diferentes fornecedores
Comparando os orgamentos recebidos

Preenchendo o documento de consolidagao dos precos
Convocando os membros da UEx para reunido de apresentacao
dos orgamentos

copia em local publico

"Sera que o dinheiro entrou mesmo na conta?"

"Eu preciso de um bem duravel e eu s6 tenho verba de custeio ja nao
tenho mais verba de capital. Entdo eu ndo consigo comprar mesmo
tendo dinheiro na conta”

"A participacéo dos pais nessas reunides deveria ser maior"

"Os pais ndo vieram na reunido deveriam procurar saber o que foi
falado, ler a ata e tomar conhecimento das decisées*

"a gente faz uma compra achando que ¢ um bem de custeio e ele
quando chega na prestagado de contas, ele é avaliado como capital”

Entusiasmo: potencial para resolver necessidades da escola
Frustragao: a baixa participagao dos pais dos alunos e verba
insuficiente

Confuséo: muitas prioridades para atender nos diferentes tipos de
recursos (custeio X capital)

Um lugar para listar as necessidades indicadas pelos diferentes setores
da escola (alunos, professores, funcionarios, pais) em meio digital

Um checklist contendo as tarefas obrigatorias "by the book" e com
possibilidade para edicéo e inclusdo

Alternativas relacionadas a ata de reuniao: redigir diretamente no app.
upload de arquivo digital (.doc ou .txt) ou ainda digitalizagao da ata
manuscrita

Possibilidade de assinar ata de forma digital na tela do dispositivo

Uma forma de disponibilizar um resumo em uma pagina que inclua o
valor dos recursos recebidos, as prioridades definidas em reunido e/ou a

ata assinada
Telefone

e-mail WhatsApp
(voz)

gea f

Agenda Facebook
do aluno Page

. a reunido e registrando em ata os critérios para
escolha dos fornecedores

Guardando a ata impressa assinada em local proprio e divulgando
copia em local publico

"as empresas nao gostam de estar fornecendo porque nao sabem se
a gente vai comprar e tal"

"Por vezes as demandas que vem na reunido sao de itens que apenas
um fornecedor tem. E dai isso complica muito a nossa vida"

*tem que fazer as cotacdes com trés empresas para entéo selecionar
o prego melhor e poder fazer a compra*

" as vezes o item que a gente tem uma necessidade de adquirir tem
um unico fornecedor*

“nao sao todas as empresas que podem estar fornecendo o material*

"as vezes é dificil vocé ter trés orcamentos porque os prestadores ou
empresas nao tem nota fiscal, CNPJ"

Felicidade: encontrar fornecedores que tem condicdes de atender a
demanda

Conflito: encontrar fornecedores com servigo bom e bom prego mas
que nao fornecem NF

Sobrecarga: para realizagao das tarefas de levantamento dos 3
orcamentos

Expectativa de atualizagao do progresso

Um lugar para anotagoes e registro/upload de imagens/audios/videos
(ver a légica do Notion.so - app usado em gestao de projetos com
equipes)

Registro dos itens e respectivos valores de orcamentos recebidos (que
vire planilha depois)

Digitalizacao/upload/copia dos orgamentos recebidos

3 i% fi

Banco
(Web, App)

Fotos e
videos

Cartao de debito  Pessoalmente
(no comeércio)  (fora da escola)

Escola
(fisicamente)

Legenda: Diagrama de Mapa da Experiéncia - Pdgina 1 de 2 | Versdo ampliada em formato

digital: <https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>

Fonte: A autora, 2020
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Figura 31 - Mapa da Experiéncia da Direcdo Escolar na Execu¢do do PDDEI Visdo Parcial 2 de 2

Mapeamento de Execucao do Recurso do PDDE

Objetivo Expectativas
Conduzir a execugao do recurso do PDDE e  Compartilhar e priorizar as necessidades da escola com a comunidade
de forma facil e eficiente para manter a escolar
documentagao organizada para que ela e  Organizar os documentos gerados ao longo do processo
acabe em uma prestagao de contas correta e  Prestar contas periodicamente (conforme normativas) para os agentes
e sem necessidade de retificagao. publicos e para a comunidade escolar

Gcao

Aquisicao ou contratacao

Realizar as compras com base no melhor custo-beneficio

2 - 6 semanas

Aquisicao dos materiais ou Impressdo de
contratagao dos servicos extratos da conta

A

Reunido de prestagao
de contas coma UEx e v

restacéo de
a do banco a comunidade escolar ,' zontasgé EEx prestacao de contas \\
w I . E
O

.‘__»—“ \»,_,

Go WOeas fta AB

Prestacao de Contas

Realizar a prestacao de contas reunindo toda documentagao e a
divulgagao do resultado para a comunidade escolar

2-6semanas g4 _--=7"TTT=sol
e \'\

-7 Entregada -
Devolugao da N

Aviso a UEx sobre o C 5 Entrega dos
onvocagao para a
fechamento do servigo ou MBSO documentos Guarda dos documentos
recebimento dos materiais reuniag com a el para o contador por 10 anos na escola
comunidade escolar

Realizando a compra com o cartdo de débito PDDE ou
transferéncia bancaria

Conferindo as compras ou acompanhando a obra (quando for o
caso)

Fotografando as mercadorias recebidas ou o andamento da obra
Resolvendo problemas com as mercadorias recebidas ou com o
andamento da obra

Guardando comprovantes e NFs relacionados as compras e/ou
servigos contratados

"E o que é que eu cuido muito: comprar de lugares assim idéneos,
lugares que eu realmente conheco.

"Chamo o presidente do conselho para conferir a nota de todos os
materiais"

*Porque tudo que é comprado, cada item, tem que ser com notas
fiscais"

Orgulho: ao ver o utilizagao por parte dos alunos e comunidade
escolar dos materiais comprados ou da obra pronta

Apreensao: alocar uma despesa em verba de capital e vir a descobrir
tarde demais que deveria ser custeio

Sobrecarga: para realizacdo das tarefas de todo o fluxo de compra

e Funcionalidade para registrar foto ou fazer upload da imagem junto ao
item comprado

e Mudanca no status do item para recebido / realizado

e Consolidado das compras - selecionar os itens e o orcamento aprovado
(possibilidade de editar valores e descrigao)

&

Doc
Impresso

o

Imprimindo o extrato da conta corrente pelo site ou pelo aplicativo do banco
Resgatando documentos como atas e consolidagao de precos das fases de
planejamento e execugao

Preenchendo documento demonstrativo de receitas e despesas
Preenchendo documento relacionando bens adquiridos

Realizando a reunido e apresentando a prestacao de contas para UEx e
comunidade (registro em ata e coleta de assinaturas)

Enviando todos os documentos para o contador terceirizado

Organizando os documentos em pasta apropriada

Enviando documentagdo completa para a EEx (Secretaria de Educagéo /
Prefeitura)

"porque a prestagao de conta do PDDE ela € mais chata né."

"ano passado uma mae nova falou: vocé nao pode me mandar essas planilhas pelo
WhatsApp"

"Se vocé invade por exemplo a verba de custeio na verba de capital, vocé precisa
devolver o valor *

"Porque senao tu faz uma miscelanea nos gastos e ai tem que devolver todo
dinheiro. Entdo ai a gente fica um pouco tenso, prestando atengdo

“Fica o dinheiro dos juros, o IOF, varias coisinhas assim, aqueles centavinhos que &
chatinho®

"A gente trabalha com uma empresa de contabilidade que faz toda a prestacao de
contas para gente ne"

Tensao: ao acompanhar a analise da prestagcao de contas pela EEx

Ansiedade: quando a prestagao de contas nao fecha e é preciso retificar a
documentagao enviada

Euforia: quando a EEx envia o parecer aprovando a prestagao de contas
Vergonha: se um erro grave na prestagao de contas for detectado

Extrato - importacao do .xls ou possibilidade de insercao dos valores manualmente

Uma funcionalidade que permita upload / digitalizagao de toda a papelada

Relatérios com varias formas de visualizacdo/impressao dos dados -
simplificado/resumido para compartilhamento com comunidade escolar; e, completo para
envio a EEx

Este mapa da experiéncia € parte
integrante da tese apresentada, como
requisito parcial para obtencdo do titulo
de Doutor, ao PPDEsdi/UERJ.

Autora: Chaiane Thiesen Bitelo

Versdo 4| 19/0ut/2020

Legenda: Diagrama de Mapa da Experiéncia - Pdgina 2 de 2 | Versdo ampliada em formato

digital: <https://bit.ly/DiagramasTeseChaiane>

Fonte: A autora, 2020
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6 ANALISE E RESULTADOS

O capitulo descreve a andlise e os resultados desta tese. Parte, inicialmente, da avalia-
cdo do artefato proposto, tipificado como um método, que retine um conjunto de passos para
aplicagdo de pesquisa e mapeamento de experiéncias do usudrio de governo eletronico do tipo
G2G como estratégia para tomada decisdes em projetos. Em seguida, ocupa-se em nivel mais
abrangente, com a generalizacdo do artefato, possibilitando que o conhecimento gerado nesta
situacdo especifica, seja passivel de ser aplicado em situagdes semelhantes enfrentadas por di-

ferentes 6rgdos e setores de governo.

6.1 Avaliacao do artefato

Seguindo as etapas recomendadas para conduzir pesquisas fundamentadas nos conceitos
de Design Science de acordo com a metodologia DSR (Capitulo 4), esta secdo apresenta a
avaliacdo do artefato, neste estudo categorizado como um artefato do tipo ‘método’, que foi
aplicado em ambiente real. O propdsito € observar e medir 0 comportamento do mesmo em
direcdo a uma solucao satisfatoria para o problema.

Conforme fundamentado anteriormente na Secdo 4.1.6, entre os métodos de avaliacdo
do artefato definidos por Hevner et al. (2004 apud DRESCH et al., 2015), a escolha mais per-
tinente ao presente trabalho é a ‘Avaliacdo Descritiva’, que busca demonstrar a utilidade do
artefato desenvolvido, utilizando argumentos existentes na literatura ou a partir da constru¢@o
de cendrios que demonstrem a utilidade do artefato em diferentes contextos.

Nesse sentido, € importante retomar os requisitos de desempenho que orientaram a pro-
posicdo do artefato, do qual espera-se que: (i) os procedimentos de pesquisa de experiéncia
permitam entender com profundidade quais sdo os problemas, necessidades e desejos dos usud-
rios de e-gov do tipo G2G; (ii) a criacdo de diagramas/mapas visuais possibilite a constru¢ao
de empatia em relacdo aos usudrios, se tornando uma ferramenta estratégica para auxiliar na
tomada de decisdao em projetos de governo eletronico, contemplando recursos para servicos do
tipo G2G.

Objetivando dar respostas concretas a essa etapa, os topicos subsequentes sao organi-
zados com base nos requisitos de desempenho e o respectivo resultado alcancado a partir dos
procedimentos adotados. Além disso, a constru¢do do argumento € pautado a partir dos as-
pectos indicados para a validacdo de artefatos do tipo ‘Método’, explicitado na Secdo 4.1.6:
operacionalidade (capacidade de executar a tarefa pretendida), efetividade e generalidade. Esta

ultima, sera detalhada na Secdo 6.2 subsequente.
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Pesquisa de Experiéncia: foco no usudrio

As etapas de pesquisa de experiéncia realizadas ao longo do estudo, bem como os res-
pectivos procedimentos aplicados, tinham por objetivo compreender com profundidade o con-
texto do usudrio de governo eletronico do tipo G2G. Essas etapas visaram contribuir para o
proposito do artefato de seguir na direcao da solucdo satisfatoria do problema identificado neste
trabalho, uma vez que a aplicacdo dos resultados das pesquisas de experiéncia tem como prin-
cipal destino o desenvolvimento de novos produtos e servicos, conforme aponta Henriques et
al. (2020).

No entanto, para projetar a experiéncia ideal de uso de um produto ou servigo, segundo
afirma Hézi (2017), € preciso equilibrar as necessidades do usudrio e as metas de negdcio, colo-
cando a experiéncia do usudrio na interseccao entre os dois. No ambito do governo eletronico,
tais metas podem estar relacionadas ao incremento de transag¢des online, melhoria do ambi-
ente de negdécios, aumento da participacao publica e melhoria da produtividade e eficiéncia dos
orgdos de governo (Capitulo 1).

Desta forma, etapa de compreensdo do negdcio iniciou pelo método de pesquisa ex-
ploratdria, que possibilitou entender o contexto do problema pela lente dos stakeholders em
reunides e conversas com 0s funciondrios FNDE/MEC durante a realizacdo da visita técnica
(Secao 5.1.1). As pesquisas exploratdrias sdo desenvolvidas com o objetivo de proporcionar
uma visao geral e aproximativa em relac@o a determinado fato (GIL, 2008), o que neste trabalho
se mostrou necessario, uma vez que a pesquisadora era uma profissional externa a organizacgao.
O segundo procedimento adotado para compreensdo do negdcio foi a Pesquisa Documental,
que também € conhecido como Pesquisa Desk no ambiente corporativo (HENRIQUES et al.,
2020). Neste procedimento, a coleta e andlise se vale de materiais que nao receberam ainda um
tratamento analitico, permitindo que sejam trabalhados de acordo com o objetivo da pesquisa
(GIL, 2002, p. 45). Assim, o levantamento de materiais sobre o PDDE resultou em uma colecao
de documentos internos e externos contendo descricdo de processos, material de treinamento,
manuais, entre outros (Secdo 5.1.2). Destacam-se as praticas de andlise inspirada na técnica de
moodboard (PEREIRA, 2010; PEREIRA; SCALETSKY, 2016), que facilitaram o processo de
imersao no contexto da estrutura organizativa do PDDE.

A partir da compreensdo das metas do negdcio, os procedimentos adotados se concentra-
ram na Pesquisa com o Usudrio - User Research, que tem por objetivo a investiga¢do sistematica
dos usudrios para entender com profundidade quais sdo os problemas, necessidades e desejos
(HAZI, 2017; HENRIQUES et al., 2020), elaborando, dessa forma, o contexto no qual ele vive
e gerando insights sobre o processo de projetar a experiéncia (SOEGAARD, 2018). Entre as
técnicas de coleta de dados mais aptas a fornecerem percepgdes aprofundadas sobre os usudrios
estd a Entrevista com Usudrio (HENRIQUES et al., 2020). Ainda que a técnica de observagdo
seja fundamental na Pesquisa de Experi€ncia, projetar uma solu¢io sem entrevistar usudrios é

impraticavel (HAZI, 2017), pois a entrevista funciona como um elo entre a equipe de projeto e
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os usudrios do produto (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012).
A fim de atender aos objetivos do artefato em direcio a solucdo satisfatéria do problema,
foram realizados quatro procedimentos de investigacdo sistemdtica do usudrio, sendo trés deles

com aplicagdo de entrevistas em profundidade fazendo uso de diferentes técnicas, a saber:
* Entrevistas Informais (Secdo 5.2)
* Pesquisa de Campo inspirada na técnica de Investigacdo Contextual (Se¢do 5.3.1)
* Entrevistas Focalizadas (Se¢do 5.3.2)
* Entrevista Centrada no Problema (Se¢do 5.5)

Cabe frisar que os procedimentos de entrevistas acima elencados foram realizados em
diferentes etapas do processo de conducao da Pesquisa e mapeamento de experi€ncias deste tra-
balho, intercalados com procedimentos de criagdo de mapas visuais, como descrito no Capitulo
5 e que serd abordado no tépico subsequente.

Nesse sentido, na etapa exploratéria do trabalho foram realizadas as Entrevistas Infor-
mais, técnica que compreende a condugdo de entrevistas sem o uso de um questiondrio ou
mesmo uma pauta estruturada (GIL, 2008). Essa técnica favorece a conducdo da conversa de
maneira livre, visando explorar os principais temas do contexto e, entdo, ter condi¢cdes de apro-
fundar a pesquisa nas etapas posteriores (KALBACH, 2017). Além disso, admite uma amostra
enxuta, com apenas duas pessoas como neste estudo, cumprindo com o objetivo de compreender
a visdo geral dos usudrios sobre o funcionamento do PDDE, além de identificar alguns aspec-
tos de comportamento dos entrevistados (GIL, 2008) como a linguagem utilizada, sua forma
de pensar e narrar as atividades relacionadas ao uso dos recursos do programa. No entanto, a
etapa de transcri¢ao e andlise das entrevistas requer uma proposta sistematica para organizar as
evidéncias, como categorizar os assuntos em uma planilha ou um quadro (rever Quadro 17).

As Entrevistas Focalizadas foram realizadas durante o procedimento de Pesquisa de
Campo, planejado com base na técnica de Investigacao Contextual, que sugere a realizacao de
entrevistas ao visitar os participantes no seu local habitual, isto €, onde ocorrem suas experién-
cias com o fendmeno a ser investigado (HOLTZBLATT; BEYER, 1997; HOLTZBLATT et al.,
2005; KALBACH, 2017). Neste estudo, a Pesquisa de Campo ocorreu durante a visita a uma
unidade escolar de ensino bdsico atendida pelo PDDE, pois buscava-se estudar as interacdes
da comunidade escolar, bem como se aproximar dos usudrios - os agentes publicos escolares
responsaveis pela execu¢do do programa. Destaca-se a elaborag¢ao do instrumento chamado
Protocolo da Visita de Campo (rever Quadro 16) que auxiliou no planejamento e execugdo das
atividade, como elencar aspectos e pontos de interesse para observagado e registro fotogréfico.

Ao visitar o usudrio no seu local habitual, foco do fendmeno estudo, € necessario aplicar
um técnica de entrevista mais flexivel, o que levou a definicdo da Entrevista Focalizada. Esta
técnica requer um roteiro simples com tépicos/questdes baseada em perguntas abertas ancora-

das em pontos de interesse sobre o tema (rever o Apéndice B), o que possibilita estabelecer
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uma rela¢do mais espontanea com o entrevistado (SANTOS, 2003; GIL, 2008; FLICK, 2009).
Quanto ao objetivo, as duas Entrevistas Focalizadas realizadas tencionaram identificar as carac-
teristicas do fluxo de execu¢dao do PDDE adotado pelo dirigente escolar e membros da diretoria
da UEXx, o que foi atendido de maneira eficiente, pois essa técnica permite coletar informacdes,
opinides e sugestdes dos usudrios bem como compreender seus sentimentos e atitudes (GIL,
2008), contribuindo para a operacionalidade e efetividade deste artefato.

O quarto e dltimo procedimento de Pesquisa de Experiéncia foi a extensa aplicacdo da
técnica de Entrevista Centrada no Problema com objetivo de compreender as necessidades,
desejos, sentimentos e como pensam os dirigentes escolares durante a rotina de atividades do
processo de execucdo do PDDE. A partir da amostra fornecida pelo FNDE/MEC com cinquenta
unidades escolares de todo o Brasil, com dados de contato dos respectivos dirigentes, foram en-
trevistados participantes das cinco regides geograficas do Brasil. Representando 22% da amos-
tra, essa quantidade foi ponto de saturacdo da coleta de dados, sendo considerada satisfatéria
para uma Pesquisa de Experiéncia, de natureza qualitativa.

Esta técnica de entrevista em profundidade tem como caracteristica trabalhar a andlise
de aspectos-chave em torno do problema (FLICK, 2009), a partir de estratégias bem definidas de
conduc¢do do procedimento, que abrange um questiondrio, um guia de entrevista e uma etapa de
pos-escrito, conforme detalhamento apresentado na Secdo 5.5. Contudo, cabe destacar como
contribui¢do para a avaliacdo de efetividade e operacionalidade deste artefato, a definicdo do
recorte foco em relagdo aos aspectos-chave em torno do problema, direcionados nesse estudo
a partir dos aspectos tipicos das pessoas e das organizagdes (Secdo 2.4.2.1), com objetivo de
identificar atividades, processos de comunicagdo, tipos de suporte documental, pontos criticos,
bem como sentimentos e desejos dos usudrios (KALBACH, 2017). Deste modo, tais aspectos
foram os elementos norteadores para a definicao dos c6digos que orientaram o denso processo
de andlise de conteudo (Se¢do 5.5.3), procedimento que € a base para a imersdo do pesquisador
nos dados ja segmentados, buscando evidéncias e insights que devem conduzir a reflexao.

No entanto, é importante salientar que inobstante a adoc@o dos aspectos tipicos das
pessoas e das organiza¢des como uma valiosa contribui¢do para a efetividade de aplicacao desta
técnica e, portanto, do artefato de modo geral, durante a etapa de anélise de dados, na fase inicial
de codificacao emergiram 80 cddigos, contrariando as recomendagdes de “codificacdo enxuta”
de apenas 10 a 15 cédigos (CRESWELL, 2012). Trabalhar com um pesado conjunto de c6digos
inicialmente onerou o tempo de processamento e dilatou o cronograma de analise dos dados no
projeto, o que denota um ponto de adequacgao necessaria no procedimento de andlise. O préximo
tépico apresenta os argumentos da validacdo do artefato proposto nesta tese, a partir do segundo
requisito de desempenho, vinculado ao mapeamento das experiéncias do usudrio com base nas

evidéncias encontradas nos procedimentos de pesquisa.
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Mapeamento das Experiéncias: foco na empatia

Neste trabalho, as etapas de criacdo de mapas visuais e os procedimentos a eles atribui-
dos visaram estimular o processo de constru¢do de empatia em relacdo aos usudrios de governo
eletronico do tipo G2G. Deste modo, colocando o artefato no caminho de se tornar uma so-
lucdo satisfatoria para o problema, a medida que tem a possibilidade de se converter em uma
ferramenta estratégica de tomada de decisdo para as equipes, ja que projetos conduzidos sob a
perspectiva do design de experiéncia sao movidos pela empatia, sendo ela a estratégia que dire-
ciona o processo criativo nas equipes (O’GRADY; O’GRADY, 2017). Uma tética de constru¢@o
de empatia com usudrio amplamente utilizada como meio ou como artefato final do processo
de sintese de pesquisas que visam diagnosticar contextos ou situagdes dentro e fora das organi-
zacOes € a elaboracdo de mapas visuais (KALBACH, 2017), demonstrando a utilidade desses
procedimentos e contribuindo para a validacao do artefato proposto neste estudo. Essa pratica
de representar experiéncias humanas em situacdes, contextos e cendrios por meio de diagramas
visuais, hd décadas ja utilizadas no campo do Design, tem se tornado recorrente no desenvol-
vimento de produtos e servigcos (STICKDORN, 2014; KALBACH, 2017; STICKDORN et al.,
2019). Neste estudo, dois momentos bem definidos marcaram as etapas de elaboracdo de ma-
pas visuais propostas para o artefato desenvolvido nesta tese, conforme apresentado ao longo
do Capitulo 5.

O primeiro momento estratégico ocorreu apds a realizacdo da Pesquisa de Campo (Se-
cdo 5.3.1) e das Entrevistas Focalizadas (Secdo 5.3.2), com o desenvolvimento de ‘Diagramas
Preliminares’ (Se¢@o 5.4), um importante passo no processo de compreensdo do contexto do
usudrio. Os diagramas preliminares sdo como hipdteses iniciais da experi€éncia que esta no foco
do diagnéstico servindo como um guia para as etapas de pesquisa mais aprofundadas (KAL-
BACH, 2017). Nesta etapa, também foi iniciada a estruturacdo de esfor¢co de mapeamento com
a criacdo de um protocolo (rever Quadro 18, na Secdo 5.4) com objetivo de sumarizar os pontos
fundamentais e facilitar a sua aplicacdo no contexto do trabalho. Este instrumento se mostrou
um recurso eficiente para o artefato desenvolvido, constituindo-se também em uma importante
contribui¢do operacional.

Assim, foram desenvolvidos trés diagramas preliminares: (i) Proto-persona (rever Fi-
gura 23); (ii) Cadeia de valor do PDDE (rever Figura 22); e, (iii) Diagrama do Fluxo de Trabalho
(rever Figura 24). O resultado da criacdo destes trés diagramas possibilitou definir e sintetizar
caracteristicas ja observadas, porém ainda superficiais, sobre o usudrio principal - o dirigente
da unidade escolar. Este por sua vez, foi identificado como usudrio principal a partir da criacdo
do mapa visual de cadeia de valor, que permitiu uma visao geral das relacdes entre os 6rgaos,
setores e os atores do contexto do PDDE, nos diferentes niveis de governo. Com base nesses
mapas, o Diagrama do Fluxo de Trabalho foi o passo seguinte para compreender o processo de
execucdo do PDDE a partir da visdo do usudrio. Dessa forma, o processo de criacao dos mapas,

bem como seu resultado final foram pecas fundamentais para a elabora¢ao dos instrumentos de
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coleta e a andlise da dados da etapa de Entrevista Centrada no Problema (Secdo 5.5).

O segundo momento de criagdo dos mapas visuais €, também, a etapa final do artefato
proposto neste estudo - um conjunto de passos de pesquisa € mapeamento de experi€éncias do
usudrio, € apresentado na Secdo 5.6. Estes mapas visuais s@o instrumentos que sintetizam
os resultados das etapas da Pesquisa de Experiéncia, se tornando ferramentas de diagndstico
detalhadas para compreensdo do contexto dos usudrios (KALBACH, 2017). Isso demonstra
como técnicas e ferramentas podem ser ainda mais potentes quando a saida de uma se torna
a entrada de outra (GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012), inclusive, quando se trata dos mapas
visuais escolhidos para a constru¢cdo do diagndstico, como neste trabalho.

Neste sentido, destaca-se a relacdo légica e sequencial dos trés diagramas finais selecio-
nados para compor a dltima etapa de constru¢@o do artefato. O nivel de detalhamento e comple-
xidade da experiéncia do usudrio - o dirigente escolar, que o Mapa da Experiéncia (rever Figura
29) demonstra ao representar a narrativa da execu¢do do PDDE, s6 se torna possivel por conta
da convergéncia dos diagramas preliminares e de outros dois recursos: a Persona (rever Figura
28) e o Inventério de Pontos de Contatos (rever Quadro 24). Assim, os diagramas constituem-
se como documentos que sintetizam cendrios € permitem a visualizacdo de detalhamentos da
experiéncia retratada, resultando em um meio potente de alinhamento organizacional a partir
da criagdo de empatia com o usudrio do produto ou servico (KALBACH, 2017), neste caso,
de governo eletronico. Isto enfatiza a relevancia estratégica desses instrumentos permitindo a

possibilidade de mudanca de perspectiva da organizacio interna e externamente.

6.2 Generalizacao do artefato

Ao longo do processo de diagndstico do problema deste estudo, desenvolvido no Ca-
pitulo 3, foram abordados aspectos do contexto especifico do PDDE, no ambito das politicas
publicas de transferéncia de recursos financeiros para a Educagdo que, no entanto, podem ca-
racterizar dificuldades inerentes a outros O6rgdos e setores responsdveis também por politicas
descentralizadas de transferéncia de recursos que atuam nos subniveis de governo (estados e
municipios). Trés dimensdes classificando essas dificuldades foram organizadas no Capitulo 4,
Secdo 4.1.3, chamadas de classes de problemas.

A primeira delas trata dos embaracos técnico-burocraticos. Os obstaculos técnicos e
operacionais do processo de execugao contribuem para a assimétrica articulagdo entre o governo
federal e os subniveis de governos, acarretando pouca flexibilidade de planejamento, bem como
morosidade no cumprimento das etapas de execucio que exigem documentacao fisica em papel
e validacao em diversas instancias, se tornando bastante burocréticas, o que leva as questdes da

segunda dimensao.



214

O monitoramento para melhoria trata das consequéncias dos embaracos técnico bu-
rocraticos. Observam-se as dificuldades do governo federal em exercer o acompanhamento
continuo da situacdo de execu¢ao na ponta do processo, ocasionando dilagdo na anélise e con-
solidacdo dos dados e, consequentemente, no controle € monitoramento dos programas de poli-
ticas publicas. A morosidade na andlise gera significativas dificuldades na proposicao de acdes
de melhoria nas politicas e no cumprimento de metas de transparéncia que tem o propdsito de
disponibilizar informag¢des continuas e atualizadas a sociedade. Um exemplo disso foi visto nas
andlises dos aplicativos Cliqgue Escola e SIGPC na Mao (Secao 3.2.3.2) do FNDE/MEC, cujos
dados estavam defasados e limitados a macro informacdes. Este também € um ponto impor-
tante da dimensao de monitoramento, pois sistemas e solu¢des existentes de governo eletronico
devem ser avaliados periodicamente para que viabilizem o desenvolvimento de melhorias ou
novas solugdes, com funcionalidades uteis e eficientes as demandas da sociedade, em constante
transformacao.

Na terceira dimensao, observa-se que o planejamento estratégico das solugdes de go-
verno eletronico mével ndo atende as necessidades do usudrio em relacdo ao trabalho de exe-
cucdo na ponta do processo de programas e acdes vinculadas as politicas publicas. Aspectos
culturais e de experiéncia de uso dos agentes publicos de subniveis de governo sao desconsi-
derados, o que pode ser observado, mesmo que de modo superficial, no exemplo do aplicativo
Fiscalizagdo +Brasil apresentado na Se¢do 3.2.3.1. Esta foi a tnica solucao encontrada na Ga-
leria de Aplicativos do Governo Federal que contemplava uma funcionalidade de inclusao de
dados por parte do agente no campo, embora as avaliagdes dos usudrios na loja de aplicativos
sinalizassem mal funcionamento dos recursos. Este exemplo soma-se ao levantamento geral de
aplicativos realizado e as andlises detalhadas das solu¢des ja mencionadas Cligue Escola (Se¢ao
3.2.3.2) e SIGPC na Mao (Se¢ao 3.2.3.2) do FNDE/MEC, foco deste estudo.

Diante exposto acima, a utilizacdo do artefato proposto neste estudo pode ser genera-
lizada para outras situagdes semelhantes. Se aplica a cendrios de projetacdo de solucdes de
governo eletronico que tenham como foco as interagdes G2G, em especial aqueles com ne-
cessidade de trocas e intercambios verticais de dados relacionados aos subniveis de governo,
mas ndo apenas estes. Projetos que estejam alinhados com as metas de transformagdo digital,
buscando compreender com profundidade e empatia as demandas do usudrio G2G.

Deste modo, o artefato proposto neste estudo foi desenvolvido a partir da execucao de
uma sequéncia de procedimentos, ou seja, um conjunto de passos. Estes procedimentos sao téc-
nicas de pesquisa e ferramentas de representacdo visual da experiéncia do usudrio (diagramas)

jé consolidadas nos meios corporativo e/ou cientifico.
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Figura 32 - Processo de aplicacdo da pesquisa e mapeamento de experiéncias | Artefato

Investigar os Entrevistar
Ilustrar os Ilustrar os

) . diagramas
0 negocio contexto de e com foco no .
preliminares finais

uso problema

Compreender usuarios no os usuarios

diagramas

Legenda: Esboco inicial do processo formatado para diagnosticar o contexto do usudrio G2G
Fonte: A autora, 2022

Estruturados e aplicados em uma sequéncia légica, conforme apresentado no Capitulo 5
desta tese, estes procedimentos constituem-se em um macro processo com cinco modos iterati-

vos de atividades para diagnosticar o contexto do usudrio de e-gov do tipo G2G:

[a—

. compreender o negdcio;

2. investigar os usudrios no contexto de uso;

3. ilustrar os diagramas preliminares;

4. entrevistar os usudrios com foco no problema; e

5. ilustrar os diagramas finais.

Um esboco inicial deste macro processo pode ser observado na Figura 32. E importante
destacar que a duragcdo de cada um dos modos iterativos depende do projeto que estd sendo
trabalhado, suas caracteristicas e da quantidade de profissionais alocados na equipe. O que
significa que o esfor¢o formal de aplicacao dos procedimentos de pesquisa € mapeamento pode

levar meses, semanas ou, sendo mais enxuto, ocorrer em apenas alguns dias.
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CONCLUSOES

Essa tese se concentrou no tema do design de experi€ncia do usudrio em interacdes de
governo eletronico do tipo Governo para Governo - G2G, a partir da importancia da pesquisa e
do mapeamento de experiéncias para melhorar o alinhamento estratégico das equipes de desen-
volvimento de projetos. O trabalho foi motivado por uma combinagdo de fatores, a saber: (1)
a ampliacdo do acesso as Tecnologias de Informacao e Comunicacdo (TICs), que permitiram a
aproximacdo entre o Estado e a sociedade por meio de iniciativas de Governo Eletronico; (ii)
a percepcdo de que as solucdes de governo eletronico movel estdo limitadas a visdo Governo
para Cidadao - G2C, embora as metas de transformacdo digital prescrevam a integracdo com-
pleta de sistemas com trocas de informacdo intergovernamentais, configurando necessidades
do tipo G2G; e, (iii) as oportunidades e desafios, lancados pela necessidade de transformacgdo
digital dos governos, que incluem projetar solu¢des moveis de produtos e servicos centrados no
usudrio.

O objetivo principal desse estudo foi propor um conjunto de recomendagdes para a rea-
lizag¢do de pesquisa e mapeamento de experi€ncias do usudrio de governo eletronico em intera-
coes do tipo G2G, que auxiliem estrategicamente equipes de projeto na tomada de decisio para
novas solu¢des mdveis ou melhorias naquelas ja existentes. A partir das revisdes bibliogréficas
e do exame de propostas de governo eletronico mével com foco em interagdes G2G, foi possivel
construir uma base abrangente para consolidar o diagndstico especifico do Programa Dinheiro
Direto na Escola - PDDE. O movimento inicial de investigacao incluiu um levantamento das
solugdes j4 lancadas pelo governo brasileiro com enfoque em recursos G2G, bem como uma
extensa revisdo sistemdtica de literatura em estudos revisados por pares referente a iniciativas
de e-gov do tipo G2G no exterior. Também foi feita a imersdo no contexto do PDDE com base
na andlise de trabalhos recentes evidenciados por meio de revisdo de literatura em teses e dis-
sertacoes. A conducao da pesquisa e do mapeamento de experiéncias no contexto do PDDE e a
sua subsequente avaliagcdo levaram a resultados que servem como evidéncia empirica desta tese.

Neste capitulo final, as questdes iniciais de pesquisa sdo retomadas, as contribui¢des do
trabalho sdo sintetizadas e as generalizacdes observadas sdo descritas. A partir de perguntas e

desafios que emergiram ao longo do trabalho, sdo sugeridas perspectivas para pesquisas futuras.
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Contribuicoes

Os resultados dessa tese interessam principalmente a rgaos e setores do governo federal
que detém a gestao de politicas publicas de transferéncia de recursos descentralizados para os
subniveis de governo e que definiram metas de desenvolvimento de solu¢des méveis dentro das
estratégias de transformacao para governo digital. As contribui¢cdes também sdo relevantes para
as disciplinas de Design de Experiéncia do Usuario (UX Design), Pesquisa de Experiéncia (UX
Research) e Design de Servigos.

O trabalho foi conduzido por meio da metodologia Design Science Research - DSR, que
fundamenta e operacionaliza a pesquisa quando o objetivo a ser alcan¢ado € um artefato ou
prescricdo. Na introdugdo, foram delimitadas trés questdes de pesquisa, de modo a orientar
a conducgdo da tese e, por conseguinte, o desenvolvimento do artefato. Ainda que se tratem
de perguntas amplas, as solucdes foram exploradas em uma situacao especifica - o contexto do
PDDE. Tal contexto é fundamentado pelo campo do Governo Eletronico, tangenciando aspectos
da Administracao Publica e da Educacao a partir das politicas publicas para educagdo e por uma
abordagem do Design de Experiéncia do Usudrio, com enfoque na etapa na Pesquisa de Expe-
riéncia (UX Research). As perguntas conduziram a contribui¢des que podem ser subdivididas

em dois grupos.

Contribui¢do de natureza tedrica

Essa tese argumenta que projetos conduzidos sob a perspectiva do design de experién-
cia do usudrio sdo movidos pela empatia, possibilitando o desenvolvimento de solu¢des moveis
mais eficientes, especialmente para interacdes do tipo G2G, em alinhamento com a estratégia de
transformacdo de governo eletronico em digital. Observa-se que as mudancas que a administra-
cdo publica vem passando acompanham as transformacdes tecnoldgicas. Politicas publicas sd@o
formuladas e implementadas com a participac¢do da sociedade por meio de solugdes de governo
eletronico, que passam a adotar as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) de forma
estratégica, como reflexo do uso intensivo pelos cidadios, empresas privadas e organizagdes. O
desafio de uma configuracdo abrangente da administracio demanda a integracdo completa dos
sistemas, com trocas de informacdes entre as diversas entidades governamentais, o0 que requer o
desenvolvimento de solugdes inovadoras que atendam as interacdes de Governo para Governo
- G2G. Isso posiciona o Design e suas metodologias como elementos centrais para o projeto de
Servigos.

Buscou-se contribuir teoricamente para o avanco dessa discussdao por meio da revisao
sistematica de literatura, que revelou aspectos significativos sobre o contexto de governo eletro-
nico movel em solugdes voltadas para cendrios do tipo G2G. Questdes fundamentais surgiram,

como por exemplo: planejamento estratégico que contemple a atualizag¢do periddica das solu-
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coes que tendem a se tornar obsoletas rapidamente; monitoramento da qualidade dos servigos
eletronicos prestados; e, por ultimo, melhorias em politicas publicas que combinem reenge-
nharia de processos, amparo legal e solugdes técnicas eficazes, como a interoperabilidade dos
servigos eletronicos que buscam otimizagao do fluxo de trabalho e o uso de sistemas de Gestao
Eletronica de Documentos. Com essa contribui¢do, pretendeu-se responder a questdao 1 (Q1):
Como a ampliagdo do acesso as Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs) impactaram

no campo de Governo Eletronico?

Contribuicao de natureza prética

Primeiramente, este estudo apresentou um diagnéstico das solucdes moveis lancadas
pelo Governo Federal. Foi realizado um levantamento na ‘Galeria de Aplicativos’ do portal
do governo, a fim de obter uma visdo geral das solucdes de governo eletrénico mével disponi-
bilizadas. Também foram examinadas as descri¢des dos aplicativos, seguindo como critério a
oferta de funcionalidades relacionadas ao uso de recursos financeiros publicos destinados pela
Unido para os entes federados, buscando estabelecer um recorte para iniciativas G2G existentes.
Por dltimo, foi realizada a andlise da interface dos aplicativos Clique Escola e SIGPC na Mdo,
as duas solucdes que contemplam informacgdes educacionais e financeiras associadas ao PDDE.
No caso do Clique Escola, a investigagao abrangeu a andlise da opinido dos usudrios. Isso foi
feito das resenhas atribuidas ao aplicativo na loja Google Play. No entanto, mais relevantes sao
as contribuigdes que emergiram da construgdo do artefato, classificado de acordo com a DSR
como um método que foi aplicado em ambiente real: o diagndstico especifico do Programa
Dinheiro Direto na Escola - PDDE. As contribui¢des empiricas podem ser listadas a partir de

macro etapas alinhadas com os requisitos que orientaram a proposic¢ao do artefato:

» Pesquisa de Experi€ncia: por meio de uma abordagem que combinou o estudo de pro-
cedimentos ja consolidados nos meios corporativo e académico e a andlise do contexto
do PDDE pelo viés do problema delimitado, foi possivel definir e aplicar um conjunto
de técnicas de pesquisa. Além da fundamentacao tedrica que justifica cada técnica apli-
cada, foram descritas as etapas de sua realizacdo. Contemplou-se ainda a elaboragdo
de protocolos de planejamento e instrumentos de coleta e andlise de dados. Com essa
contribui¢do, o trabalho procura responder a questdo 2 (Q2): Quais os procedimentos de
pesquisa de experiéncia sdo adequados para compreender com profundidade usudrios

de governo eletronico que demandam interacoes tipo Governo para Governo - G2G?

* Mapeamento da Experiéncia: novamente a abordagem combinou o estudo das ferramen-
tas visuais ja consolidadas com a andlise de contexto onde seria aplicado, considerando
os stakeholders do PDDE e possiveis equipes de projetos de solu¢cdes mdveis. Assim,

respaldado pelo aporte teérico de cada ferramenta, foi possivel definir, planejar e aplicar
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os procedimentos necessdrios para elaboracdo de cada diagrama visual. Com base nos
resultados dos procedimentos de pesquisa, concretizou-se a pratica de representar as ex-
periéncias dos usudrios por meio de mapas visuais em dois momentos do processo: uma
etapa preliminar e outra na etapa final. Como a criacdo dos mapas visuais € amparada em
protocolos e procedimentos particulares de cada um, ndo apenas o resultado final, mas
a propria elaboragdo se torna uma ferramenta importante para estimular o processo de
constru¢do de empatia em relagdo aos usudrios de governo eletronico do tipo G2G. Com
essa contribuicdo, esta tese busca responder a questao 3 (Q3): Como criar mapas visuais
que possibilitem a construgdo de empatia em rela¢do aos usudrios de governo eletronico

do tipo Governo para Governo - G2G?

» Avaliacdo do artefato: essa etapa leva a resultados sobre o desempenho do artefato no
que tange a operacionalidade, efetividade e generalidade. Com base em uma “Avaliacdo
Descritiva”, indicada para artefatos tipificados como ‘método’, buscou-se demonstrar a
utilidade do artefato desenvolvido a partir de argumentos existentes na literatura. Foi
possivel concluir que o artefato reflete um conjunto de passos, isto €, etapas recomen-
dadas para conduzir a pesquisa e mapeamento de experiéncias de usudrios de governo
eletronico do tipo G2G, sendo passivel de generalizacdo para outras situacdes e contextos
semelhantes. Em termos de operacionalidade e efetividade, observa-se que, estruturados
e aplicados em uma sequéncia légica, estes procedimentos se constituem em um macro
processo com cinco modos iterativos de atividades, que contemplam um método exitoso
para diagnosticar o contexto do usudrio de e-gov do tipo G2G, a saber: (1) compreender
o negdcio; (ii) investigar os usudrios no contexto de uso; (iii) ilustrar os diagramas preli-
minares; (iv) entrevistar os usudrios com foco no problema; e, (v) ilustrar os diagramas
finais. Com essa contribui¢do, busca-se responder a questdo central desta tese: como
diagnosticar as demandas do usudrio de governo eletronico do tipo G2G para auxiliar

equipes a projetar solucoes moveis com recursos adequados a sua realidade?

Oportunidades futuras

Ao final desta investigacdo, vislumbraram-se possibilidades de futuras pesquisas, con-

forme se descreve a seguir:

* Aplicar o artefato em projetos de outros 6rgaos e setores do governo federal, a fim de am-
pliar a discussdo sobre seu formato, suas fases e procedimentos propostos. Acredita-se
que a experimentacao pratica possa trazer novas abordagens e discussdes para a aplicacdo
do artefato em projetos de e-gov do tipo G2G. Devido a complexidade dos aspectos ine-
rentes a execugdo de politicas publicas, estima-se que o artefato possa apresentar desafios

relacionados com os momentos intermedidrios do processo, quando € necessario definir
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e selecionar a amostra para a etapa de entrevista centrada no problema.

Desenvolver diretrizes para o monitoramento dos sistemas e solucdes existentes de go-
verno eletronico, uma vez que devem ser avaliados periodicamente para que viabilizem o
desenvolvimento de melhorias ou novas solugdes, com funcionalidades uteis e eficientes

as demandas da sociedade, em constante transformacao.

Desenvolver estudos para o campo de governo eletronico sobre Operagdes de Pesquisa
- Research Ops que, de acordo com Metzler (2020), sdo os mecanismos e estratégias
que permitem que a atividade de Pesquisa com Usudrio seja difundida, fornecendo as
funcgdes, ferramentas e processos necessdrios para auxiliar pesquisadores a entregar e

escalar o impacto deste oficio pela organizagao.
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APENDICE A — Resultado da Coleta de Documentos | FNDE / PDDE

Quadro 25 - Resultado da Coleta de Documentos | FNDE / PDDE (continua)

Tipo Titulo do Documento
1 . Contabilidade na Escola - Curso Técnico de Formacao
Apostila de curso para os Funciondrios da Educacdo ( 2013)
2 . Curso PDDE / Fundo Nacional de Desenvolvimento da
Educacdo (2019a)
3 . Legislacao escolar ( 2016 )
Livro / Item de periddico - ) . .
(Cadernos, 1 . Gestdo do Conhecimento em Politicas Educacionais (
artigos) 2020) ]
2 . Perfil do professor da educacao basica ( 2018 )
1 . Estratégia de Governanga Digital: Transformacao Digi-
tal cidadania e governo ( 2018 )
2 . Funciondrios de Escolas: cidadaos, educadores, profis-
sionais e gestores ( 2016 )
Relatorio 3. Manual de Orientac¢do para Preven¢do de Falhas, Volume
I - Unidades Executoras Préprias (UEx) ( 2018b )
4 . Manual de Orientacdo para Prevencao de Falhas, Volume
II - Entidades Executoras EEx ( 2018c )
5 . Manual de Orientacdo para Prevencdo de Falhas - Uni-
dades Executoras Proprias (UEx) - Versdo Final Junho/2018
(2018a)
6 . Modelo de Exceléncia em Gestao Publica ( 2014 )
7 . Plano de Dados Abertos do Fundo Nacional de Desen-
volvimento da Educagdo - PDA-FNDE 2018 / 2019 Plano
de Dados Abertos do FNDE para o biénio. ( 2018a )
8 . Sinopse Estatistica da Educacao Basica 2019 ( 2020 )
Tutorial 1 . Guia da Comunidade Escolar ( 2020b )
explicativo 2 . Guia do Conselheiro do CAE ( 2020c )
3. Guia do Nutricionista - ePNAE ( 2020d )

Legenda: Lista de documentos resultante do processo de coleta na fase de pesquisa exploratdria
Fonte: A autora, 2020



239

Quadro 25 - Resultado da Coleta de Documentos | FNDE / PDDE (conclusio)

Tipo Titulo do Documento

Apresentacdo de slides 1 . Slides - Apresentacdo Completa - PDDE
Atualizada até 18-07-2018 (2018b)

1 . Entenda como € calculado o piso dos professores da
educacgdo bésica (2017)

2 . Funcionamento - Portal do FNDE ( 2020a )

3 . gov.br - Acesse sua conta ( 2020 )

4 . Manuais e Orientagdes - Portal do FNDE (2020e )
5. O que é e como funciona o Fundeb? ( 2020b )
6
)
7
8

Site do
Governo P4ginas web

. O que é? FAQ Login Unico 1.0.0 documentation ( 2020

. PDDEWeb - Portal do FNDE ( 2020f )

. Perguntas e respostas: o que € e como funciona uma
associacao de pais e mestres? (2020a)

9 . SIGPC - Contas Online - Portal do FNDE ( ?? )
10 . Sobre o Fundeb - Portal do FNDE ( 2020g )

11 . Sobre o Salario Educacdo (2020h)

12 . Sobre os recursos - Portal do FNDE ( 20201 )

Legenda: Lista de documentos resultante do processo de coleta na fase de pesquisa exploratéria
Fonte: A autora, 2020



APENDICE B - Protocolo de Aplicacdo da Entrevista Focalizada: Roteiro de Entrevista

240

Guia de Entrevistas Focalizadas | PDDE na Escola Publica

Informacoes de identificaciao do estabelecimento de ensino
Nome da escola: Diretora:
Endereco: Telefone: e-mail:

Site ou Pagina no Facebook:
Pauta principal da entrevista | PDDE

Quais as acdes que a escola ja realizou através dos recursos do PDDE?
JUSTIFICATIVA: Oferece oportunidade do entrevistado relatar um exemplo de aplica¢do do recurso e de-

monstrar seu conhecimento sobre os processos oficiais definidos em Brasil (2019a), Brasil (2020e)

Como foi a conducao do projeto ou acao? Quanto tempo durou e como a comunidade acompanhou?
JUSTIFICATIVA: Compreender quais sdo as atividades / tarefas executadas para utilizacdo dos recursos do

PDDE conforme orientagdes oficiais indicadas nas apostilas do Curso 2019a e nos Manuais 2020e.

Quais as dificuldades para realizar as a¢des com recursos do PDDE?
JUSTIFICATIVA: Visa compreender aspectos negativos e comparar com os pontos identificados nas acoes

monitoramento do FNDE e compilados no Manual de Prevengdo de Falhas 2018a.

Questionario de perfil

Dados demograficos

Género: () Masculino () Feminino

Idade: () 18-24()25-34()35-44()45-55()56-64 () +65

Escolaridade: () Ensino fundamental ( ) Ensino Médio () Graduagao () Pés-graduagdo

JUSTIFICATIVA: As func¢des administrativas tem como requisito, mais do que uma formagdo especifica em
gestdo, vivéncia e articulagdo entre os pares. Dificilmente sdo atribuigcdes de professores recém formados
e muito jovens (SILVA, 2011). Da mesma forma, a formacdo dos sujeitos que atuam no processo de gestdo
da escola é fundamental a medida que ele estd inserido em um contexto de administracdo escolar (PARO,
2010).

Comportamento

Quais aplicativos vocé usa com mais frequéncia no seu smartphone?

Vocé assiste televisao? Quais canais e programas vocé assiste?

Medos:

Sonhos:

JUSTIFICATIVA: Compreender aspectos do comportamento e os hdbitos de uso de tecnologia, especial-
mente em dispositivos moveis. Pimentel e Feitoza (2017) afirma em seu estudo que o uso das tecnologias
moveis como mecanismos capazes de contribuir para a educagdo sendo um meio de potencializar o seu
trabalho. Jd na Pesquisa Game Brasil 2015 chama atengdo duas categorias onde a pergunta é “o que faz
no celular?”. Os respondentes indicaram o uso do tempo no celular com 84% em Redes Sociais e 81% em

Jogos
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APENDICE C - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas

Quadro 26 - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas (continua)

Tema Trechos

Oficialmente tem a diretoria. Esse € o oficial que faz a prestacio de contas. Essa é a
diretoria oficial. E af tem os outros pais que participam na tomada de decisdes assim,
de conhecer a escola, de chegar mais perto da gente porque a participacdo aqui €
muito baixa, muito pequena. Quando falou em escola, vamos na escola, uma reunido
da escola, é pouquissima participa¢do. E participa sempre as mesmas familias né.
Entdo né ai agora uma vez por més, entdo eu chamo todas essas pessoas para vir na
reunifio e a gente conversa porque a demanda dificilmente sai de uma de uma familia
ou da reunido de APEMEM.

Entao com essa aproximag@o, muitos comecaram a participar porque... bah diretora,
eu ndo vinha porque eu achei que era chato, que era sempre a mesma coisa e a gente
fica sabendo de tanta coisa. Dai é tem uma mamae reclamando de uma coisa mas é...
Pois é, olha s6, reclamou sem saber do que td acontecendo. Entdo eu acho que mui-
tos... muitos continuam de um ano para o outro na APEMEM. Por que conseguiram
entender a necessidade, conseguiram entender o papel deles. E eles moram aqui den-
tro do bairro, eles estdo na comunidade. Entdo eles conseguem passar isso também
para outras pessoas. Nos ajudar, [de dizer] vai 14 falar com a diretora, vai 14 falar com
as gurias da escola, elas vao te escutar, elas vao te explicar ndao é bem assim como tu
ta pensando.

Papel da comunidade

E muito legal porque a comunidade ali, principalmente a comunidade onde a escola
estd inserida ¢ uma comunidade que gosta muito de participar. Entao, eu ouvi falar que
vocés estdo precisando de tal coisa, e eu conhego gente que faz. Olha a gente acolhe,
a gente recebe sugestdes deles. Eu ja trabalhei em outras escolas que ndo tinha tinha
tanta participacdo envolvimento de pais com essa relacdo como tem agora.

A gente ja fez por exemplo esse ano, a gente ja fez atualizagdo cadastral mas a previ-
Papel da EEx sdo de entrar [na conta], da chegada do dinheiro na conta a gente nunca tem, nem a
(Sec. Educagdo) Prefeitura [e] nem a Secretaria de Educagio porque o dinheiro € direto né. Nio passa
pela Prefeitura e Secretaria, vem direto pra escola. O que eles nos ajudam bastante
nessa verba do PDDE por exemplo, nosso apoio 14 na prefeitura € porque as vezes a
gente fica em ddvida no que pode e o que nao pode ser investido com essa verba

No ano passado a gente usou a verba [a partir do] conselho participativo [onde] um
o dos pedidos das Criancas era um gira-gira. Por que o bairro tem poucos lugares de
Aquisi¢io lazer. Poucos para dizer que ndo tem né. Entdo o que eles usam é aqui na escola e
é o brinquedo que eles t€ém e é o momento que eles usam. E eles queriam muito um
gira-gira porque eles usam em outro espago aqui na frente da escola que tem e quando
eles iam 14 nossa era uma fila, era um negdcio aquele gira-gira.

A orientacdo € o valor menor mas assim a questdo de qualidade também muitas vezes
o barato sai caro né entdo a gente procura a tentar conciliar a qualidade e preco baixo

Legenda: Sumarizagdo do resultado da andlise de contetido das entrevistas focalizadas
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 26 - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas (continua)

Tema Trechos

Entao, com a APEMEM da escola, a gente tem o grupo do WhatsApp mesmo assim
vai bilhetinho nas agendas dos alunos refor¢ando no dia da reunido. Entdo vai de duas
formas. Com a comunidade, no geral, a gente tem uma grande dificuldade da leitura
dos bilhetes né. Grande dificuldade! Muitas vezes o bilhete jd foi hd uma semana e
a mae vem perguntar alguma coisa que ja havia sido comunicando. Af o Facebook
veio nessa coisa das midias sociais, da divulgacido do nosso trabalho e dessa coisa do
pai enxergar o filho na escola, enxergar a atividade, um pouco do nosso trabalho ali.
Mostrar um pouco do que eles fazem, aquilo que a gente faz aqui e o Facebook atinge
Formas de muito mais que o bilhete na agenda, por exemplo, né

comunicagio ¢ mais assim para esse compartilhamento de atividades, de fotos porque assim, eles
ndo conseguem separar. Entdo a escola eu também... a gente também nado se abre
muito a comentdrios, a responder comentarios, essas coisas. Entdo ele [Facebook]
fica para expor o trabalho dos alunos, € para a profe postar atividade da aula que fez e
ficou legal. Entdo, para os pais enxergarem e entenderem o nosso trabalho. E valorizar
a escola e [dizer] 6, realmente, elas fazem, elas estdo fazendo.

Entdo a comunica¢do com a comunidade no geral é bilhete, € a agenda do aluno. A
combinag¢d@o com as familias € escrever na agenda se tem algum pedido, alguma coisa,
se precisar de alguma coisa, fala com a profe e que tudo seja feito ali pela agenda
e nao nos cadernos. E o Facebook entdo fica mais com essa parte de divulgacdo.
Alguma coisa mais urgente. Agora [por exemplo] a gente tem que informar que o
bebedouro vai ser preciso lacrar, né [em fun¢ido do Coronavirus]. Entdo isso vai para
o Facebook que atinge bastante gente. Tem o niimero maior de pessoas. Por um causa
do coronavirus agora a gente recebeu essa determinacdo de fechar né, de ndo usar e
trazer de casa a d4gua e a gente vai ter que ver se consegue se organizar né, para repor
essa dgua [dos alunos].

Telefone! Muita troca de telefone. A gente também liga porque se aconteceu alguma
coisa que € preciso comunicar né... Agora os nimeros da re-matricula do ano passado,
a maioria ja ndo € mais o mesmo.

A gente faz a chamada ou a comunicag@o por celular né. E af aqueles que tem a
possibilidade né Por exemplo a dire¢cdo do Conselho, a gente entra em contato e liga
né e avisa precisamos que tu venha Aqui porque estamos com uma ddvida em tal
or¢camento. Queremos que vocé ajude a escolher. Numa reuniao normal por exemplo
Vai um bilhetinho na agenda do filho que o pai € o representante da turma, Entdo em
cada sala de aula duas agendas vai esse bilhete com o convite, né. Nos temos o grupo
de WhatsApp. Temos um grupo de WhatsApp do Conselho da escola.

Geralmente a demanda vem aqui da sala dos professores, isso até é conversado em
APEMEM - uma reunido mensal da Associacdo dos Pais e Mestres. Existe uma di-
retoria formada por pais e professores. A diretoria € pais e professores. Sdbado dia
7 [de marco de 2020] teve a reunifio de pais e de cada turma safram representantes.
Entéo, cada turma tem um ou dois pais ou mées representantes que também vem nessa
reunido

Reunides

No inicio do ano entdo. E na reunido de pais... Tirando a educacdo infantil que tem
adaptag@o e que tem entrevista com os pais e ainda t€m uma atividade com eles antes.
Mas af do geral € a reunido de pais o primeiro momento, ai depois vem entrega do
primeiro trimestre de avalia¢des, o boletim.

Sdo as reunides ordindrias mensais né nada impede que seja feito uma reunifo extraor-
dindria mas assim € dificil de acontecer. Até por uma questao de aplica¢des de verba
assim se tem a prética de ir com cuidado. Desde que eu sou membro do Conselho acho
que a unica reunido extraordindria que tivemos que fazer Foi por conta da ocasido da
troca da presidente do conselho né que tinha que ser antes do final do ano

Legenda: Sumarizacio do resultado da andlise de contedido das entrevistas focalizadas
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 26 - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas (continuagcdo)

Tema Trechos

Muita manutencdo da escola que j4 tem 30 anos né entdo assim a gente geralmente
espera esse recurso do PDDE né que tem essa maior flexibilizag@o para fazer as coi-
sas mais urgentes né ou alguma demanda de Capital que é maior que a gente né ndo
tem recurso (...) (...) Bem de capital que € permanente e o custeio que € nosso ex-
pediente.Entdo assim geralmente, essa demanda vem dos professores, vem alguma
) demanda de secretaria e a gente também escuta as criangas em conselhos participa-
Planejamento tivos. E af entdo a gente prioriza. Bom, 0 que que vai atender o maior niimero de
pessoas? O maior nimero de criancas possivel? Entdo a gente prioriza essas acdes
com esse recurso. Eu sempre deixo uma sobra de capital para iniciar o ano. Se acon-
tece acontece uma emergéncia. E uma sobra de custeio também para iniciar o ano.
E com o custeio ano passado, a gente fez a previsdo para gastos com o material de
expediente que daf entra todo material de expediente da escola. Porque muitos ini-
ciam o ano sem material escolar. Entdo assim, tem anos que a gente recebe doagdes
de empresas e entidades mas tem anos que ndo. Entdo assim, a gente sempre comeca
0 ano com a previsdo de ter lapis, borracha, apontador, cola, caderno para suprir a
necessidade daqueles alunos que ndo trazem.

Tem sempre uma lista de demandas que a escola tem. As coisas vao precisando de
reparo, as necessidades vao surgindo. E no momento que € que esse dinheiro entra
na conta a diretora tem uma lista de demandas, umas mais prioritdrias do que outras,
umas que atendem uma quantidade maior, de uma necessidade maior, que atingem um
maior nimero de pessoas, por exemplo, alunos. E outras demandas que atingem um
grupo restrito, por exemplo, sala dos professores. E entdo a gente faz uma andlise da
demanda, da necessidade da maior parte de pessoas, essas demandas sdo levadas para
a reunido de APEMEM, no caso uma reunido de APEMEM por més.

Essas aquisicdes, elas precisam ser numa primeira reunido aprovadas, né. Ai realiza o
gasto, realiza os gastos. Eu entrei em contato com a loja e a gente precisava ir buscar
Pesquisa de Precos 0 or¢camento € essa logistica [eu pedi ajuda].

A tomada de pre¢os normalmente € feita pela dire¢do da escola, a coordenadora, a di-
retora, a presidente APEMEM também. Porque sempre sdo necessarios 3 or¢amentos
né. Entdo quem tem condi¢des, ou avisa a diretora e diz 6 a diretora eu consegui tal
lugar Af a diretora entra em contato e sempre tem que ter nota né As vezes a pessoa,
as vezes o fornecedor do servigo tem um prego bom sé que ele ndo tem nota e a gente
ndo pode contrati-lo, né, nesse tipo de servico. Entdo tendo tendo como fornecer uma
nota. Entdo geralmente s@o trés or¢amentos e vai pelo orcamento menor.

Sou eu eu que faco. E... fica mais na minha responsabilidade. Eu acho que eu consegui
aumentar um pouco a participacdo dos pais nas reunides com [algumas] estratégias,
bem sinceramente, de um lanche ou janta. De oferecer algumas coisas assim. Essa
Responsabilidades parte mais burocritica mesmo, assim de valor [preco], de orcamento, isso eles ja ndo
sdo muito préximos.

Entdo, eu ja pedi ajuda. Eu entrei em contato com a loja e a gente precisava ir buscar
o orcamento e essa logistica [eu pedi ajuda], mas em si a pratica do or¢camento parte
de mim.

Eu tento assim, sempre que eu preciso de ajuda, a gente tem a primeira tesoureira que
é uma professora né. A gente tem uma profe que € conselheira fiscal né. A gente tem a
Jaque que € a nossa secretdria também dentro da Diretoria da APEMEM. Entao, essas
profes que estdo [na diretoria] sempre que eu preciso elas me ajudam bastante nesse
sentindo assim.

Legenda: Sumarizacio do resultado da andlise de conteido das entrevistas focalizadas
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 26 - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas (continua)

Tema Trechos

E ai depois numa segunda reunifio para fazer a prestac@o de contas para a APM do que
foi gasto. Assim né [a prestag@o de contas] montadinha. A gente tem um contador para
ajudar.

Porque depois, na prestacdo de contas tudo isso é conferido né. Que tem a nota fiscal,
Prestacdo de Contas que tem os trés orcamentos e bate com o or¢amento de menor valor porque tudo isso
€ assassinado. Esse que € é sério isso. Entdo precisa ser muito fiel e isso eu tenho
um cuidado muito grande, muito grande mesmo. Porque € acesso a conta de banco,
é extrato bancdrio, ¢ um dinheiro que nao é meu, entende. E de todos assim. Entdo
eu tenho cuidado muito grande com isso porque sido pessoas simples que se envolvem
e querem participar para ajudar. E daf assim, eu acho isso... por isso do contador...
porque o contador é um segundo olhar. E o meu olhar e 0 da APEMEM. Af é um
segundo olhar, af a secretaria € um terceiro olhar, sabe. Entdo se tem alguma coisa
que ndo ficou bem, que ndo ta certo, ai tem tempo da gente consertar sabe. Antes de
assinar, de atestar uma coisa que [nio ficou correta].

A prestagdo de contas de tal compra ou de tal servico. E essa ata junto com a nota
e junto com toda a caminhada feita para empregar aquele dinheiro e ¢ feito tipo uma
pasta e a escola tem um contador. Quando o contador d4 um ok é que a gente envia
para secretaria de educacdo

Para os pais da APEMEM verem que a gente aplicou o recurso em algum lugar. A
gente leva eles para ver: ¢ aqui o gira-gira, aqui tal coisa. A gente fez a pintura da
quadra, entdo a gente colocou um toldo para adaptar um refeitério ali fora, né. Porque
a gente tem almoco mas ndo tem refeitério. A gente acabou adaptando essa drea
Derp(?nstragao dgs coberta aqui da escola e colocou toldos para os dias de chuva, de frio e tudo isso é
aquisi¢bes ou servi- | yjgyal para eles. Eles [os pais] conseguem ver: 6, é ali que estd aplicado o dinheiro.
gos executados Isso sem contar as promogoes que a gente faz todo més né. As promogdes a gente faz
para manter para um caixa da APEMEM né. Para ter um caixa para essas emergéncias
assim, essas coisas. Um cano, as coisas que a gente ndo consegue fazer a previsdo,
né. E que ndo podem esperar para fazer. Além da contribui¢do espontanea dos alunos
todo més, a gente ainda faz essas promog¢des para ter dinheiro em caixa da APEMEM
pra dar conta.

Uma coisa que a gente possa a mostrar, a gente mostra na reunido. Olha foi comprado
esse material, foi comprado essa impressora. A gente mostra, vamos supor a reforma
do forro da cozinha que foi uma coisa que foi realizada a um tempo atrds. Af vocé
convida numa reunido - olha, vamos 14 ver como estd - e porque € uma coisa bem
pessoal a nossa relacdo com os pais. Eles passam e comentam: que legal que ficou
o forro 14, a sala ficou mais clara. Que legal que ficou a parede pintada daquela cor
verdinha, aquela cor anterior era muito triste. Entao tem esse feedback constante assim
né.

Entdo primeiro a gente escuta aqui [os professores na sala dos professores] né. Entdo
faz essa triagem: bom o que ¢é prioridade? O que a gente pode atender agora? O que
atende mais alunos? E af é levado para a reunido de APEMEM, aonde tem que ter o

Atas registro em ata e tem que ser aprovado né

Fica tudo registrado em ata. Sugestdo por exemplo, nds temos trés sugestdes: Empresa
tal, valor tal empresa tal, valor tal. E ai depois a escolha foi feita pela pela empresa
x E ai depois se mostra o produto final como uma prestagdo de contas, Ou entdo
assim a mudanca no forro da cozinha, ou novo fardamento que a escola comprou.
Fica tudo registrado em ata que foi aprovada por unanimidade A prestagdo de contas
de tal compra ou de tal servico. E essa ata junto com a nota e junto com toda a
caminhada feita para empregar aquele dinheiro e € feito tipo uma pasta e a escola tem
um contador.

Legenda: Sumarizagdo do resultado da andlise de contetido das entrevistas focalizadas
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 26 - Trechos por Tema | Entrevistas Focalizadas (conclusio)

Tema

Trechos

Atas

Sim nds temos ainda o livro de ata né. Aquele antigo livro de capa dura preta. No
momento que a gente conversou tudo que precisa conversar, A diretora da Ok encerra-
se os assuntos da ata e ela passa por todos os presentes na reunido. Af esse livro de ata
fica na secretaria e uma coisa que € bem comum de acontecer é chegar um pai e uma
mae naquela semana que ndo pode estar presente na reunido E perguntar o que que foi
falado. Dai a gente mostra o livro de ata ou entdo a gente I€ E fala o que aconteceu
porque muitos ndo sabem ler. E af eles ficam bem faceiros né porque ai a gente deu
atencdo E de uma maneira ou de outra eles participaram mesmo que ndo tenha sido
no dia. E entdo depois também junto com a prestagdo de contas assim quando vai
para o contador aquelas paginas da ata sdo xerocadas e vao junto pro contador Do que
estd na ata e confrontar com os papéis, com as notas, os valores. O que estd nas notas
tem que estar nas atas, entdo por isso que € xerocado. Aquela reunido onde foi feita a
aquisi¢do, a solicitacdo do conselho pra tal coisa. Aquela parte da ata é xerocada e vai
junto.

A ata é feita a mio e a letra vai de acordo com o humor. Af eu fico olhando meu Deus
eu tava muito brava naquele dia Mas nesse dia eu tava bem.

Gestao Democratica

Eu pude participar da primeira parte quando os diretores eram empossados, eram car-
gos de confianga colocados, fixados naquela comunidade e a prefeitura. E depois
agora ja, de uns tempos pra cd, eu ja vivo a questdo das escolhas de dire¢dao que sdo
feitas pela prépria comunidade escolar. Entao acho que isso deu um respaldo e os pais
se sentem representados porque uma coisa € chegar e receber uma diretora vinda de
fora que ninguém conhece na comunidade e veio porque o prefeito colocou ela na-
quela escola.

Dificuldades

"E que na verdade, assim, a gente nunca sabe se vem a verba ou ndo vem. Esse é o
maior problema. Entfo assim, a gente nunca conta... eu ndo conto com esse recurso.
Quando ele entra, legal! A gente comeca a fazer a gente vai priorizar com aquele
dinheiro que entrou mas até entdo eu nao fago previsdo de gasto com esse dinheiro até
eles estar na conta. Porque ja aconteceu de um ano entrar os dois repasses no final do
ano, [ou] de s6 entrar um repasse. Entdo eu ndo posso contar com uma coisa. Eu acho
que esse € um dos maiores problemas ndo poder contar [porque eu] ndo sei se vem.
Entao, eu j4 pedi ajuda. Eu entrei em contato com a loja e a gente precisava ir buscar
o orcamento e essa logistica [eu pedi ajuda], mas em si a pratica do or¢amento parte
de mim.

Eu tento assim, sempre que eu preciso de ajuda, a gente tem a primeira tesoureira que
¢ uma professora né. A gente tem uma profe que é conselheira fiscal né. A gente tem a
Jaque que € a nossa secretdria também dentro da Diretoria da APEMEM. Entdo, essas
profes que estdo [na diretoria] sempre que eu preciso elas me ajudam bastante nesse
sentindo assim.

Legenda: Sumarizagdo do resultado da andlise de contetido das entrevistas focalizadas

Fonte: A autora, 2020



246

APENDICE D - Termo de Consentimento de Pesquisa - Entrevista Centrada no Problema

A mensagem de correio eletronico abaixo reproduzida foi adaptada de acordo com as
necessidades de protocolo de pesquisa do presente estudo. As adaptagdes foram realizadas
seguindo as orientacdes do documento modelo de ‘TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ES-
CLARECIDO’ disponibilizado pela Comissdo de Etica em Pesquisa da UERJ/COEP (UERJ,
2020).

A/C Dirigente {nome do dirigente} e/ou atual responsdvel
Escola: {Nome da Escola}
Unidade Executora: {UEx Razdo Social}

Ol4! Tudo bem? Espero que esta mensagem lhe encontre bem, apesar do momento que estamos vivendo.

Sou pesquisadora do Programa de Pés-Graduagdo em Design (PPDESDI) da Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERIJ. Por
meio da equipe do FNDE em Brasilia, recebi a indicagdo do seu nome e contato para lhe consultar sobre a possibilidade de me ajudar
em uma pesquisa.

Estou trabalhando em um projeto sobre a viabilidade de implementar melhorias de processo na execugdo das acdes realizadas na
escola com recursos financeiros do PDDE que visem facilitar a prestagio de contas e também estimular a participacdo da comunidade

escolar.

Escrevo esta mensagem porque eu gostaria de entender como funciona a conduc@o e a comunicagdo de vocés (diretor, professores,
funciondrios, pais, alunos) enquanto alguma obra ou melhoria estd sendo realizada af na escola {nome da escola} com recursos

financeiros do PDDE, isto €, como que vocé e as pessoas que atuam nessa frente se comunicam e fazem todo o processo acontecer.

Por isso, eu gostaria de consultar a sua disponibilidade para uma conversa rdpida onde farei algumas perguntas bem simples. Ao
todo, o bate-papo deve ter duracdo entre 20 e 30 minutos. Podemos fazer por telefone ou videoconferéncia em dia e horario que ficar
melhor para vocé. Ah! E nesta pesquisa, os seus dados de identificacdo ndo serdo usados, isto €, as informagdes serdo analisadas e
utilizadas de forma agregada e anonima. Além disso, saiba que sua participagdo ndo € obrigatéria. Como pesquisadora responsavel,
me comprometo ainda a tornar publicos nos meios académicos e cientificos os resultados obtidos de forma consolidada sem qualquer
identificagdo de individuos e unidades escolares participantes. A qualquer momento, vocé poderd desistir de participar e retirar seu
consentimento ndo acarretando qualquer prejuizo.

Espero que vocé tenha disponibilidade para conversar comigo e assim me ajudar ;) Esse auxilio serd de grande valia para entender
como as coisas funcionam atualmente, quais dificuldades e o que € bom no processo. E dessa forma, essas informagdes vdo me ajudar
muito a propor melhorias que beneficiem o trabalho na pratica.

Agradeco desde jd a sua atengdo até aqui e aguardo sua resposta a essa consulta. Vocé€ pode responder esta mensagem de e-mail aqui
mesmo ou me enviar uma mensagem no WhatsApp no meu nimero: 021 ******95_Eu logo retornarei o contato € prometo nao tomar

muito do seu tempo.

Atenciosamente,
Chaiane Bitelo

— Chaiane Thiesen Bitelo

Pesquisadora doutoranda do PPDESDI da ESDI/UERJ
Escola Superior de Desenho Industrial - ESDI
Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERJ

+55 21 #kiikiQS

bitelo.chaiane @posgraduacao.uerj.br

linkedin.com/in/chaianebitelo
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GUIA DE ENTREVISTA CENTRADA NO PROBLEMA: PROCESSO PDDE

Gostaria de iniciar agradecendo a sua disponibilidade em participar desta pesquisa, especialmente em um
momento tdo particular como esse de pandemia que vivemos. Conforme eu falei na mensagem, este projeto
¢ sobre o processo de execugdo dos recursos financeiros do PDDE, com objetivo de estudar melhorias que
visem facilitar a prestacdo de contas e também estimular a participacdo da comunidade escolar. Nesta
conversa eu gostaria de ouvir seu relato sobre o PDDE e para isso tenho algumas perguntas bem simples.

Podemos comecar?

ETAPA DE PLANEJAMENTO

* Depois que o dinheiro do PDDE entra na conta, qual o préoximo passo para avancar no pro-

cesso e usar a verba?
Quais atividades ou ag¢des sdo necessarias?

Como funciona a comunicag¢do com o presidente da UEx, demais membros da UEx e a comu-

nidade escolar?
Quais os documentos ou sistemas sdo utilizados nessa etapa?
Que dificuldades vocé sente nessa etapa (barreiras e pontos criticos)?

O que vocé faria diferente que pudesse melhorar?

ETAPA DE EXECUCAO

* Depois que é decidido o que sera feito com a verba do PDDE, qual o proximo passo para poder

usar o recurso?
Quais atividades ou ac¢des sdo necessarias?

Como funciona a comunicagdo com o presidente da UEx, demais membros da UEx e a comu-

nidade escolar?
Quais os documentos ou sistemas sdo utilizados nessa etapa?
Que dificuldades vocé sente nessa etapa (barreiras e pontos criticos)?

O que vocé faria diferente que pudesse melhorar?

ETAPA DE PRESTACAO DE CONTAS

* Depois que a obra é concluida ou o produto/bem é comprado, qual o préximo passo?
Quais atividades ou a¢des sdo necessarias?

Como funciona a comunica¢do com o presidente da UEx, demais membros da UEx e a comu-

nidade escolar?
Quais os documentos ou sistemas sdo utilizados nessa etapa?

Que dificuldades vocé sente nessa etapa (barreiras e pontos criticos)?

O que vocé faria diferente que pudesse melhorar?
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APENDICE F - Instrumento de coleta da Entrevista Centrada no Problema: Questiondrio

Instrumento de coleta da Entrevista Centrada no Problema: Questionario

Contexto de Trabalho

1. Cargo / Funcdo
2. Regido
3. Estado

4. Cidade

Aspectos Demogréficos

1. Idade

2. Género

Formacao

1. Formacio (nivel de ensino)

Comportamento versus Tecnologia

1. Vocé costuma usar bastante o celular? Quanto tempo vocé€ acha que usa por dia - mais de 4h ou

menos?
2. Quais os aplicativos que voc€ mais usa?

3. Vocé tem algum aplicativo de jogo instalado? Joga todos os dias? Quanto tempo?
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APENDICE G - Sistema de Categorias: exemplo de trechos segmentados por Tema / Codigo

Os exemplos aqui apresentados sdo trechos de apenas trés temas (categorias) € 0s res-
pectivos cdédigos e subcddigos utilizados nos procedimentos de andlise da técnica de Entre-
vista Centrada no Problema (Secdo 5.5). Devido ao grande volume de conteido, a planilha
contendo os 624 registros (trechos) pode ser consultada na versdo digital em <https://bit.ly/

DiagramasTeseChaiane>.

Quadro 27 - Exemplo de trechos segmentados por tema / c6digos (continua)

Tema — Codigo Trechos

Faz a ata de aprovacdo de todo esse processo, 14 no inicio de fazer uma ata também
para aprovar o PAR. E na prestacdo de contas também tem uma ata.

A primeira ata, o PAR, depois eu tenho que colar por exemplo a nota e os trés orca-
mentos, a outra nota e os 3 orcamentos. Depois eu tenho as folhas que eu tenho que
preencher com os itens que foram comprados, depois eu tenho que preencher as outras
notas de cada orcamento.

Tem uma ata também com os valores € uma ata final. Tudo anexado.
Artefatos — Aas E as atas daf s@o coladas dai eu tenho que, eu assino né, ao lado.

E a ata mesmo. A ata que é feita na reunido do conselho onde nés vamos regis-
trando tudo que ¢é dito. Porque sem a ata a gente ndo faz nada entdo a gente vai ver
se registrando tudo e ai os pais do conselho vao assinando e dando autorizag¢do né,
demonstrando que eles estdo por dentro da quantia que nés recebemos de verba, e pra
aquilo que ela vai ser destinada, aquilo que vai ser comprado

Tem uma ata.

E feito uma ata né para que seja aprovada. Entdo quanto mais participantes do conse-
lho, melhor ainda para ser aprovado né. Para eu ndo tomar uma decisdo de comprar o
material que ndo seja aceito ou que tenha uma reprovagao.

Essa ata, ela fica a disposi¢do da escola também ela € enviada para o setor da nossa
Secretaria de Educagdo que gerencia todos os recursos das escolas. E enviado uma
ata, € enviado também a pesquisa de material e mais o plano de compra do material.

Para prestacdo de conta né, € feito todo final de ano né sempre a secretaria de edu-
cacdo solicita esses documentos e ¢ feito essa prestagdo da seguinte forma: todos os
documentos se retinem ali, como a ata, o plano de compra, as planilhas de pesquisas,
os recibos, no caso desde o ano passado € cartdo, né, af se tira cépia do canhotinho e
se retine todos esses documentos para que seja feita a prestacdo de conta. Todo final
de ano, no final de cada ano para o inicio do ano que € entregue a secretaria e com...
entre dois meses ela é anexada no sistema.

A gente faz o registro em ata. Em ata de livro préprio da APM e ata de livro préprio
do Conselho de escola. Livro ata.

E manuscrito? Isso. Ou as vezes eu fago digitado quando é prestacio. Quando é
prestagdo de contas e a partir da aprovagao, eles assinam.

Legenda: Sumarizacio parcial dos trechos segmentados a partir da andlise de conteido das Entrevistas
Centradas no Problema
Fonte: A autora, 2020
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Quadro 27 - Exemplo de trechos segmentados por tema / cédigos | (conclusio)

Tema — Codigo — subcodigos Trechos

O processo de comunicacdo com a Secretaria de Educacgdo € feito por e-mail,
telefone ou pessoalmente. Se eu quero por exemplo tirar uma divida e posso
marcar uma agenda, se tem algo que nao da para resolver por telefone. Pessoal
sempre atende, senta do lado porque elas organizam assim 6: cada escola tem

uma pessoa responsavel que atende.

Comunicacao N6s temos reunides periédicas com conselho mas assim que o dinheiro entra
— Interativo na conta eu ja ligo para os membros marcando uma reunido para gente poder
- Bilhete ou liga- | programar as compras

gao mas geralmente quando a gente estd em periodo normal a gente envia bilhete
de agenda E eu relembro os pais. eles vdo todos os dias buscar entdo é mais

facil de encontrar coisa que na escola é muito mais dificil.
Entdo a gente ja manda os bilhetes dizendo que a gente vai discutir sobre isso

A nossa escola ela adota uma agenda escolar. T4 a gente faz... ela é bem
simples. E uma agenda que ¢ identificada como logo da escola, tem identifi-
cacdo da crianga, algumas informacdes assim de funcionamento, de proposta
pedagdgica da escola e o restante sdo folhas entdo todos os bilhetes que sao
mandados para as familias sdo colados nessa agenda. Entdo a gente tem essa
pratica. Entdo as familias sabem da importancia de estarem atentos as agen-
das dos filhos. Olharem periodicamente né, os bilhetes que ali sdo colados. A
gente pede sempre que o familiar que olhou dé uma rubrica, enfim. Entdo se
faz um bilhete com as datas importantes daquele més e uma delas, com certeza,
vai ser essa reuniao né.

A comunicagdo é sempre por esse bilhete, WhatsApp do grupo de APEMEM
e pelo Facebook da escola. Naquela semana do acontecimento a gente dd uma
reforcada né. As vezes as pessoas vai no bilhete e as vezes tu acaba esquecendo
né. Passa meio batido né. Entdo a gente d4 uma reforgada.

Geralmente, no comeco do ano a gente conversa, da sugestdes. Mas geral-
mente € o conselho escolar. Porque o conselho escolar ele tem os segmentos
né. Cada segmento representa o professor, o pai de aluno, € no nosso caso o
segmento aluno também € representado pelo pai porque devido nossos alunos
terem deficiéncias severas, ndo tem condi¢des. Os segmentos fazem essa re-
presentagdo e levam também para os pares. Por exemplo, o segmento pais vai
14 e 6 0 que vocés estdo precisando, o que vocés acham e nos traz e nos ddo um
retorno. Daf a gente retine cada segmento, apresenta, eles falam, ddo sugestoes
e af a gente faz a ata de aprovacdo.

Comunicacao

— — Interativo

— Reunido ou encon-
tro pessoal

e af os pais do conselho vio assinando e dando autoriza¢do né, demonstrando
que eles estdo por dentro da quantia que nds recebemos de verba, e pra aquilo
que ela vai ser destinada, aquilo que vai ser comprado.

Depois que a gente pega os trés or¢amentos ai a gente vai escolher o menor or-
camento e vai partir para as compras. Ai depois que compra, af eu vou chamar
o conselho novamente para prestar contas e mostrar o que foi comprado e e o
valor de cada item e € isso.

Legenda: Sumarizacio parcial dos trechos segmentados a partir da andlise de contetido das Entrevistas
Centradas no Problema
Fonte: A autora, 2020
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ANEXO A - Os Elementos da Experiéncia do Usudrio | Framework desenvolvido por Jesse

James Garrett (2010)

Figura 33 - Os Elementos da Experiéncia do Usudrio

Os Elementos da Experiéncia do Usuario

Uma duplicidade basica: A Web foi originalmente concebida como um espaco de troca de informacdes hipertextuais, porém, o
desenvolvimento crescente de sofisticadas tecnologias encorajou seu uso como uma interface de software remoto. Esta natureza
dubia resulta em muita confusao conforme, profissionais da experiéncia do usuério tentam adaptar suas terminologias para casos
que estdo além do escopo da aplicacao original. O objetivo deste documento é definir alguns destes termos dentro de seus

contextos apropriados e de esclarecer as relagdes subjacentes entre estes vérios elementos.

a Web como interface de software

Design Visual: tratamento grafico dos
elementos da interface (a “cara” do site)

design dos elementos da interface para facilitar
a interagdo do usuério com as funcionalidades

Design da Informacao: No sentido Tufteano:
design da apresentacéo da informacéo para
facilitar a compreensao

Design de Interacao: desenvolvimento de
fluxos de aplicagéo para facilitar as tarefas
do usuério, definindo como o este interage
com as funcionalidades do site

Especificacdes Funcionais:
funcionalidades’: descri¢des detalhadas de
funcionalidades que o site deve incluir para
ir ao encontro das necessidades do usuario

Necessidades do usuario: Objetivos do site de
origem externa, identificados por meio de
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a Web como sistema de hipertexto

Design Visual: tratamento visual do texto,
elementos graficos da pagina e componentes
de navegacédo

Design da Navegacao: design dos elementos
da interface para facilitar a movimentacéao
do usuério meio a arquitetura da informagéo

Design da Informacao: No sentido Tufteano:
design da apresentacdo da informagao para
facilitar a compreensao

Arquitetura da Informagao: Design estrutural
do espago da informacéo para facilitar o
acesso intuitivo ao contetdo

Requisitos de Contetido: Defini¢do dos
elementos do contelido necessarios ao site
para ir ao encontro das necessidades do
usuario

Necessidades do usuario: Objetivos do site de
origem externa, identificados por meio de
pesquisa com o usuario, pesquisas
etno/tecno/psicogréficas, etc.

Objetivos do site: Metas de negécio, criativas ou
outras metas de origem interna para o site

orientado a informacao

Este esquema esta incompleto: O modelo aqui delineado néo aborda consideragdes secundarias (como aquelas que surgem durante o desenvolvimento técnico e
de contelido) que podem influenciar as decisGes durante o desenvolvimento da experiéncia do usuario. Além disto, este modelo nao descreve um processo de
desenvolvimento nem define os papéis dentro de um time de projeto. O que procura definir, sao as consideragdes-chave que fazem parte do desenvolvimento da

experiéncia do usudrio na Web atualmente.

© 2000-03 Jesse James Garrett

experiéncia do usudrio na Web.

Fonte: (GARRETT, 2000)

http://www.jjg.net/ia/

Legenda: Modelo que define as consideracdes-chave que fazem parte do desenvolvimento da
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